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RESUMEN

La investigacion realizada evalla el nivel de satisfaccion de los beneficiarios
del servicio de capacitacion que oferta el Patronato de Promocion Social del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Rumifiahui (GADMUR), para
lograr éste fin es preciso entender que un servicio bien encaminado puede ser
una excelente estrategia de mercadeo para una organizacion que busca
posicionar el producto o servicio en las mentes de los consumidores para poder

conservarlos.

En el primer capitulo se encuentra el resumen historico, la ubicacion territorial y
los servicios que ofrece el Patronato de Promocion Social del GADMUR, en

beneficio de la comunidad del cantén Rumifiahui.

En el segundo capitulo se analiza el marco conceptual y tedrico de la presente
investigacion, dando a conocer temas relacionados con el cliente, el servicio al
cliente, la investigacion de mercados y los modelos relacionados con la

medicién de la satisfaccion.

En el tercer capitulo se encuentra el estudio de mercados del presente trabajo,
seccion en la que se da a conocer que el nivel de satisfaccion de los
participantes del servicio de capacitacion es mayor del 80% segun se puede
verificar de la hipotesis cuyo resultado se extrajo de las respuestas que
indicaron la satisfaccion de los participantes en la pregunta donde se consulta

la calidad del curso en general.

Finalmente en el cuarto capitulo se encuentran las conclusiones y
recomendaciones a seguir, en base a los resultados obtenidos que conllevaran
a la mejora de la calidad del servicio para alcanzar los objetivos propuestos por

el presente trabajo.



SUMMARY

The research assesses the level of satisfaction of the beneficiaries of the
training service offered by the Social Promotion Board Decentralized
Autonomous Municipal Government of Rumifiahui (GADMUR) to achieve this
end it is necessary to understand that a well-aimed service can be an excellent
strategy marketing for an organization that seeks to position the product or

service in the minds of consumers to conserve power.

The first chapter is the historical summary, territorial location and services
offered by the Social Promotion Board GADMUR the benefit of the community

of Canton Ruminahui.

The second chapter discusses the conceptual and theoretical framework of this
research, revealing customer issues, customer service, market research and

models related to the measurement of satisfaction.

The third chapter is market research of this paper, section that discloses that
the level of satisfaction of participants training service is 99,8% according to
hypothesis test whose result was extracted from the responses that indicated
the participant satisfaction in the question where you see the overall quality of
the course.

Finally, in the fourth chapter includes the conclusions and recommendations to
follow, based on the results that will lead to improved service quality to achieve

the objectives proposed by the present work.



CAPITULO |

1.1 Analisis del problema

La presente investigacion aportara al Patronato de Promocién Social del
GADMUR, a través de la evaluacion de la satisfaccion de sus beneficiarios en
los procesos de capacitacion, al mejoramiento de la calidad del servicio.

La necesidad de evaluar el grado de satisfaccion de los beneficiarios del
servicio de capacitacion, surge en razon de la baja en la demanda de ciertos
cursos que a partir del afio 2011 no cumplen con la planificacion anual,

establecida para el proyecto de capacitacion.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General
Analizar una investigacion de mercados que permita medir el nivel de

satisfaccion de los beneficiarios mayores de 15 afios que hayan recibido y
aprobado el servicio de capacitacion que brinda el Patronato de Promocion
Social del GADMUR, durante el periodo 2012-2013, con el fin de evaluar el

servicio y por ende mejorarlo.

1.2.2 Objetivos Especificos:

v" Analizar el marco tedrico de los modelos de evaluacién del servicio, para
identificar el que mas se adapte a la oferta de capacitacién del Patronato a
través del analisis de la informacion secundaria.

v' Disefiar la investigaciéon de mercados a partir del modelo de evaluaciéon
seleccionado, cuya aplicacion permita medir el nivel de satisfaccién de los
beneficiarios de la oferta de capacitacion del Patronato, con el fin de
mejorar el servicio.

v' Ejecutar la investigacibn de mercados para determinar el nivel de
satisfaccion del servicio de capacitacion a través del modelo seleccionado.

v Establecer los principales hallazgos, en base al analisis de resultados que

permitan disefiar una propuesta de mejora del servicio.



1.3 Hipotesis

En base a un diadlogo exploratorio con el Coordinador del Patronato de

Promocién Social se ha identificado los siguientes aspectos relacionados con la

baja en la demanda de ciertos cursos desde el afio 2011:

v' El nivel de satisfaccién en la oferta de capacitacion es aproximadamente del
80%.

v' El 5% de los clientes consideran que el desempefio del capacitador fue

insatisfactorio.

1.4 La Institucion

El Patronato de Promocion Social, es un organismo de derecho publico, que fue
creado mediante Ordenanza No. 017-2010 y publicada en el Suplemento del
Registro Oficial No. 352 de Jueves 30 de diciembre del 2010,que tiene como
objetivo mejorar el nivel de vida de los ciudadanos del canton, en especial de

las clases mas necesitadas.

Desde el afio 2005, esta entidad publica esté dirigida por la presidenta, la Sra.
Ruth Tapia de Jacome, cuando inici6 como Alcalde, el Ing. Héctor JAcome

Mantilla.

El Patronato de Promocion Social del GADMUR, es un organismo destinado a
cumplir responsablemente con proyectos de caracter social. Uno de sus
proyectos es la capacitacion, servicio que lo ejecuta en cada uno de sus
centros y con previa gestion de los dirigentes de barrio, capacita a la
comunidad en las casas comunales’ del cantén. Los centros son los siguientes:
v" Centro Cultural “Villa Carmen”

v' Centro de Capacitaciéon “Casa la Tolita”

v' Casa de la Nifiez, Juventud y Tercera Edad

v Parque Santa Clara de Sangolqui

1 . . .

Las Casas Comunales surgen de la necesidad de los pobladores de la comunidad, quienes
organizadamente han determinado la necesidad de contar con un espacio construido en el que puedan
desarrollar sus actividades socioculturales que actualmente no pueden satisfacerla por la carencia de un
local.



1.5 Limites y Ubicacion

El Patronato de Promocion Social, se encuentra situado en Sangolqui,
Cabecera cantonal del cantén Rumifiahui, en la Calle Montufar y Espejo, en el
Centro “Cultural Villa Carmen” frente al Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal de Rumifiahui.

1.6 Division politico — administrativo y territoria | del Canton Rumifiahui

TablaNo 1.1
Division politico del Canton Rumifiahui

Canton: Rumifahui

Cabecera Cantonal: | Sangolqui

Superficie: 134 km2.
Altitud: 2.550 metros s.n.m.
L Sur de la Provincia de Pichincha, en el Valle de
Ubicacion: _
los Chillos
Poblacion: 96.311 habitantes (proyeccién INEC 2013)
Norte: Cantén Quito, Urbanizacion La Armenia
Sur: Monte Pasochoa y Cantén Mejia
Limites: Este: Cantén Quito
Oeste: Rio San Pedro de Cuendina
Noreste: San Pedro del Tingo
Parroquias ]
Sangolqui, San Pedro de Taboada y San Rafael.
urbanas:

Parroquias rurales: | Cotogchoa y Rumipamba

Fuente: www.ruminahui.gob.ec/informacion.asp?ID_INF=88&SEC_INF=RUMINAHUI
Fuente: http://taga.mex.tl/730887_Canton-Ruminahui.html

El Canton Rumifiahui es uno de los ocho cantones que integran la provincia de
Pichincha (Figura No 1.1)



Figura No 1.1

Provincia de Pichincha
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Fuente:http://www.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&q=division%20politica%20de%20ruminah
ui&source=web&cd=7&cad=rja&ved=0CFAQFjAG&url=http%3A%2F%2Fwww.pichincha.g
ob.ec%?2Fley-de-transparencia%?2Fdoc_download%2F282-canton-
ruminahui.html&ei=4b8qUbjpNuSLOQHhNIHQDw&Usg=AFQjCNHN-
t6dNz1tRnzvi5]EFp4AN1F8TQg&bvm=bv.42768644,d.dmQ

Se encuentra ubicado en el centro del Valle de los Chillos, al sur de la ciudad

de Quito, capital de la Republica del Ecuador. La cabecera cantonal es

Sangolqui. (Figura No 1.2)

Figura No 1.2
Canton Ruminahui
hﬁ:« Ratael
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o
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DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO

PARROQUIA
RUMIPAMBA
MEJIA

Fuente:promoruminahui.blogspot.com/2011/02/ubicacion-del-canton-ruminahui.html



Es un cantdn que ofrece una variedad de atractivos turisticos, en su entorno
natural se destaca las riveras del Rio Pita y sus 18 cascadas, asi como casas

de haciendas llenas de historia y leyendas de antafio.

1.7 Poblaciéon del Cantén Rumifahui

Tabla No 1.2
Proyeccién Poblacional del Cantdon Rumifiahui 2010-20 20

ANO POBLACION
88,635
91,153
93,714
96,311
98,943
101,609
104,311
107,043
109,807
112,603
115,433

Fuente:http://www.inec.gob.ec/estadisticas/index.php?option=com_remository&Iltemid=&fu
nc=startdown&id=1683&lang=es&TB_iframe=true&height=250&width=800

Grafico No 1.1

Proyeccidon Poblacional del Canton Rumifiahui
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nc=startdown&id=1683&lang=es&TB_iframe=true&height=250&width=800
Elaborado por: Alexandra Guanopatin



Segun los datos estadisticos del INEC 2013, la Proyeccion de la poblacién
ecuatoriana, por afios calendario, segun cantones 2010-2020, la proyeccion de
crecimiento poblacional del cantén Rumifiahui del afio 2010 al 2013, ha sido del
7,676%. (Grafico No 1.1)

1.8 Demandas Sociales

Pérez, (2004), concluyé que:

La demanda social es la demanda del conjunto de individuos que se
pueden cuantificar y pronosticar para los diferentes servicios y/o
productos de las organizaciones. La demanda social se define una vez
gue se identifican los perfiles de la poblacion objetivo o mercado meta
con sus respectivas necesidades sociales. Ejemplo: la necesidad de una
vivienda digna, de salud, de educacion e integracion en la evaluacion y
desarrollo de la sociedad. (pg. 18)

1.8.1 Tipos de demandas Sociales

Pérez, (2004), mencion6 que “de acuerdo a la escala de necesidades
propuestas por Abram Maslow, quien clasifico las necesidades en cinco niveles
de las mas basicas hasta las de autorrealizacion de los individuos”; “las
necesidades propias del tercer nivel jerarquico son las sociales, que se
traducen en la necesidad de los hombres de amar y ser amados, de pertenecer
a grupos sociales, de aceptar a otros y ser aceptados en diversos grupos

sociales. (pg. 16)

Las demandas sociales antes descritas, se evidencian en las solicitudes que la
comunidad del canton Rumifiahui presentan en el Patronato de Promocion
Social, siendo las mas relevantes la necesidad de educacion, alimentacion y
salud; dentro de la necesidad de educacion esta la demanda del servicio de
capacitacién; misma que estaria dada en los ciudadanos del cantén que tienen
una aspiracion por adquirir o reforzar conocimientos, ademas de iniciar el
ejercicio en una actividad econdémica luego de haber recibido la capacitacion
correspondiente, en uno de los Centros del Patronato, a fin de mejorar no solo

su condicion de vida, sino también combatir la crisis emocional y familiar.



Por tal razén, el Patronato de Promocion Social busca satisfacer esta
necesidad, brindando cursos, con el objetivo de fortalecer las capacidades y
potencialidades de los ciudadanos y ciudadanas del cantdn, en espacios
publicos seguros y diversos, donde se disfrute el uso creativo del tiempo libre y
se elimine la discriminacion, ofreciendo mayores oportunidades de mejora en

la calidad de vida de los ciudadanos.

1.9 Patronato de Promocion Social del GADMUR

1.9.1 Reseiia histérica
El Comité de Promocién Social de Rumifiahui fue creado mediante ordenanza

aprobada por el |. Consejo Municipal® y publicado en el Registro Oficial No 25°
y desde su creacion ha logrado integrar en el trabajo social a todos los

habitantes del Cantén Rumifiahui.

Desde el afio 2005, cuando inicié su labor como Alcalde el Ing. Héctor JAcome
Mantilla, el Patronato de Promocion Social bajo la direccién de la Sra. Ruth
Tapia de Jacome, “se apuntala como un centro de apoyo integral, que impulsa
proyectos y ejecutorias que benefician directamente a la comunidad en general
del Canton Rumifiahui, para mejorar el nivel de vida en especial de las clases
mas necesitadas, atendiendo su salud fisica, emocional, espiritual, y desarrollo
cultural e intelectual”. (GADMUR, 2013).

En el Registro Oficial No 25, el 30 de diciembre de 2010, se public6 que es
necesario continuar y ampliar las finalidades sociales establecidas en el Art. 2
de la Ordenanza de Creacion del Comité de Promocién Social de Rumifiahui, y
gue por tanto, se debe adecuar la organizacién y funcionamiento del Comité de
Promocién Social de Rumifiahui a lo que dispone el Cédigo Organico de
Ordenamiento Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), la

creacion del Patronato de Promocion Social del GADMUR.

2Aprobada por el I. Consejo Municipal el 10 y 31 de julio de 1979.
* Publicada en el Registro Oficial No 352 de 14 de septiembre de 1979
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1.9.2 Razodn Social
Segun el Art.1 del Registro Oficial No 25 del 30 de diciembre de 2010, la razén

social es “Patronato de Promocion Social del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Rumifahui”.

1.9.3 Tipo de organizacion
Institucion de derecho publico, dotado de autonomia administrativa, financiera y

de gestion con finalidad social y cultural, regida e integrada por las politicas
sociales del GADMUR.

Sus actividades la ejerceran en el Canton Rumifiahui y tendré las siguientes

finalidades:

a) Colaborar con el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal, con
todas las obras y servicios de caracter social y cultural.

b) Desplegar una labor de asistencia social en beneficio de las clases mas
necesitadas del canton.

c) Inculcar en todos los miembros de la comunidad el espiritu de servicio
desinteresado para el mejoramiento social y econdmico del cantén; y,

d) Cumplir con las demas actividades encomendadas por el Directorio.

Las labores de asistencia social que el Patronato ejerce son: el servicio de
capacitacion, desarrollo productivo, ayuda social, desarrollo cultural y eventos

culturales.
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Estructura organizacional 2012

(Figura No 1.3)

Figura No 1.3

Estructura Organizacional del Patronato de Promoci6
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El Patronato de Promocion Social del GADMUR, segun registro oficial No 352,

esta integrado de la siguiente manera:

v' La Presidenta, sera la sefiora esposa de la primera autoridad del Ejecutivo

del GADMUR, o su delegada. En caso de ausencia sera subrogada por la

esposa de la segunda autoridad del GADMUR o su delegada.

v Las sefioras esposas de los sefiores Concejales principales y/o suplentes o

sus delegadas.

v' Las sefioras o sefioritas que ostenten representaciones honorificas en el

canton.

v El directorio estara conformado por un minimo de 6 miembros.

1.9.5 Descripcion de funciones

El Patronato de Promociéon Social, ha contratado a su personal bajo el

siguiente Régimen Laboral, como se observa en el Grafico No 1.2:

v" LOSEP: 19 empleados
v' Cddigo de Trabajo: 7 empleados

v" Prestacién de Servicios Profesionales: 37 capacitadores
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Gréfico No 1.2

Personal del Patronato de Promocién Social

REGIMEN LABORAL DEL PERSONAL DEL PATRONATO DE
PROMOCION SOCIAL
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Fuente: Patronato de Promocion Social
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

1.9.6 Perfiles profesionales de capacitadores

Dependiendo del tipo de tematicas que se imparten en los Centros, el

Patronato de Promocion Social solicita para el servicio de Capacitacion, que los

capacitadores cumplan con los siguientes requisitos:

v' Estar domiciliados en el cantén

v' Tener RUC y RUP

v’ Titulo profesional, Titulo Artesanal o un Amplio conocimientos de la tematica
gue va a impartir;

v’ 2 afios de experiencia como capacitador;

v’ 2 afios de capacitacion recibida; y ,

v' Disponibilidad de tiempo

1.9.7 Servicios de Capacitacion

El Patronato de Promocion Social del GADMUR, es un organismo destinado a
cumplir responsablemente con proyectos de caracter social y ofrece sus
servicios de capacitacion en sus propias instalaciones y en casas comunales,
las cuales se dan a conocer a continuacion:

a) Centro de Capacitacion:

v" Centro cultural “Villa Carmen”
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v' Centro de capacitacién “La Tolita”
v/ Casa de la nifiez, juventud y tercera edad
v' Centro amigo guia Koica
b) Con previa solicitud presentada por los dirigentes de barrio, el servicio de

capacitacion llega a las Casas Comunales de los barrios del canton.

1.9.7.1 EI Centro Cultural “Villa Carmen”  (Figura No 1.4) cuenta con una
Sala de computacién y un Salén de uso mdultiple, que permiten ejecutar los
siguientes cursos:

v' Computacion, Internet y Disefio grafico (Figura No 1.5)

v" Dibujo y pintura infantil, Guitarra, Baile deportivo y Teatro (Figura No 1.6)

Figura No 1.4
Centro Cultural “Villa Carmen”

Fuente: Patronato de Promocion Social

Figura No 1.5 Figura No 1.6
Sala de Computacion Salén de Uso Mdltiple

1

| 3 |
3% 01/11/2012908:47 AM

dad
Fuente: Patronato de Fuente: Patronato de
Promocion Social Promocion Social
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1.9.7.2 El Centro de Capacitacion “La Tolita”  (Figura No 1.7), cuenta

con tres aulas, que permiten ejecutar los siguientes cursos:

v Aula 1: Gastronomia, Cocina Internacional, Chocolateria, Panaderia,
Pasteleria y Bocaditos (Figura No 1.8).

v Aula 2: Arreglos Florales, Belleza, Bordados con Cintas y Tejido. (Figura No
1.9)

v Aula 3: Corte y Confeccion, Mufecas de tela, Pinturas y Bisuteria. (Figura
No 1.10)

Figura No 1.7 Figura No 1.8
Centro de capacitacion “La Tolita” Aula 1

Fuente: Patronato de Promocion Fuente: Patronato de Promocion
Social Social
Figura No 1.9 Figura No 1.10
Aula 2 Aula 3

A L T T T

——

=3

Fuente: Patronato de Promocion Fuente: Patronato de Promocion
Social Social
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1.9.7.3 Casa de la Nifiez, Juventud y Tercera Edad (Figura No 1.11),
cuenta con 1 aula que permite ejecutar el curso de Masajes Antiestrés (Figura
No 1.12).

Figura No 1.11 Figura No 1.12
Casa de la Nifiez, Juventud Aula 1
y Tercera Edad

Fuente: Patronato de Promocion Fuente: Patronato de Promocion
Social Social

1.9.7.4 El Patronato de Promocion Social en coordinacién con los dirigentes de
barrio, llega con el servicio de capacitacion (Figura No 1.13) a las casas
comunales de las parroquias del canton (Figura No 1.14), con los siguientes
Cursos:

Agricola

Apicultura

Asociatividad y Comercializacion

Crianza de animales menores

Higiene y manipulacién de alimentos

Nutricion

AN N N N N

Plan de Negocios y Tributacion
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Figura No 1.13 Figura No 1.14
Capacitacion Externa Casa Comunal

Fuente: Patronato de Promocidn Social Fuente: Patronato de Promocidn Social

1.9.7.5 En el Parque Santa Clara de Sangolqui, se ejecutan los siguientes
CUrsos:

v' Aerbbicos y Bailoterapia (Figura No 1.15)

v' Artes Marciales (Figura No 1.16)

v" Yoga Solar (Figura No 1.17)

Figura No 1.17
Artes Marciales

Fuente: Patronato de Promocidn Social

Figura No 1.16 Figura No 1.15
Yoaa Solar Aerdbicos y Bailoterapia

Fuente: Patronato de Promocidn Social Fuente: Patronato de Promocion Social
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CAPITULO Il

2.1 Introduccion
En el segundo capitulo se analizaran el marco conceptual y tedrico de la

presente investigacion.

En ésta seccion se daran a conocer temas relacionados con el cliente, el
servicio al cliente, la investigacion de mercados y los modelos relacionados con

la medicién de la satisfaccion.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 EL CLIENTE

La definicién histérica tradicional se refiere al cliente como aquel individuo o
grupo de ellos que pagaban por los bienes o servicios de una empresa. Todos
nosotros, recibimos de las empresas, un bien 0 un servicio, y Si nos
fidelizamos, nos categorizaran en esa empresa como cliente. (Dominguez,
2006).

“Para que un cliente se fidelice a un producto o servicio, se requiere la
presencia de un valor agregado: un buen servicio, o dicho de otra forma, que

exista calidad en el servicio”. (Dominguez 2006, pg. 2).

“El cliente tiene que ser el eje central de toda organizaciéon llamese privada o

publica”. (Dominguez 2006, p. 2).

2.2.1.1 Tipos de clientes

Desde el punto de vista de una empresa los clientes se dividen en:

v' Cliente interno.- “Lo representan el personal que labora en la empresa”.
(Dominguez 2006, p. 4).

v' Cliente externo.- “ Lo representan los intermediarios que directamente
tienen relacion con la empresa y hacia los cuales deben dirigirse las

acciones estratégicas”. (Dominguez 2006, p. 5).
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2.2.2 APRENDIZAJE.- “Cambios en la conducta de un individuo que se deben
a la experiencia.”(Fundamentos de campo, Philip Kotler y Gary Armstrong;

Glosario).

2.2.3 ¢QUE ES UN SERVICIO?

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer”. (Dominguez 2006, p.
7).

2.2.3.1 CARACTERISTICAS DISTINTIVAS DE LOS SERVICIO S (Kotler y
Keller 2006, p. 104-107).

Intangibilidad: Los servicios no se pueden experimentar a través de los
sentidos antes de su adquisicion.
Inseparabilidad: Los servicios se producen y se consumen a la vez.

Variabilidad: Los servicios son muy variables, pues dependen de quién los

presta, cuando y donde.

Caducidad: Los servicios no se pueden almacenar. El caracter perecedero de
los servicios no resultan problemético cuando la demanda es estable, pero

cuando la demanda fluctia, las empresas de servicios enfrentan dificultades
2.2.4 La efectividad y éxito de un servicio depende del grado de cumplimiento

de la promesa que se demuestre a los siguientes valores:

v CONFIABILIDAD.- La capacidad de proveer lo que se prometio, con
seguridad y exactitud. (Evans y Lindsay 2008, p. 166).

v" ASEGURAMIENTO.- El conocimiento y la cortesia de los empleados, asi su
capacidad para transmitir confianza. (Evans y Lindsay 2008, p. 166).

v' EMPATIA.- Grado de cuidado y atencién individual que se ofrece a los

clientes. (Evans y Lindsay 2008, p. 166).
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CAPACIDAD DE RESPUESTA.- La disposicion para ayudar a los clientes y
prestarles un servicio oportuno. (Evans y Lindsay, 2008, p. 166).

CALIDAD DE LOS SERVICIOS.- Actitud debida a una evaluacién global, a
largo plazo, del desempefio de una empresa. (Hoffman y Bateson 2008, p.
324).

EL SERVICIO AL CLIENTE.- El servicio al cliente “se fundamente en la
preocupacion constante por las preferencias de los clientes, tanto en el nivel
de la interaccion con ellos, como en el disefio de los escenarios apropiados

en los cuales se presta el servicio”. (Dominguez 2006, p. 7).

SATISFACCION DEL CLIENTE.- ¢Qué es satisfacer al Cliente? es la
percepcion que el cliente tiene de que fueron alcanzados o sobrepasadas

sus expectativas. (Gerson 1994, p. 5).

Y aunque “no todo lo que hacemos en los negocios puede ser medido. Sin
embargo, cuando se trata de proveer productos y servicios de calidad y de
satisfacer a los clientes, debemos saber exactamente que tan bien lo
estamos haciendo”. (Gerson 1994, p.1).

Para ello es importante primero saber como hacerlo. Senlle, E. Martinez y
N. Martinez (2000) sefalaron que “Satisfacer al cliente significa cumplir con
lo pactado, con lo ofrecido, con lo contratado, que es lo esperado por el

usuario de los productos o servicios” (p. 110).

Tener un cliente satisfecho no es facil pero es mucho mas dificil encontrar
nuevos, que habra que arafarlos de otros competidores, que a la vez no
son tontos y estan desplegando sus artes y técnicas para cuidar ese gran

tesoro del que se nutre la empresa (Senlle, et al. 2000, p. 103).

En definitiva para las empresas es prioridad conservar a sus clientes porque
“conseguir un cliente nuevo cuesta cinco veces mas que retener a uno
antiguo”, es decir, “los clientes nuevos son caros” (ClayCarr, 1992). Por
tanto “cuando la otra alternativa es tan cara, aplicar imaginacion y esfuerzo

en tratar como es debido a los clientes descontentos”, es la mejor opcion
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porque segun ClayCarr “Usted no vende a sus clientes productos, les vende

satisfaccion”.

v" PROMESA EXCESIVA.- Promesa de la empresa que ofrece mas de lo que
puede dar. (Hoffman y Bateson 2008, p. 332).

v' BASE DE DATOS DE CLIENTES.- “Coleccién organizada de datos amplios
acerca de los clientes o prospectos individuales; incluye datos geograficos,
psicograficos y de comportamientos.” (Fundamentos de campo, Philip Kotler

y Gary Armstrong; Glosario).

v' ORIENTACION DE LA INVESTIGACION.- Actitud que adopta la empresa
al realizar investigaciones sobre los consumidores. (Hoffman y Bateson
2008, p. 328).

v' VOLUNTAD PARA ACTUAR.- El deseo del empleado de desempefiarse
eficientemente durante el encuentro de un servicio. (Hoffman y Bateson
2008, p., 331).

v' ADAPTACION DEL EMPLEADO A SU TRABAJO.- El grado en el que los
empleados son capaces de brindar un servicio de acuerdo con las

especificaciones o normas. (Hoffman y Bateson 2008, p. 324).

v" CONFIABILIDAD.- Es la esencia de la calidad de los servicios, cuando el
servicio no es confiable, el cliente no lo adquirira. (Hoffman y Bateson 2008,
p. 324).

2.3 MARCO TEORICO

2.3.1 INVESTIGACION DE MERCADOS PARA LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La investigacion de mercados es "la identificacion, recopilacion, andlisis,
difusidn y uso sistematico y objetivo de la informacién con el propdésito de
mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de

problemas y oportunidades de marketing". (Malhotra 2008, pg. 7).
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En donde se trata de vincular “al consumidor, cliente y publico con el
mercaddlogo a través de la informacién — informacién que se usa para
identificar y definir las oportunidades y problemas de mercadotecnia; generar,
mejorar y evaluar las acciones de mercadotecnia; vigilar los resultados de la

mercadotecnia y mejorar su comprensiéon como procesos”. (Churchill 2003,
pg.7).

Por medio de la investigacion de mercados se “especifica informacion que se
requiere para analizar esos temas, disefia las técnicas para recabar la
informacion, dirige y aplica el proceso de recopilacion de datos, analiza los

resultados y comunica los hallazgos y sus implicaciones”. (Malhotra 2008,

Pg.7).

La investigacion para la identificacion y la solucion del problema va de la mano
y sigue un proceso comun de investigacion de mercados, el cual se da a

conocer a continuacion:

2.3.2 EL PAPEL DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN L A TOMA DE
DECISIONES DE MARKETING
El paradigma basico del marketing que se describe en la Figura No 2.1, permite

entender mejor la naturaleza y el papel de la investigacion de mercados.

