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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios de Centros Infantiles financiados por el Estado en el Distrito Metropolitano de
Quito. La educacion inicial se define como el “servicio educativo que se brinda a nifios
de 0 a 5 afios de edad, con el propoésito de potencializar su desarrollo integral, en un
ambiente educativo y afectivo, desarrollando su autonomia, creatividad y actitudes
necesarias en su desempefio personal y social”. (Morrison, 2005, pag. 15)

Se aplico la investigacidn explotaria, para indagar y explorar sobre el entorno que rodea
a los centros infantiles. Con diez aspectos como Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuestas, Profesionalidad, Cortesia, Credibilidad, Seguridad,
Accesibilidad, Comunicacion y Comprension del Cliente para ser evaluados.

Se aplico la investigacion descriptiva, a través de un cuestionario estructurado, a las
familias del Distrito Metropolitano de Quito tienen hijos en Centros Infantiles del Buen
Vivir, para determinar las caracteristicas del nivel de satisfaccion de los padres de
familia, asi como también, determinar gustos y preferencias, y el proceso de decision de
compra.

También dado como resultado en la Investigacion de Mercados de que los padres de
familia no estan de acuerdo con la infraestructura del Centro Infantil y la capacidad del
personal ya que dicen que deberian ser profesoras con niveles Gltimos de su carrera
Aplicando el modelo del consumidor y dados los resultados obtenidos en la
investigacion descriptiva.La principal razon para elegir un centro infantil, es por el
cuidado; los padres desearian que la madre se quede al cuidado del nifio pero saben la
importancia de la educacién temprana y el aporte que daria al desarrollo de sus hijos.
Ambos padres trabajan 0 son madres solteras son de bajos recursos humanos. Las
familias buscan en los centros infantiles que tengan, personal capacitado e
infraestructura, ambos padres o las madres en caso de ser solteras. Desearian que se
implemente las pizarras didacticas.

Centros Infantiles Del Buen Vivir
Investigacion Descriptiva
Modelo del Consumidor

Servicio Educativo

Investigacion de Mercados
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SUMMARY

The present study aims to determine the level of user satisfaction Child Centres funded
by the State in the Metropolitan District of Quito. Early education is defined as
“educational services to children 0 is provided to 5 years old , in order to potentiate their
overall development in an educational and nurturing environment , developing
autonomy , creativity and attitudes on performance personal and social . " (Morrison,
2005 , page 15.)

Exploit research was applied to investigate and explore on the environment surrounding
children's centers. With ten aspects Tangibles, Reliability, Capacity Answers,
Professionalism, Courtesy, Credibility, Security, Accessibility, Communication and
Customer Insights for evaluation.

Descriptive research was applied through a structured questionnaire to the families of
the Metropolitan District of Quito have children at Children's Centers of Good Living ,
to determine the characteristics of the level of satisfaction of parents , as well as
determine tastes and preferences, and the buying decision process .

Also resulted in market research that parents do not agree with the infrastructure
Children's Center and staff capacity as say they should be teachers with recent career
stages Applying the model consumer and dice the results of research descriptive. The
main reason for choosing a child care center is for the care, the parents would like the
mother remains in the care of the child but know the importance of early education and
the contribution that the development would their children. Both parents work or are
single mothers are low human resources. Families looking for childcare centers that
have, trained personnel and infrastructure, both parents or mothers should be single .
They would like the didactic boards is implemented.

Children's Centers Of Good Living
Descriptive research

Consumer Model

Educational Service

Market Research.



CAPITULO |

1 INTRODUCCION

“El Plan es un conjunto de objetivos que expresan la voluntad de continuar con la
transformacion histérica del Ecuador. Sus objetivos son: Consolidar el Estado
democrético y la construccién del poder popular. Auspiciar la igualdad, la cohesion, la
inclusion y la equidad social y territorial, en la diversidad. Mejorar la calidad de vida de
la poblacién. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania. Construir
espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional, las identidades diversas,
la plurinacionalidad y la interculturalidad. Consolidar la transformacion de la justicia y
fortalecer la seguridad integral, en estricto respeto a los derechos humanos. Garantizar
los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad territorial y global. Consolidar
el sistema econdémico social y solidario, de forma sostenible. Garantizar el trabajo digno
en todas sus formas. Impulsar la transformacion de la matriz productiva. Asegurar la
soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacion industrial y
tecnoldgica. Garantizar la soberania y la paz, profundizar la insercion estratégica en el

mundo y la integracion latinoamericana”. (Plan Nacional del Buen Vivir, 2013-2017).

La aplicacion del Plan para el Buen Vivir implica un proceso de rupturas de distinta
naturaleza, que constituye el motor que genera la transformacion en el pais, y que
representa un resultado de coherencia con los principios programaticos del Gobierno.La

investigacion a realizarse tendrd como objeto de indagar la satisfaccion de los



consumidores ante los servicios de los Centros de Desarrollo Infantil del Buen Vivir
financiados por el Estado, y conocer si se han cumplido con los objetivos del Plan de
Buen Vivir en la Educacion y Nifiez. Los centros infantiles estan regulados por el
Ministerio de Inclusion Economica y Social (MIES). Segun el MIES, los centros
educativos se controlan constantemente. La tarifa promedio de estos lugares es de $40 a
$80 para los de precio bajo, de $90 a $160 para los de costo medio y de $280 para los
altos. Los precios definidos se establecen por un presupuesto que tiene dos afios de
vigencia de acuerdo a diferentes factores entre ellos la infraestructura y los servicios
Cuando se da la autorizacion del presupuesto y permiso de la Institucion, la
Coordinacion entrega un documento en el cual se detallan el nimero de nifios que
puedan estar en el lugar, las edades, el horario de atencion y el costo.