EL marketing destaca la identificacion y satisfaccion de las necesidades del
cliente. Para determinar esas necesidades y poner en practica estratégicas y
programas de marketing que las satisfagan, los gerentes de marketing
necesitan informacion sobre los clientes, los competidores y otras fuerzas del

mercado.
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Figura No 2.1
El papel de la Investigacié n de mercados

Grupos de clientes

*Consumidores
*Empleados
*Accionistas
*Proveedores

Variables

INVESTIGACION Factores
controlablgs del <> e e
marketmg DE MEfCADOS controlables
*Producto I I *Economia
*Asignacion de precios Evaluar las Tomar *Tecnologia
*Promocion necesidades de  Promocionar decisiones de *Competencia
*Distribucion informacién informacion marketing *Leyes y regulaciones

*Factores sociales y culturales
*Factores politicos

Gerentes de marketing

*Segmentacion del mercado
*Seleccion del mercado meta
*Programas de marketing
*Desempefio y control

Fuente: Malhotra Naresh K. (2008). Investigacion de Mercados. México: PEARSON
EDUCACION
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Malhotra (2008) menciona que la tarea se la investigacion de mercados es
evaluar las necesidades de informacion y proporcionar a la administracion
conocimientos relevantes, precisos, confiables, validos, actualizados y que
puedan llevarse a la practica. EI competitivo ambiente actual del marketing y
los costos siempre crecientes que se atribuyen a malas decisiones requieren
gue la investigacion de mercados brinde informacion sélida. Las buenas
decisiones no son viscerales ni se basan en presentimientos, intuicion o adn
juicios puros. Es posible que la administracién tome una decisién incorrecta si

no cuenta con informacién adecuada.

2.3.3 Proceso de Investigacion de Mercados

Kinnear y Taylor (1998) mencionan que “El proyecto formal de la investigacion
de mercados puede considerarse como una serie de pasos llamados proceso
de investigacion.” y que “para realizar de manera eficaz un proyecto de
investigacion, es necesario prever todos los pasos y reconocer su

interdependencia”. (p. 62).
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2.3.3.1 Definicion del problema.

En esta primera fase se pretende definir el problema en el proyecto de
investigacion de mercados y para hacerlo de manera precisa, se va a
“establecer cual es la necesidad de informacién de una investigacion de

mercados”. (Kinnear y Taylor 1998, p. 62).

“La definicion del problema supone hablar con quienes toman las decisiones,
entrevistas con los expertos del sector, andlisis de los datos secundarios v,
quizas, alguna investigacién cualitativa”. (Malhotra 2008, pg. 10). Ello
proporcionara informacion relevante para las decisiones administrativas, que al

final los gerentes deberan tomar en base al informe presentado.

2.3.3.2 Disefio de la investigacion.
Una vez se haya definido el problema en la segunda fase se elaborara el
disefio de la investigacion, donde se detalla el procedimiento necesario para

obtener la informacion requerida. (Malhotra 2008, p. 79).

2.3.3.2.1 Tipos de investigacion

2.3.3.2.1.1 Investigacion exploratoria , tiene como objetivo principal brindar

informacion y comprension sobre la situacion del problema que enfrenta el

investigador, el cual puede beneficiarse mucho si emplea los siguientes

métodos: (Malhotra 2008, p. 81).

v' Las entrevistas con expertos.- consiste en tener discusiones con quienes
toman las decisiones, expertos y otros individuos conocedores. (Malhotra,
2008).

v' Encuestas pilotos.- éstas “suelen ser menos estructuradas que las
encuestas de gran escala, ya que por lo general contienen mas preguntas
abiertas y el tamafio de la muestra es mucho menor”. (Malhotra 2008, pg.
42).

v' Los datos secundarios.- son los datos que ya fueron reunidos para
propdsitos diferentes al problema en cuestion, mismos que se pueden
localizar con rapidez y a bajo costo, “los cuales pueden dividirse en internos
y externos”. (Malhotra 2008, p. 106)
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= Datos internos: son los que estan disponible dentro de la institucién para
la que se esté llevando a cabo la investigacion; y,
= Datos externos: son los que se originaron fuera de la institucion y suelen
estar disponibles como material publicado, en base de datos en linea o
informacion disponible por servicios sindicados. (Malhotra 2008, p. 112)
v Investigacion cualitativa.- “Es de naturaleza exploratoria y no estructurada,
se basa en pequefias muestras que proporcionan conocimientos y
comprension del entorno del problema. Se puede utilizar técnicas
cualitativas populares, como:
= Las sesiones de grupo que consiste en hacer entrevistas grupales,
= La asociacion de palabras que consiste en pedir a los entrevistados
gue den la primera respuesta a las palabras estimulo; vy,
= Realizar entrevistas en profundidad para explorar en detalle los
pensamientos del entrevistado”. (Malhotra 2008, p. 42)

2.3.3.2.1.2 Investigacion concluyente , esta sera de utilidad para quien toma
las decisiones a determinar, evaluar y elegir el mejor curso de accion en una
situacion especifica”; con el objetivo de probar hipétesis especificas y examinar
relaciones particulares; por lo general es mas formal y estructurada que la
exploratoria. (Malhotra, 2008).

Este tipo de investigacion puede ser descriptiva y causal, donde:

v' La Investigacién descriptiva, pretendera definir ciertas magnitudes de parte

del cliente frente a una determinada oferta y su disefio puede ser

transversal y longitudinal.

= A través del disefio transversal.- se obtendra una sola vez informacion
de cualquier muestra dada de elementos de la poblacion; y,

» A través del disefio longitudinal.- La muestra o muestras son las mismas
a lo largo del tiempo, es decir, a lo largo del tiempo se estudian las

mismas personas y se miden a las mismas variables.

v'Investigaciéon causal, se tendra como objetivo estudiar las relaciones

causa-efecto (Kotler y Keller, 2006). Es decir, entender que variables son la

causa y cuales son los efectos de un fenomeno; determinando la
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naturaleza de la relacion entre las variables causales y el efecto que se va
a predecir. (Malhotra, 2008).

2.3.3.2.2 Fuentes de informacion
“Para disefiar un plan de investigacion es necesario tomar decisiones sobre las
fuentes de informacion, los métodos y los instrumentos de investigacion, el plan

de muestreo y los métodos de contacto” (Kotler y Keller 2006, pg. 104).

Estas pueden ser primarias o secundarias:

La informacion secundaria son “estructuras de datos historicos de variables que
fueron recolectadas e integradas para algun problema de investigacion u
oportunidad que no es la situacion actual”. (Hair. Bish. Ortinau 2003, p.28), es
decir, es la informacion que se ha recopilado para cualquier otro propésito y
gue ya existe (Kotler y Keller, 2006).

La informacion primaria “es la informacion que reune el investigador con la
finalidad especifica de resolver un problema especifico, los datos pueden ser
cualitativos o cuantitativos” (Malhotra, 2008).

Estas pueden ser:
v' Datos cualitativos.- Proporcionan conocimientos y comprension del entorno
del problema. Estos pueden ser:
= Un enfoque directo, que no se oculta sino que se informa a los
individuos o0 es evidente para ellos por las preguntas que se les
plantean. Las sesiones grupo Yy las entrevistas a profundidad son las
principales técnicas directas.
Las sesiones grupo incluyen de 8 a 12 integrantes, su duracion comun
es de 1:30 a 2 horas y los integrantes deben tener experiencia
adecuada con el asunto o tema en discusion.
La entrevista a profundidad es la entrevista directa y personal, donde el
entrevistador altamente capacitado interroga a un solo encuestado, para
descubrir  motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos
subyacentes sobre un tema.

= El enfoque indirecto disfraza el verdadero propésito del proyecto.
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v' Datos cuantitativos.- busca cuantificar los datos y por lo general aplica algun

tipo de analisis estadistico. Los cuales pueden ser:

Descriptivos.- que tiene como principal objetivo describir algo, por lo
regular las caracteristicas o funciones del mercado. Cuyos métodos

principales son:

» Datos por encuestas.- Los cuestionarios de una encuesta se aplican

de cuatro maneras: encuestas telefonicas, encuestas personales,

encuestas por correo y encuestas electronicas.

» Datos por observacion.- “implica registrar los patrones de conducta

de personas, objetos y sucesos de una forma sistematica para
obtener informacion de un fenémeno de interés”. (Malhotra 2008, pg.
184)

Causales.- Su principal objetivo consiste en tener evidencia
concerniente a que variables son la causa y cuales son el efecto; la

principal técnica que utiliza es la experimentacion. (Malhotra, 2008).

2.3.3.2.3 Método de investigacion

Los métodos de investigacién para recopilar informacién primaria pueden ser

de cinco formas principales:

Investigacion a través de la observacion.- EL investigador puede encontrar

informacion relevante de primera mano a través de la observacion de las

personas mientras compran o consumen. (Kotler y Keller, 2006).

Investigacion a través de focus group.- Un focus group esta conformado por

entre seis y diez personas, que se reunen para discutir en detalle diverso temas

de interés y por lo regular los entrevistados reciben una pequefia cantidad de

dinero por participar. (Kotler y Keller, 2006).
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La investigacion a través de la encuesta.- se realiza “encuestas para conocer
gue saben, creen y prefieren los consumidores, asi como descubrir que es lo

que les satisface”. (Kotler y Keller 2006, p. 105).

En la recoleccion estructurada de datos se prepara un cuestionario formal y las
preguntas se plantean en un orden predeterminado. La investigacion se

clasifica como directa o indirecta.

La encuesta directa estructurada, implica la aplicacion de un cuestionario
compuesto principalmente de preguntas de alternativa fija, las cuales requieren

que el entrevistado elija entre un conjunto predeterminado de respuestas.

Andlisis de datos de comportamiento.- se puede conocer el comportamiento de
los consumidores, por medio de los comprobantes de pago donde se

evidencian las compras y por ende sus preferencias. (Kotler y Keller, 2006).

Investigacion experimental.- Es la investigacion de mayor validez cientifica
porque su propésito es descubrir las relaciones causa-efecto, eliminando otras

explicaciones alternativas a los resultados observados. (Kotler y Keller, 2006).

2.3.3.2.4 Instrumentos de investigacion

Para recopilar informacién primaria los investigadores lo pueden hacer por
medio de: cuestionarios, mediciones cualitativas e instrumentos mecanicos.
(Kotler y Keller, 2006).

Cuestionarios.- Es un conjunto de preguntas abiertas y cerradas; las cerradas
especifican las posibles respuestas y son mas sencillas de interpretar y tabular,
mientras que las abiertas les permite a los encuestados responder con sus
propias palabras y suelen revelar mas informacion sobre lo que piensan los

consumidores. (Kotler y Keller, 2006).

Mediciones cualitativas.- Como la conducta de los consumidores no siempre
coincide con sus respuestas a los cuestionarios y para conocer la opinion y las

experiencias de los consumidores se pueden utilizar las siguientes técnicas:



28

v' Seguimiento.- observar como las personas utilizan productos.

<\

Mapa conductual.- se fotografia a las personas en un determinado lugar.

v Jornada del consumidor.- se registran todas las interacciones del
consumidor con un producto o servicio.

v' Diarios en video.- se solicita al consumidor que lleve un diario en video de
sus actividades con un producto.

v' Entrevista a usuarios extremos.- se habla con personas que conocen un
producto o servicio.

v" Narracion.- se pide a las personas gue narren sus experiencias como
consumidores.

v' Entrevistas de grupos heterogéneos.- se retne a personas de diferente

actividades para analizar un tema en comun. (Kotler y Keller, 2006).

Instrumentos mecanicos.- por medio de galvandémetros se puede medir el
interés 0 emociones Yy el taquistocopio proyecta un anuncio a un sujeto, tras la
exposicion el sujeto describe todo lo que recuerda y las camaras oculares
estudian el movimiento de los ojos para ver en que se fija primero. (Kotler y
Keller, 2006).

2.3.3.2.5 Plan de muestreo
Antes de analizar los aspectos del muestreo, se debe obtener informacién de
las caracteristicas o parametros de la poblacion.

“Una poblacion es la suma de datos de todos los elementos que comparten
algun conjunto comun de caracteristicas y que constituyen el universo para los

propésitos de los problemas de la investigacion”. (Malhotra 2008, pg. 335).

La cual se debera segmentar bajo el analisis de cuatro tipos de variables.

(Mantilla, 2006)

v' Geograficas: distribuciéon regional de la poblaciéon (regiones, estados,
ciudades y pueblos).

v' Demograficas: estas pueden ser datos personales como: edad, género,

educacion, etc.



29

v' Psicograficas: se refiere a atributos relacionados pensamientos,
sentimientos, conductas de una persona, como: caracteristicas de la
personalidad, estilo de vida, etc.

v" Conductuales: comportamiento relacionado con el producto, como los

beneficios deseados.

Una muestra es un subgrupo de la poblacion, que se selecciona para participar
en el estudio. (Malhotra 2008, pg. 335).

2.3.3.2.6 Proceso de disefio del muestreo

El proceso de disefio del muestreo incluye cinco pasos, los cuales estan
relacionados entre si y son relevantes para todos los aspectos del proyecto de
investigacion de mercados, desde la definicion del problema hasta la

presentacion de los resultados. (Malhotra, 2008).

“El disefio del muestreo comienza con la especificacion de la poblacion meta,
que es el conjunto de elementos u otros objetos que poseen la informacion
buscada por el investigador y acerca del cual se desean hacer inferencias”.
(Malhotra, 2008).

La poblacién meta debe definirse en términos de los elementos, las unidades

de muestreo, la extension y el tiempo. (Malhotra, 2008).

Un elemento es el objeto sobre el cual se desea informaciéon. En una
investigacion por encuesta, el elemento suele ser el encuestado. (Malhotra,
2008).

En la unidad de la muestra.- se define el publico objetivo del muestreo (que tipo
de personas seran entrevistadas) y una vez definida hay que decidir la
estructura de la misma, para que todas las personas tengan la misma

probabilidad de ser escogidas. (Kotler y Keller, 2006).
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Tamarfo de la muestra.- lo representa un subgrupo de personas de la poblacion
gue se selecciona para participar en el estudio y que seran entrevistadas.
(Malhotra, 2008).

Para buscar el tamafio de la muestra existen una cantidad de formulas para
cada estimador, férmulas que se encuentran relacionadas y que el tamafio de

la muestra da un resultado similar. (Mantilla, 2006).

Se aplica la formula del tamafio de la muestra de acuerdo con el tipo de

poblacién, las cuales pueden ser:

v Infinita.- “Cuando no se sabe el nimero exacto de unidades del que esta
compuesta la poblacién”. (Mantilla 2006, p. 41)

v" Finita.- “Cuando se conoce cuantos elementos tiene la poblacion”. (Mantilla
2006, p. 41)

Para cada tipo de poblacion se utiliza una formula distinta:

Para las poblaciones infinitas la férmula es:

PQ
‘I’l=e—2

Y para poblaciones finitas la formula es:

N * 7?2 xp*q
e?2xN+Z%2xpxq

Donde:

n=tamafno de la muestra

N= Tamarfio de poblacién o universo

Z= Nivel de confianza 1,962 (si la seguridad es del 95%)
p= probabilidad a favor

g= probabilidad en contra 1-p

e= error de estimacioéon
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2.3.3.2.7 Tipos de muestreo
Procedimiento de muestreo.- Para obtener una muestra representativa es
necesario seleccionar una de las técnicas de muestreo, estas pueden ser

probabilisticas o no probabilisticas. (Kotler y Keller, 2006).

v Muestreo probabilistico: son las unidades del muestreo que se seleccionan

al azar.

1. Muestro al azar simple o aleatorio: elementos de la poblacién que tienen
igual probabilidad de seleccion.

2. Muestreo sistematico: es un muestreo seudo aleatorio porque solo se
selecciona la primera unidad y las siguientes estan condicionadas

3. Muestro estratificado: es en el que se divide la poblacion de N
individuos, en K subpoblaciones o estratos.

4. Muestro por conglomerados: es aquel procedimiento donde se
establecen grupos de elementos para investigar, en las cuales las
unidades de muestreo son generalmente heterogéneos, compuestos por

dos 0 mas elementos y pueden ser de tamafio igual o desigual.

v' Muestreo no probabilistico: son las que no se basa en el azar, sino en el
juicio personal del investigador para seleccionar a los elementos de la

muestra.

1. Muestreo de Bola de Nieve: se refiere al proceso de acumulacion de
informacion de individuo en individuo. Localizandolos por medio de
referencias de ciertos individuos que conocen a sujetos de la misma
poblacion.

2. Muestreo por cuotas: Se describen las caracteristicas de la poblacion
objetivo y se analizan las proporciones relativas y se dividen en
diferentes grupos.

3. Muestreo por conveniencia: La seleccion de las unidades de muestreo se
deja principalmente al entrevistador, no se recomiendan para la
investigacién descriptiva 0 causal, estas son Uutiles en las sesiones de

grupo, pruebas pilotos de cuestionarios o estudios piloto.



32

2.3.3.2.8 Métodos de contacto
Una vez determinado el plan de muestreo, se debe decidir el medio por el cual

se pondra en contacto con los sujetos. (Kotler y Keller, 2006).

v' Cuestionario por correo: “Para llevar a cabo una encuesta por correo
electronico, se obtiene una lista de direcciones de correo. La encuesta va
escrita dentro de cuerpo del mensaje de correo electronico. Los correos se
envian por Internet, las encuestas utilizan texto puro (ASCI)* para
representar cuestionarios, y pueden ser recibidas y contestas por cualquier
persona que tenga una direccién de correo electrénico, sin importar si tiene
acceso a Internet”. (Malhotra 2008, pg. 192).

v' Entrevista telefénica: “Las encuestas telefénicas tradicionales implican
llamar a una muestra de individuos y hacerles una serie de preguntas. El
encuestador utiliza un cuestionario de papel y registra las respuestas con
un lapiz”. (Malhotra 2008, pg. 184)

v' Entrevista personal: “Consiste en ponerse en contacto con los
participantes, hacer las preguntas y registrar las respuestas”. (Malhotra
2008, pg. 186).

v' Entrevista por Internet: Consiste en publicar en una pagina de Internet y se
pide a los participantes que visiten en un sitio especifico Web para
responder la encuesta. Se recluta a través de Internet, en bases de datos
de participantes potenciales pertenecientes a la empresa de investigacion
de mercados. (Malhotra, 2008).

2.3.3.3 Recopilaciéon de informacion

En ésta fase se recopila la informacién aplicando las encuestas mediante
llamadas telefénica y personal, puede resultar la fase mas costosa de la
investigacion (Kotler y Keller, 2006).

* ASClI (acrénico ingles de American Estandar Code for Information Interchange — Cddigo Estandar
Estadounidense para el Intercambio de Informacion)
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2.3.3.4 Analisis de la informacion
En ésta fase se tabula los datos, donde se desarrollan tablas de distribucién de
frecuencias y se extraen medias y medias de dispersion de las variables mas

significativas. (Kotler y Keller, 2006)

Mediante un analisis estadistico se determina en base a los resultados que
arroja el programa estadistico informatico SPSS (Statistical, Packagefor Social
Sciences)®, el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del servicio de

capacitacion.

2.3.3.5 Presentacion de conclusiones
Se presentaran las conclusiones mas relevantes para la toma de decisiones a
la que se enfrenta la direccion de la empresa. (Kotler y Keller, 2006). En la

aplicacién de la investigacion se determinaran hallazgos.

2.3.3.6 Toma de decisiones
La informacion que se obtendra permitira ver con mayor claridad el problema

para tomar las correcciones mas asertivas. (Kotler y Keller, 2006).

2.4  MODELOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS C LIENTES
Dado que la presente investigacion pretende medir la satisfaccion del cliente, a
continuacion se analizaran los principales modelos de medicién. Siendo uno
de ellos el que se aplicara en la presente investigacion que permitira organizar

un proceso de medida de la satisfaccion del cliente.

Se hara referencia de modelos que se han utilizado en empresas y serviran de

base para las propuestas en el capitulo lll.

5PaqueteEstadl’stico para las Ciencias Sociales
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2.4.1 Modelo de formulacién y uso de los cuestionar  ios para evaluar la
satisfaccion del cliente.

La economia en su totalidad parece girar en torno a la frase satisfaccion del
cliente. Existe un enorme deseo de establecer y utilizar las mediciones de las

actitudes de los clientes como indices de la calidad de la compaiiia.

Este deseo nace de la falta de mediciones de la calidad accesibles a ciertas
comparfiias en especial las de servicios, o es resultado del interés en satisfacer
a los clientes. (Bob E. Hayes, 2006).

Este modelo describe la formulacion y el uso de los cuestionarios para evaluar

la satisfaccion del cliente (Figura No 2.2).

Figura No 2.2
Proceso de formulacion para el uso de cuestionarios

Determinar las Disenar y ‘
. ! ‘ Usar el
necesidades de | evaluar el | B
. | . . i cuestionario
los clientes cuestionario

Fuente: Malhotra Naresh K. (2008). Investigacion de Mercados. México: PEARSON
EDUCACION
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Determinar las necesidades de los clientes consiste en identificar las
necesidades de los clientes o las dimensiones de la calidad, las caracteristicas
del producto o servicio. (Bob E. Hayes 2006, p. 6)

Bob E. Hayes (2006) manifiesta que “El conocimiento de las necesidades de
los clientes es esencial por dos razones. En primer lugar, proporciona un mejor
entendimiento de la manera en que los clientes definen la calidad de los
servicios y productos. Si uno comprende esas necesidades estara en una
mejor posicion para saber como satisfacer a la clientela. En segundo término,
el conocimiento de las necesidades de la clientela facilitara la elaboracion del

cuestionario de satisfaccion del cliente y sus preguntas evaluaran el grado de
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satisfaccion hasta que los clientes se sientan satisfechos con cada una de las
dimensiones de la calidad”.

El disefio del cuestionario debe permitir la evaluacion de la informacion
especifica sobre las percepciones de los clientes y corresponder a las
necesidades béasicas de la clientela.

La formulacion del cuestionario implica seleccionar el formato de respuesta y el
método de muestreo donde se determinard el tamafio de la muestra para
obtener resultados confiables.

Finalmente, se da uso al cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente.
“Los usos varian desde identificar la situacion actual de la satisfaccion del
cliente hasta evaluarla en el transcurso del tiempo” (Bob E. Hayes 2006, p. 7).
Para determinar las necesidades del cliente, se debe considerar “tres aspectos
del servicio: capacidad de respuesta, disponibilidad y profesionalismo” (Bob E.
Hayes 2006, p. 9). Con el propésito de establecer una lista exhaustiva de todas
las dimensiones importantes de la calidad que describen el servicio. Las
dimensiones de la calidad aplicables en muchas organizaciones de servicios
incluyen la disponibilidad, capacidad de respuesta, comodidad y oportunidad
(Kenedy y Young, 1989).

2.4.2 Modelo ISO°

“Las normas ISO 9000:2000 se enfocan en el desarrollo, documentacion y
ejecucion de procedimientos para asegurar la consistencia de las operaciones
y el desempefio en los procesos de produccion y prestacion de servicios, con la
meta de una mejora continua y apoyada por los principios fundamentales de la
calidad toral”. (Evans y Lindsay 2008, pg. 130).

La medida de la satisfaccion del cliente (externo) forma parte de un sistema de
calidad que debe cumplir los requisitos de una norma como la 1ISO:9001, o la
1SO:16949.

International Organization for Standardization, organismo especializado en normatividad.
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El principio de ISO es intentar eliminar el enfoque accidental para determinar
las necesidades reales del cliente y poder asegurar que se satisfagan esas

necesidades.

La cldusula “8.2.1 de la 1SO:9001 “Satisfaccion del cliente”, propone medir la
satisfaccion del cliente y utilizar esa informacion como herramienta de
administracion para el mejoramiento, donde el punto mas importante es que la
direccion debe realizar acciones’. “La Alta Direccion debe asegurar que se
determinan los requisitos® del cliente y que se cumplan para aumentar la
satisfaccion del cliente® (Clausula 5.2 del 1SO 9000:2000).

La clausula 1ISO 9004, con un enfoque hacia el cliente confirma el uso de los
principios de la gestion de la calidad que “Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras
de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes”

En la actualidad la razén mas practica para medir la satisfaccion del cliente
seria Unicamente cumplir con la normativa ISO. Donde especifica la
importancia de medir y realizar un seguimiento de la satisfaccion del cliente,

mas no establece el modo de realizar el proceso.

Por ello las organizaciones deben determinar la metodologia idénea para

obtener y usar la informacion.

Cualquiera que sea la herramienta que permita recopilar y analizar informacion
con el objeto de identificar situaciones de mejora, es importante tener en
cuenta la importante relacion entre el tipo de informacion que se necesita y los

meétodos establecidos para la obtencion de la informacion.

7http://www.slideshare.net/jcfdezmxcaI/medir-la-satisfaccin-del-cliente

#1S0 9000:2000 define requisito como: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”

°1SO 9000:2000 define Satisfaccién del cliente como: “Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos”
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La mayoria de las organizaciones tienen la informacion necesaria en sus
bancos de datos, misma que puede ser un indicador clave de desempefio
(KPI), por ejemplo: La organizaciéon puede incluir los KPI's en una hoja de

registros de desempefio para ayudar a interpretar la informacién?.

Puede ser una medida sencilla o puede ser un indice basado en informacion
cualitativa o cuantitativa, es decir, Cualitativa (objetiva) facil de entender, como
por ejemplo: el numero de inscripciones de un mismo alumno en diferentes
cursos o cuantitativa (Subjetiva) requiere de interpretacion como por ejemplo:

medicién de la satisfaccidon mediante una encuesta.

Las ventajas de medir la satisfaccion del cliente mediante el KPlI como

indicador son:

Métrica sencilla que aborda tanto informacién cualitativa como cuantitativa.
Calcula el KPI regularmente.

Capacidad de separacién si es necesario.

Facil de entender en todos los niveles.

AR NEENEEN

Provee enfoque a la Alta direccion.

Para crear un KPI que mida la satisfaccion del cliente, es importante saber, que
es importante para el cliente y medir el desempefio en esas areas, es decir,

identificar que es importante para los clientes:

v' Entrega del servicio a tiempo (10%)
v Calidad del servicio prestado (20%)
v" Quejas del cliente (30%)

Y en base a ello la Alta Direccion debera aplicar las mejoras pertinentes,
evidenciando su compromiso con el desarrollo y mejoramiento de los procesos,
incluyendo la comunicacion con la organizacion sobre la importancia de

satisfacer los requisitos de los clientes. (Juan Fernando, 2009).
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2.4.3 Modelo KANO *°
“El modelo Kano o modelo de satisfaccion del cliente, fue creado en 1984 por el

profesor NoriakiKano. Su principal objetivo es el de ayudar a los equipos a

clasificar e integrar las necesidades y atributos valorados por los clientes dentro

nll

de los productos y servicios que se desarrollan™".

EL modelo de la satisfaccion del cliente distingue seis categorias de las

cualidades de la calidad, de las cuales las tres primeras tienen influencia sobre

la satisfaccion del cliente:

1.

Factores bésicos . (Insatisfactores. Obligatorio.) - son los requisitos
minimos que causaran el descontento del cliente si no se satisfacen, pero
gue no causan la satisfaccion de cliente si se satisfacen (o se exceden). El
cliente mira éstos como requisitos previos y toma éstos por descontados.
Los factores bésicos establecen una entrada “umbral” o minima para
atender al mercado.

Factores de entusiasmo . (Satisfactores. Atractivos.) - son los factores que
aumentan la satisfaccion de cliente si son entregados pero no causan el
descontento si no se entregan. Estos factores sorprenden al cliente y
generan “placer”. Usando estos factores, una compafiia puede realmente
distinguirse de sus competidores de una manera positiva.

Factores del desempefio . Los factores que causan la satisfaccion, si el
desempeiio es alto, y causan el descontento si el desempefio es bajo.
Aqui, la satisfaccion del funcionamiento promedio de la cualidad es lineal y
simétrico. Estos factores estan conectados tipicamente directamente con
las necesidades explicitas de los clientes y los deseos y una compaiiia

deben intentar ser competitivos aqui.

Las tres cualidades adicionales que Kano menciona son:

4.

Cualidades indiferentes . El cliente no le presta atencion a estas
caracteristicas.
Cualidades cuestionables . No es claro si esta cualidad es espera por el

cliente.

10 . . . . .

Modelo Kano se extrajo de la siguiente direccion:
http://www.monografias.com/trabajos56/satisfaccion-cliente/satisfaccion-cliente2.shtmil
“Bassa C. L. Barcelona (2011).Tesis Doctoral presentada por Carolina Luis Bassa para la obtencion del

grado de Doctora en Ciencias Econdmicas y Empresariales.
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6. Cualidades inversas . Esta caracteristica de producto, a la inversa, era
la esperada por el cliente.

Pasos en el Modelo de Satisfaccion del Cliente.

Proceso

Kano desarroll6 un cuestionario para identificar los factores basicos, de

desemperio y de entusiasmo, asi como los otros tres factores adicionales.

1. Para cada caracteristica de producto se formulan un par de las preguntas
las cuales el cliente puede contestar en una de cinco diferentes maneras.

2. La primera pregunta se refiere a la reaccion del cliente sobre si el producto
presenta esa caracteristica (pregunta funcional);

3. La segunda pregunta se refiere a la reaccion del cliente sobre si el producto
no muestra esta caracteristica (pregunta disfuncional).

4. Combinando las respuestas todas las cualidades, se pueden clasificar

dentro de los seis factores.

El Modelo Kano:

1. Visualiza los atributos o caracteristicas del producto.
2. Es una herramienta para:
v' La evaluacion de ideas nuevas.
v' Para el desarrollo de conceptos de nuevos productos.
3. El modelo ofrece una metodologia para localizar las respuestas del
consumidor.
4. El modelo es un instrumento para:
v Identificar y
v Clasificar las caracteristicas y las propiedades del producto que aportan

satisfaccion al cliente.

El modelo de kano de servicio al cliente: dar algo mas de lo que el
cliente espera.

Todo gerente anda buscando siempre como diferenciar su producto o servicio
de los que ofrecen sus competidores, pero ocurre con frecuencia que cuando

no hemos diferenciado, la competencia nos imita iY adiés diferenciacion!
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Nuestra ventaja competitiva se convirtio en un “comodity”, algo que el cliente
espera porque todos lo ofrecen. Recuerde aquellos tiempos cuando uno se
subia a un auto con aire acondicionado y nos sentiamos tan confortables
porque el nuestro al mediodia parecia un horno, pero ahora cuando usted
compra un carro, que tenga aire acondicionado ya no lo diferencia de los

demas porque todos lo traen. Y si no lo trae, ya perdié lo que lo hacia diferente.

Ahora tiene la marca que recurrir a algo mas para obtener la preferencia del
cliente. Esto es lo que explica el “Modelo de Kano”, enunciado a mediados de
los 80 por NoriakiKano, profesor de la Universidad de Ciencias de Tokio, y
consultor en gestion de calidad, marketing y estadistica, que plantea la

“calidad atractiva versus la calidad obligatoria”.

El Modelo de Kano sugiere que hay tres niveles de desempefio:

Servicio Basico. Es el esperado u obligatorio. Cuando usted llega a Pizza Hut
el servicio basico consiste en que usted se siente alrededor de una de las
mesas, esperar que llegue un joven a pedirle su orden y que pasado un tiempo
prudencial la orden que usted pidio le sea entregada en su mesa. No cumplir
con ello hara que usted se moleste. Pero su cumplimiento tampoco aumentara

la lealtad, porque los clientes lo perciben como requisito minimo, ingrimo.

Servicio Esperado. Este nivel abarca los factores de desempefio que brindan
los proveedores lideres de una industria. El paquete que entrega Fedex a las
10 de la mafana del siguiente dia habil al despacho es un ejemplo de servicio
esperado. Eso es lo que le prometieron, lo que usted esperaba y se lo

cumplieron.

Servicio Aumentado (inesperado). Este nivel incluye los factores de
desempeio atractivos y sorprendentes , que diferencian a una empresa de
sus competidores e incrementan la lealtad del cliente. Un buen ejemplo es
el taller de mecanica donde llevo mi auto, que cuando llego a traerlo me lo
entregan lavado y perfumado, ademas mientras espero me obsequian con una

deliciosa taza de café gourmet y 24 horas después recibo una llamada del
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mecanico preguntandome respecto al desempefio del auto y si tengo alguna
qgueja y lo Unico que se me ocurren son elogios por su confiable servicio. Eso

es servicio aumentado.

2.4.4 Modelo SERVQUAL
“El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry con el propdsito de mejorar la calidad del servicio

ofrecido por una organizacion.

“EL modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas

gue sobre éste se habian formado previamente”. (Mendoza, 2009).

Los resultados de la investigacion por mejorar la calidad del servicio, llegé a la
conclusién de que “un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o
superan las expectativas que sobre €l se habian formado. Por tanto, para la
evaluacion de la calidad de servicio ser4 necesario disponer de las
expectativas y las percepciones reales de los clientes. Sin esta diferencia la
calidad de servicio no se puede medir correctamente.” (Zeithaml, et al., 2007,

citado en Camison, Cruz y Gonzalez, 2007)

En base a informacién sobre las expectativas que los clientes tienen con
relacion a la valoracion de la calidad del servicio, se identificaron diez criterios
generales o dimensiones, los cuales son: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprensiéon del cliente. (Zeithaml, et al., 2007,
citado en Camison, Cruz y Gonzalez, 2007).
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Tabla No 2.1
Las diez dimensiones que se refieren a la calidad d el proceso de
prestacion del servicio

Criterios .
o y Definiciones
definiciones
Elementos Apariencia de las instalaciones, equipos,
tangibles: personal y materiales de comunicacion
Fiabilidad: Habl|ld§.d para e;ecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
respuesta: de un servicio rapido.

Posicion de las destrezas requeridas vy
conocimiento de la ejecucion del servicio.
Atencion, consideracion, respeto y amabilidad

Profesionalidad:

Cortesia: del personal de contacto.
Qo Veracidad, creencia, honestidad en el servicio
Credibilidad:
gue se provee.
Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Accesibilidad: Accesible o facil de contactar.
Mantener a los clientes informados utilizando un
Comunicacion: lenguaje que puedan entender, asi como
escucharles.
Comprension del Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y
cliente: sus necesidades.

Fuente: Zeithaml, et al, (2007)
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Las dimensiones de la Tabla No 2.1 “no son necesariamente independientes
una de otras. Por ejemplo: las facetas de credibilidad y seguridad deben
efectivamente coincidir parcialmente en algo”. Adicionalmente indica que “al
colocacion de los diez criterios generales de la calidad del servicio es
exhaustiva y apropiada para valorar la calidad en una amplia variedad de
servicios”. (Zeithaml, et al, 2007, pg. 23).

Como resultado del estudio, se estara en disposicion de:

1. Definir el servicio de calidad como la diferencia o la discrepancia que existe
entre las expectativas y las percepciones de los usuarios.

2. Sugerir la existencia de algunos factores clave que condicionan las
expectativas de los consumidores: comunicacion boca-oido, necesidades

personales, experiencias comunicaciones externas;
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3. Identificar diez dimensiones generales que representan los criterios de
evaluacion que utilizan los consumidores para valorar la calidad de un
servicio. (Zeithaml, et al, 2007, pg. 25, 26)

Se concluye con la elaboracion de un instrumento (SERVQUAL) que esta
comprendida en dos secciones:

1. La primera, dedicada a las expectativas, contiene 22 declaraciones dirigidas
a identificar las expectativas generales de los usuarios en relacién al
servicio; y,

2. Una seccion dedicada a las percepciones, que se estructura en funcion de
la combinacion de 22 declaraciones para medir la percepcion de calidad de
una empresa especifica dentro de la categoria de servicios analizada.
(Zeithaml, et al, 2007, pg. 27).

Una escala de 7 puntos, que va de 7 (muy de acuerdo) a 1 (muy en

desacuerdo), acompafia cada declaracion.

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL, que “constituyen el resultado del
analisis sistematico de las evaluaciones realizadas por cientos de entrevistados
en varios sectores del servicio, conforman una representacion precisa de los
criterios que utilizan los usuarios para evaluar la calidad de los servicios”
(Zeithaml, et al, 2007, pg. 30).

En la Tabla No 2.2, se identifican las cinco dimensiones que se refieren a la

calidad del resultado del servicio prestado.
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Tabla No 2.2
Dimensiones del Modelo SERVQUAL

. Habilidad para realizar el servicio de modo
Fiabilidad . i
cuidadoso y fiable.
Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
Respuesta proporcionar un servicio rapido.
Conocimientos y atencion mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.
. Atencion  personalizada que  dispensa la
Empatia o .
organizacion a sus clientes.
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Tangibles personal y materiales de comunicacion.

Fuente: Zeithaml, Valarie A. Parasuraman, A y Berry, Leonard L. (2007)
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

2.4.4.1 El Cuestionario SERVQUAL

“La aplicacion préactica del modelo requiere la utilizacion de un cuestionario
que arroja las expectativas y percepciones de los clientes respecto a los
items. La Tabla No 2.3 recoge los aspectos valorados por los diferentes
items incluidos en el cuestionario SERVQUAL, asi la dimension a la que
pertenecen. Estos items no hacen referencia a ningun servicio en concreto,
sino a cuestiones relativas a la calidad del servicio aplicables a cualquier
tipo de empresa”. (Camison, Cruz y Gonzéalez 2007, pg. 919)

“El cliente encuestado debe valorar por separado y para cada item cuales
seran sus expectativas y cuales son sus percepciones. Por tanto, el
cuestionario consta de 44 preguntas (22 items parta conocer las
expectativas y 22 items para conocer las percepciones) y de cinco
cuestiones adicionales para que el encuestado valore la importancia
relativa de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio,
repartiendo un total de 100 personas entre las diferentes dimensiones”.
(Camison, et al. 2007, pg. 919 -920)

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad citadas anteriormente, agrupados de la siguiente

manera:
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Tabla No 2.3
Escala SERVQUAL
Importancia
. . P Expectativa Percepcion . te Ia_
Dimension Items Aspecto valorado dimension
(E) ) (reparto de
100 puntos)
Equipamiento de
1 aspecto moderno
2 Instalaciones fisicas
Elem.entots, vnsua}lmente atractivas 1a7 1a7 %
tangibles: 3 Apariencia pulcra de
los colaboradores
4 Elementos tangibles
atractivos
Cumplimiento de las
5 promesas
Interés en la resolucion
6
de problemas
Fiabilidad: 7 Realizar el servicio a la la7 la7 %
8 primera
Concluir en el plazo
9 X
prometido
No cometer errores
Colaboradores
10 comunicativos
Capacidad 11 Colaboradores rapidos
de 12 Colaboradores la7 la7 %
respuesta: dispuestos a colaborar
13 Colaboradores que
responden
Colaboradores que
transmiten confianza
14 .
Clientes seguros con
Seguridad: 15 su proveedor la7 la7 %
16 Colaboradores
17 amables
Colaboradores bien
formados
Atencién
individualizada al
18 cliente
19 Horario conveniente
20 Atencidn personalizada
Empatia: de los cola.b'oradores 1a7 1a7 %
21 Preocupacion por los
intereses de los
22 clientes
Comprensién por las
necesidades de los
clientes

Fuente: Zeithaml, Valarie A. Parasuraman, A y Berry, Leonard L. (2007)
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

“Finalmente,

el

cuestionario debe

incorporar

preguntas

tipicas de

caracteristicas sociodemogréaficas del encuestado (por ejemplo, edad, sexo,
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ingresos, etc.) con el fin de poder realizar una explotacion estadistica mas rica”.
(Camison, et al. 2007, pg. 921)

2.4.4.2 Los resultados del Cuestionario SERVQUAL

El

nivel de calidad de servicio de la empresa se operativiza mediante la

siguiente expresion:

Q1

K
= Z(Pij — Eij)
=1

Donde:

Q; = calidad percibida global del elemento i;

K = nimero de atributos, 22 en éste caso

P;j= Percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;

= expectativa del atributo j para el elemento i.

Camison, et al. (2007) dice que los resultados para cada uno de los items

pueden oscilar entre -6 y 6 y que esta comprobado que se pueden dar las

siguientes situaciones:

1)

2)

3)

Que las expectativas sean mayores que las percepciones sobre la
prestacion del servicio, con lo que se obtiene niveles de calidad bajos. El
limite se encuentra cuando las expectativas son maximas (Ej=7) y las
percepciones minimas (Pj=1), obteniéndose un resultado de calidad
percibida (Qi=-6).

Que las expectativas sean menores que las percepciones, con lo que se
obtienen niveles de calidad altos. El limite se encuentra cuando las
expectativas son minimas (E;=1) y las percepciones maximas (Pj=7),
obteniéndose un resultado de calidad percibida maximo (Qi=6).

Que las expectativas igualen a las percepciones (Ej= Pj), en tal caso, con
independencia de las puntuaciones que obtengan las expectativas y las

percepciones de calidad percibida obtiene siempre un valor de cero (Q=0).
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2.4.4.3 Aplicaciones del SERVQUAL

Camison, et al. 2007, mencionaron que:

“Los datos obtenidos del SERVQUAL evaltan la calidad global del
servicio, tal y como la perciben los clientes, y, por tanto, pueden ser
utilizados para cuantificar las deficiencias en la calidad del servicio con
diferentes niveles de andlisis. Ademas, estos datos determinan cudles
son las dimensiones o los criterios mas importantes para el cliente, lo
gue permite centrar en esas areas los esfuerzos para mejorar la calidad
del servicio. Esto es, el SERVQUAL permite determinar la importancia
relativa de las cinco dimensiones en la valoraciéon global de las
percepciones de calidad por parte de los clientes”. (pg. 922).

Y que ademas, esta escala tiene otras aplicaciones, entre las que Zeithaml,

Parasuraman y Berry (1993) sefalan que:

v' Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo
del tiempo, se puede seguir el comportamiento de las expectativas y
percepciones de los clientes aplicando el SERVQUAL cada cierto tiempo de
manera sucesiva.

v' Para examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones
sobre la calidad. EI SERVQUAL, permite clasificar los clientes de la
empresa en segmentos diferenciados y examinar las diferencias que

puedan existir en las percepciones de calidad de servicio entre ellos.

2.4.4.4 Disefio y andlisis de cuestionarios de calid ad

Con el propésito de evaluar la calidad de servicio, se puede emplear
cuestionarios con escalas estandarizadas como el SERVQUAL, cuya finalidad
y validez ya ha sido mostrada por diversos investigadores porque son

considerados instrumentos de medida validos. (Camison, et al., 2007).

Para disefiar y elaborar un cuestionario de calidad se pueden establecer cinco

fases para medir la satisfaccion del cliente:

1) Determinar las preguntas o items a incluir.- Como se va a valorar la calidad
del servicio, los items o preguntas del cuestionario han de recoger
aspectos valorados importantes desde la perspectiva del cliente.

Los tipos de preguntas se pueden clasificar de la siguiente manera:
v" En funcién del grado de libertad para responder, es decir, pueden ser

abiertas o cerradas.



2)

3)

4)

5)
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v" En funcién de las alternativas de respuestas.- estas pueden ser:

*» Preguntas dicotdmicas.- preguntas cerradas donde se presentan dos
opciones.

= Preguntas con opcién multiple- preguntas cerradas en las que se
ofrecen diferentes opciones.

v" En funcién del objetivo.- Las cuales pueden ser:

= Preguntas de inicio.- se incluyen al principio del cuestionario y trata
de despertar interés en el encuestado.

= Preguntas filtro.- se utilizan para marcar la secuencia de las
preguntas siguientes.

= Preguntas de control.- sirven para comprobar la veracidad y
coherencia de algunas respuestas.

» Preguntas de clasificacion.- sirven para describir las caracteristicas
de los entrevistados, como datos demograficos, econdémicos,
sociales, culturales, situacion familiar, etc.

Seleccionar el formato de respuesta

v" Formato de Checklist.- Consiste en la enumeracion de n listado de items
a los cuales los clientes contestan <<si>> 0 <<no>>

v' Formato tipo Likert.- Presenta en un continuum bipolar distintas
alternativas de respuesta, donde el extremo inferior es una respuesta
negativa, mientras que el extremo superior es una respuesta positiva.

Redactar la introduccion al cuestionario.- Encabezara el cuestionario, debe

ser breve y debe explicar el propésito del cuestionario.

Pretest del cuestionario.- consiste en realizar una prueba piloto para

detectar posibles errores o deficiencias en el que sirvan para efectuar las

correcciones que sean necesarias.

Evaluacion de la escala de medida.- se realiza con el cuestionario definitivo

mediante una prueba piloto con un numero de clientes suficientemente

amplio; para verificar que no esté afectada por factores que hacen que el

valor de la informacibn no sea real, como: situacion personal del

entrevistado, método de recogida de informacion, seleccién de la muestra,

etc.
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Para analizar si la escala construida va a dar la informacion que se desea
de la forma mas exacta posible, hay que someter la escala a un andlisis de

fiabilidad y validez.

El analisis de fiabilidad sirve para averiguar si la forma en que se esta
midiendo es consistente. Cuanto menor error tenga la escala, mas fiable
sera. Se pueden utilizar varias técnicas para analizar la fiabilidad pero la

mas empleada es la del calculo del coeficiente Alfa de Cronbach.

Una escala es valida cuando mide lo que debe medir, por lo que con su
analisis se pretende conocer si lo que la escala esta midiendo es lo que
realmente se pretende medir. La validez no puede ser estimada
directamente, por lo que su analisis supone la utilizacion de técnicas

estadisticas mas complejas.

Una vez elaborado el cuestionario se ha de determinar el numero de clientes
qgue deberan llenarlos, es decir el tamafio de la muestra. Para seleccionar la
muestra, existen diferentes procedimientos, conocidos como técnicas de
muestreo. Para la medida de la calidad de servicio, dos son los tipos de
muestreo mas adecuados: el muestreo aleatorio simple y el muestreo aleatorio

estratificado.

Respecto a la administracion del cuestionario, es decir, la forma en que llenara
el cliente el cuestionario, los métodos mas comunes son la administracion
telefonica y la administracion personal, aunque recientemente esta cobrando

auge la administracion por Internet.

La explotacion de los datos requiere soporte informatico y utilizacion de
técnicas estadisticas mas o menos complejas que varian desde las estadisticas
descriptivas hasta las técnicas de analisis multivariante, en funcién del tipo de

analisis que se desea analizar.

“En la practica empresarial las escalas de medicion de la calidad se basan

normalmente en las percepciones de los clientes, aunque los cuestionarios
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pueden incluir escalas que valoran las expectativas y escalas que valoran las

percepciones”.
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CAPITULO 1l

3.1 Introduccion

El tercer capitulo abarca la investigacion de mercados del presente trabajo, la
cual tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccion actual del servicio
de capacitacion ofertado por el Patronato de Promocién Social y conocer los

principales satisfactores y las necesidades de los beneficiarios.

3.2 ESTUDIO DE MERCADO - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA E
HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

3.2.1 Problema

Evaluacion de la satisfaccion de los beneficiarios del servicio de capacitacion,
para identificar la razén de la baja en la demanda de los cursos que a partir del
afio 2011 no cumplen con la planificacion anual, establecida para el proyecto

de capacitacion.

3.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El estudio de mercado se realizara para lograr los siguientes objetivos.

3.3.1 Obijetivo General

Analizar una investigacion de mercados que permita medir el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios mayores de 8 afios que hayan recibido y
aprobado el servicio de capacitacion que brinda el Patronato de Promocion
Social del GADMUR, durante el periodo 2012-2013, con el fin de evaluar el

servicio y por ende mejorarlo.

3.3.2 Objetivos Especificos

v"Analizar el marco teédrico de los modelos de evaluacion del servicio, para
identificar el que mas se adapte a la oferta de capacitacion del Patronato a
través del andlisis de la informacién secundaria.

v Disefiar la investigacion de mercados a partir del modelo de evaluacion
seleccionado, cuya aplicacion permita medir el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios de la oferta de capacitacion del Patronato, con el fin de

mejorar el servicio.
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v' Ejecutar la investigacion de mercados para determinar el nivel de
satisfaccion del servicio de capacitacion a través del modelo seleccionado.
v' Establecer los principales hallazgos, en base al analisis de resultados que

permitan disefiar una propuesta de mejora del servicio.

3.4 Hipotesis

En base a un diadlogo exploratorio con el Coordinador del Patronato de

Promocién Social se ha identificado los siguientes aspectos relacionados con la

baja en la demanda de ciertos cursos desde el afio 2011:

v' EL nivel de satisfaccion en la oferta de capacitacién es aproximadamente
del 80%.

v El 5% de los clientes consideran que el desempefio del capacitador fue

insatisfactorio.

3.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y TAMANO DE LA
MUESTRA.

3.5.1 Tipo de investigacion

Investigacion concluyente.-  Util para la toma de decisiones a determinar,
evaluar y elegir el mejor curso de accion. Dentro de la investigacion

concluyente se utilizara:

La Investigacion descriptiva, la cual pretendera definir ciertas magnitudes de

parte del beneficiario frente a la oferta. Cuyo disefio sera:

Longitudinal.- donde la muestra 0 muestras seran las mismas a lo largo del
tiempo, es decir, a lo largo del tiempo se estudiaran las mismas personas y se

mediran a las mismas variables.

3.5.2 Método de investigacion.

3.5.2.1 Fuentes de informacion

En este aparato se determinaran las herramientas que se utilizaran en la
investigacion de mercados.

Fuente primaria .- informacién que se reune con la finalidad especifica de

resolver el problema de una investigacion.
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El instrumento a utilizar en la presente investigacion sera la encuesta, el mismo
gue estara compuesto por preguntas que evaluaran las siguientes dimensiones

gue se muestran en la Tabla No 3.1:

Tabla No 3.1
Dimensiones del servicio de capacitacion
Importancia
: Expectativa | Percepcion CE1)
Dimension | Items Aspecto valorado P ) (P[; dimension

(reparto de
100 puntos)

Instalaciones fisicas en buen
estado
Instalaciones ordenadas
Instalaciones limpias
Elementos Equipos y medios de trabajo
tangibles: en buen estado
Suministros (materiales o
insumos)en buen estado
6 Apariencia pulcra de los
capacitadores
Cumplimiento de la
programacion
Calidad de los temas
Facilidad de explicacion de
los temas
Dinamica metodoldgica lav7 lav7 %
Higiene en la manipulacion
12 de alimentos
13 La puntualidad
14 Cordialidad del capacitador
Conocimientos aplicables
La atencion brindada
15 La rapidez en la atencién
c . 16 Colaboradores

Zjeaas 17 comunicativos

de . la7 la7 %
respuesta: 18 Colaboradores dispuestos a
19 colaborar

Colaboradores que
responden a sus inquietudes
20 Seguridad (integridad
Seguridad: fisica/pertenencias) lav7 lav7 %
21 Colaboradores confiables

Horario conveniente

A WNPE

la7 la7 %

ol

[
PBEow~

Fiabilidad:

22 Atencion personalizada de
23
los colaboradores
Empatia: 24 Preocupacion por los la7 la7 %
intereses de los clientes
o5 Comprension por las

necesidades de los clientes
Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Para ello se desarrollara un cuestionario que estard compuesto por un conjunto
de preguntas abiertas y cerradas; donde los encuestados responderan con sus
propias palabras sobre lo que piensan del servicio de capacitacion.
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Fuente secundaria .- la informacion, que en esta investigacion esta
comprendida por la base de datos existente en el Patronato de Promocion
Social, para la entrega de certificados a los beneficiarios que aprobaron la
capacitacion, es decir, quienes cumplieron con el numero de niveles
establecidos para cada curso y fuentes de textos que se detallan en la Tabla
No 3.2.

Tabla No 3.2
Fuentes secundarias

Aplicar el modelo SERVQUAL para *Libro de Zeithaml Valarie
medir el nivel de satisfaccion de los Modelo de A. Parasuraman, A y Berry,
beneficiarios  del servicio de me_d|C|or_1,de la Leonard L. (2007)
o satisfaccion del - - Impreso
capacitacion que ofrece el cliente lero’de Camison, Cruz y
Patronato, para mejorar el servicio. Gonzalez (2007)
*Libro de Zeithaml, Valarie
A. Parasuraman, Ay Berry,
Leonard L. (2007)
*Libro de Camisén, Cruz y
Gonzélez (2007)
*Libro de Kotler y Keller
(2006)
Disefiar la investigacion de Desarrollo *Libro de Malhotra (2008)
mercados a partir del modelo | apllctgtlvo_d'e Ig ’(*Il_g;rg)de Kinnear y Taylor
. nvestigacion de
.SERVQUAL’ p"’?’,a determlqar el merca?ios y del *Dominguez (2006) Impreso
nivel de satlsfacc.lon .c!el servicio de Modelo *Evans y Lindsay (2008)
capacitacion. SERVQUAL *Hoffman y Bateson (2008)
*Gerson (1994)
*Senlle, et al. (2000)
*Churchill (2003)
*Kinnear y Taylor (1998)
*Hair. Bish. Ortinau, (2003)
*Camison, Cruz y Gonzalez
(2007)
. ) o, Base de datos de
Ejecutar la investigacion de nimeros de Informacién del Patronato
mercados para determinar el nivel teléfonos de las del Promocién Social del
de satisfaccion del servicio de personas que GADMUR, ubicado en el Magnético
capacitacion a través del modelo recibieron el Centro de Capacitacion La
SERVQUAL. servicio de Tolita
capacitacion
Presentar los hallazgos, el *Libro de Kotler y Keller
desarrollo y el andlisis de resultados Investigacion de gi?k?rg)de Malhotra (2008)
para la propuest.a.de mejora del Mercados *Libro de Kinnear y Taylor Impreso
servicio. (1998)
*Libro de Mantilla (2006)

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.5.2.2 Los métodos de investigacion para recopilar informacion primaria
3.5.3 Definicion de la poblacion objetivo.

“Una poblacion es la suma de datos de todos los elementos que comparten
algun conjunto comun de caracteristicas y que constituyen el universo para los
propésitos de los problemas de la investigacion”. (Malhotra, 2008, pg. 335).

En la investigacion, se definen los siguientes términos:

Elemento .- Personas de ambos géneros, mayores de 15 afios de edad.

Unidad de muestreo .- en esta investigacion lo representan las personas que
tienen un namero telefénico en funcionamiento y que desempefian actividades
como: estudiante, ama de casa, negocio propio, relacion de dependencia y
jubilado.

Extension .- Personas que hayan recibido el servicio de capacitacion que oferta
el Patronato de Promocion Social del GADMUR en el cantén Rumifiahui.
Tiempo .-Enero 2012 — Marzo 2013

3.5.3.1 Determinacion del marco de muestreo.
“EL marco de muestreo es la representacion de los elementos de la poblacion

meta. Consiste en un listado o conjunto de instr.