Los centros educativos se controlan constantemente, la institucion se beneficiaria con
esta investigacion ya que tendria variables y estadisticas de como los consumidores y los
nifios se siente con el servicio que prestan. EI Ministerio de Inclusion Econémica y
Social (MIES) habilité la linea para denuncias sobre maltrato en centros infantiles
privados o publicos o acudir a la Coordinacion Zona Nueve de Pichincha, Cuando se
recibe un caso, los técnicos del MIES acuden de inmediato o al dia siguiente para
inspeccionar el lugar. Dependiendo del caso, el centro educativo se cierra de forma
temporal o permanente. Ademas, el personal del MIES controla permanentemente los
centros infantiles que tienen permiso de funcionamiento para verificar que la calidad en

el servicio no se deteriore.

El modelo a aplicar es el Servqual, para determinar el nivel de satisfaccion de los

usuarios de servicio prestados por los Centros de Desarrollo Infantil y que son



financiados por el Estado. “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 sera 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, 2007)

Educacion

La Constitucion marcé un hito importante al considerar la educacion y la formacién
como procesos integrales para mejorar las capacidades de la poblacion e incrementar sus
oportunidades de movilidad social: “La educaciéon es un derecho de las personas a lo
largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un éarea
prioritaria de la politica publica y de la inversién estatal, garantia de la igualdad e
inclusion social y condicion indispensable para el Buen Vivir. Las personas, las familias
y la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de participar en el proceso

educativo” (Constitucién de la Republica del Ecuador , art 26)

Importancia Sobre el Estudio de Investigacién

Dada la importancia que tiene el desarrollo de la educacion para el Estado, el
presente trabajo se enfocara en Nivel de satisfaccion de los consumidores de Centros de
Desarrollo Infantil financiados por el Estado en el Distrito Metropolitano de Quito,

valiéndose del Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017; en su “estrategia de la



universalizar los servicios de desarrollo infantil en cuanto a cantidad y calidad para

todos las nifias y los nifios se habra logrado como pais uno de los mayores logros

historicos”. (MIES, 2009)

Uno de los objetivos de la nifiez es garantizar el desarrollo integral de la primera

infancia, a nifios y nifias menores de 5 afios con los siguientes objetivos especificos

realizados en el 2013 en el Plan del Buen Vivir y mencionados en el de vigencia 2013-

2017

“Fortalecer y mejorar los servicios de desarrollo infantil integral y de educacion
inicial, de manera articulada al Sistema Nacional de Educacién y para todos los
nifios y nifias del pais, priorizando los sectores mas vulnerables, con enfoque de
pertinencia cultural.

Implementar mecanismos de caracter intersectorial que articulen y amplien los
servicios publicos, privados y comunitarios de desarrollo infantil, y educacion
inicial, presenciales o domiciliarios, con corresponsabilidad, inclusién, equidad e
interculturalidad.

Disefiar e implementar mecanismos que fomenten la corresponsabilidad de la
familia y la sociedad en el desarrollo infantil integral.

Generar e implementar instrumentos de informacion y concienciaciéon sobre la
importancia del desarrollo integral de la primera infancia.

Normar y controlar el cumplimiento de estandares de calidad en los servicios
publicos y particulares de desarrollo infantil y educacion inicial, para garantizar
el desarrollo de las areas motriz, cognitiva, afectivo-social y de lenguaje de los

nifios y nifias.



f.

Desarrollar mecanismos que permitan realizar adaptaciones del curriculo
nacional vigente para servicios de desarrollo infantil y educacion inicial, con
pertinencia cultural, linguistica, geografica y para personas con necesidades
educativas especiales asociadas 0 no a la discapacidad.

Establecer mecanismos y procesos para la profesionalizacion, la acreditacion, la
certificacion, el seguimiento, el control y la evaluacion del personal de cuidado y
servicios de desarrollo infantil y educacion inicial.

Fortalecer programas y proyectos para mejorar la nutricion prenatal y posnatal e
incentivar la alimentacion sana de mujeres embarazadas, proporcionandoles los
suplementos necesarios para su estado de gestacion.

Brindar consejeria nutricional y afianzar la entrega de micronutrientes y material
didactico para el desarrollo integral de la primera infancia, en hogares y centros

de atencioén.

Fortalecer los mecanismos de registro de nifios y nifias desde el nacimiento y crear un

subsistema de informacion, dentro del Sistema Nacional de Informacion, con registro

unico interinstitucional sobre la atencion y condiciones de nifios, nifias y adolescentes,

para la evaluacion, la generacién de conocimientos y la formulacién de politicas

publicas.” (Plan Nacional del Buen Vivir, 2013-2017).

1.1

Planteamiento del Problema

El servicio de la educacion inicial, ha dado un nuevo giro, con las expectativas del

Plan Nacional del Buen Vivir que se ha tornado para el gobierno un servicio



especializado para los nifios de padres de bajo recursos econdémicos, alguno de los
padres tienen como concepto que de los centros de desarrollo infantil son Unicamente
centros de cuidado y hasta por obligacion, alguno de los padres de los padres de familia
son personas que elaboran en la calle.

Algunos de los Centro Infantiles ofrecen un servicio en el que existen muchos nifios por
aula para disminuir los costos en personal. La falta de programas que incentive a los
padres a colocar a sus hijos en centros infantiles dando a conocer que no s6lo es un
centro de cuidado, sino que son los primeros pasos que garantiza el desarrollo de su
aprendizaje, creatividad, habitos y actitudes necesarias en su desempefio personal y
social del ser humano. Con alguno de los antecedentes ya mencionados la evaluacion de
la satisfaccion de los beneficiarios de los Centros de Desarrollo del Buen Vivir, para
identificar el cumplimiento del servicio que ofrecen y normas técnicas que todo Centro

Infantil debe tener para su funcionamiento.

1.2  Objetivos

Objetivo General

Definir el nivel de satisfaccion de los Padres de familia que tiene a sus hijos en los
centros de desarrollo infantil del Buen Vivir financiados por el Estado, en el Distrito
Metropolitano de Quito, durante el periodo 2013-2014, con el fin de evaluar el servicio

y mejorarlo.



Obijetivos Especificos

¢ Utilizar la problematica para el sustento de la investigacion para ser analizada e
identificar teorias que se pueda adaptar al mercado de los Centros Infantiles del

Buen Vivir.

+ Realizar la investigacion de mercados para definir el nivel de satisfaccion del
servicio de los Centros de Desarrollo Infantil del Buen Vivir a través del modelo

seleccionado.

% Analizar el marco metodolégico de los modelos de evaluacion del servicio para
identificar cual puede ser de ayuda y se adaptado para la oferta de los Centros

Infantiles del Buen Vivir a través del anélisis de la informacion.

++ Establecer los principales hallazgos en base al andlisis de los resultados que permitan

disefiar una propuesta de mejorar el servicio.

1.3  Hipotesis

e EIl modelo Servqual es el mas Optimo para identificar las necesidades de los
consumidores de los Centros Infantiles del Buen Vivir.

e En el nivel de satisfaccion del servicio de los Centros Infantiles del Buen Vivir
es regular en los aspectos de infraestructura y personal.

e EIl modelo a utilizar es la formulacién y uso de cuestionarios para Evaluar la

Satisfaccion del Cliente.



e La propuesta a implementar es Modelo del Proceso al Elegir | Centro Infantil del

Buen Vivir, Proceso de Decision de Compra y Respuesta del Consumidor.

1.4 Metodologia

El estudio estara basa da en una investigacion de mercados ya que esta alineado a los

objetivos planteados, para recabar informacion, cualitativa y descriptiva.

Delimitacion del universo:

Consumidores de Centros de Desarrollo Infantil Financiados por el Estado en el Distrito

Metropolitano de Quito.

Tipo de investigacion:

Investigacion Exploratoria: Esta investigacion tiene por objeto ayudar a que el
investigador se familiarice con la situacion problema, identifique las variables mas
importantes, reconozca otros cursos de accion, proponga pistas idoneas para trabajos
posteriores y puntualice cual de esas posibilidades tiene la maxima prioridad en la
asignacion de los escasos recursos presupuestarios de la empresa. En pocas palabras, la
finalidad de los estudios exploratorios es ayudar a obtener, con relativa rapidez, ideas y
conocimientos en una situacién. Es un tipo de investigacion extremadamente util como

paso inicial en los procesos de investigacion. (Weiers, 1999)



Investigacion Descriptiva: Los estudios descriptivos exigen que el investigador
identifique de antemano las preguntas especificas que desea contestar, como las
respondera y las implicaciones que posiblemente tengan para el gerente de
mercadotecnia. Es preciso que se fije una finalidad bien definida. Es probable que la
investigacion descriptiva proporcione resultados que dan origen a otros trabajos de la

misma indole. (Weiers, 1999)

Investigacion Cualitativa: “Es de naturaleza exploratoria y no estructurada, basada en
pequefias muestras que proporcionan conocimientos y comprension del entorno del
problema. Se puede utilizar técnicas cualitativas populares, como:
e Las sesiones de grupo que consiste en hacer entrevistas grupales
e La asociacién de palabras que consiste en pedir a los entrevistados que den la
primera respuesta a las palabra de estimulo; vy,
e Realizar entrevistas en profundidad para explorar en detalle los pensamientos del

entrevistado”. (Malhotra, 2008, pag. 42)
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CAPITULO Il

2 MARCO TEORICO

Referente a este capitulo, se retnen definiciones de diferentes autores acerca de los
conceptos basicos como teorias relacionadas a la Investigacion de la satisfaccion del
cliente y la calidad en el servicio. Se agregan las diferentes metodologias para evaluar la
calidad del servicio y se presenta en detalle el Analisis Servqual, que ayudara a la

evaluacion y argumento de la aplicacion de este instrumento.

2.1  Teorias de soporte.

INVESTIGACION DE MERCADOS

Es la identificacion, recopilacion, analisis, difusion y uso sistematico y objetivo de la
informacién con el proposito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la
identificacion y soluciéon de problemas y oportunidades de marketing. (Malhotra, 2008,
pag. 7)

La investigacidn sigue un proceso comun de investigacion de mercados y es el siguiente:

El Proceso De Investigacion De Mercados

(Taylor, 1998, pag. 62) Sefiala que “El proyecto formal de la investigacion de

mercados puede considerarse como una serie de pasos llamados procesos de



11

investigacion” y que “para realizar de manera eficaz un proyecto de investigacion, es

necesario prever todos los pasos y reconocer su interdependencia”.

Graéfico 2. 1 Proceso de Investigacion de Mercados
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Fuente: (Malhotra, 2008)Investigacion de Mercados.