En esta investigacion, se determind que el marco de muestreo es el siguiente:
Marco del muestreo : Base de datos del Patronato que se genero al facturar
las inscripciones del 80% de personas que recibieron y aprobaron la

capacitacion, misma que sera de utilidad para llevar a cabo esta investigacion.

La técnica de muestreo a utilizar seré:

v' Muestra probabilistica.- las unidades del muestreo que se seleccionen
seran al azar.

v' Muestro aleatorio estratificado:  es aquel en el que se divide la poblacién
de N individuos, en K subpoblaciones o estratos, atendiendo a criterios que

puedan ser importantes en el estudio, de tamafos respectivos Ny, ..., N.

3.5.3.2 Meétodo de contacto.- La encuesta se realizara utilizando el método

de encuesta via telefonica y entrevista personal.
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Al momento de encuestar por este medio, se deberd dar a conocer al
encuestado: que se leerdn las preguntas, que sus respuestas seran en
términos de satisfaccion del servicio que recibio, que se utilizara una escala de
7 puntos, donde 1 denota Totalmente insatisfactorio y 7 Totalmente
satisfactorio y que los numeros intermedios reflejan grados de satisfaccion.
Antes de leer las preguntas, se debera reiterar que cuanto mayor sea el
namero, mayor es el grado de satisfaccion. (Malhotra, 2008, pg. 302).

3.5.3.3 Técnica de muestreo.- Los cursos se imparten en diferentes centros
y otros en casas comunales y espacios al aire libre, que por su naturaleza
pueden variar asi como por sus caracteristicas y los lugares donde se ejecutan,
en esta investigacion sera conveniente utilizar la técnica de muestreo
estratificado. En la siguiente pagina se muestra la Tabla No 3.3 donde se

detalla la informacion por estratos.

Tabla No 3.3

Estratos del servicio de Capacitacion

Aula Casa comunal Cocina corﬁp?tlft‘a(::?én Parqg;;anta
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5
Arreglos florales Agricola Bocaditos Computacion Aerbbicos
Baile Cocma. Chocolateria Disefio grafico Artes marciales
ecuatoriana
Belleza Nutricion _Cocma . Internet Yoga solar
internacional
Bisuteria Pecuaria Gastronomia
Bordados con Plan d'e .
A negocios y Panaderia
cintas ; -
tributacién
Corte y confeccion Cortey L Pasteleria
confeccion

Guitarra

Gimnasia para la
tercera edad

Manualidades

Masajes Antiestrés

Mufiecas de tela

Teatro

Tejido

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.5.3.3.1 Poblacién
La poblacién estd representada por 1.604 personas que participaron y

aprobaron la capacitacion.

De la cual se dividid en dos poblaciones: la primera la representan las 1.235
personas que recibieron el servicio en el afio 2012 y a quienes se les hara
llenar el cuestionario por teléfono; y la segunda poblacién la representan las
369 personas que recibiran la capacitacion hasta el mes de marzo del 2013y a
quienes se les hara llenar el cuestionario de manera presencial en las aulas

donde se imparten los cursos.

3.5.3.3.2 Tamafo de la muestra
La MUESTRA aleatoria se calculara estratificadamente segun el area donde se
ejecutan las capacitaciones tal como se detall6 en la tabla 2.5

El fin de ésta investigacion es medir el nivel de satisfaccion del servicio de
capacitacion de todos los estratos antes mencionados, para ello el modelo
SERVQUAL plantea evaluar las expectativas y percepciones de los
participantes que recibieron el servicio. En vista de que en la Institucion, es la
primera vez que se aplica una encuesta cuyo modelo solicita evaluar las
expectativas de los alumnos, se ve la necesidad de evaluar a los participantes
que recibieron el servicio tanto en el afilo 2012 como en lo que va del 2013.

Por tanto, a los participantes del afio 2012 se les evaluara unicamente la
percepcion del servicio recibido y a los del afio 2013 se les evaluara las

expectativas y percepciones del servicio.

La muestra se calculara de la poblacion de 1.604 personas que participaron y
aprobaron la capacitacion de enero a diciembre en el afio 2012 y de enero a
marzo en el afio 2013; se presenta a continuacién en la Tabla No 3.4 las

muestras.
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3.5.3.4 Calculo del tamafo de la muestra

n = tamafo de la muestra

p = probabilidad de éxito (en éste caso 50%= 0,50)

g= probabilidad de fracaso 1-p (en este caso 1-0,50=0,50)
w; = ponderacion del estrato i

B = error de estimacion = 0,05

Z = Nivel de confianza 1,96 (si la seguridad es del 95%)

L = nimero de estratos

N = numero de unidades muestrales en la poblacion

N; = nUmero de unidades muestrales en el estrato i

v' Muestra de la poblacién 2012

v" Muestra proporcional del estrato 1 (Aula)
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n = 243 %0,39
n =95

v Muestra proporcional del estrato 2 (Casas Comunales )
N = 1235

N, = 145

Ny
w=—
w=0,12
n =243 x0,12

n=29 +5=34

v Muestra proporcional del estrato 3 (Cocina)

N = 1235

N, = 260
=N

w = 0,21

n =243 %0,21
n=>52

v" Muestra proporcional del estrato 4 (Sala de Computa  cién)
N = 1235

N, = 182
WEN
w = 0,15

n =243 % 0,15



v" Muestra proporcional del estrato 5 (Parque Santa Cl

v' Muestra de la poblacién 2013

-+ 18 =173

v" Muestra proporcional del estrato 1 (Aula)

ara)
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v Muestra proporcional del estrato 2 (Casas Comunales )
N = 369
N, = 20

61

Debido a que el nUmero de participantes que asistieron a la capacitacion en las

Casas Comunales fueron 20 personas, en éste estrato se realizé un censo.

v" Muestra proporcional del estrato 3 (Cocina)

N = 369
N, = 123
=N

w = 0,33

n =155%0,33
n=>51

v" Muestra proporcional del estrato 4 (Sala de Computa  cién)
N = 369

N1= 55
=N

w = 0,15

n =155%0,15

n= 23+7=30

v" Muestra proporcional del estrato 5 (Parque Santa CI  ara)
N = 369
Nl = 90



w = 0,24
n = 155 % 0,24
n = 38

A continuacion se presentan en las Tablas No 3.4 el total de la muestra 'y en la
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Tabla No 3.5 el numero de encuestas realizadas, donde en la segunda tabla se

observa que la muestra del afio 2013 se duplica debido a que se encuestara
dos veces a los mismos participantes, tanto al inicio como al final de la

capacitacion; antes de empezar el aprendizaje se solicitara informacion por

medio del cuestionario, sobre las expectativas que tienen respecto a las clases

que van a recibir y al final de ellas que den a conocer las percepciones del

servicio que recibieron.

Tabla No 3.4

Resumen de muestra calculada

POBLACION 2012

1.235 MUESTRA 2012

249

POBLACION 2013

369 MUESTRA 2013

POBLACION TOTAL

1604 [MUESTRATOTAL [ 422 |

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Tabla No 3.5

Total de encuestas realizadas

173

POBLACION TOTAL

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

POBLACION 2012 | 1.235 | MUESTRA 2012 | Percepcion 249
POBLACION 2013 360 | MUESTRA 2013 [oxpectatva | 173 | o g
Percepcion 173
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3.6 PLAN DE TRABAJO DE CAMPO

3.6.1 Recopilacién de la informacion y levantamient o de la encuesta.

3.6.1.1 Instructivo de encuesta

El presente trabajo tiene como objetivo detallar el procedimiento a seguir para

llenar las encuestas de manera correcta.

v' Se realizara la aplicacion de encuestas en el Centro La Tolita durante la
primera semana de abril de 2013.

v' El encuestador realizara las encuestas mediante llamadas telefénicas y de
manera personal en caso de que el alumno este actualmente recibiendo
capacitacion.

v' La Sra. Alexandra Guanopatin sera la responsable del levantamiento de
encuestas que se aplicaran a los beneficiarios que recibieron y aprobaron la
capacitacion.

v Al momento de realizar la encuesta, la responsable debera seguir los
siguientes pasos:

» Saludo y presentacion

= Explicacion del motivo de la encuesta y peticion para llenar el
cuestionario.

» Lectura de cada pregunta y registro de la respuesta delencuestado.

= Agradecimiento y despedida.

v El tiempo promedio estimado para la realizacién de la encuesta sera de 8
minutos, el instrumento en el que se registraran las respuestas sera una
encuesta impresa y por ultimo se ingresaran las respuestas en el paquete
estadistico IBM SPSS Statistics V21 para la respectiva tabulacion.

v' La investigacion se realizara a una poblacion de 1.604 personas que

recibieron la capacitaciéon desde el mes de enero 2012 a marzo 2013.

3.7 DISENO DEL CUESTIONARIO

3.7.1 Cuestionario y analisis de cada variable

A continuacion se presentan los disefios de dos cuestionarios; el primero que
permitira medir la expectativa de los participantes (Tabla No 3.6) y el segundo

que permitird medir la percepcion de los mismos (Tabla No 3.7).
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Tabla No 3.6

Cuestionario que medira la expectativa de los parti  cipantes

Identificar el
curso y lugar
donde se
Impartira la
capacitacion

Curso

Nombre del curso:

Aerbbicos

Agricola

Arreglos florales
Artes marciales
Baile

Belleza

Bisuteria

Bocaditos
Bordados con cintas
Chocolateria
Cocina ecuatoriana
Cocina internacional
Computacion

Corte y confeccion
Disefio gréafico
Gastronomia
Gimnasia para la tercera
edad

Guitarra

Internet
Manualidades
Masajes Antiestrés
Mufiecas de tela
Nutricion
Panaderia
Pasteleria
Pecuaria

Plan de negocios
Tejido

Teatro

Yoga solar

©CoOoO~NOOhWNPE

Nominal

Lugar

Lugar donde
recibira la
capacitacion:

Cocina

Aula

Sala de computacién
Casa Comunal
Pargue Santa Clara

Nominal

Conocer las
caracteristicas
del encuestado
para identificar

el perfil del
segmento que
recibira la
capacitacion

Dias

El curso lo recibira

los dias:

LU-MI-VI
LU Y MI

LU Y JU

MILY VI

MA'Y JU

MA-JU-VI

LU Y JU

SABADOS

SAB Y DOM
DEFINIDO/COMUNIDAD

Nominal

Horario

El horario sera:

07HO00 A 09H00
08HO0 A 09H00
08H00 A 10H00
08H00 A 11H00
08H30 A 09H30
09H00 A 10H00
09H00 A 11H00
11HO00 A 13H00
14H00 A 16H00
16H00 A 19H00
14H00 A 17HO0
18H00 A 20HOO
08HO00 A 13H00
DEFINIDO/COMUNIDAD

Nominal

Participante

Nombres y
apellidos del
Participante:

Pregunta abierta

Encuesta

Edad

Edad:

15a 20
21 a 26
27 a 32
33a38
39 a44
45 a 50
mas de 50

~N~No b wNBE

Razén/Escala
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Estudiante 1
Ama de casa 2
Actividad Actividad: Negocio propio 3 Nominal
Relacion de dependencia 4
Jubilado 5
Género Género: Mascul_lno . Nominal
Femenino 2
Sangolqui 1
San Pedro de Taboada >
; ; Parroquia donde SEULGED 3 :
Residencia P Cotogchoa 4 Nominal
: Rumipamba 5
Fuera del canton, 6
donde?_
Direccion E-mail: Pregunta abierta Nominal
Teléfono Teléfono: Pregunta abierta Nominal
Totalmente
insatisfactorio 1
Bastante insatisfactorio 2
Espera que el lugar | Insatisfactorio 3
Aula donde recibira la Ni satisfactorio ni 4 Ordinal
capacitacion sea: insatisfactorio 5
Satisfactorio 6
Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Totalmente
insatisfactorio 1
Desea que el orden | Bastante insatisfactorio 2
de las aulas en las | Insatisfactorio 3
Orden instalaciones donde | Ni satisfactorio ni 4 Ordinal
realizara sus insatisfactorio 5
actividades sea: Satisfactorio 6
Evaluar los Bastante satisfactorio 7
elementos Totalmente satisfactorio
tangibles del Totalmente
servicio que el insatisfactorio 1
participante Bastante insatisfactorio 2
valora mas, para Sefplele gLz Insatisfactorio 3
identificar os | | impieza el = Ni satisfactorio ni 4 Ordinal
elementos que CIES G IES insatisfactorio 5
se debe mejorar instalaciones sea: Satisfactorio 6
con el proposito Bastante satisfactorio 7
de brindar un Totalmente satisfactorio
servicio de Totalmente
calidad Imagi | insatisfactorio 1
ergi%gg 3lrj‘r$egisos Baste_mte ins_atisfactorio 2
. . de trabajo que le In_sat|§factor|9 . g .
Equipos de trabajo ST Nl sa_tlsfacto_rlo ni 4 Ordinal
proporcionados |nse_1t|sfactc_>r|o 5
sean: Sat|sfactor|o' _ 6
’ Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Totalmente
La calidad de los insatisfactorio 1
suministros Bastante insatisfactorio 2
(materiales o Insatisfactorio 3
Suministros/Insumos | insumos) que le Ni satisfactorio ni 4 Ordinal
seran insatisfactorio 5
proporcionados Satisfactorio 6
sera: Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Evaluar el nivel Nombres y
de satisfaccion | Capacitador Apellidos del Pregunta abierta Encuesta
sobre el capacitador:
desemperio del Totalmente
capacitador para insatisfactorio 1
retroalimentar la Ejr%erl?mc?:r?tgl de la Bastante insatisfactorio 2
IS Cumplimiento de ro Fr)amaci()n IS SR 2
mejorar la P i pd grarr del Ni satisfactorio ni 4 Ordinal
calidad de la | Pregramacion ( uracion ce BITE) insatisfactorio 5
metodologia de S |mpa.rt|ra 2 Satisfactorio 6
la capacitacion a manera. Bastante satisfactorio 7
fin de entregar Totalmente satisfactorio
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Identificar los
aspectos de
atencion al
cliente que el
participante
valora para
implementar o
mejorarlo antes
de iniciar el
Curso.

Capacidad de
respuesta a los
requerimientos de
los participantes

Espera que la
atencion a sus

requerimientos sea:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO O WN PR

Ordinal

Atencion oportuna

La rapidez con la
que se le atendera
sera:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO O WNE

Ordinal

Solucién de
inconvenientes

De tener algun
inconveniente,
espera que se le
ayude de manera:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO b wN P

Ordinal

Capacidad de
respuesta a
inquietudes

Las respuestas a
sus inquietudes se
atenderan de
manera:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO b wWN PR

Ordinal

Material promocional

El material
promocional e
informativo sobre
las capacitaciones
le seran:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO b WN R

Ordinal

Identificar los
medios de
seguridad que
los participantes
desean en cada
lugar o espacio
donde se
imparten las
capacitaciones

Servicio de
seguridad
(guardiania, equipos
en buen estado y
alarma)

Su seguridad
(integridad
fisica/pertenencias)
que espera recibir
sera:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO b wWN B

Ordinal

Colaboradores que
transmiten confianza

La confianza que le
brindaran al
momento de
atenderle sera:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NOoO O~ WNE

Ordinal

Evaluar el
proceso logistico
del programa de

capacitacion
para identificar
los procesos a
los que se debe

dar atencion

oportuna y

Horario conveniente

La variedad en la
oferta de horarios
seran:

Totalmente
insatisfactorio

Bastante insatisfactorio
Insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio

Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio

~NoO O WNE

Ordinal
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Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Tabla No 3.7
Cuestionario que medira la percepcion de los partic ipantes
Aerébicos
a 1
Agricola 5
Arreglos florales 3
Artes marciales 4
Baile
5
Belleza 6
Bisuteria 7
Bocaditos 8
Bordados con cintas 9
Chocolateria 10
Cocina ecuatoriana 11
Cocina internacional 12
Computacion
L 13
Corte y confeccion 14
- . Disefio grafico
Identificar el | or50 Nombre del curso: Gastron%mia ig Nominal
curso y lugar Gimnasia para la tercera T
donde se edad 18
impartio la Guitarra 19
capacitacion Internet 20
Manualidades 21
Masajes Antiestrés 22
Mufiecas de tela 23
Nutricion o4
Panaderia o5
Pasteleria 26
Pecuaria 27
Plan de negocios o8
Tejido 29
Teatro 30
Yoga solar
Cocina 1
Lugar donde recibid | Aula 2
Lugar la capacitacion: Sala de computacion 3 Nominal
Casa Comunal 4
Parque Santa Clara 5
LU-MI-VI 1
LUY MI 2
LU Y JU 3
El curso lo recibié m,IAYY\{JIU ‘5‘
Dias los dias: MA-JU-VI 6 Nominal
LU Y JU 7
SABADOS 8
SAB Y DOM 9
Conocer las DEFINIDO/COMUNIDAD 10
caracteristicas 8;:38 2 83:88 ;
del encuestado 08HOO A 10HOO 3
para identificar 08HO00 A 11H00 4
el perfil del 08H30 A 09H30 5
segmento que " ; 09HO00 A 10H00 6
recibio la - El horario fue: 09H00 A 11HO00 7 .
e Horario 11HO0 A 13H00 8 Nominal
14H00 A 16H00 9
16H00 A 19H00 10
14H00 A 17HO00 11
18H00 A 20H00 12
08HO0 A 13H00 13
DEFINIDO/COMUNIDAD 14
Nombres y
- apellidos del :
Participante . . Pregunta abierta Encuesta
participante:
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15a20 1
21a26 2
. 27 a 32 3
Edad Edad: 33a38 4 Razdn/Escala
39a44 5
45 a 50 6
mas de 50 7
Estudiante 1
o Ama de casa 2
Actividad Actividad: Negocio propio 3 Nominal
Relacion de dependencia 4
Jubilado 5
. Género: Masculino 1 .
Género Femenino > Nominal
Sangolqui 1
: San Pedro de Taboada >
Parroquia donde San Rafael
Residencia reside: Cotogchoa i Nominal
Rumipamba 5
Fuera del cantén, 6
dénde?
Direccion E-mail: Pregunta abierta Nominal
Teléfono Teléfono: Pregunta abierta Nominal
Totalmente insatisfactorio 1
Bastante insatisfactorio
El lugar donde Insatisfactorio g
recibio la Ni satisfactorio ni .
Aula capacitacion fue: insatisfactorio g =g
Satisfactorio 6
Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Totalmente insatisfactorio
El orden de las Bastante insatisfactorio %
aulas en las Insatisfactorio 3
Orden instglaciones L .Ni sa'ti?facto'rio ni 4 Ordinal
EER S reglgar sus |ns§t|fs actorio 5
I —— actividades fue: Satisfactorio _ 6
_ Bastante satisfactorio 7
tangibles del Totalmente satisfactorio
servicio, para Totalmente insatisfactorio 1
identificar las . Bastante insatisfactorio >
oportunidades La limpieza de las Insatisfactorio :
de mejorar la | Limpieza aulas en las et Dl 4 ordinal
capacitacion instalaciones fue: msgnsfactqno 5
Satisfactorio
cqn.el Bastante satisfactorio g
propdsito de Totalmente satisfactorio
brindar un . Totalmente insatisfactorio 1
servicio de Los gqmpos y . Bastante insatisfactorio >
calidad medios de trabajo | |nsatisfactorio :
Equipos de trabajo que le fgeron .N' sa_tlsfacto_rlo ! 4 Ordinal
proporcionados le insatisfactorio 5
parecieron: Satisfactorio 6
Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
La C.al!dad N Totalmente insatisfactorio 1
sum|n|§tros Bastante insatisfactorio 5
(materiales o Insatisfactorio 3
Suministros/Insumos Insumos) que le .N' sa't|sfacto'r|o i 4 Ordinal
fueron insatisfactorio 5
proporcionados Satisfactorio 6
fueron: Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Evaluar el nivel Nompres y
. L . Apellidos del .
de satisfaccion | Capacitador . ) Pregunta abierta Encuesta
capacitador:

sobre el
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Totalmente insatisfactorio

Bastante insatisfactorio ;
Capacidtad dle La atencién que le I’\rll'satiff?ct?riq ' 3
e o oA brindaron fue: MISIEEE o 4 Ordinal
requerimientos de los insatisfactorio 5
participantes Satisfactorio 6
Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Totalmente insatisfactorio 1
. Bastante insatisfactorio >
Identificar el La rapidez en la Insatisfactorio :
. . atencion a sus i sati io ni .
nivel de Atencidén oportuna . .N' sa'tlsfacto'no i 4 Ordinal
tisfaccion d requerimientos fue: | insatisfactorio 5
SEUEiEEEE ¢ Satisfactorio =
los Bastante satisfactorio 7
participantes Totalmente satisfactorio
sobre los De haber tenid Totalmente insatisfactorio 1
aspectos de © . 2uejlenco Bastante insatisfactorio 5
atencion al algin Insatisfactorio 3
. i6 inconveniente, este i sati io ni .
cliente en la Solucmn _de - .N' sa'tlsfacto'no i 4 Ordinal
o inconvenientes se resolvio de insatisfactorio 5
el T Satisfactorio =
para conocer Bastante satisfactorio 7
la capacidad Totalmente satisfactorio
de respuesta Totalmente insatisfactorio 1
del servicio Las respuestas a Bastante insatisfactorio 2
entregado a fin | capacidad de sus inquietudes se :\rll§at|t§f?ct(t)rlq : 3
de mejorarlos | respuesta a atendieron en inISZ?isI?a?:fo(r)igo ol 4 Ordinal
Tl hanerce Satisfactorio 9
. . 6
Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
. Totalmente insatisfactorio
El mateﬂal Bastante insatisfactorio ;
promocional e Insatisfactorio -
. . informativo sobre Ni satisfactorio ni ;
Material promocional . . . h 4 Ordinal
las capacitaciones insatisfactorio 5
le parece: Satisfactorio. : 6
Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio v
Evaluar el nivel S idad Totalmente insatisfactorio 1
de satisfaccion .u 599“” 2 Bastante insatisfactorio >
i oS Servicio de seguridad | (integridad Insatisfactorio 3
- jani. i fisica/pertenencias i sati io ni .
participantes (guardiania, equipos p € ) N| sa't|sfacto'r|o ni 4 Ordinal
en buen estado y se resguardo de insatisfactorio 5
con respecto a | g1arma) TR Satisfactorio =
los medios de Bastante satisfactorio E
seguridad que Totalmente satisfactorio
se les provee Totalmente insatisfactorio 1
en cada lugar La confianza que le | Bastante insatisfactorio >
0 espacio transmitieron Insatisfactorio 3
T — Colaboradores que e e Ni satisfactorio ni 4 Ordinal
. | transmiten confianza di fue: insatisfactorio 5
|mparteq as atendieron fue: Gl EEEE o
capacitaciones Bastante satisfactorio
Totalmente satisfactorio v
Evaluar el Totalmente insatisfactorio 1
proceso Bastante insatisfactorio >
logistico del El horario de clases 'l\rl‘,sat'ff?mi’”? , 3
programa de | Horario conveniente | establecido fue: MISIEtE o 4 Ordinal
. insatisfactorio 5
capacitacion Satisfactorio P
para identificar Bastante satisfactorio =
los procesos a Totalmente satisfactorio
los que se Totalmente insatisfactorio 1
debe dar s . Bastante insatisfactorio >
- _ » us requerimientos i i
atencion Satisfaccion del 3 Insatisfactorio 3
o fueron atendidos tal | Ni satisfactorio ni .
oportuna y requerimiento S . . h 4 Ordinal
tante a fin | entregado como los solicito: insatisfactorio 5
CEMSIEIE E i 9 Satisfactorio -
de ofrecer un Bastante satisfactorio 7
servicio Totalmente satisfactorio
conveniente y Oraanizacién de la La organizacion de | Totalmente insatisfactorio 1
acorde a las cagacitacién la capacitacion fue: | Bastante insatisfactorio 2 Ordinal
necesidades P Insatisfactorio 3
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de los Ni satisfactorio ni 4
beneficiarios insatisfactorio 5
Satisfactorio 6
Bastante satisfactorio 7
Totalmente satisfactorio
Identificar los Totalmente insatisfactorio 1
cursos que dan Bastante ins_atisfactorio 5
e 3
) ., . . i sati io ni 8
satisfaccion | Curso satisfactorio El curso estuvo: [ 4 Nominal
por sulbuen Satisfactorio g
desempefio Bastante satisfactorio
. . 7
Totalmente satisfactorio
Identificar los
cursos’que 1o ¢ Qué otro curso le
se estan ustaria que se
ofertando y Cursos nuevos g Pregunta abierta Nominal

que requiere la
comunidad

imparta?

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

3.7.2 Elaboracién de la encuesta

Considerando las pautas establecidas en las Tablas No 3.6 y No 3.7, a

continuacion se presentan las encuestas con las cuales se trabajara en el

proyecto.

3.7.2.1

Disefio y estructura de las encuestas

Se disefara cuatro modelos iguales en su contexto pero diferenciados por el

color y su aclaracién en el encabezado de la encuesta donde se indicara el

estrato al que se evaluara. Disefios que seran elaborados a partir del modelo

de la Unidad de Educacién Continua de la ESPE, al que se le redisefié de

acuerdo a la aplicacion de los modelos propuestos. Estos se presentan en las

Figuras No 3.1, 3.2, 3.3y 3.4.
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3.7.2.2 Encuesta para el Estrato 1 (Cocina).

Figura No 3.1
Encuesta para medir la percepcién de los participan  tes del estrato No 1.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (COCINA)
Distinguido ciudadano: su opinién sobre la capacitacién es importante para Usted y el Patronato, porlo que le solicitamos leer
cuidadosamente cada preguntay sefalar la opinidon de acuerdo a su criterio.

La evaluacién es anénima, si desea poner su nombre puede hacerloy, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de
la evaluacion.

Toda la informacién que usted nos proporcione sera de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras.

CAPACITADOR:

NOMBRE DEL CURSO:

LUGAR:

FECHA:

Edad afios 8al5_ 16a2l_ 22a27__ 28a33__ 34239 40a45__ 46a51 _ masde52

Actividad: Estudiante__ Amade casa__ Negocio propio__ Relacion de dependencia__ Jubilado

Género: Masculino I:l Femenino |:|

Indique su percepcién marcando la clasificacion de 1 a 5, siendo 1 1o muy insatisfactorio y 5 lo muy satisfactorio.

A CONTENIDO

Al El grado de cumplimiento de la programacion fue: 1123|415

A2 Los temas han generado un nivel: Muy 1123|415 Muy

A3 El taller cubrié sus espectativas de forma: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| Satisfactorio
112|3]4]5

A4 Los conocimientos adquiridos son aplicables a la realidad laboral:

B EL NIVEL EN EL CAPACITADOR
B1 La exposicion en el contenido y el objetivo del curso fue:
B2 El conocimiento del tema tratado me parecié:
B3 Expone los conceptos con claridad y precisién de forma:
B4 Propicia una clase participativa en el aula:
B5 Facilita el aprendizaje en forma dindmica:
B6 Mantinen cordialidad con el estudiante de forma:
B7 Contesta las preguntas en forma claray completa
B8 Utiliza adecuadamente los recursos en el aula:
B9 Puntualidad:
B10 |Atencion oportuna alasiquietudes:
B11 Inculca valores y actitudes positivas:

Muy
Insatisfactorio

Muy
Satisfactorio

NN R
[NY NN [NRINE [N) [N [N} [N) [CR [N} [N]
wlwlww|w|ww|w|ww|w
BN B B B B B P P P B B
[CEGEGRIGE VR GR G [GE RGN ]

C MATERIAL DE APOYO
Cl El material/insumo que le fue proporcionado fue: Muy
C2 El calidad del material/insumo que le fue proporcionado fue: Insatisfactorio

N
w
v

[
IS

Muy
Satisfactorio

N
w
IS
)]

D ORGANIZACION Y DESARROLLO DEL PROGRAMA

D1 El grado de satisfaccion respecto a la organizacion de la capacitacion fue: 11231415

D2 La organizacion logistica fue: Muy 11231415 Muy

D3 La puntualidad en los horarios establecidos fue: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| Satisfactorio

D4 El orden y limpieza del espacio donde se impartio la capacitacion fue: 1123|415
¢Recomendaria que el capacitador dicte este curso, en otra oportunidad?: si I:I no I:I

¢Por qué?

Qué curso le gustaria recibir?
1
2
3

Nombres y Apellidos del Alumno:
E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides
Al:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin



3.7.2.3 Encuesta para el Estrato 2 (Manualidadesy tematicas varias).

Figura No 3.2
Encuesta para medir la percepcién de los participan  tes del estrato No 2.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZAD O MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (MANUALIDADES Y TEMATICAS VARIAS)
Distinguido ciudadano: su opinidn sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, porlo que le solicitamos leer
cuidadosamente cada pregunta y sefialar la opinion de acuerdo a su criterio.

La evaluacién es anénima, si desea poner su nombre puede hacerloy, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de
la evaluacién.

Toda la informacién que usted nos proporcione sera de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras.

CAPACITADOR:

NOMBRE DEL CURSO:

LUGAR:

FECHA:

Edad afios 8al5_ 16a2l  22a27__ 28a33__ 34a39 __ 40ad45__ 46a51__ masde 52

Actividad: Estudiante__ Amade casa__ Negocio propio__ Relacion de dependencia__ Jubilado

Género: Masculino I:I Femenino I:I

Indique su percepcion marcando la clasificacion de 1 a 5, siendo 1 1o muy insatisfactorio y 5 lo muy satisfactorio.

A CONTENIDO

Al El grado de cumplimiento de la programacién fue: 112]|13|4]|5

A2 Los temas han generado un nivel: Muy 112]13]4]|5 Muy

A3 El taller cubrio sus espectativas de forma: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4| 5| Satisfactorio
1121345

Ad Los conocimientos adquiridos son aplicables a la realidad laboral:

B EL NIVEL EN EL CAPACITADOR

B1 La exposicion en el contenido y el objetivo del curso fue:
B2 El conocimiento del tema tratado me parecio:

B3 Expone los conceptos con claridad y precision de forma:
B4 Propicia una clase participativa en el aula:

B5 Facilita el aprendizaje en forma dindmica:

B6 Mantinen cordialidad con el estudiante de forma:

B7 Contesta las preguntas en forma claray completa

B8 Utiliza adecuadamente los recursos en el aula:

B9 Puntualidad:

B10 |Atencidn oportuna a las iquietudes:

B11 |Inculcavaloresy actitudes positivas:

Muy
Insatisfactorio

Muy
Satisfactorio

RlRr|r|Rr]Rr|r R[]~
N NIN NN N[N NN NN
wlwlwlwlw|w|w|w|w|w|w
N BN B R R o R [ R [ Y
[CEGECEGRIGE G IGR GG R G [T

C MATERIAL DE APOYO
C1 El material/insumo que le fue proporcionado fue: Muy
C2 El calidad del material/insumo que le fue proporcionado fue: Insatisfactorio

=
N
D

w
w

Muy
Satisfactorio

=
N
w
D
v

D ORGANIZACION Y DESARROLLO DEL PROGRAMA

D1 El grado de satisfaccion respecto ala organizacién de la capacitacion fue: 1{2]13]4]5

D2 La organizacion logistica fue: Muy 112|3|4]5 Muy

D3 La puntualidad en los horarios establecidos fue: Insatisfactorio| 1 | 2| 3 | 4 | 5| Satisfactorio
1121345

D4 El ordeny limpieza del espacio donde se imparti6 la capacitacion fue:

O

¢Recomendaria que el capacitador dicte este curso, en otra oportunidad?: si |:|

¢Porqué?

Qué curso le gustaria recibir?
1
2
3

Nombres y Apellidos del Alumno:
E-mail:
Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides
Al:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.7.2.4 Encuesta para el Estrato 3 (Sala de computa cion).

Figura No 3.3
Encuesta para medir la percepcién de los participan  tes del estrato No 3.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (SALA DE COMPUTACION)
Distinguido ciudadano: su opinidn sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, porlo que le solicitamos leer
cuidadosamente cada preguntay sefialar la opinidn de acuerdo a su criterio.

La evaluacién es anénima, si desea poner su nombre puede hacerloy, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de
la evaluacion.

Toda lainformaciéon que usted nos proporcione serd de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras.

CAPACITADOR:

NOMBRE DEL CURSO:

LUGAR:

FECHA:

Edad afios 8al5_ 16a2l1_ 22a27__ 28a33__ 34a39__ 40a45__ 46a51__ masde52

Actividad: Estudiante__ Amade casa__ Negocio propio__ Relacién de dependencia__ Jubilado

Género: Masculino I:I Femenino EI

Indique su percepcion marcando la clasificacion de 1 a 5, siendo 1 1o muy insatisfactorio y 5 lo muy satisfactorio.

A CONTENIDO

Al El grado de cumplimiento de la programacion fue: 1{2]3]4]5

A2 Los temas han generado un nivel: Muy 1{2]3]4]5 Muy

A3 El taller cubrio sus espectativas de forma: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| Satisfactorio
112]|3[4]5

Ad Los conocimientos adquiridos son aplicables a la realidad laboral:

B EL NIVEL EN EL CAPACITADOR
Bl La exposicion en el contenido y el objetivo del curso fue:
B2 El conocimiento del tema tratado me parecio:
B3 Expone los conceptos con claridad y precision de forma:
B4 Propicia una clase participativa en el aula:
B5 Facilita el aprendizaje en forma dindmica:
B6 Mantinen cordialidad con el estudiante de forma:
B7 Contesta las preguntas en forma claray completa
B8 Utiliza adecuadamente los recursos en el aula:
B9 Puntualidad:
B10 |Atencidn oportuna alasiquietudes:
B11 |Inculcavaloresy actitudes positivas:

Muy
Insatisfactorio

Muy
Satisfactorio

Rrlkrlkrkr|kr (e [r R |= -~
NN ININ NN NN NN N
wlwwlw|w|w|w|w|w|w|w
ol B Eo B o B B R N B B
[GHGE GE [GE GE G G G GR G R

C MATERIAL DE APOYO
Cl El material/insumo que le fue proporcionado fue: Muy
C2 El calidad del material/insumo que le fue proporcionado fue: Insatisfactorio

N‘

=
w
>
wv

Muy
Satisfactorio

=
N
w
=
v

D ORGANIZACION Y DESARROLLO DEL PROGRAMA

D1 El grado de satisfaccidn respecto a la organizacidn de la capacitacion fue: 1{2]3]4]5

D2 La organizacién logistica fue: Muy 1{2]3]4]5 Muy

D3 La puntualidad en los horarios establecidos fue: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| Satisfactorio

D4 El ordeny limpieza del espacio donde se impartio la capacitacion fue: 1({2]13|4]|5
¢Recomendaria que el capacitador dicte este curso, en otra oportunidad?: si I:l no I:l

éPorqué?

Qué curso le gustaria recibir?
1
2
3

Nombres y Apellidos del Alumno:
E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides
Al:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.7.2.5 Encuesta para el Estrato 4 (Capacitacion Ex terna).

Figura No 3.4
Encuesta para medir la percepcién de los participan  tes del estrato No 4.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZAD O MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (CAPACITACIf)N EXTERNA)
Distinguido ciudadano: su opinidén sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, porlo que le solicitamos leer
cuidadosamente cada pregunta y sefialar la opinién de acuerdo a su criterio.

La evaluacidn es andnima, si desea poner su nombre puede hacerloy, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de
la evaluacién.

Toda lainformacién que usted nos proporcione sera de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras.

CAPACITADOR:

NOMBRE DEL CURSO:

LUGAR:

FECHA:

Edad afos 8al5_ 16a2l  22a27__ 28a33__ 34a39__ 40a45__ 46a51__ masde52

Actividad: Estudiante__ Amade casa__ Negocio propio__ Relacion de dependencia__ Jubilado

Género: Masculino El Femenino El

Indique su percepcion marcando la clasificacion de 1 a 5, siendo 1 lo muy insatisfactorio y 5 lo muy satisfactorio.

A CONTENIDO

Al El grado de cumplimiento de la programacion fue: 1/12]|3[|4]|5

A2 Los temas han generado un nivel: Muy 1/12]|3[|4]|5 Muy

A3 El taller cubrié sus espectativas de forma: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| Satisfactorio
112|345

Ad Los conocimientos adquiridos son aplicables a la realidad laboral:

B EL NIVEL EN EL CAPACITADOR
B1 La exposicion en el contenido y el objetivo del curso fue:
B2 El conocimiento del tema tratado me parecié:
B3 Expone los conceptos con claridad y precision de forma:
B4 Propicia una clase participativa en el aula:
BS Facilita el aprendizaje en forma dinamica:
B6 Mantinen cordialidad con el estudiante de forma:
B7 Contesta las preguntas en forma claray completa
B8 Utiliza adecuadamente los recursos en el aula:
B9 Puntualidad:
B10 JAtencién oportuna a lasiquietudes:
B11 |Inculcavaloresy actitudes positivas:

Muy
Insatisfactorio

Muy
Satisfactorio

I I R R R
NN NN N IN N[N NN N
wlwlw|w|wlw|w|w|w|w|w
e e R e N N N N e R N B
GGG GRGE GR G R GG R G R V]

C MATERIAL DE APOYO
C1 El material/insumo que le fue proporcionado fue: Muy
C2 El calidad del material/insumo que le fue proporcionado fue: Insatisfactorio

[
N
w
»
wv

Muy
Satisfactorio

N
w
»
(9]

D ORGANIZACION Y DESARROLLO DEL PROGRAMA

D1 El grado de satisfaccion respecto a la organizacién de la capacitacién fue: 1/12]|13[4]|5

D2 La organizacion logistica fue: Muy 1/12]|3[4]|5 Muy

D3 La puntualidad en los horarios establecidos fue: Insatisfactorio| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| Satisfactorio

D4 El ordeny limpieza del espacio donde se impartio la capacitacion fue: 1/12|3|4]|5
¢Recomendaria que el capacitador dicte este curso, en otra oportunidad?: si D no D

éPorqué?

Qué curso le gustaria recibir?
1
2
3

Nombres y Apellidos del Alumno:
E-mail:
Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides
Al:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Se hicieron las siguientes observaciones a los modelos antes expuestos:

v' Se consider6 que los cuatro modelos iguales en su contexto pero
diferenciados en el color, se debia reducir a dos modelos Unicamente; un
formato que evalle la expectativa y percepcion de los participantes de las
capacitaciones que se ejecuten en el aula de cocina; y otro con iguales
caracteristicas que evalle a los participantes de los otros estratos que no
se imparten en la cocina.

v Ademas, que la escala de 5 puntos, que iba de 5 (muy de acuerdo) a 1
(muy en desacuerdo) debe ser reemplazada por la escala de 7
puntuaciones que irdn de 7 (Totalmente satisfactorio) a 1 (Totalmente
insatisfactorio) para que la medicién de cada criterio sea mas especifica.
Quedando como resultado una encuesta con dos escalas de 7 puntos; una
que evaluara las expectativas y junto a ella, la escala que medira las

percepciones.

Con las observaciones antes descritas se resolvié elaborar los modelos que se

presentan en la siguiente pagina.

3.7.3 Disefo y estructura de la segunda encuesta pr  opuesta

A continuacion se presentan los disefios de dos cuestionarios; el primero que
permitira medir expectativa y percepcion de los participantes de los estratos 1
(Aula), 2 (Casas Comunales), 4 (Sala de computacion) y 5 (Parque Santa
Clara) de los participantes (Figura No 3.5) y el segundo que permitira medir la
percepcion del estrato 3 (Cocina) (Figura No 3.6).



Figura No 3.5

3.7.3.1 Encuesta para medir expectativa y percepcion de los participantes de

los estratos 1 (Aula), 2 (Casas Comunales), 4 (Sala de computacion) y 5

(Pargue Santa Clara).

AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHI

PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION 2012-2013

Distinguido ciudadano: su opinién sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, por lo que le solicitamos leer cuidadosamente cada preguntay sefialar la opinién de acuerdo asu criterio.
La evaluacion es andnima, si desea poner su nombre puede hacerloy, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de |a evaluacion.
Toda lainformacion que usted nos proporcione serd de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras.

INOMBRE DEL CURSO:

O Belleza

O Cocina internacional

O Guitarra
QO panageriz

O Agricola
O Bocaditos
Qrortey confecsion

O Manualidades

O Pecuaria

o Aerébicos
o Bisuteria
Ojomputacidn
o Internet
o Pasteleria

O Arreglos florales
O Bordados con cintas
Osenogrifico

O Masajes antiestrés

o Plan de negocios

O Baile
OCocinaecuatoriana
O'\mnas'\aterceraedad
o Nutricion

O Yoga solar

O Artes marciales
O Chocolateria

Gasnonom\'a

o Mufiecas de tela

Q rejido

LUGAR DONDE RECIBIO LA CAPACITACION:  Cocina____ Aula____ Salade computacién____ Casacomunal____ Parque SantaClara____

ELCURSOLORECIBIOLOSDIAS: _ LUMIVI  _ LUYMI  __ MIYVI  __ MAYJU __ MAJUYVI __ LUYJU __ SABADOS

EL HORARIO DELCURSO FUEDE: ____ 08H00 A 10H00 ___ 08HO0A 11H0O0 ___11H00 A 13H00 ___14H00 A 16H00
___16H00A 19H00 ___14H00A 17H00 ____18H00 A 20H00

PARROQUIA DONDE RESIDE:

OSango\qui osan Pedro de Taboada Gan Rafael @mgchoa @mipamba I@'a del cantén, donde?.

Indique su percepcion marcando la clasificacidn de 1a 7, siendo 1lo

FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:

Edad: 15220 _ Max __an _ 3a® _ 39am #5350 _ mésdes0
Actividad:  Estudiante____ Amadecasa____ Negocio propio____ Relacion de dependencia____ Jubilado____
Género: O Masculino O Femenino

ioy7lo

A | % [INFRAESTRUCTUTA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles) _
AL Espera que el lugar donde recibird la capacitacidn sea: 1l2)3|4]s)6]7 1l2)3|4]s)6]7
A2 Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizard sus actividades sea: Totemente 1]2]3]4]5]6]7 Totmente | Totaimente 1]2]3/4|5]6]7 Totmente
A3 Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: i o LLp2]3]4f5]6]7 i . i o LLl2[3]4]5]6]7 i :
A4 Imagina que los equipos y medios de trabajo que le serén proporcionados sea: 1]2]3|4f5]6]7 1l2(3]4fs5])6]7
AS La calidad de | (materiales 0 insumos) que le serén proj serd: 1)1 2|3[4)/5]6]7 1) 2(3[4]5]6]7
BL Espera que el cumplimiento de la programacién (duracion del curso) se impartird de manera: 1{2|3(4f5]6(7 1{2|3[4]|5]6(7
B2 Los temas que se impartirdn seran: 1{2|3f(4f5]6(7 12|3[4]|5]|6(7
B3 La claridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 1{2|3f(4f5]6(7 1{2|3[4|5]6(7
B4 Espera que la dindmica metodoldgica aplicada por el capacitador sea: 1{2|3f(4f5]6(7 1023 [4]|5]|6(7
BS Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades sera de manera: Totz.i\mente‘ 1{2|3(4f5]6(7 To?almen!‘e TOQ?\NEH!E‘ 1{2|3(4|5]6f7 Tofalmen!‘e
B6 La higiene del capacitador en la manipulacion de los alimentos serd de manera: 1{2|3f(4f5]6(7 1{2|3[4|5]6(7
B7 La puntualidad del capacitador en las clases se cumplira de manera: 1{2|3f(4f5]6(7 102|3[4]|5]|6(7
B8 La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 1{2|3(4f5]6(7 1(02|3[4]|5]|6(7
B9 Con los conocimientos que se impartiran le permitird iniciar actividad laboral de forma: 1)12|3[4)/5]6]7 1]2(3[4]5]6]7
c T [ ADMINISTRACNCapaciad e respsss) [ o T e ]
c1 Espera que la atencion a sus requerimientos sean atendidos de manera: 1{2[3]4[5[6]7 1{2(3]4]5[6]7
[} La rapidez con la ue se le atenderd serd: 1)2(3[4]5]6]7 1)2[3[4]5]6]7

Totalmente Totalmente Totalmente Totalmente
C3 De tener algin inconveniente, espera que se le ayude de manera: . . 1123|4567 . . . . 1123|4567 . .
o} Las respuestas a sus inquietudes se atenderdn en manera: 1)2(3[4]5]6]7 1)2[3[4]5]6]7
Cs El material ional e i sobre las le serdn: 1)12|3[4)/5]6]7 11 2|3[4]5]|6]7
D | % |SEGURIDAD
D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir ser: Totalmente | 1| 2 6| 7| Totalmente Totalmente Totalmente
02 | {La confianza que le brindaran al momento de atenderle seré: | nsatistactorio [ T2 3[4 56 7] sotistatorio | insatifactorio Satisfactorio
E1 La variedad en la oferta de horarios seran: 1)12|3[4f5]6]7 1)]2(3[4]5]6]7
2] Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: Totalmente | 1] 23| 4]5[6) 7| Totalmente | Totalmente | 1{2[3]4|5[6) 7| Totalmente
B3 L2 organizacion de la capacitacion serd: Insatisfactorio | 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| Satisfactorio | Insatisfactorio | 1| 2 | 3| 4| 5| 6| 7| Satisfactorio
2] Le parece que el curso se impartira de manera? 1)2(3|a]|5]|6|7 1) 2]3|a|s|6f7

E-mail:

Nombres y Apellidos del capacitador:

Nombres y Apellidos del participante:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

\Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides

Gracias por su colaboracion!!!

Elaborado por: Alexandra Guanopatin



Figura No 3.6

3.7.3.2 Encuesta para medir expectativa y percepciéon de los participantes del

estrato No 3 (Cocina).

[ERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE

PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION

EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (Cocina) 2012-2013

La evaluacion es anonima, si desea poner su nombre puede hacerloy, si desea ser mds explicito, le pedimos sus comentarios al final de la evaluacion.
Toda la informacion que usted nos proporcione serd de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras.

Distinguido ciudadano: su opinidn sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, por lo que le solicitamos leer cuidadosamente cada preguntay sefialar la opinién de acuerdo asu criterio.

NOMBRE DEL CURSO:

o Belleza

O Cocina internacional

0 Guitarra

O Aerdbicos
O Bisuteria
Oiomputacién
O Internet

O Agricola

O Bocaditos
O:one y confeccion
O Manualidades

O Arreglos florales
O Bordados con cintas

@seno grafico

O Masajes antiestrés

O Baile

O Artes marciales
O Chocolateria

@astwnomw’a

O Mufiecas de tela

O Nutricion

OCuc'ma ecuatoriana

Oimnas'\a tercera edad

FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:

O Panaderia O Pasteleria o Pecuaria O Plan de negocios O Tejido O Yoga solar

LUGAR DONDE RECIBIO LA CAPACITACION:  Cocina____ Aula___ Saladecomputacion___ Casacomunal___  ParqueSantaClara____

ELCURSOLORECIBIOLOSDIAS: __ LUMIVI  _ LUYMI __ MIYVI  ___MAYJU __ MAJUYVI __ LUYJU __ SABADOS

ELHORARIO DEL CURSO FUEDE: ___ 08HOOA 10H00 ___08HOOA 11H00 __ 11H00A 13H00 ____14H00 A 16H00
___16H00A 19H00 ___ 14H00A 17H00 ___18H00A 20H00

PARROQUIA DONDE RESIDE:

OSanganui OSan Pedro de Taboada (}n Rafael @mgchaa @m'\pamba F@a del canton, donde?.

Edad: 15a20 2a% 27332
Actividad:  Estudiante. Ama de casa, Negocio propio_
Género: O Masculino O Femenino

33a38

39a44

Relacion de dependencia.

45250 mis de 50

Jubilado____

Indique su percepcion marcando la clasificacion de 1 a 7, siendo 1 lo Totalmente insatisfactorio y 7 lo Totalmente satisfactorio.

T [FPAESTROCTUTAY EQUPARINTD Eemto g T S R S

Al El lugar donde recibié la capacitacion fue: 1{2]3]4|5|6f7 1 4 6|7

A El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 1]12|3]4]5]6]|7 1 4 6|7

A3 La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: Totélmente‘ 2(3]4)5]6 Tofalment‘e Tmélmme_ 4 6 Tofalmentve

A Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 1{2]3]4|5|6(7 1 4 6|7

A5 La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 12]3[4]5[6]7 1 4 6|7

Bl El cumplimiento de la programacién (duracion del curso) recibida fue: 12]3[4]5[6]7 1 4 6|7

B2 La calidad de los temas impartidos fueron: 1(2]3[4]5(6]|7 1 4 6|7

B3 La claridad en la explicacion de los temas impartidos por el capacitador fue: 1{2]3]4|5|6f7 1 4 6|7

B4 La dindmica metodoldgica del capacitador fue: 12]3[4]5[6]7 1 4 6|7

BS La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: Totélmemg 203]4)5]6 Tofalmem‘e Totélmente‘ 4 6 Tofalmem}e
Insatisfactorio Insatisfactorio Satisfactorio

B6 La higiene del capacitador en la manipulacién de los alimentos fue: 20345 6f7 1 4 6

B7 La puntualidad del capacitador en las clases fue: 1{2]3]4|5|6(7 1 4 6|7

B8 Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 1{2]3]4|5]|6(7 1 4 6|7

B9 Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 1{2]3]4|5|6f7 1 4 6|7

a Laatencidn que le brindaron fue: 1(2]3[4]5(6]|7 1 4 6|7

Q Larapidez en laatencidn a sus requerimientos fue: 1]12|3|4]|5]|6]|7 1 4 6|7

a De haber tenido algin inconveniente, este se resolvié de forma: Totélmente‘ 203]4)5]6 Tofalment‘e Tutélmente‘ 4 6 Tofalmentve

[ Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 1{2]3]4|5|6(7 1 4 6|7

e El material jonal e inf sobre las. le parece: 12]3[4]5[6]7 1 4 6|7

D | % |SEGURIDAD

D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardd de manera: Totalmente Totalmente

D2 La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: Insatisfactorio Satisfactorio

£l El horario de clases establecido fue: 1(2]3[4]5(6]7 1 4 6|7

E2 Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicitd: Totalmente 1213|4567 Totalmente Totalmente 1 4 6| 7] Totalmente

B La organizacién de |a capacitacién fue: Insatisfactorio | 1 | 2| 3| 4| 5| 6| 7| Satisfactorio | Insatisfactorio | 1 1 6| 7| Satisfactorio

E4 El curso estuvo: 112]3[4]5[6]7 1 4 6|7

Nombres y Apellidos del capacitador:
INombres y Apellidos del participante:
E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides

Gracias por su colaboracién!!!

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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De los modelos propuestos anteriormente se hicieron las siguientes

observaciones:

v' Debido a que las preguntas deben ir en tiempos diferentes (expectativas en
tiempo futuro y percepcion en tiempo pasado), se resolvié elaborar cuatro
modelos de encuestas, tal como se detallan a continuacion:

* Encuesta-expectativa Estrato 2 y 3
* Encuesta-expectativa Estrato 1, 4y 5
» Encuesta-percepcion Estrato 2y 3
» Encuesta-percepcion Estrato 1, 4y 5

v En base a las observaciones antes mencionadas se resolvio elaborar los
modelos que se presentan en la siguiente pagina, a las cuales se corrigio
faltas ortograficas y se completdé las preguntas con informacion como:
horarios, dias y nombres de los cursos que estaban dentro del paquete de

capacitacion y que no estaban contando en la encuesta modelo.

Con las observaciones antes descritas se resolvié elaborar los cambios que se
presentan a continuacion:
v" En la primera parte de la encuesta (Figura No 3.7) se trata de identificar el

nombre del curso, el horario y la parroquia donde reside el encuestado.

Figura No 3.7

Identificacién del curso y ubicacion de residencia del participante en la encuesta

LUGAR DONDE RECIBIRA LA CAPACITACION: _ Cocina ____ Aula __ Saladecomputacion __ Casacomunal __ ParqueSantaClara

EL CURSO LO RECIBIRA LOS DIAS: _ LU-MI-vI _luymi _LuYyw __MIYVI _ MAYJU _ MAJU-VI
___LuYw ___ SABADOS ____SABYDOM ____ DEFINE/COMUNIDAD

EL HORARIO DEL CURSO SERA: ___07H00 A 09H00 _____08HO0 A 09HO0 ____08HO0 A 10H00 ____08HO0 A 11H00 ____08H30A09H30

____09HO0 A 10H00 ___09HO0 A 11H00 ___ 11HO0 A 13H00 __ 14HO0 A 16H00 __ 16HOOA19HOO  __ 14HO0A 17H00

____18HO0 A 20H00 _____08HO0A13H00 ____DEFINE/COMUNIDAD

PARROQUIA DONDE RESIDE:

O Sangolqui O San Pedro de Taboada O San Rafael O Cotogchoa O Rumipamba O Fuera del cantén, dénde?

FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

v" En la segunda parte de la encuesta (Figura No 3.8) se trata de recopilar los
siguientes datos: edad, género y ocupaciéon del participante.



Figura No 3.8
Identificacion de edad y género del participante en

la encuesta
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Edad: 15a20 21a26 27a32 33a38
Actividad:  Estudiante Ama de casa Negocio propio
Género: O Masculino O Femenino

39a44 45a50
Jubilado

Relacion de dependencia

més de 50

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

v' En ésta seccién de la encuesta (Figura No 3.9) se conocera la satisfaccion

del participante al momento de recibir un servicio.