PASO 1: Definicion del Problema

En esta etapa supone plantear e identificar los componentes especificos del problema

de investigacion de mercados. (Malhotra, 2008, pag. 10).En esta etapa se definira:

v' Lafinalidad del estudio
v La informacion basica pertinente
v Lainformacion que hace falta

v" Cémo se utilizara el estudio.
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Discusion con los tomadores de decisiones

Las conversaciones con quienes toman las decisiones son de suma importancia ya
que estas personas necesitan entender el potencial y las limitaciones de la investigacion.
(Malhotra, 2008, pag. 38)
La informacidn proporciona informacion relevante, mas no ofrece soluciones a los

problemas. (Malhotra, 2008, pag. 38).

Investigacion exploratoria
El objetivo de la investigacion exploratoria es explorar o examinar un problema o

situacion para brindar conocimientos y compresion. (Malhotra, 2008, pag. 80)

Investigacion cualitativa
Metodologia de investigacion exploratoria, no estructurada, que se basa en pequefias
muestras y tiene el propdsito de brindar conocimientos y comprensién del entorno del

problema. (Malhotra, 2008, pag. 42)

Procedimientos de la investigacion cualitativa

Se pueden clasificar en:

v" Enfoque Directo: Tipo de investigacion cualitativa en la cual los propésitos del
proyecto se revelan al individuo o son evidentes, dada la naturaleza de la
entrevista. (Malhotra, 2008, pag. 145). Dentro de esta se encuentran las

siguientes técnicas:
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Sesiones de grupo: Entrevista realizada por un moderador capacitado con un
grupo pequefio de individuos, de una forma no estructurada y natural. (Malhotra,
2008, pag. 145).

Entrevistas a profundidad: Entrevista no estructurada directa y personal, en la
cual un entrevistador altamente capacitado interroga a un solo encuestado, para
describir motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos subyacentes sobre un
tema. (Malhotra, 2008, pag. 158)

Entrevista con expertos: Las entrevistas con expertos en el ramo, ayudan a

plantear el problema de la investigacion de mercados. (Malhotra, 2008, pag. 38).

Enfoque Indirecto: Tipo de investigacion cualitativa en la cual los propdsitos del
proyecto se ocultan a los individuos. (Malhotra, 2008, pag. 39)

Técnicas proyectivas: forma de preguntar no estructurada e indirecta que anima
a los sujetos a proyectar sus motivaciones, creencias, actitudes o sentimientos
subyacentes con respecto a los temas de interés. (Malhotra, 2008, pag. 163)
dentro de la misma se distinguen las siguientes técnicas:

Técnicas de asociacion: tipo de técnica proyectiva en la cual se presenta un
estimulo al participante y se le pide que responda lo primero que se le venga a la
mente. (Malhotra, 2008, pag. 163)

Asociacion de palabras: técnica proyectiva donde se presenta una lista de
palabras, una a la vez, a los participantes. Después de cada palabra, se les pide

que digan la primera palabra que le venga a la mente. (Malhotra, 2008, pag. 163)



14

e Técnicas de construccion: técnica proyectiva en la que se pide al sujeto que
construya una respuesta en forma de historia, dialogo o descripcion. (Malhotra,
2008, pag. 165)

e Técnicas expresivas: técnicas proyectivas donde se le presentan al participante
una situacion verbal o visual y se le pide que relacione los sentimientos y las

actitudes de otras personas con la situacion. (Malhotra, 2008, pag. 166)

PASO 2: Desarrollo del Enfoque del Problema

El desarrollo del enfoque del problema incluye la formulacion de un marco de
referencia objetivo o tedrico, modelos analiticos, preguntas de investigacion e hipétesis,
e identificacion de informacion que se necesita. Este proceso estd guiado por
conversaciones con los administradores y expertos en el area, andlisis de datos

secundarios, investigacion cualitativa y consideraciones pragmaticas. (Malhotra, 2008,

pag. 10)

Marco objetivo tedrico
v' Teoria: Es un esquema conceptual basado en afirmaciones fundamentales o
axiomas, que se suponen verdaderas. (Malhotra, 2008, pag. 50)
v' Evidencia objetiva: evidencia no sesgada que se sustenta en hallazgos

empiricos. (Malhotra, 2008, pag. 51)
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Modelos analiticos

Un modelo analitico es un conjunto de variables y sus interrelaciones, disefiado para
representar algun sistema o proceso real, en su totalidad o parcialmente. (Malhotra,
2008, pag. 52)

Los modelos pueden adoptar diferentes formas, las mas comunes son:

v" Modelo verbal: modelos analiticos que dan una representacion escrita de las
relaciones entre las variables. (Malhotra, 2008, pag. 52)

v" Modelo gréafico: modelos analiticos que dan una imagen visual de las relaciones
entre variables. (Malhotra, 2008, pag. 52)

v" Modelos matematicos: modelos analiticos que describen de forma explicita las
relaciones entre variables, por lo general en forma de ecuacién. (Malhotra, 2008,

pags. 52-53)

Datos secundarios

Son aquellos que ya fueron reunidos para propositos diferentes al problema en
cuestion. (Malhotra, 2008, pag. 106)
Los datos secundarios incluyen informacién que se obtuvo de fuentes privadas y
gubernamentales, de empresas comerciales de investigacion de mercados y de bases de

datos computarizadas.

Preguntas de investigacion
Las preguntas de investigacion son un planteamiento perfeccionado de los componentes

especificos del problema. (Malhotra, 2008, pag. 53). Es posible que cada componente
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del problema tenga que descomponerse en piezas 0 preguntas de investigacion, las
cuales indagan qué informacion especifica se requiere respecto de los componentes del

problema.

Diagrama Ishikawa: Causa — Efecto

El diagrama de Ishikawa, o Diagrama Causa-Efecto, es una herramienta que ayuda a
identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de problemas
especificos como de caracteristicas de calidad. llustra graficamente las relaciones
existentes entre un resultado dado (efectos) y los factores (causas) que influyen en ese

resultado (Campos, 2005, pag. 206)

Causa: significa origen, explicando el porqué de los fenémenos. Toda causa va unida a
un efecto que es consecuencia, a la que antecede. (Campos, 2005, pag. 206)

Efectos: Deriva del vocablo latino “effectus”, y significa los que resulta de otra cosa. Es
lo que sucede como consecuencia de una causa. (Campos, 2005, pag. 206)

El Diagrama Causa-Efecto o "Diagrama Espina de Pescado™ porque su forma es similar
al esqueleto de un pez: “Estd compuesto por un recuadro (cabeza), una linea principal
(columna vertebral), y 4 o mas lineas que apuntan a la linea principal formando un
angulo aproximado de 70° (espinas principales). Estas Gltimas poseen a su vez dos o tres
lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente (espinas menores), segiin sea necesario.”

(Campos, 2005, pag. 208)
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Objetivo
Es la meta que se pretende alcanzar en la investigacion de mercados. (Malhotra, 2008,

pag. 45)

Hipotesis

Una hipotesis es una afirmacion o una proposicion aun no comprobada acerca de un
factor o fendmeno que es de interés para el investigador. (Malhotra, 2008, pag. 57)

Una hipodtesis puede ser una afirmacion tentativa acerca de las relaciones entre dos o
mas variables segun lo estipulado por el marco teérico o el modelo analitico. A menudo

son una respuesta posible a la pregunta de investigacion.

PASO 3: Formulacién del Disefio de Investigacion.

Un disefio de investigacion es un esquema para llevar a cabo un proyecto de
investigacion mercados. Expone con detalle los procedimientos necesarios para obtener
la informacion requerida, y su proposito es disefiar un estudio que ponga a prueba las
hipétesis de interés. (Malhotra, 2008, pag. 11)

Determina las posibles respuestas a las preguntas de investigacién y proporciona la
informacidn que se necesita para tomar una decision.

“El disefio también incluye la realizacion de investigacion exploratoria, descriptiva, la
definicion precisa de las variables y el disefio de las escalas adecuadas para medirlas.
Debe abordarse la cuestion de como deberian obtenerse los datos de los participantes.”
(Malhotra, 2008, pag. 11).También es necesario disefiar el cuestionario y un plan de

muestreo para seleccionar a los participantes del estudio.
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Investigacion descriptiva
El principal objetivo de la investigacion descriptiva es describir algo, por lo regular
las caracteristicas o funciones del mercado. (Malhotra, 2008, pag. 83).
Muestreo
v Poblacion: la suma de todos los elementos que comparten un conjunto comdn de
caracteristicas y que constituyen el universo para el propdsito del problema de la
investigacion de mercados. (Malhotra, 2008, pag. 335)
v" Censo: numeracién completa de los elementos de la poblacién u objetos de
estudio. (Malhotra, 2008, pag. 335)
v" Muestra: subgrupo de elementos de la poblacién seleccionando para participar

en el estudio. (Malhotra, 2008, pag. 335)

Proceso de disefio del muestreo
El proceso de disefio de muestreo incluye cinco pasos:

Grafico 2. 2 Proceso de Disefio de Muestreo

Definir la Definir el Seleccionar la Determinar el
poblacion marco de tecnica del tamanio de la
meta muestreo muestreo muestra

Llevar a cabo
el proceso del
muestreo

Fuente: Malhotra, Investigacion de Mercados, 2008.
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v Paso 1 Definicion de la poblacion meta
El disefio comienza con la especificacion de la poblacion meta, que “es el conjunto de
elementos u objetivos que poseen la informacion buscada por el investigador, y acerca
del cual se haran inferencias” (Malhotra, 2008, pag. 336). La poblacion meta debe
definirse en términos de los elementos que son los “objetos que poseen la informacion
buscada por el investigador y sobre los cuales se haran inferencias”. (Malhotra, 2008,
pag. 336), las unidades de muestreo que es una “unidad basica que contiene los
elementos de poblacion de la que se tomara la muestra”. (Malhotra, 2008, pag. 336), la
extension que se refiere a los limites geograficos y el tiempo que es el periodo

considerado.

v’ Paso 2: Determinacion del marco de muestreo
El marco de muestreo es la representacién de los elementos de la poblacion meta.
“Consiste en un listado o conjunto de instrucciones para identificar la poblacién meta.”
(Malhotra, 2008, pag. 337). En la mayoria de los casos el investigador debe reconocer y

enfrentar el error del marco de muestreo.

v Paso 3: Eleccion de una técnica de muestreo
El investigador debe decidir si usara una técnica de muestreo tradicional o la bayesiano,
si obtendra la muestra con o sin reemplazo y si utilizara un muestreo probabilistico o no

probabilistico.

e Muestreo con reemplazo: técnica de muestreo en que un elemento puede

incluirse en la muestra en méas de una ocasion. (Malhotra, 2008, pag. 338).
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Muestreo sin reemplazo: técnica de muestreo en la que no puede incluirse a un
elemento en la muestra en mas de una ocasion. (Malhotra, 2008, pag. 338).
Muestreo no probabilistico: Técnica de muestreo que no se basa en el “azar,
sino en el juicio personal del investigador para seleccionar a los elementos de la
muestra. El investigador puede decidir de manera arbitraria 0 consciente qué
elementos incluira en la muestra”. (Malhotra, 2008, pag. 340).