Figura No 3.9

Identificacion de expectativa y percepcion enlaen  cuesta

A | % [INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles) Expectativa

Al Espera que el lugar donde recibird la capacitacion sea: 112(3]4]|5(|6|7

A2 Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 112]3]4([5]6]7

A3 Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: [ TOt.a‘meme. 112(3]|4]|5(|6|7 To.talmem_e
nsatisfactorio Satisfactorio

A4 Imagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 112(3]4]|5|6|7

A5 La calidad de los suministros (materiales 0 insumos) que le seran proporcionados sera: 112(3]4]|5(|6]|7

B | % |EL CAPACITADOR (Fiabilidad) Expectativa

B1 Espera que el cumplimiento de la programacion (duracion del curso) se impartird de manera: 112|3]|4]5|6|7

B2 Los temas que se impartiran seran: 112(13]|4|5(|6f7

B3 Laclaridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 112(13]|4|5(|6f7

B4 Espera que la dindmica metodoldgica aplicada por el capacitador sea: 112(3]|4]|5(|6|7 )

B5 Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades serd de manera: In:t:!:;::::o 112(13]|4|5(|6f7 ;ﬂsfactom

B6 La higiene del capacitador en la manipulacion de los alimentos serd de manera: 112(3]|4]|5(|6f7

B7 La puntualidad del capacitador en las clases se cumplira de manera: 112(3]|4]|5(|6|7

B8 La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 112(3]|4]|5(|6|7

B9 Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 112(3]|4]|5(|6|7

C | % |LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta) Expectativa

Cl Espera que la atencion a sus requerimientos sean atendidos de manera: 112(3]4]|5|6|7

Q La rapidez con la que se le atendera seré: 112)3]|4]5|6(7

[« De tener algun inconveniente, espera que se le ayude de manera: [ TOt.a‘meme. 112(3]|4]|5(|6f7 To_talmem_e
nsatisfactorio Satisfactorio

C4 Las respuestas a sus inquietudes se atenderdn en manera: 112(3|4]5(|6]|7

C5 El material promacional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 112(3]|4]|5(|6|7

D | % |SEGURIDAD Expectativa

D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: Totalmente | 1] 2|3 |4 [5[6]|7]| Total

D2 La confianza que le brindarén al momento de atenderle serd: Insatisfactorio | 1| 2| 3 |4 |56 |7 | Satisfactorio

E | % |PROCESO LOGISTICO Expectativa

E1 La variedad en la oferta de horarios seran: 112(3]|4]|5(|6|7

E2 Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: Totalmente | 1| 2|3 |4|5[6[7] Total

E3|  |Laorganizacion de la capacitacion sera: Insatisfactorio | 1] 2 | 3|4 |56 |7 | Satisfactorio

E4 Le parece que el curso se impartira de manera? 112(3]|4]|5(|6(7

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

v' En la parte final de la encuesta (Figura No 3.10) se pretende identificar el

nombre del capacitador y el alumno, ademas de conocer su correo

electrénico y su numero telefénico.
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Figura No 3.10
Medios de contacto del participante y capacitador e n la encuesta

Nombres y Apellidos del capacitador:

Nombres y Apellidos del participante:

E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

3.7.4 Disefo y estructura de la encuesta final.

A continuacion se presenta en la Figura No 3.11 la encuesta que permitira
medir la expectativa de los participantes de los estratos No 1 (Aula), 4 (Sala de
Computacion) y 5 (Parque Santa Clara); en la Figura No 3.12 se presenta la
encuesta que permitird medir la expectativa de los participantes de los estratos
No 2 (Casas Comunales) y 3 (Cocina); en la Figura No 3.13 se presenta la
encuesta que permitira medir la percepcion de los participantes de los estratos
No 1 (Aula), 4 (Sala de Computaciéon) y 5 (Parque Santa Clara) y en la Figura
No 3.14 se presenta la encuesta que permitira medir la percepcion de los

participantes del estrato No 2 (Casas Comunales) y 3 (Cocina).
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Figura No 3.11

3.7.4.1 Encuesta para medir la expectativa de los participantes de los estratos
No 1 (Aula), 4 (Sala de Computacion) y 5 (Parque Santa Clara).

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION 2012-2013
Distinguido ciudadano: su opinién sobre la capacitacién es importante para Usted y el Patronato, por lo que le solicitamos leer cuidadosamente cada pregunta y
sefalar la opinién de acuerdo a su criterio.
La evaluacion es anénima, si desea poner su nombre puede hacerlo y, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de la evaluacion.

Toda la informacién que usted nos proporcione sera de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras. I céDIGO |
NOMBRE DEL CURSO: Q Aerobicos Q Agricola Q Arreglos florales QO Artes marciales Q Baile
o Belleza O Bisuteria O Bocaditos O Bordados con cintas OChocolaterl’a O Cocina ecuatoriana
O Cocina internacional OComputacién OCorte y confeccién O Disefio grafico OGastronoml’a O Guitarra
O Gimnasia 3ra Edad Olnternet O Manualidades O Masajes antiestrés OMuﬁecas de tela O Nutricién
O Panaderia OPasteIerl’a O Pecuaria O Plan de negocios OTeatro O Tejido
O Yoga solar
LUGAR DONDE RECIBIRA LA CAPACITACION: __ Cocina ____ Aula ___ Saladecomputacién __ Casacomunal __ Parque SantaClara
EL CUKSU LO RECIBIKA LOS DIAS: _____ LU-MI-VI _wym ____LuYJu Yl ____MAYJU ___ MAJU-
i
LUy ___ SABADOS ____ _SABYDOM ___ DEFINE/COMUNIDAD
EL HORARIO DEL CURSO SERA: _____07H00 A 09H00 _____08H0O0 A09HOO _____08HOO A 10HO00 _____08HOOA11HOO _____08H30AO09H30
____09HOO A 10H00 ____09HOO A 11H0O __ 11HOO A 13H00 __ 14HO0 A 16H00 _ 16HOOA19HOO  __ 14HO00 A 17HOO
__ 18HOO A 20H00 ____08HOO A 13H00 ___ DEFINE/COMUNIDAD
PARROQUIA DONDE RESIDE:
Q sangolqui Q San Pedro de Taboada () San Rafael (Cotogchoa O Rumipamba Q Fuera del cantén, donde?

FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:

Edad: __ 15a20 __21a26 ___27a32 __ 33a38 ___39a44 ____45a50 _____masde50
Actividad: Estudiante____ Amadecasa_____ Negocio propio_____ Relacién de dependencia_____ Jubilado_____
Género: OMasculino OFemenino
Indique su expectativa marcando la clasificacién de 1 a 7, siendo 1 lo Totalmente i isf ioy 7 lo Total satisfactorio.
A | % [INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles) [ Ewectaiva |
Al Espera que el lugar donde recibird la capacitacion sea: 1(2]|3[4[5([6]7
A2 Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 1(2]|3[4|5([6]7
A3 Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: | TO(?Imente. 1(2|3[4[5([6]7 To.talmem.e
nsatisfactorio io
A4 Imagina que los equipos y medios de trabajo que le serdn proporcionados sea: 1(2]|3[4|5([6]7
A5 La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le serdn proporcionados sera: 1(2|3[4|5(|[6]7
B | % |EL CAPACITADOR (Fiabilidad) [ Expectatva_______ |
B1 Espera que el cumplimiento de la programacion (duracion del curso) se impartird de manera: 1(2|3|4|5(|6]|7
B2 Los temas que se impartiran serdn: 1(2]|3[4|5(|[6]7
B3 La claridad en la explicacion de los temas que se impartirdn por el capacitador seran: 1(2|3|4|5|6]7
B4 Espera que la dindmica metodoldgica aplicada por el capacitador sea: Totalmente [ 1 [ 2 | 3[4 |5[6]| 7| Totalmente
B5 Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades serd de manera: Insatisfactorio [ 1 | 2 | 3| 4| 5| 6| 7 [ Satisfactorio
B6 La puntualidad del capacitador en las clases se cumplira de manera: 1(2|3|4|5|6]7
B7 La cordialidad del capacitador para con los participantes serd de forma: 1(2]|3[4|5[6]7
B8 Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 1(2|3[4|5(|[6]7
C | % [LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta) [ Bpectaiva |
C1 Espera que la atencion a sus requerimientos sean atendidos de manera: 1(2]|3[4|5([6]7
Cc2 La rapidez con la que se le atenderd sera: 1(2]|3[4[5([6]7
Cc3 De tener alglin inconveniente, espera que se le ayude de manera: | TO(?Imente. 1(2]|3[4[5([6]7 To.talmem.e
nsatisfactorio io
c4 Las respuestas a sus inquietudes se atenderdn en manera: 1(2]|3[4|5([6]7
C5 El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 1(2]|3[4|5[6]7
D | % |SEGURIDAD
D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: Totalmente [ 1 [ 2 | 3[4 |5[6]| 7| Totalmente
D2 La confianza que le brindaran al momento de atenderle serd: | nsatisfactorio [ 1 [ 2 [ 3] 4[5 [ 6| 7] satisfactorio
El La variedad en la oferta de horarios seran: 1)12|3|4(5]|6]|7
E2 Sus requerimientos serdn atendidos acorde a sus necesidades de forma: Totalmente [ 1 [ 2 | 3[4 |5[6 ]| 7| Totalmente
E3 La organizacion de la capacitacion serd: Insatisfactorio | 1 | 2 | 3|4 | 5|6 | 7 | Satisfactorio
E4 Le parece que el curso se impartird de manera? 1(2|3[4|5(|[6]7

Nombres y Apellidos del capacitador:
Nombres y Apellidos del participante:
E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides

Gracias por su colaboracion!!!

Elaborado por: Alexandra Guanopatin



Figura No 3.12

3.7.4.2 Encuesta para medir la expectativa de los participantes de los estratos

No 2 (Casas Comunales) y 3 (Cocina).

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (Cocina) 2012-2013

Distinguido ciudadano: su opinién sobre la capacitacién es importante para Usted y el Patronato, por lo que le solicitamos leer cuidadosamente cada preguntay
sefialar la opinién de acuerdo a su criterio.
La evaluacién es anénima, si desea poner su nombre puede hacerlo y, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de la evaluacién.

Toda la informacion que usted nos proporcione sera de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras. | coDIGO |

NOMBRE DEL CURSO: O Aerdbicos O Agricola O Arreglos florales O Artes marciales O Baile

O Belleza O Bisuteria O Bocaditos O Bordados con cintas O Chocolateria O Cocina ecuatoriana

O Cocina internacional OComputacién OCorte y confecciéon O Disefio grafico O Gastronomia O Guitarra

O Gimnasia 3ra Edad Olnternet O Manualidades O Masajes antiestrés O Mufiecas de tela O Nutricion

O Panaderia OPasteIerl’a O Pecuaria O Plan de negocios O Teatro o Tejido

O Yoga solar

LUGAR DONDE RECIBIRA LA CAPACITACION: __ Cocina __ Aula __ Saladecomputacién ___ Casacomunal ____ ParqueSantaClara

EL CURSO LO RECIBIRA LOS DiAS: ___ LU-MI-VI _wym LUy _ MIYVI _ MAYJU _ MA-U-VI
LYW ___ SABADOS ____ _SABYDOM __ DEFINE/COMUNIDAD

EL HORARIO DEL CURSO SERA: _____07H00 A 09HO00 __08HOO A09HOO __08HOO A 10HOO __ 08HOOA11HOO __ 08H30AO09H30

___ 09H0O0 A 10HOO ___ 09HO0O0 A 11HOO __ 11HO0A13HO0O __ 14HO0 A 16H00 ___ 16HO0 A 19H00 __ 14HO0 A 17H00

__ 18H00A 20HO00 ___ 08HO00A13HOO _____ DEFINE/COMUNIDAD

PARROQUIA DONDE RESIDE:
O Sangolqui O San Pedro de Taboada O San Rafael O Cotogchoa O Rumipamba O Fuera del canton, donde?

FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:

Edad: _15a20 _21a26 _ 27a32 _ 33a38 _ 39a44 __45a50 __ masde50
Actividad: Estudiante_ Amadecasa__ Negocio propio___ Relacion de dependencia__ Jubilado___
Género: O Masculino (@) Femenino
Indique su percepcién marcando la clasificacion de 1 a 7, siendo 1 lo Totall i isfactorio y 7 lo Total satisfactorio.
A | % [INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (EI Tangibles) [ Expectatva |
Al Espera que el lugar donde recibird la capacitacién sea: 1(2|3[4]|5|6]|7
A2 Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizard sus actividades sea: 1(2|3[4]|5|6]|7
A3 Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: I‘Tm.almemeio 1(2|3[4]|5|6]|7 To.lalmemii
A4 Imagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 1(2|3[4]|5|6]|7
A5 La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le seran proporcionados sera: 112(3|4]|]5[6]|7
B | % |EL CAPACITADOR (Fiabilidad) [ Expectatva |
B1 Espera que el cumplimiento de la programacién (duracién del curso) se impartird de manera: 1(2|3|4]|5|6]|7
B2 Los temas que se impartiran serdn: 1(2|3|4]|5|6]|7
B3 La claridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 112(3|4]|]5[6]|7
B4 Espera que la dindmica metodolégica aplicada por el capacitador sea: 1(2|3[4]|5]|6]|7
B5 Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades serd de manera: I‘Tm.aline::o 1(2|3[4]|5]|6]|7 To.lalmemii
B6 La higiene del capacitador en la manipulacién de los alimentos serd de manera: 1(2|3|4]|5]|6]|7
B7 La puntualidad del capacitador en las clases se cumplird de manera: 1(2|3[4]|5]|6]|7
B8 La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 1(2|3[4]|5]|6]|7
B9 Con los conocimientos que se impartiran le permitird iniciar actividad laboral de forma: 1(2|3[4]|5]|6]|7
C [ % | LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta) [ Expectatva |
Cc1 Espera que la atencién a sus requerimientos sean atendidos de manera: 1(2|3[4]|5|6]|7
c2 La rapidez con la que se le atenderd sera: 1(2|3[4]|5|6]|7
c3 De tener algun inconveniente, espera que se le ayude de manera: I‘Tmélme"teio 1(2|3[4]|5|6]|7 To.talmemieo
c4 Las respuestas a sus inquietudes se atenderdn en manera: 112(3|4]|5([6]|7
C5 El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 1|12 (3|4|5|6]|7
D | % |SEGURIDAD
D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: Totalmente [ 1 [ 2 [3 [4[5[6 [ 7| Totalmente
D2 La confianza que le brindardn al momento de atenderle sera: | nsatisfactorio [ 1 | 2 [ 3[4 |56 [ 7] satisfactorio
El La variedad en la oferta de horarios seran: 1)12(3]|4]|5]|6]|7
E2 Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: Totalmente | 1 |2 [3 |4 [5]|6]| 7| Totalmente
E3 La organizacion de la capacitacion sera: Insatisfactorio | 1 | 2 [ 3 | 4|5 | 6 [ 7 | Satisfactorio
E4 Le parece que el curso se impartird de manera? 1(2|3|4]|5|6]|7

Nombres y Apellidos del capacitador:

Nombres y Apellidos del participante:

E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides

Gracias por su colaboracion!!!

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.7.4.3 Encuesta para medir la percepcion de los participantes de los estratos

No 1 (Aula), 4 (Sala de Computacion) y 5 (Parque Santa Clara).

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION 2012-2013
Distinguido ciudadano: su opinion sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, por lo que le solicitamos leer cuidadosamente cada pregunta y sefialar la
opinién de acuerdo a su criterio.
La evaluacion es anénima, si desea poner su nombre puede hacerlo y, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de la evaluacion.

Toda la informacion que usted nos proporcione sera de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras. | cODIGO |
NOMBRE DEL CURSO: O Aerdbicos O Agricola o Arreglos florales o Artes marciales O Baile

O Belleza Q Bisuteria O Bocaditos O Bordados con cintas O Chocolateria O Cocina ecuatoriana
Q cocina intemnacional Q computacién Ocortey confeccién QO Dpisefio gréfico QO Gastronomia Q Guitarra

o Gimnasia 3ra Edad O Internet O Manualidades O Masajes antiestrés O Mufiecas de tela O Nutricion

0 Panaderia O Pasteleria O Pecuaria O Plan de negocios O Teatro O Tejido

Q Yoga solar
LUGAR DONDE RECIBIO LA CAPACITACION: ____ Cocina ____Aula ____ Saladecomputacién ____ Casacomunal  ____Parque Santa Clara
EL CURSO LO RECIBIO LOS DiAS: _ LU-MI-VI _wymi Yy MYV __MAYJU _ MA-JU-VI

___LuyJu ____SABADOS ____SABYDOM _____ DEFINE/COMUNIDAD

ELHORARIO DEL CURSO FUE: _____07H00 A 09H00 _____08HOO A09HOO _____08HOO A 10HOO ____08HOOA11HOO ____ 08H30A09H30
_____09HO00 A 10HOO ______09HO0 A11HOO ____11HOO0 A 13HOO ___14HO0 A 16HO0 ____16HO0 A 19HO0 ____14HOO0 A 17HO0
__18HO0 A 20H00 ___08H00 A 13H00 ____ DEFINE/COMUNIDAD
PARROQUIA DONDE RESIDE:

O Sangolqui o San Pedro de Taboada O San Rafael OCotogchoa O Rumipamba O Fuera del cantén, dénde?.
FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:
Edad: __ 15a20 _2la26 _27a32 33a38 39a44 45a50 __ masde50
Actividad: Estudiante_ Amadecasa_ Negocio propio_____ Relacién de dependencia____ Jubilado_____
Género: O Masculino OFemenino
Indique su percepcién marcando la clasificacion de 1 a 7, siendo 1 lo Totali ioy 7 lo Total i io.

A | % [INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (EI Tangibles) [ Percepion |
Al El lugar donde recibio la capacitacion fue: 112|3|4|5|6]|7

A2 El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 1)12|3[|4]|5]6]|7

A3 La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: 1]12|3]|4]|5|6]7

A4 Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 1]12|3]|4]|5|6]7

A5 La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 1]12|3]|4]|5|6]7

B | % [EL CAPACITADOR (Fiabilidad) [ Percepcisn |
Bl El cumplimiento de la programacion (duracién del curso) recibida fue: 1(2]|3|4]|5]|6][7

B2 La calidad de los temas impartidos fueron: 1]12|3|4]|5(|6]7

B3 La claridad en la explicacion de los temas impartidos por el capacitador fue: 1]12|3[|4]|5[6]7

B4 La dindmica metodoldgica del capacitador fue: 1(2]|3]|4]|5]|6]|7

B5 La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: Insatisfactorio [ 1 | 2| 3 |4 | 5| 6| 7| Satisfactorio
B6 La puntualidad del capacitador en las clases fue: 112|3|4|5(|6]|7

B7 Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 1]12|3|4]|5|6]7

B8 Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 1]12|3|4]|5|6]7

C [ % |LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta) [ Percepcisn |
Cl La atencion que le brindaron fue: 1]12]|3[|4]|5(|[6]7

C2 La rapidez en la atencidn a sus requerimientos fue: 1]12]|3[|4]|5(|[6]7

c3 De haber tenido algtin inconveniente, este se resolvi6 de forma: T 1(2|3[4|5|6|7 STatisfa(mno
C4 Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 1]12]|3[|4]|5(|[6]7

C5 El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: 1]12]|3[|4]5[6]7

D | % [SEGURIDAD

D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: 1]12|3]|4]|5]|6

D2 La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: | nsatisfactorio [ 1 [ 2 [3 [ 4] 5|6 7] satisfactorio
E1 El horario de clases establecido fue: 1]12|3[4]5]6]7

E2 Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicité: Totalmente | 1|2 |3 [4]|5|6[ 7] Totalmente
E3 La organizacion de la capacitacion fue: Insatisfactorio [ 1 | 2 | 3 |4 | 5| 6 | 7| Satisfactorio
E4 El curso estuvo: 1]12|3[4]5]6]7

¢Qué otro curso le gustaria que se imparta?
1
2
3

Nombres y Apellidos del capacitador:

Nombres y Apellidos del participante:

E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides

Gracias por su colaboracién!!!

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.7.4.4 Encuesta para medir la percepcion de los participantes del estrato No 2

(Casas Comunales) y 3 (Cocina).

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
PATRONATO DE PROMOCION SOCIAL
PROYECTO DE CAPACITACION
EVALUACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION (Cocina) 2012-2013
Distinguido ciudadano: su opinioén sobre la capacitacion es importante para Usted y el Patronato, por lo que le solicitamos leer cuidadosamente cada pregunta y sefialar
la opinién de acuerdo a su criterio.

La evaluacién es an6nima, si desea poner su nombre puede hacerlo y, si desea ser mas explicito, le pedimos sus comentarios al final de la evaluacion.

Toda la informacion que usted nos proporcione serd de gran utilidad y utilizada para realizar mejoras. | CcODIGO |

NOMBRE DEL CURSO: Q Aerébicos Q Agricola Q Arreglos florales QO Artes marciales QO Baile

o Belleza O Bisuteria O Bocaditos o Bordados con cintas O Chocolateria O Cocina ecuatoriana

O Cocina internacional OComputacién OCorte y confeccion O Disefio grafico O Gastronomia O Guitarra

o Gimnasia 3ra Edad Olnternet O Manualidades O Masajes antiestrés O Mufiecas de tela O Nutricion

o Panaderia OPasteIeria O Pecuaria O Plan de negocios O Teatro O Tejido

O Yoga solar

LUGAR DONDE RECIBIO LA CAPACITACION: __ Cocina ____ Aula ___ Saladecomputacién ___ Casacomunal _____Parque Santa Clara

EL CURSO LO RECIBIO LOS DiAS: ___ LU-MI-VI _wymi vy MYV _ MAYW _ MAJU-VI
Y ___ SABADOS ___ _SABYDOM __ DEFINE/COMUNIDAD

EL HORARIO DEL CURSO FUE: _____07H00 A 09HO00 _____08HOO A09HOO _____08HOO A 10HOO _____08HOOA11HOO _____08H30AO09H30

_____09HOO A 10H00 ___09HO00 A 11HOO __ 11HOO0 A 13HO00 __14HO0 A 16H00 __16HO00 A 19H00 __14HO0 A 17H00

____18HOO A 20H00 ___08HO0 A 13HO00 ____ DEFINE/COMUNIDAD

PARROQUIA DONDE RESIDE:

O Sangolqui OSan Pedro de Taboada OSan Rafael O Cotogchoa o Rumipamba O Fuera del cantén, dénde?

FECHA EN LA QUE SE REALIZO LA ENCUESTA:

Edad: __15a20 _ 21a26 _ 27a32 __ 33a3s8 _ 39a44 __ 45a50 __ masde50

Actividad: Estudiante_ Amadecasa_ Negocio propio_____ Relacién de dependencia___ Jubilado___

Género: O Masculino O Femenino

Indique su percepcién marcando la clasificacién de 1 a 7, siendo 1 lo To

A | % |INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles)

orioy 7 lo isfactorio.

Al El lugar donde recibid la capacitacion fue: 1]12(|3[4])5]6]7

A2 El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 112(|3[4]5]6]7

A3 La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: T 1/2|3|4(|[5]|6]7 ToFalmentie()
A4 Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 1/2|3|4([5]6]7

A5 La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 1{2|3|4|[5]6]7

5 [ % [EL CAPACITADOR (Fiabilidad) [  percepion |
B1 El cumplimiento de la programacion (duracion del curso) recibida fue: 1{2|3|4|[5]6]7

B2 La calidad de los temas impartidos fueron: 1{2|3|4|[5]6]7

B3 La claridad en la explicacidn de los temas impartidos por el capacitador fue: 1{2|3|4[5]6]7

B4 La dindmica metodoldgica del capacitador fue: 1{2|3|4|[5]6]7

B5 La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: T 1{2|3|4|[5]6]7 ToFalmentie()
B6 La higiene del capacitador en la manipulacién de los alimentos fue: 1{2|3|4[5]6]7

B7 La puntualidad del capacitador en las clases fue: 1{2|3|4|[5]6]7

B8 Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 1{2|3|4|[5]6]7

B9 Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 1{2|3|4(5]6]7

C | % [LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta)

C1 La atencidn que le brindaron fue: 1123 |4([5]6]7
c2 La rapidez en la atencidn a sus requerimientos fue: . 1/2|3|4([5]|6]7 Totalmente
Cc3 De haber tenido algin inconveniente, este se resolvié de forma: 1123|4567 . o
c4 Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 1123 |4([5]6]7
C5 El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecié: 1{2|3|4|[5]6]7
D | % |[SEGURIDAD
D1 Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: Totalmente 2|13 |4(|5]|6]7 Totalmente
D2 La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: | Insatisfactorio | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Satisfactorio
[ % [PROCESO LoGisTiCO [ Peepden |
El El horario de clases establecido fue: 1]12[|3[4]5]|6]7
E2 Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicité: T 1123 |4([5]6]7 Totalmente
E3 La organizacion de la capacitacién fue: Insatisfactorio | 1 | 2 | 3 |4 [ 5| 6| 7 | Satisfactorio
E4 El curso estuvo: 1]2]3]4]5]|6]7

¢Qué otro curso le gustaria que se imparta?
1
2
3

Nombres y Apellidos del capacitador:
Nombres y Apellidos del participante:
E-mail:

Teléfono:

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
Validado y Autorizado por: Ing. Karla Benavides

Gracias por su colaboracién!!!

Elaborado por: Alexandra Guanopatin



3.8 Procesamiento de datos e interpretacion

Codificacion.-

realizada en el programa estadistico IBM SPSS Statistics V21; misma que se
presenta de los 5 estratos en el Anexo 12. Los calculos realizados para la
medicion del nivel de satisfaccion se ejecutaron en el programa Microsoft Excel

Office 2010 como se puede apreciar en la Figura No 3.16.

Archivo _Edicién _Ver Datos _Transformar _Analizar

Marketing directo _ Graficos

Figura No 3.15
Programa SPSS Statistics V21

Utiidades  Ventana  Ayuda

La codificaciébn que se observa en la Figura No 3.15, fue

SEHe I

e BLAE HEE BAE 100 %

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| _Alineacién Medida Rol
1 CODIGO  Cadena 8 0 Cadigo de encuesta Ninguna Ninguna 8 E Izquierda g Nominal  Entrada
2 All0 Cadena 8 0 Aiio que recibio el curso {1, 2012} Ninguna 8 £ Centrado @ Nominal ™ Entrada
3 NOMBREC... Cadena 30 0 Cursos que se impartieron en el periodo 2012-2013 {1, Aerdbico... Ninguna 8 = Centrado g Nominal \ Entrada
4 LUGARDEL... Cadena 30 0 Lugar dénde recibié la capacitacién {1, Cocina}... Ninguna 8 £ Centrado g Nominal ™ Entrada
5 DIASDELC... Cadena 8 0 Dias en los que se impartieron los cursos: {1, LUMIVI... Ninguna 8 = Centrado g Nominal  Entrada
6 HORARIOD... Cadena 8 0 El horario del curso fue de: {1, De 07HO... Ninguna 8 I Centrado g Nominal ™ Entrada
7 PARROQUI... Cadena 8 0 Parroquia donde reside: {1, Sangolq... Ninguna 8 = Centrado g Nominal s Entrada
8 EDAD Numérico 8 0 Edad {1.De15a . Ninguna 8 = Centrado ¢ Escala  Entrada
9 |ACTIVIDAD Numéico 8 0 Actiidad {1, Estudian.... Ninguna 8 = Centrado g Nominal ™ Entrada
10 |GENERO  Numérico 8 0 Género {1, Masculin_.. Ninguna 8 = Centrado & Nominal  Entrada
11 |INFRAESTR.. Numérico 8 2 El lugar donde reibic la capacitacion fue: {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal  Entrada
12 |INFRAESTR.. Numérico 8 2 El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actiidades ... {1,00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal  Entrada
13 | INFRAESTR.. Numérico 8 2 La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: {1.00, Total... Ninguna 8 £ Centrado il Ordinal \ Entrada
14 |INFRAESTR.. Numérico 8 2 Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le par... {1,00, Total... Ninguna 8 = Centrado  fl Ordinal  Entrada
15 | INFRAESTR.. Numérico 8 2 La calidad de los suministros (materiales o insuos) que le fueron pro... {1,00, Total... Ninguna 8 = Centrado  gff Ordinal \ Entrada
16 ELCAPACIT.. Numéico 8 2 El cumplimiento de la programacidn (duracion del curso) reibida fue: (1,00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal \ Entrada
17 | ELCAPACIT.. Numérico 8 2 La calidad de los temas impartidos fueron {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal s Entrada
18 ELCAPACIT.. Numéico 8 2 La claridad de los temas imparidos por el capacitador fueron {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal s Entrada
19 |ELCAPACIT.. Numérico 8 2 La dinamica metodoldgica del cpacitador fue {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal  Entrada
20 |ELCAPACIT... Numérico 8 2 La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal i Entrada
21 |ELCAPACIT.. Numérico 8 2 La puntualidad del capacitador en las clases fue: {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal  Entrada
22 |ELCAPACIT... Numérico 8 2 Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: {1.00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal i Entrada
23 |ELCAPACIT.. Numérico 8 2 Con los cocnocimientos adquiidos ha podio iniciar actividad laboral ... {1,00, Total... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal  Entrada
24 |LAADMINIS... Numérico 8 2 La atencion que le brindaron fue: {1.00, Total... Ninguna 8 £ Centrado il Ordinal s Entrada
BE LAADMINC  Muma 2 a D : . (400 Totat 1 2 = 7 S Fotead
Wl Ir

w Vista de variables

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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3.8.1 Tabulacién de la base de datos del SPSS.- Los datos que se
observan en la Figura No 3.17 del estrato 1 que se ingresaron en el programa
SPSS, para la medicion de la satisfaccién de los participantes, se despliegan
en el Anexo No 6.