Muestreo por conveniencia: técnica de muestreo no probabilistico que busca
obtener una muestra de elementos convenientes. La seleccion de las unidades de
muestreo se deja principalmente al entrevistador. (Malhotra, 2008, pag. 341).
Muestreo por juicio: forma de muestreo por conveniencia en que los elementos
de la poblacién se seleccionan de forma deliberada con base en el juicio del
investigador. (Malhotra, 2008, pag. 342).

Muestreo por cuotas: técnica de muestreo no probabilistico, que es un muestreo
por juicio restringido de dos etapas. La primera etapa consiste en desarrollar
categorias de control o cuotas de elementos de la poblacién. En la segunda etapa
se seleccionan los elementos de la muestra con base en la conveniencia o el
juicio. (Malhotra, 2008, pag. 344).

Muestreo de bola de nieve: técnica de muestreo no probabilistico en la cual se
selecciona al azar al grupo inicial de encuestados. Los encuestados posteriores se
seleccionan con base en las referencias o la informacion proporcionada por los
encuestados iniciales. Este proceso puede realizarse en olas para obtener

referencias de las referencias. (Malhotra, 2008, pag. 345)
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Muestreo probabilistico: Procedimiento de muestreo donde cada elemento de la
poblacion tiene una oportunidad probabilistica fija para ser elegido en la muestra.
(Malhotra, 2008, pag. 341)

Muestreo aleatorio simple: técnica de muestreo probabilistico donde cada
elemento de la poblacién tienen una probabilidad de seleccidén equitativa y
conocida. Cada elemento se selecciona de manera independiente a los otros
elementos y la muestra se extrae mediante un procedimiento aleatorio del marco
de muestreo. (Malhotra, 2008, pag. 346)

Muestreo sistematico: técnica de muestreo probabilistico en que la muestra se
elige seleccionando un punto de inicio aleatorio, para luego elegir cada n
elemento en sucesion del marco de muestreo. (Malhotra, 2008, pag. 346)
Muestreo estratificado: técnica de muestreo probabilistico que usa un proceso
de dos pasos para dividir a la poblacion en subpoblaciones o estratos. Los
elementos se seleccionan de cada estrato mediante un procedimiento aleatorio.
(Malhotra, 2008, pag. 348)

Muestreo por conglomerados: primero se divide a la poblacion meta en
subpoblaciones mutuamente excluyentes y colectivamente exhaustivas llamadas
conglomerados. Luego se selecciona una muestra aleatoria de conglomerados
con base en una técnica de muestreo probabilistico, como el muestreo aleatorio
simple. Para cada conglomerado seleccionado se incluyen todos los elementos en
la muestra o se toma una muestra de elementos de forma probabilistica.

(Malhotra, 2008, pag. 350)
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Otras técnicas de muestreo probabilistico:

Muestreo por secuencia: técnica de muestreo probabilistico en que los
elementos de la poblacion se muestrean en secuencia, en cada etapa se realizan la
recoleccion y el andlisis de datos, y se decide si deben muestrearse elementos
adicionales de la poblacién. (Malhotra, 2008, pag. 354)

Muestreo doble: técnica de muestreo en la que ciertos elementos de la poblacion

se muestrean dos veces. (Malhotra, 2008, pag. 354)

Paso 4: Determinacion del tamafio de la muestra

Parametro: es la descripcion resumida de una caracteristica o medida fija de una
poblacion meta. “Un parametro denota el valor real que se obtendria si se
realizara un censo en vez de trabajar en una muestra.” (Malhotra, 2008, pag. 366)
Estadistico: es una descripcion resumida de una caracteristica 0 medida de la
muestra. El estadistico de la muestra se utiliza como una estimacion del
parametro de la poblacion. (Malhotra, 2008, pag. 367)

Nivel de precision: cuando se calcula el parametro de la poblacion usando el
estadistico de la muestra, “el nivel de precision es el tamafio deseado del
intervalo que se estima. Es decir, la maxima diferencia permitida entre el
estadistico de la muestra y el pardmetro de la poblacion”. (Malhotra, 2008, pag.
367)

Intervalo de confianza: es el rango dentro del que caera el verdadero parametro
de la poblacién, suponiendo un determinado nivel de confianza. (Malhotra, 2008,

pag. 367).
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e Distribucion normal: la base para la inferencia estadistica clasica que tiene
forma de campana y apariencia simétrica. (Malhotra, 2008, péag. 367)Sus
medidas de la tendencia central son todas idénticas.

¢ Inferencia estadistica: El proceso de generalizar los resultados de la muestra a
los resultados de la poblacion. (Malhotra, 2008, pag. 367)

e Error estandar: la desviacion estdndar de la distribucion del muestreo de la
media o de la proporcion. (Malhotra, 2008, pag. 368)

e Valor z: el nimero de errores estandar a que se encuentra un punto de la media.

(Malhotra, 2008, pag. 368)

Formula para el célculo de la muestra:

Grafico 2. 3 Formula de la Muestra

N % 22 * pq
E? (N-1) + 22 pqg

n=

Fuente: Malhotra, Investigacion de Mercados, 2008.

n = tamario de la muestra.

p = porcentaje de la poblacion que cumple con la variable de interés.
g = porcentaje de la poblacion que no cumple con la variabilidad.