Figura No 3.17
Base de datos en el SPSS del Estrato 1

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

RO~ BLAP h G5 BLE 0%

Visible: 34 de 34 variables

CODIGO ANO  NOMBRECU LUGARDELC DIASDELCU HORARIODE PARROQUIA EDAD | ACTIVIDAD GENERO ELC?
RSO URSO RSO LCURSO DONDRESID UCTURAYEQ UCTURAYEG UCTURAYEG UCTURAYEG UCTURAYEC D
E UPO1 UPO2 uPO3 UPO4 UPOs
1 EACCO01 2 14 2 5 4 8 3,00 3,0 2,00 7,00 7.00 7.00 7.00 700 &
2 EACC002 2 1 2 5 4 1 5.00 1.0 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
3 EACC003 2 14 i 5 4 1 5,00 20 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
4 EACCO04 2 1 2 5 4 3 2,00 1.0 2,00 7,00 7.00 7.00 6,00 6,00
5 EACC005 2 " 2 5 4 1 4,00 20 2,00 7.00 6,00 7.00 7.00 7.00
6 EACC006 2 1 2 5 4 1 3,00 20 2,00 7.00 6,00 7.00 7.00 7.00
7 EACC007 2 14 2 5 4 1 2,00 20 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
8 EACC008 2 14 2 5 4 7 6,00 2,0 2,00 3,00 6,00 7.00 7.00 7.00
9 EABEL00Y 2 6 2 4 4 3 6.00 20 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
10 EABELO10 2 6 2 4 4 2 7,00 20 2,00 7.00 6,00 7.00 7.00 7.00
1" EABELO11 2 6 2 4 4 1 1,00 1.0 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7,00
12 |EABELO12 2 6 2 4 4 3 7.00 20 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
13 | EABELO21 2 6 2 4 4 10 2,00 1.0 2,00 7.00 6.00 7.00 7.00 7.00
14 EABELO14 2 6 2 4 4 1 4,00 40 2,00 6.00 7.00 7.00 7.00 6,00
15 |EABELO1S 2 6 2 4 4 2 5,00 2,0 2,00 6,00 7.00 7.00 6,00 5,00
16 |EABELO16 2 3 2 4 4 6 4,00 40 1,00 6,00 6,00 7.00 5,00 7.00
17 |EABELO1T 2 6 2 4 4 7 4,00 20 2,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
18 EABELO18 2 6 2 4 4 1 5,00 20 2,00 6,00 6,00 7.00 6,00 7.00
19 | EABELO19 2 6 2 4 4 1 3,00 1.0 1,00 5,00 6,00 7.00 6,00 600
20 |EABELO20 2 6 2 4 4 1 5,00 1.0 2,00 6,00 6,00 6.00 6,00 6,00
21 EABEL021 2 6 2 4 4 8 4,00 20 2,00 7.00 6,00 6,00 7.00 7.00 L]
= gges a o a n " . PP 2a 200 can con 20 can oo

Vista de datos | Vista de variables

1BM SPSS Statistics Processor esta listo

2 e (W] 1 B& - ROAO o '

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

3.9 Analisis e interpretacion de resultados sobre e | nivel de calidad.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.8 donde se dan a conocer los

resultados que indican el nivel de calidad del estrato 1 (Aula).



3.9.1 Nivel de Calidad del Estrato 1 (Aula).
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Tabla No 3.8
Puntuaciones promedio |Nivel de Calidad
No Dimensiones
Expectativa | Percepcion P-E
1 |A1|El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: 6,26 5,53 -0,74
2 |A2|El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 6,59 6,06 -0,53
3 |A3|La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: 6,88 6,41 -0,47
4 |A4|Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 6,68 5,71 -0,97
5 |As5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 6,65 5,82 -0,82
6 |B1|El cumplimiento de la programacion (duracion del curso) recibida fue: 6,65 6,26 -0,38
7 |B2|La calidad de los temas impartidos fueron: 6,59 6,74 0,15
8 |B3|La claridad en la explicacion de los temas impartidos por el capacitador fue: 6,79 6,79 0,00
9 |B4|La dinamica metodoldgica del capacitador fue: 6,85 6,76 -0,09
10 | B5|La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: 6,82 6,91 0,09
11 | B6|La puntualidad del capacitador en las clases fue: 6,82 6,88 0,06
12 | B7|Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 6,68 6,76 0,09
13 | B8|Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 6,65 6,41 -0,24
14 | c1|La atencién que le brindaron fue: 6,47 6,53 0,06
15 | c2|La rapidez en la atencidn a sus requerimientos fue: 6,50 6,32 -0,18
16 | c3|De haber tenido algun inconveniente, este se resolvid de forma: 6,74 6,26 -0,47
17 | c4|Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 6,50 6,35 -0,15
18 | c5|El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: 6,56 6,03 -0,53
19 |D1|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardd de manera: 6,71 5,94 -0,76
20 |D2|La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: 6,56 6,35 -0,21
21 | E1|El horario de clases establecido fue: 6,35 6,35 0,00
22 | E2|Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicito: 6,59 6,32 -0,26
23 | E3 |La organizacion de la capacitacion fue: 6,59 6,29 -0,29
24 | E4|El curso en general estuvo: 6,65 6,59 -0,06
SUMA 159,12 152,41 -6,71
NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO EN EL ESTRATO 1 6,63 6,35 -0,28

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Calidad percibida del servicio del Estrato 1 (Aula)

Calculo

Grafico 3.1
Puntuaciones promedio de expectativa y percepcion d el estrato 1

Nivel de Calidad P-E (ESTRATO 1)
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e Nivel de Calidad P-E -0,74-0,53/-0,47 -0,97/-0,82-0,38 0,15 | 0,00 -0,09 0,09 | 0,06 | 0,09 |-0,24 0,06 -0,18-0,47|-0,15/-0,53|-0,76/-0,21 0,00 |-0,26 -0,29 -0,06

Dimensiones

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Andlisis

En el Grafico No 3.1 se observan valores negativos aproximados a cero, lo que
indica que las expectativas superaron a las percepciones y aunque no es un
resultado que demuestre un nivel bajo de calidad de los atributos se deben dar

atencion en su mejora para que el servicio brindado sea el esperado por el
cliente.
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En este estrato se debe dar atenciébn a los equipos y medio de trabajo,
suministros, material publicitario y a la seguridad en los establecimientos,
debido a que la percepcion frente a estos atributos recibié una puntuacion

inferior a la expectativa que tenian del servicio.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.9, donde se dan a conocer los
resultados que indican el nivel de calidad del estrato 2 (Casas Comunales).



3.9.2 Nivel de Calidad del Estrato 2 (Casas Comunal es)

Tabla No 3.9
. X Puntuaciones promedio|Nivel de Calidad
No Dimensiones - —
Expectativa|Percepcion P-E
1 A1 |El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: 6,90 6,70 -0,20
2 A2 |El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 6,95 6,85 -0,10
3 A3 |Lalimpieza de las aulas en las instalaciones fue: 6,95 6,85 -0,10
4 A4 |Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 6,90 6,85 -0,05
5 A5 |La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 6,90 6,75 -0,15
6 B1 |El cumplimiento de la programacion (duracion del curso) recibida fue: 6,90 6,75 -0,15
7 B2 |La calidad de los temas impartidos fueron: 6,90 6,90 0,00
8 B3 |La claridad en la explicaciéon de los temas impartidos por el capacitador fue: 7,00 6,85 -0,15
9 B4 |La dinamica metodolégica del capacitador fue: 6,95 6,80 -0,15
10 B5 |La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: 6,90 6,90 0,00
11 | B6 |La higiene del capacitador en la manipulacién de los alimentos fue: 6,95 6,85 -0,10
12 B7 |La puntualidad del capacitador en las clases fue: 7,00 6,70 -0,30
13 B8 |Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 6,95 6,85 -0,10
14 | B9 |Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 6,95 6,85 -0,10
15 | c1 |La atencién que le brindaron fue: 6,75 6,60 -0,15
16 C2 |Larapidez en la atencidon a sus requerimientos fue: 6,95 6,55 -0,40
17 | c3 |De haber tenido algun inconveniente, este se resolvié de forma: 6,90 6,30 -0,60
18 C4 |Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 6,90 6,05 -0,85
19 | ¢5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: 6,95 6,10 -0,85
20 | D1 |Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardd de manera: 6,95 6,10 -0,85
21 | D2 |La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: 6,90 5,90 -1,00
22 E1 |El horario de clases establecido fue: 6,95 6,95 0,00
23 E2 [Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicito: 6,90 6,65 -0,25
24 | E3 |La organizacioén de la capacitacion fue: 6,90 6,85 -0,05
25 E4 |El curso en general estuvo: 6,90 6,80 -0,10
SUMA 173,05 166,30 -6,75
NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO EN EL ESTRATO 2 6,92 6,65 -0,27

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Calidad percibida del servicio del Estrato 2 (Casas Comunales)

Calculo

Grafico 3.2
Puntuaciones promedio de expectativa y percepcion d el estrato 2
Nivel de Calidad P-E (ESTRATO 2)
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Dimensiones

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Andlisis

En el Grafico No 3.2 se observan valores negativos aproximados a cero, lo que
indica que las expectativas superaron a las percepciones, sin embargo no es
un resultado que demuestre un nivel bajo de calidad de los atributos, pero si se

deben dar atencion en su mejora para que el servicio brindado sea el esperado
por el cliente.
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En éste estrato debe mejorar la atencion que se brinda a los requerimientos de
los participantes, se debe mejorar el material publicitario y la seguridad en los

establecimientos.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.10, donde se dan a conocer
los resultados que indican el nivel de calidad del estrato 3 (Cocina).



3.9.3 Nivel de Calidad del Estrato 3 (Cocina)

Tabla No 3.10
. . Puntuaciones promedio | Nivel de Calidad
No Dimensiones - —
Expectativa | Percepcion P-E

1 |A1|El lugar donde recibio la capacitacion fue: 6,41 5,61 -0,80
2 |A2|El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 6,61 6,59 -0,02
3 |A3|La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: 6,84 6,76 -0,08
4 | A4|Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 6,80 6,69 -0,12
5 |A5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 6,69 6,75 0,06
6 | B1|El cumplimiento de la programacion (duraciéon del curso) recibida fue: 6,76 6,88 0,12
7 | B2|La calidad de los temas impartidos fueron: 6,78 6,90 0,12
8 | B3|La claridad en la explicacion de los temas impartidos por el capacitador fue: 6,78 6,94 0,16
9 | B4|La dinamica metodoldgica del capacitador fue: 6,78 6,94 0,16
10| B5|La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: 6,80 6,98 0,18
11 | B6|La higiene del capacitador en la manipulacion de los alimentos fue: 6,82 6,92 0,10
12| B7|La puntualidad del capacitador en las clases fue: 6,84 6,96 0,12
13| B8|Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 6,78 6,94 0,16
14| B9|Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 6,84 6,04 -0,80
15| c1|La atencién que le brindaron fue: 6,73 6,63 -0,10
16| c2|La rapidez en la atencién a sus requerimientos fue: 6,65 6,69 0,04
17| c3|De haber tenido algun inconveniente, este se resolvié de forma: 6,76 6,67 -0,10
18| c4a|Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 6,80 6,75 -0,06
19 | c5|El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: 6,69 6,31 -0,37
20| D1|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: 6,61 6,61 0,00
21| D2|La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: 6,63 6,69 0,06
22| E1|El horario de clases establecido fue: 6,61 6,71 0,10
23| E2 [Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicito: 6,69 6,71 0,02
24| E3 |La organizacion de la capacitacion fue: 6,86 6,69 -0,18
25| E4 |El curso en general estuvo: 6,86 6,80 -0,06
SUMA 168,45 167,14 -1,31
NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO EN EL ESTRATO 2 6,74 6,69 -0,05

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Calidad percibida del servicio del Estrato 3 (Cocin  a)

Calculo

Grafico 3.3
Puntuaciones promedio de expectativa y percepcion d el estrato 3
Nivel de Calidad P-E (ESTRATO 3)
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Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Analisis

En el Grafico No 3.3 se observa que los atributos que hacen referencia al lugar
donde recibieron la capacitacion y a la iniciacion de una actividad laboral con
los conocimientos que adquirieron en la capacitacién, obtuvieron valores

negativos aproximados a cero, lo que indica que las expectativas superaron a
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las percepciones, lo que sugiere mejorar el servicio para que este sea el
esperado por el cliente.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.11, donde se dan a conocer
los resultados que indican el nivel de calidad del estrato 4 (Sala de

Computacion).



3.9.4 Nivel de Calidad del Estrato 4 (Sala de Compu tacion)

Tabla No 3.11
. . Puntuaciones promedio |Nivel de Calidad
No Dimensiones . —
Expectativa | Percepcion P-E

1 |A1|El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: 6,90 6,00 -0,90
2 |A2|El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 6,90 5,87 -1,03
3 |A3|La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: 6,97 5,97 -1,00
4 |A4|Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 7,00 6,67 -0,33
5 |A5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 6,97 6,40 -0,57
6 | B1|ElI cumplimiento de la programacion (duracion del curso) recibida fue: 6,97 6,47 -0,50
7 | B2]|La calidad de los temas impartidos fueron: 7,00 6,50 -0,50
8 |B3|La claridad en la explicacion de los temas impartidos por el capacitador fue: 6,97 6,60 -0,37
9 | B4|La dinAmica metodoldgica del capacitador fue: 6,97 6,47 -0,50
10| B5|La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: 7,00 6,60 -0,40
11| Be|La puntualidad del capacitador en las clases fue: 7,00 6,63 -0,37
12| B7|Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 7,00 6,63 -0,37
13| B8|Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 6,93 6,50 -0,43
14| c1|La atencién que le brindaron fue: 6,97 6,63 -0,33
15| c2|Larapidez en la atencion a sus requerimientos fue: 6,93 6,40 -0,53
16| c3|De haber tenido algin inconveniente, este se resolvio de forma: 6,97 6,57 -0,40
17| c4a|Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 7,00 6,63 -0,37
18| c5|El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: 6,97 6,53 -0,43
19|D1|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: 6,97 6,57 -0,40
20| D2|La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: 6,97 6,50 -0,47
21| E1|El horario de clases establecido fue: 6,97 6,60 -0,37
22 | E2 |Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicit6: 6,97 6,53 -0,43
23| E3|La organizacion de la capacitacion fue: 6,97 6,50 -0,47
24| E4|El curso en general estuvo: 6,97 6,70 -0,27
SUMA 167,20 155,47 -11,73
NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO EN EL ESTRATO 5 6,97 6,48 -0,49

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Calidad percibida del servicio del Estrato 4 (Sala de Computacion)

Célculo

Grafico 3.4
Puntuaciones promedio de expectativa y percepcion d el estrato 4
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Elaborado por: Alexandra Guanopatin

Andlisis

En el Grafico No 3.4 se observa que los atributos que tienen que ver con el
lugar, el orden y la limpieza del espacio donde se imparten las clases,

obtuvieron valores negativos, que evidencia un nivel bajo de calidad en el

servicio prestado en éste estrato.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.12, donde se dan a conocer
los resultados que indican el nivel de calidad del estrato 5 (Parque Santa
Clara).



3.9.5 Nivel de Calidad del Estrato 5 (Parque Santa Clara)

Tabla No 3.12
. . Puntuaciones promedio | Nivel de Calidad
No Dimensiones . —
Expectativa | Percepcion P-E
1 |A1[El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: 6,55 5,39 -1,16
2 |A2|El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: 6,34 5,53 -0,82
3 |A3|La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: 6,47 4,47 -2,00
4 |A4|Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: 6,34 5,16 -1,18
5 |A5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: 6,29 4,92 -1,37
6 |B1|El cumplimiento de la programacion (duracién del curso) recibida fue: 6,74 6,82 0,08
7 |B2|La calidad de los temas impartidos fueron: 6,55 6,71 0,16
8 | B3|La claridad en la explicacion de los temas impartidos por el capacitador fue: 6,79 6,63 -0,16
9 | B4|La dinamica metodoldgica del capacitador fue: 6,82 6,74 -0,08
10| B5|La presencia del capacitador al realizar sus actividades fue: 6,87 6,82 -0,05
11| B6|La puntualidad del capacitador en las clases fue: 6,76 6,87 0,11
12| B7|Mantuvo cordialidad con los participantes de forma: 6,87 6,87 0,00
13| B8|Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: 6,71 6,24 -0,47
14| c1|La atencién que le brindaron fue: 6,76 5,68 -1,08
15| c2|Larapidez en la atencién a sus requerimientos fue: 6,55 5,50 -1,05
16| c3|De haber tenido algun inconveniente, este se resolvié de forma: 6,74 5,71 -1,03
17| c4|Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: 6,71 5,53 -1,18
18| c5|El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: 6,71 4,74 -1,97
19| D1|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: 6,68 4,89 -1,79
20| D2|La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: 6,79 5,50 -1,29
21| E1|El horario de clases establecido fue: 6,58 6,47 -0,11
22| E2|Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicit6: 6,68 6,16 -0,53
23| E3|La organizacion de la capacitacion fue: 6,84 6,03 -0,82
24| E4|El curso en general estuvo: 6,71 6,32 -0,39
SUMA 159,87 141,68 -18,18
NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO EN EL ESTRATO 5 6,66 5,90 -0,76

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Calidad percibida del servicio del Estrato 5 (Parque Santa Clara)

Célculo

Grafico 3.5
Puntuaciones promedio de expectativa y percepcion d el estrato 5
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Andlisis

En el Grafico No 3.5 se observa que las percepciones sobre el area donde se
imparten las clases, la capacidad de respuesta del area administrativa, la
seguridad y la organizacion de la capacitacion a inicios de cada afo, fueron

inferiores a las expectativas de los participantes con respecto al servicio que
esperaban recibir.
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3.9 Andlisis e Interpretacion de Resultados sobre |  a importancia de los
atributos.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.13, donde se dan a conocer
los porcentajes que indican los factores que son de importancia para los

participantes el estrato 1 (Aula).



3.9.1 Factores de importancia del estrato 1 (Aula).

Tabla No 3.13

FACTORES DE IMPORTANCIADEL ESTRATO 1 (AULA)

DIMENSIONES -
K = Expectativa % %
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles )
1 |Espera que el lugar donde recibira la capacitacion sea: 196,51 5,78
2|Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 177,51 5,22
3|Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: 146,51 4,31 25,13
4 |Imagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 182,51 5,37
5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le seran proporcionados sera: 151,51 4,46
EL CAPACITADOR (Fiabilidad)
6 |Espera que el cumplimiento de la programacioén (duracién del curso) se impartird de manera: 165,51 4,87
7|Los temas gque se impartiran seran: 146,51 4,31
8|La claridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 174,51 5,13
9 |Espera que la dindmica metodoldgica aplicada por el capacitador sea: 144,51 4,25 37,00
10|Imagina gue la presencia del capacitador al realizar sus actividades serd de manera: 158,51 4,66
11 |La puntualidad del capacitador en las clases se cumplira de manera: 155,51 4,57
12|La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 170,51 5,01
13|Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 142,51 4,19
LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta)
14 |Espera que la atencidon a sus requerimientos sean atendidos de manera: 132,51 3,90
15]|La rapidez con la que se le atendera sera: 93,51 2,75
16 |De tener algun inconveniente, espera que se le ayude de manera: 99,51 2,93 16,37
17]|Las respuestas a sus inquietudes se atenderan en manera: 115,51 3,40
18| EIl material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 115,51 3,40
SEGURIDAD
19 |Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: 147,51 4,34 735
20|La confianza que le brindaran al momento de atenderle sera: 102,51 3,01 !
PROCESO LOGISTICO
21 |La variedad en la oferta de horarios seran: 118,51 3,49
22|Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: 122,51 3,60 14,15
23|La organizacién de la capacitacion sera: 114,51 3,37
24 |Le parece que el curso se impartira de manera? 125,51 3,69
SUMA 3400,24 100,00]100,00

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Analisis

En el Grafico No 3.6 se observa que los factores de mayor importancia para los

participantes que se capacitaron en un aula, apuntan al desempefio del

capacitador.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.14, donde se dan a conocer

los porcentajes que indican los factores que son de importancia para los

participantes del estrato 2 (Casas Comunales).



3.10.2 Factores de importancia del estrato 2 (Casas  Comunales).

Tabla No 3.14

FACTORES DE IMPORTANCIA DEL ESTRATO 2 (CASAS COMUNA LES)

DIMENSIONES .
K z Espectativa % %
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles )
1 |Espera que el lugar donde recibira la capacitacion sea: 85 4,25
2 |Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 87 4,35
3|Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: 92 4,60 21,65
4 |Imagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 89 4,45
5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le seran proporcionados seréa: 80 4,00
EL CAPACITADOR (Fiabilidad)
6 |Espera que el cumplimiento de la programacioén (duracién del curso) se impartird de manera: 77 3,85
7 |Los temas que se impartiran seran: 85 4,25
8|La claridad en la explicacion de los temas que se impartirdn por el capacitador seran: 81 4,05
9 |Espera que la dinamica metodoldgica aplicada por el capacitador sea: 81 4,05
10 [Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades sera de manera: 86 4,30 36,30
11 [La higiene del capacitador en la manipulacion de los alimentos sera de manera: 69 3,45
12 [La puntualidad del capacitador en las clases se cumplirda de manera: 86 4,30
13 |La cordialidad del capacitador para con los participantes seréa de forma: 84 4,20
14 [Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 77 3,85
LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta)
15 |Espera que la atencién a sus requerimientos sean atendidos de manera: 78 3,90
16 [La rapidez con la que se le atendera sera: 78 3,90
17 [De tener algun inconveniente, espera que se le ayude de manera: 82 4,10 19,60
18|Las respuestas a sus inquietudes se atenderan en manera: 73 3,65
19 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 81 4,05
SEGURIDAD
20 |Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: 80 4,00 755
21 |La confianza que le brindaran al momento de atenderle sera: 71 3,55 ’
PROCESO LOGISTICO
22 |La variedad en la oferta de horarios seran: 84 4,20
23 |Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: 73 3,65 14,90
24 |La organizacion de la capacitacion sera: 70 3,50
25|Le parece que el curso se impartird de manera? 71 3,55
SUMA 2000 100,00 (100,00

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Grafico 3.7
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Analisis
En el Grafico No 3.7 se observa que los factores de mayor importancia para los
participantes que se capacitaron en las casas comunales, apuntan al

desempeiio del capacitador.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.15, donde se dan a conocer
los porcentajes que indican los factores que son de importancia para los
participantes del estrato 3 (Cocina).



3.10.3 Factores de importancia del estrato 3 (Cocin  a).

Tabla No 3.15
FACTORES DE IMPORTANCIA DEL ESTRATO 3 (COCINA)
K DIMENSIONES : Expectativa % %
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles )
1|Espera que el lugar donde recibira la capacitacion sea: 253 4,96
2|Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 249 4,88
3|Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: 290 5,69 26,25
4]lmagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 262 5,14
5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le seran proporcionados sera: 285 5,59
EL CAPACITADOR (Fiabilidad)
6 |Espera que el cumplimiento de la programacion (duracion del curso) se impartira de manera: 269 5,27
7|Los temas que se impartiran seran: 223 4,37
8|La claridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 254 4,98
9 |Espera que la dinamica metodoldgica aplicada por el capacitador sea: 217 4,25
10|Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades sera de manera: 189 3,71 38,75
11|La higiene del capacitador en la manipulacion de los alimentos sera de manera: 238 4,67
12|La puntualidad del capacitador en las clases se cumplira de manera: 189 3,71
13|La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 197 3,86
14 |Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 200 3,92
LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta)
15|Espera que la atencidén a sus requerimientos sean atendidos de manera: 180 3,53
16|La rapidez con la que se le atendera sera: 151 2,96
17 |De tener algun inconveniente, espera que se le ayude de manera: 162 3,18 15,78
18|Las respuestas a sus inquietudes se atenderan en manera: 163 3,20
19| El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 149 2,92
SEGURIDAD
20|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: 195 3,82 6.69
21 |La confianza que le brindaran al momento de atenderle sera: 146 2,86 i
PROCESO LOGISTICO
22 |La variedad en la oferta de horarios seran: 139 2,73
23|Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: 160 3,14 12,53
24 |La organizacion de la capacitacion sera: 176 3,45
25|Le parece que el curso se impartira de manera? 164 3,22
SUMA 5100 100,00 |100,00

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Grafico 3.8
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Andlisis
En el Grafico No 3.8 se observa que los factores de mayor importancia para los
participantes que se capacitaron en una cocina, apuntan al desempefio del

capacitador.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.16, donde se dan a conocer
los porcentajes que indican los factores que son de importancia para los

participantes del estrato 4 (Sala de Computacion).



3.10.4 Factores de importancia del estrato 4 (Sala  de Computacion).

Tabla No 3.16

FACTORES DE IMPORTANCIA DEL ESTRATO 4 (SALA DE COMP UTACION)

DIMENSIONES .
K : EXxpectativa % %
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles )
1 |Espera que el lugar donde recibira la capacitacion sea: 143 4,77
2 |Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 171 5,70
3|Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: 121 4,03 26,50
4 |Imagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 277 9,23
5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le seran proporcionados sera: 83 2,77
EL CAPACITADOR (Fiabilidad)
6 |Espera que el cumplimiento de la programacion (duracion del curso) se impartira de manera: 238 7,93
7 |Los temas que se impartiran seran: 65 2,17
8|La claridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 98 3,27
9 |Espera que la dinamica metodologica aplicada por el capacitador sea: 95 3,17 29 33
10|Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades sera de manera: 103 3,43 ’
12 [La puntualidad del capacitador en las clases se cumplird de manera: 94 3,13
13|La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 109 3,63
14 [Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 78 2,60
LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta)
15|Espera que la atencidn a sus requerimientos sean atendidos de manera: 127 4,23
16 |La rapidez con la que se le atendera sera: 79 2,63
17 [De tener algun inconveniente, espera que se le ayude de manera: 111 3,70 18,23
18|[Las respuestas a sus inquietudes se atenderan en manera: 109 3,63
19 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 121 4,03
SEGURIDAD
20|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: 157 5,23 260
21 |La confianza que le brindaran al momento de atenderle sera: 101 3,37 !
PROCESO LOGISTICO
22 |La variedad en la oferta de horarios seran: 120 4,00
23|Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: 87 2,90 17,33
24 |La organizacion de la capacitacion sera: 110 3,67
25|Le parece que el curso se impartira de manera? 203 6,77
SUMA 3000 100,00]100,00

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Grafico No 3.9
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Analisis

En el Grafico No 3.9 se observa que los factores que son de mayor importancia
para los participantes que se capacitaron en una sala de computacién, apuntan
al desempefio del capacitador y el espacio donde se imparten las clases y los

equipos de trabajo.

En la siguiente pagina se presenta la Tabla No 3.17, donde se dan a conocer
los porcentajes que indican los factores que son de importancia para los

participantes del estrato 5 (Parque Santa Clara).



3.10.5 Factores de importancia del estrato 5 (Parqu e Santa Clara).

Tabla No 3.17

FACTORES DE IMPORTANCIA DEL ESTRATO 5 (PARQUE SANTA CLARA)

DIMENSIONES -
K = Expectativa % %
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (Elementos Tangibles )
1 |Espera que el lugar donde recibira la capacitacion sea: 240,51 6,33
2 |Desea que el orden de las aulas en las instalaciones donde realizara sus actividades sea: 130,51 3,43
3|Espera que la limpieza de las aulas en las instalaciones sea: 235,51 6,20 25,57
4 |Imagina que los equipos y medios de trabajo que le seran proporcionados sea: 206,51 5,43
5|La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le seran proporcionados sera: 158,51 4,17
EL CAPACITADOR (Fiabilidad)
6 |Espera que el cumplimiento de la programacion (duracién del curso) se impartira de manera: 180,51 4,75
7 |Los temas que se impartirdn seran: 130,51 3,43
8|La claridad en la explicacion de los temas que se impartiran por el capacitador seran: 141,51 3,72
9 |Espera que la dinamica metodolégica aplicada por el capacitador sea: 206,51 5,43 3242
10|Imagina que la presencia del capacitador al realizar sus actividades sera de manera: 155,51 4,09 !
11 |La puntualidad del capacitador en las clases se cumplira de manera: 163,51 4,30
12|La cordialidad del capacitador para con los participantes sera de forma: 114,51 3,01
13|Con los conocimientos que se impartiran le permitira iniciar actividad laboral de forma: 139,51 3,67
LA ADMINISTRACION (Capacidad de respuesta)
14 |Espera que la atencidén a sus requerimientos sean atendidos de manera: 162,51 4,28
15|La rapidez con la que se le atendera sera: 109,51 2,88
16 |De tener alguin inconveniente, espera que se le ayude de manera: 121,51 3,20 17,59
17 |Las respuestas a sus inquietudes se atenderan en manera: 131,51 3,46
18|El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le seran: 143,51 3,78
SEGURIDAD
19|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) que espera recibir sera: 264,51 6,96 10,45
20|La confianza que le brindaran al momento de atenderle sera: 132,51 3,49
PROCESO LOGISTICO
21 |La variedad en la oferta de horarios seran: 106,51 2,80
22 |Sus requerimientos seran atendidos acorde a sus necesidades de forma: 143,51 3,78 13,97
23|La organizacion de la capacitacion sera: 127,51 3,36
24 |Le parece que el curso se impartira de manera? 153,51 4,04
SUMA 3800,24 100,00| 100,00

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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Gréafico No 3.10
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Andlisis
En el Grafico No 3.10 se observa que los factores de mayor importancia para
los participantes que se capacitaron en el Parque Santa Clara, apuntan al

desempefio del capacitador y al espacio donde se imparten las clases.
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3.11 HALLAZGOS.

3.11.1 Objetivos especificos

v De los modelos planteados para medir el nivel de satisfaccion de los
participantes de los servicios de capacitacion que se planted en el capitulo
II, el modelo SERVQUAL fue el que mejor se adapté a la necesidad del
Patronato de Promocién Social. La aplicacion practica del modelo requirié la
utilizacion de un cuestionario que arrojo las expectativas y percepciones de
los clientes, las cuales permitieron medir la calidad del servicio mediante la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente.

v' El desconocimiento de los niveles de satisfaccion del cliente con respecto al
servicio recibido, conllevo al Patronato a la necesidad de disefiar una
investigacion de mercados que permitiera medir el nivel de satisfaccion; el
modelo SERVQUAL fue el que mejor se adapté a la necesidad del
Patronato de Promocion Social; la aplicacion practica del modelo requirié la
utilizacion de un cuestionario que arrojé lo que esperaban y lo que
recibieron los clientes, lo cual permitié6 medir la calidad del servicio mediante
la diferencia entre ambas.

v' El disefio de la investigacion en base al modelo SERVQUAL permitid
determinar la importancia relativa de las cinco dimensiones siguientes:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, las cuales permitieron identificar las areas a las que se deben
enfocar los esfuerzos para mejorar la calidad del servicio.

v' Para realizar la Medicion de la satisfaccion de los participantes de las
capacitaciones que oferta el Patronato, se determind aplicar el tipo de
investigaciéon concluyente descriptiva de disefio longitudinal debido se
estudiaran las mismas personas y se mediran a las mismas variables a lo
largo del tiempo; se determinGé una muestra poblacional total de 422
participantes de una poblacion de 1.604 alumnos capacitados en el periodo
2012-2013; a los cuales se entrevistd mediante una encuesta disefiada bajo
el esquema que propone el modelo SERVQUAL, lo que permitié determinar
la importancia relativa de las cinco dimensiones en la valoracion global de

las percepciones de calidad por parte de los clientes.
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v A la muestra de 422 participantes, se la dividié6 en dos grupos; el primer
grupo lo conformaron los participantes que se capacitaron en el afio 2012 y
el segundo grupo lo representaron los participantes que se capacitaron
hasta el mes de marzo del presente afo. El nimero de encuestas
realizadas fue de 595 en total, ello se debié a que la muestra del afio 2013
se duplicé porque se encuesté dos veces a los mismos participantes, para
de ellos obtener tanto las expectativas como las percepciones del servicio
que recibieron, a los cuales se aplico un método diferente de contacto, es
decir, de manera presencial fue posible encuestar a los participantes que se
capacitaron en el presente afio y a los cuales se les explic6 detalladamente
como debian responder las preguntas, para obtener un mejor resultado;
mientras que, mediante via telefonica se entrevisto a los participantes que
recibieron el servicio en el ailo 2012, debido a que en la actualidad ya no
asistian a las capacitaciones.

v" Con los resultados obtenidos de las encuestas que se tabularon mediante el
programa SPSS, se pudo medir el nivel de satisfaccion de los participantes
capacitados; cuyos resultados reflejaron que el Patronato debe enfocar sus
mejoras en las dimensiones que se presentan en la Tabla No 3.18. Cabe
recalcar que aunque los resultados son de signo negativo no indican
insatisfaccion, pues al ser valores aproximados a cero, significa que los
participantes consideran que estas dimensiones no son satisfactorias ni

insatisfactorias.
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0s 5 estratos

Nivel de
No |[DIMENSIONES DEL ESTRATO 1 (Aula) calidad (P-E)
1 | A1 [El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: -0,74
2 | A2 |[El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: -0,53
3 | A3 [La limpieza de las aulas en las instalaciones fue: -0,47
4 | A4 |Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: -0,97
5 | A5 [La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: -0,82
6 | c5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: -0,53
7 | D1 [|Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguard6 de manera: -0,76
No |[DIMENSIONES DEL ESTRATO 2 (Casas Comunales)
1 | c3 |De haber tenido algin inconveniente, este se resolvié de forma: -0,60
2 | c4 |Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: -0,85
3 | ¢5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: -0,85
4 | D1 |Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: -0,85
No |DIMENSIONES DEL ESTRATO 3 (Cocina)
1 | A1 |El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: -0,80
2 | B9 [Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de forma: -0,80
No [DIMENSIONES DEL ESTRATO 4 (Sala de Computacion)
1 | A1 [El lugar donde recibié la capacitacion fue: -0,90
2 | A2 |El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: -1,03
3 | A5 [La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: -0,57
4 | B1 |El cumplimiento de la programacion (duracion del curso) recibida fue: -0,50
5 | B2 |La calidad de los temas impartidos fueron: -0,50
6 | B4 [La dinamica metodolégica del capacitador fue: -0,50
7 | c2 [Larapidez en la atencién a sus requerimientos fue: -0,53
No |[DIMENSIONES DEL ESTRATO 5 (Parque Santa Clara)
1 | A1 |El lugar donde recibi6 la capacitacion fue: -1,16
2 | A3 |Lalimpieza de las aulas en las instalaciones fue: -2,00
3 | A4 |Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: -1,18
4 | A5 |La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: -1,37
5 | c1 |La atencion que le brindaron fue: -1,80
6 | C2 |Larapidez en la atencion a sus requerimientos fue: -1,05
7 | c3 |De haber tenido algun inconveniente, este se resolvié de forma: -1,03
8 | c4 |Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: -1,18
9 | ¢s5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: -1,97
10| D1 |Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: -1,79
11| D2 |La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: -1,29
12| e2 |Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicit6: -0,53
13| E3 |La organizacion de la capacitacion fue: -0,82

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

v' En las encuestas se solicitd a los participantes nos dieran a conocer los

factores mas importantes para ellos, colocando valores altos a los mas

significativos y valores bajos a los menos significativos. Cuya sumatoria

resumié que del 100% del estrato 1 con el 37%,

del estrato 2 con el

36,30%, del estrato 3 con el 38,75%, del estrato 4 con el 29,33% y del
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estrato 5 con el 32,42% consideraron que las actividades realizadas por el
capacitador son las mas importantes en las capacitaciones.

v" Con los resultados obtenidos en las Tablas No 3.7, 3.8, 3.9, 3.10 y 3.11 se
obtuvo que el promedio del nivel de satisfaccion de los 5 estratos es del 6,7,
lo que representa que el nivel de satisfaccibn de los participantes con
respecto a las capacitaciones es del 95,7%.

Tabla No 3.19

Nivel de calidad promedio de los 5 estratos

NIVEL DE CALIDAD
ESTRATOS PROMEDIO
(EXPECTATIVA/PERCEPCION)

1 (AULA) 6,49
2 (CASAS COMUNALES) 7

3 (COCINA) 7

4 (SALA DE COMPUTACION) 6,72
5 (PARQUE SANTA CLARA) 6,28
PROMEDIO 6,70

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

3.11.2 Hipotesis
En base a un diadlogo exploratorio con el Coordinador del Patronato de

Promocion Social se plantearon las siguientes hipotesis:

A. El nivel de satisfaccion en la oferta de capacitacion es aproximadamente del
80%.
B. El 5% de los clientes consideran que el desempefio del capacitador fue

insatisfactorio.

Las cuales se analizaran en la siguiente pagina para verificar su aceptacion o

rechazo.
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Para el calculo de la hipotesis A, se cuantificaron lo datos de la pregunta ¢ El
curso estuvo?; de los cuales se obtuvo el resultado de 594 aciertos de las

puntuaciones 5, 6 y 7 de la escala del 1 al 7. Ver Anexo No 11.

Figura No 3.18
Diagrama de la hipétesis A

No se rechaza Ho

Serechaza
Ho
-164 0 12,39
Valorcritico
- >
0,85

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

El valor calculado de z (12,39) esta en la region de aceptacién de la hipotesis
nula, el porcentaje muestral del 99.8% superd la percepcion del porcentaje
poblacional hipotético del 80%; lo que significa que la oferta de capacitacion es

totalmente satisfactoria para los participantes.

Para el calculo de la hipotesis B, se cuantificaron lo datos de la pregunta ¢El
curso estuvo?; de los cuales se obtuvo el resultado de 594 aciertos de las

puntuaciones 1, 2y 3 de la escala del 1 al 7. Ver Anexo No 11.
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Figura No 3.19

Diagrama de la hipotesis B

Ho se rechaza Ho

-24.85% -19% 0 1,95
YValorcrtico YValor cretico
“ KL >

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

El valor calculado de z (-24,85) esta en la region de rechazo de la hipotesis
nula, el porcentaje muestral del 0,3% y el porcentaje poblacional hipotético del
5%, es estadisticamente significativa; lo que significa que el desempefio del

capacitador es satisfactorio en un 99,7%.

3.12 PLAN DE MEJORAS
En base al analisis de resultados se disefid una propuesta de mejora del

servicio que se despliega en la tabla No 3.20.



Tabla No 3.20

Matriz de plan de mejoras

DIFERENCIA |IMPORTANCIA < POSIBLES ALTERNATIVAS
PROBLEMA - DEBILIDADES ESTRATO PER-EXP % TACTICA ACCION L1ACCION 2 |ACCION 3 _
s S ES 1,16 6,33 Plande mejoras |  A12 X
las clases
El orden de las aulas E4 -1,03 5,70 Al2 X
Programas de
La limpieza de las aulas E4 -1,00 4,03 CT e ez Al2 X
Infraestructura L
Equinos v medios de Plan de supervision
quipos'y ES 1,18 5,43 deloscentrosde | A13 ALl X
trabajo o
capacitacion
La calidad de los Plan de control del
suministros (materiales o E5 -1,37 4,17 proceso de Al13 Al4 X
insumos) compras
Evaluacion
!_as _respuestas a sus E5 118 346 periédica al A5 A7 A8 X
inquietudes personal del
Departamento Patronato
administrativo Plan promocional
!EI mater'lal promocional e 5 197 3,78 de Ios.cur_s,os de AL0 AlL X
informativo capacitacion del
Patronato
SIS REN (LB R E5 1,97 6,96 Plande seguridad | A9 X
fisica/pertenencias)
; Plan de
La confianza que se capacitacion para
brinda al momento de ES 1,97 3,49 b P Al A2 A3 X X
. el Personal del
Seguridad |atender
Patronato
! Plan de
La confianza que se canacitacién para
brinda al momento de E2 -1,00 3,55 b P Al A2 A3 X X
el Personal del
atender
Patronato

Elaborado por: Alexandra Guanopatin
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En base a los resultados obtenidos, se puede hacer el siguiente planteamiento

para la mejora del servicio:

Al- Se debe implementar una estrategia de diferenciacion en el servicio, que
permita incrementar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Ello se puede
conseguir con las siguientes sugerencias: (Ocampo, CT (2011). Disefio de un
proceso de Medicion de la Satisfaccion del cliente en el Balcdn de Servicios de
la oficina Matriz del Banco Internacional. Tesis de Ingenieria en Mercadotecnia,
ESPE, Pichincha, Ecuador).

v' Uso adecuado del uniforme.

v" Puntualidad.- EL funcionario debe demostrar compromiso y respeto para
con su trabajo, cumpliendo con el horario corporativo.

v Contacto visual.- Cuando el funcionario hable con el cliente debe mantener
la mirada hacia el interesado, para que se demuestre interés a su
requerimiento.

v' Gestos faciales.- Sonreir siempre, la sonrisa debe ser natural, esto provoca
simpatia y fluidez en la comunicacién con los clientes.

v Movimientos de las manos.- Expresan los estados de animo del
inconsciente de una persona, es importante que el lenguaje de las manos
sea célido para que los clientes se sientan cdmodos y seguros del servicio
gue estan recibiendo.

v' La postura.- El personal de servicio debe procurar una postura relajada y
que brinde atencion a la otra persona. Si el cuerpo esta relajado, provocara
esa misma sensacion en el cliente.

v' Tono de voz.- Con el tono de voz adecuado se puede inducir, calmar y
convencer al cliente; mientras que si el tono es inadecuado se puede
incomodar, ofender y contaminar el clima laboral.

v' El saludo.- El funcionario debera identificarse con el nombre y utilizando
frases cordiales para dar la bienvenida al cliente.

v" Recepcioén de solicitud.- Se debera utilizar frases cordiales al momento de
receptar su requerimiento, dandole a conocer que su solicitud sera atendido

de inmediato.
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v Llamar al cliente por su apellido.- Si se solicita el documento que identifique
al cliente, se debe llamarlo por su apellido, con respeto, al menos una vez
durante el encuentro y entrega del servicio. Utilizar el trato que corresponda:
sefor, sefiora o sefiorita.

v' Despedida.- Siempre despedirse con amabilidad al finalizar el encuentro y
desear un buen dia, tarde, etc.

v" No interrumpir.- Permitir que el cliente le dé a conocer su inquietud sin
interrupciones, para demostrar interés y respeto.

v' Comprension.- Ponerse en la posicion del cliente para comprenderlo.

v' Pedir disculpas.- Pedir disculpas por los inconvenientes y ofrecerle una
solucion oportuna.

v' Agradecimiento.- Agradecer por dar a conocer los inconvenientes
haciéndole conocer que eso nos permitira mejorar el servicio.

A2- Desarrollar mejoras en los procesos de otros departamentos que se

relacionen con el servicio de capacitacion, de manera que aporten al

mejoramiento de la atencion al cliente externo.

A3- Motivar e incentivar al personal del Patronato de otras areas de la
Institucidbn para que realicen su trabajo orientados a brindar un excelente

servicio al cliente.

A4- Realizar andlisis mensuales, del flujo de clientes, tiempos de espera,
entrega del servicio, evaluaciones de los clientes para retroalimentar y mejorar

continuamente el proceso de servicio al cliente.

A5- Medir una vez al afio los niveles de satisfaccion de los clientes del servicio

de capacitacion.

A6- Reunir mensualmente al personal del Patronato para compartir los
resultados de los andlisis para buscar soluciones que aporten al mejoramiento

del servicio.

A7- Evaluar la actitud y cordialidad del personal del Patronato, mediante el

cliente secreto.
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A8- Invertir en capacitacion permanente para el personal del Patronato, sobre
temas como atencion al cliente; para concientizar en ellos la importancia del
servicio orientado al cliente interno y externo.

A9- Elaborar un plan de seguridad, para brindar resguardo policial en el Parque
Santa Clara y vigilancia de guardiania en todos los centros donde se imparten
las capacitaciones.

A10- Elaborar un plan promocional anual, donde se incluyan medios de difusion
como: perifoneo, promocion radial, entrega de hojas volantes.

All- Crear la pagina Web del Patronato, donde se promocionen las
capacitaciones.

Al12- Realizar controles periédicos inesperados del aseo de las aulas donde se
imparten las clases.

A13- Supervisar dos veces por afio a los equipos y medios de trabajo que se
utilizan para las capacitaciones.

Al4- Crear convenios con empresas textiles y floricolas, que deseen realizar
labor social con donaciones de sus productos, para que el Patronato pueda
hacer entrega de los mismos a los participantes que requieren ayuda
econdmica en ciertas capacitaciones que requieren de productos muy costosos

como: tela y flores.
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CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

v' De los modelos planteados para medir el nivel de satisfaccion de los
participantes de los servicios de capacitacion que se planted en el capitulo
II, el modelo SERVQUAL fue el que mejor se adaptd a la necesidad del
Patronato de Promocion Social. La aplicacion practica del modelo requirio la
utilizacién de un cuestionario que arrojo las expectativas y percepciones de
los clientes, las cuales permitieron medir la calidad del servicio mediante la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente.

v El desconocimiento de los niveles de satisfacciéon del cliente con respecto al
servicio recibido, conllevo al Patronato a la necesidad de disefiar una
investigacion de mercados que permitiera medir el nivel de satisfaccion; el
modelo SERVQUAL fue el que mejor se adaptdé a la necesidad del
Patronato de Promocion Social; la aplicacién practica del modelo requirié la
utilizacibn de un cuestionario que arrojé lo que esperaban y lo que
recibieron los clientes, lo cual permitié6 medir la calidad del servicio mediante
la diferencia entre ambas.

v' El disefio de la investigacion en base al modelo SERVQUAL permitié
determinar la importancia relativa de las cinco dimensiones siguientes:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, las cuales permitieron identificar las areas a las que se deben
enfocar los esfuerzos para mejorar la calidad del servicio.

v' Para realizar la Medicion de la satisfaccion de los participantes de las
capacitaciones que oferta el Patronato, se determind aplicar el tipo de
investigacion concluyente descriptiva de disefio longitudinal debido se
estudiaran las mismas personas y se mediran a las mismas variables a lo
largo del tiempo; se determiné una muestra poblacional total de 422
participantes de una poblacién de 1.604 alumnos capacitados en el periodo
2012-2013; a los cuales se entrevistd mediante una encuesta disefiada bajo

el esquema que propone el modelo SERVQUAL, lo que permitié determinar
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la importancia relativa de las cinco dimensiones en la valoracién global de
las percepciones de calidad por parte de los clientes.

A la muestra de 422 participantes, se la dividié en dos grupos; el primer
grupo lo conformaron los participantes que se capacitaron en el afio 2012 y
el segundo grupo lo representaron los participantes que se capacitaron
hasta el mes de marzo del presente afio. El niumero de encuestas
realizadas fue de 595 en total, ello se debié a que la muestra del afio 2013
se duplicé porgue se encuesto dos veces a los mismos participantes, para
de ellos obtener tanto las expectativas como las percepciones del servicio
gue recibieron, a los cuales se aplico un método diferente de contacto, es
decir, de manera presencial fue posible encuestar a los participantes que se
capacitaron en el presente afio y a los cuales se les explico detalladamente
como debian responder las preguntas, para obtener un mejor resultado;
mientras que, mediante via telefénica se entrevistd a los participantes que
recibieron el servicio en el afio 2012, debido a que en la actualidad ya no
asistian a las capacitaciones.

Con los resultados obtenidos de las encuestas que se tabularon mediante el
programa SPSS, se pudo medir el nivel de satisfaccion de los participantes
capacitados; cuyos resultados reflejaron que el Patronato debe enfocar sus
mejoras en las dimensiones que se presentan en la Tabla No 3.17. Cabe
recalcar que aunque los resultados son de signo negativo no indican
insatisfaccion, pues al ser valores aproximados a cero, significa que los
participantes consideran que estas dimensiones no son satisfactorias ni

insatisfactorias.
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Tabla No 3.18
Resumen de resultado sobre el nivel de calidad de |  os 5 estratos
No |DIMENSIONES DEL ESTRATO 1 (Aula) Enelide
calidad (P-E)
1 | Al |Ellugar donde recibio la capacitacion fue: -0,74
2 | A2 [El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: -0,53
3 | A3 [Lalimpieza de las aulas en las instalaciones fue: -0,47
4 | A4 |Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: -0,97
S | As [La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: -0,82
6 | C5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: -0,53
7 | D1 [Su seguridad (integridad fsica/pertenencias) se resguardé de manera: -0,76
No [DIMENSIONES DEL ESTRATO 2 (Casas Comunales)
1 | €3 |De haber tenido algun inconveniente, este se resolvié de forma: -0,60
2 | Cc4 |Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: -0,85
3 | C5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: -0,85
4 | D1 |Su seguridad (integridad fisica/pertenencias) se resguardé de manera: -0,85
No [DIMENSIONES DEL ESTRATO 3 (Cocina)
1 | A1 |El lugar donde recibié la capacitacion fue: -0,80
2 | B9 |Con los conocimientos adquiridos ha podido iniciar actividad laboral de foma: -0,80
No [DIMENSIONES DEL ESTRATO 4 (Sala de Computacion)
1 | A1 |El lugar donde recibié la capacitacion fue: -0,90
2 | A2 |El orden de las aulas en las instalaciones al realizar sus actividades fue: -1,03
3 | As |La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: -0,57
4 | B1 |El cumplimiento de la programacién (duracion del curso) recibida fue: -0,50
5 | B2 |La calidad de los temas impartidos fueron: -0,50
6 | B4 |La dinamica metodoldgica del capacitador fue: -0,50
7 | C2 |Larapidez en la atencion a sus requerimientos fue: -0,53
No |DIMENSIONES DEL ESTRATO 5 (Parque Santa Clara)
1 | A1 |El lugar donde recibié la capacitacion fue: -1,16
2 | A3 |Lalimpieza de las aulas en las instalaciones fue: -2,00
3 | A4 |Los equipos y medios de trabajo que le fueron proporcionados le parecieron: -1,18
4 | As |La calidad de los suministros (materiales o insumos) que le fueron proporcionados fueron: -1,37
5 | C1 |La atencion que le brindaron fue: -1,80
6 | C2 |Larapidez en la atencién a sus requerimientos fue: -1,05
7 | €3 [De haber tenido algun inconveniente, este se resolvié de forma: -1,03
8 | C4 |Las respuestas a sus inquietudes se atendieron en manera: -1,18
9 | C5 |El material promocional e informativo sobre las capacitaciones le parecio: -1,97
10| D1 [Su seguridad (integridad fsica/pertenencias) se resguardé de manera: -1,79
11| D2 [La confianza que le transmitieron cuando le atendieron fue: -1,29
12| E2 [Sus requerimientos fueron atendidos tal como los solicité: -0,53
13| E3 |La organizacién de la capacitacion fue: -0,82

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

v' En las encuestas se solicitd a los participantes nos dieran a conocer los

factores mas importantes para ellos, colocando valores altos a los mas

significativos y valores bajos a los menos significativos. Cuya sumatoria

resumié que del 100% del estrato 1 con el 37%,

del estrato 2 con el

36,30%, del estrato 3 con el 38,75%, del estrato 4 con el 29,33% vy del
estrato 5 con el 32,42% consideraron que las actividades realizadas por el

capacitador son las mas importantes en las capacitaciones.
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v' Con los resultados obtenidos en las Tablas No 3.7, 3.8, 3.9, 3.10 y 3.11 se

obtuvo que el promedio del nivel de satisfaccion de los 5 estratos es del 6,7,

lo que representa que el nivel de satisfaccion de los participantes con

respecto a las capacitaciones es del 95,7%.

Tabla No 3.19
Nivel de calidad promedio de los 5 estratos
NIVEL DE CALIDAD
ESTRATOS PROMEDIO
(EXPECTATIVA/PERCEPCION)
1 (AULA) 6,49
2 (CASAS COMUNALES) 7
3 (COCINA) 7
4 (SALA DE COMPUTACION) 6,72
5 (PARQUE SANTA CLARA) 6,28
PROMEDIO 6,70

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

v En base a un diadlogo exploratorio con el Coordinador del Patronato de

Promocién Social se plantearon las siguientes hipétesis:

A. El nivel de satisfaccion

aproximadamente

Serech
Ho

del 80%.

en la oferta de capacitacion

Figura No 3.18

Diagrama de la hipotesis A

aza

No se rechaza Ho

-164
Valor critico

L

0,85

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

es

El valor calculado de z (12,39) esta en la region de aceptacion de la

hipétesis nula, el porcentaje muestral del 99.8% superé la percepcion del



128

porcentaje poblacional hipotético del 80%; lo que significa que la oferta de

capacitacion es totalmente satisfactoria para los participantes.

B. El 5% de los clientes consideran que el desempeiio del capacitador fue

insatisfactorio.

Figura No 3.19
Diagrama de la hipétesis B

Mo se rechaza Ho

Serechxa
Ho

-24,85 -1,96 0 1,96
Valor crtico Valor crtico
= 095 v

Elaborado por: Alexandra Guanopatin

El valor calculado de z (-24,85) estd en la region de rechazo de la
hipétesis nula, el porcentaje muestral del 0,3% y el porcentaje poblacional
hipotético del 5%, es estadisticamente significativa; lo que significa que el
desempenio del capacitador es satisfactorio en un 99,7%.

v' Con lo antes descrito se llega al a conclusion de que el modelo SERVQUAL
es el modelo mas adecuado para medir el nivel de satisfaccion de los
participantes que reciben un servicio y al cual el Patronato de Promocién
Social debe acogerse para evaluar la satisfaccion del servicio de

capacitacion.
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4.2 RECOMENDACIONES

Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo, se puede seguir el comportamiento de las expectativas y percepciones
de los clientes aplicando el modelo SERVQUAL cada cierto tiempo de manera

sucesiva.

Para mejorar el servicio es necesario implementar el proceso de medicion de la
satisfaccion del cliente en todos los centros donde se ejecutan las
capacitaciones, realizando evaluaciones después de cada evento, ademas de

llevar un control constante del servicio que se brinda a los clientes.
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