N = tamafio de la poblacion.

E = error estandar.

z = valor z.
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e Variabilidad: La variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se
aceptd y se rechazdé la hipotesis que se quiere investigar en alguna investigacion
anterior o en un ensayo previo a la investigacion actual. EI porcentaje con que se
aceptd tal hipotesis se denomina variabilidad positiva y se denota por p, y el
porcentaje con el que se rechazd se la hipotesis es la variabilidad negativa.
(Berenson, 2006, pag. 330)

Hay que considerar que p y q son complementarios, es decir, que su suma es igual a la
unidad: p+g=1. Ademas, cuando se habla de la maxima variabilidad, en el caso de no
existir antecedentes sobre la investigacion (no hay otras o no se pudo aplicar una prueba

previa), entonces los valores de variabilidad es p=g=0. (Berenson, 2006, pag. 330)

Disefio de la investigacion descriptiva
v Técnica de encuesta
e Encuesta: cuestionario estructurado que se aplica a la muestra de una poblacion,
y estd disefiado para obtener informacion especifica de los participantes.
(Malhotra, 2008, pag. 183)
La técnica de encuesta para obtener informacién se basa en el interrogatorio de los
individuos, a quienes se les plantea una variedad de preguntas con respecto a su
comportamiento, intenciones, actitudes, conocimiento, motivaciones, asi como

caracteristicas demograficas y de su estilo de vida.

v" Tipos De Encuestas:
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¢ Encuesta telefonica tradicional: implica Ilamar a una muestra de individuos y
hacerles una serie de preguntas.

e Encuestas asistidas por computadora: utiliza un cuestionario computarizado
que se aplica a los participantes via telefonica.

e Encuestas personales en casa: se interroga a los individuos en casa.

e Encuestas personales en centros comerciales: se aborda a personas mientras
compran en tiendas y se les conduce a un lugar de pruebas dentro del centro.

e Encuestas personales asistidas por computadora: el participante se sienta
frente a una terminal de computadoras y responde un cuestionario en la pantalla
usando un teclado o mouse.

e [Encuestas por correo: se envian cuestionarios a participantes potenciales
preseleccionados.

e Paneles por correo: una muestra grande y representativa del pais, consistente de
hogares que accedieron a intervenir periddicamente en pruebas de productos,
encuestas telefonicas y a responder cuestionarios por correo.

e Encuestas por correo electronico: se obtiene una lista de direcciones de correo,
la encuesta va escrita dentro del cuerpo del correo electronico.

e Encuestas por internet: se publican las encuestas en una pagina de internet.

v Observacion:
Implica el registro de patrones conductuales de personas, objetos y sucesos de forma

sistematica para obtener informacion sobre el fendmeno de interés.
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e Observacion estructurada: técnicas de observacion en las que el investigador
define con claridad las conductas a observar y las técnicas con los que se
medirdn. (Malhotra, 2008, pag. 202)

e Observacion no estructurada: observacion que incluye a un investigador que
supervisa todos los fenomenos relevantes, sin especificar los detalles de
antemano. (Malhotra, 2008, pag. 202)

e Observacion encubierta: los participantes no estdn conscientes de que se les
observa, permitiendo que los participantes actlen con naturalidad. (Malhotra,
2008, pag. 202)

e Observacion abierta: los participantes saben que estan siendo observados.
(Malhotra, 2008, pag. 202)

e Observacion natural: es la observacion de la conducta, tal como ocurre en su
ambiente.

e Observacién artificial: la conducta se observa en un ambiente artificial.

PASO 4: Trabajo de campo o recopilacion de datos

El trabajo de campo implica la seleccion, capacitacion y supervision de las personas
que reunen los datos. (Malhotra, 2008, pag. 412)
Proceso del trabajo de campo

v" Seleccion de los trabajadores de campo:

El investigador debe hacer las especificaciones de trabajo para el proyecto, tomando

en cuenta la forma de recoleccién de informacion; debe decidir qué caracteristicas debe
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tener los trabajadores de campo y reclutar a los individuos adecuados. Los antecedentes,
opiniones, percepciones, expectativas y actitudes de los entrevistadores, pueden influir
en las respuestas que obtienen. (Malhotra, 2008, pag. 413)

v Capacitacion de los trabajadores de campo:
La capacitacion de los trabajadores de campo es fundamental para la calidad de los datos
obtenidos. Puede hacerse de manera personal, en un local central o, si los entrevistadores
estdn geograficamente dispersos, por correo, videoconferencia o usando internet.
(Malhotra, 2008, pag. 414). La capacitacion asegura que todos los entrevistadores
apliguen el cuestionario de la misma forma para obtener los datos de manera uniforme.

v Supervision de los trabajadores de campo:
La supervision de los trabajadores de campo significa asegurarse de que sigan los
procedimientos y las técnicas en que fueron capacitados. La supervision implica control
de calidad y correccion, control del muestreo, control de fraudes y control de la oficina
central. (Malhotra, 2008, pag. 417)

v Validacion del trabajo de campo:
Validar el trabajo de campo significa corroborar que los trabajadores de campo realizan
entrevistas auténticas. Para validar el estudio, los supervisores, llaman a entre el 10 y
25% de los encuestados, para preguntarles si los trabajadores de campo en verdad
efectuaron la entrevista. (Malhotra, 2008, pag. 418). Los supervisores hacen preguntas
sobre la calidad y duracion de la entrevista, la reaccion hacia el entrevistador y datos
demogréaficos basicos.

v Evaluacion de los trabajadores de campo:
Es importante evaluar a los trabajadores de campo para proporcionarles

retroalimentacion sobre su desempefio, asi como para identificar a los mejores y formar
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una fuerza de trabajo de campo de mayor calidad. Las evaluaciones deben basarse en
criterios de costo y tiempo, tasas de respuesta, calidad de las entrevista y calidad de los

datos.

PASO 5: Preparacion y analisis de datos

La preparacion de los datos incluye su revision, codificacion, transcripcion y
verificacion. Cada cuestionario o forma de observacion se revisa y de ser necesario, se
corrige. Se asignan los codigos numéricos o letras para presentar cada respuesta cada
pregunta del cuestionario. (Malhotra, 2008, pag. 10). Los datos del cuestionario se
transcriben o se capturan en cintas o en discos magnéticos, o se introducen directamente
a la computadora. Los datos se analizan para obtener informacion realizada con los
componentes del problema de investigacion de mercados y de esta forma brindar

informacién al problema de decision administrativa. (Malhotra, 2008, pag. 10)

e Edicion: es la revision del cuestionario con el objetivo de incrementar la
exactitud y la precision. (Malhotra, 2008, pag. 429)

e Codificar: es la asignacion de un cddigo para representar una respuesta
especifica a una pregunta correcta de un cuestionario, en particular junto con el
registro de los datos y la posicion en la columna que ocupard el codigo.

(Malhotra, 2008, pag. 430)



29

e Transcripcion: implica transferir los datos codificados de los cuestionarios o de
las hojas de codificacion, a discos o cintas magnéticas o directamente al
computador. (Malhotra, 2008, pag. 434)

e Depuracion de datos: la depuracion de datos es la verificacion minuciosa y
exhaustiva de la congruencia y el tratamiento de las respuestas faltantes.

(Malhotra, 2008, pag. 436)

PASO 6: Elaboracion y presentacién del informe

Todo proyecto debe documentarse en un informe escrito donde se presenten las
preguntas de investigacion especificas que se identificaron; donde se describan el
enfoque, “el disefio de investigacion y los procedimientos utilizados para la recoleccion
y analisis de datos; en donde se incluyan los resultados y los principales resultados.”
(Malhotra, 2008, pag. 11).

Los hallazgos deben presentarse en un formato comprensible que facilite a la
administracion su uso en el proceso de toma de decisiones. (Malhotra, 2008, pag. 11).
Ademas, debe hacerse una presentacion oral para la administracién, en la cual se usen

tablas, figuras y graficas para mejorar su claridad e influencia.

MODELOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

El trabajo de investigacion pretende medir la satisfaccion del cliente, en seguida se

analizara los principales modelos de medicidn, se hara referencia de los modelos que se
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utilizado en empresas y servirdn de base para la propuesta del modelo a utilizar en el
capitulo Tres.

Modelo de formulacion y uso de Cuestionarios para Evaluar la Satisfaccion del Cliente
Este modelo describe de la formulacion y el uso de los cuestionarios para evaluar la

satisfaccion del cliente.

Gréfico 2. 4 Proceso de Formulacion para el uso de Cuestionarios

.

. \ isef
Determina /D y ar\

las / -

) ‘ [ Evaluar ! Usar el |

necesidades ;I | el J Cuestionario ;‘

de los Cuestio /
clientes :

Fuente: Malhotra Naresh K., Investigacion de Mercados. 2008.

Este deseo nace de la falta de mediciones de la calidad accesibles a ciertas compafiias
en especial las de servicios, o es resultado de interés en satisfacer. (Hayes, 2006, pag. 6)
(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

facilitard la elaboracion del cuestionario de satisfaccion del cliente y sus preguntas
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evaluaran el grado de satisfaccion hasta que los clientes se sientan satisfechos con cada

una de las dimensiones de la calidad”

Para el disefio de un cuestionario se debe permitir la evaluacion de la informacién
especifica sobre las percepciones del cliente y responder a las necesidades bésicas del
cliente. Esta formulacion de cuestionario permite seleccionar el formato de respuesta y
el método de muestreo donde se determinard el tamafio de la muestra para obtener
resultados confiables.

“Los usos varian desde identificar la situacion actual de la satisfaccion del cliente hasta
evaluaria en el transcurso del tiempo”. (Hayes, 2006, pag. 7)

Se debe considerar “Tres aspectos del servicio: capacidad de respuesta, disponibilidad y
profesionalismo” (Hayes, 2006, pag. 9)

Las dimensiones de la calidad aplicables en muchas organizaciones de servicios incluye

la disponibilidad, capacidad de respuesta, comodidad y oportunidad. (Young, 1998)

Modelo ISO

El Modelo International Organization for Standardization “Las normas ISO
9000:2000 se enfoca en el desarrollo, documentacién 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 apoya por
los principios fundamentales de la calidad total”. (Lindsay, 2008, pag. 130 )
Clausula “8.2.1 de la ISO: 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.
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La alta Direccion debe asegurar que se determinan los requisitos del cliente y que se
cumpla para aumentar la satisfaccion del cliente” (Clausula 5.2 del ISO 9000:2000)
La clausula ISO 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”

Pero la razon mas préactica de medir la satisfaccion del cliente es cumplir la normativa
ISO, donde se ha especificado la importancia de medir y realizar un seguimiento de la
satisfaccion del cliente. Hay que tener en cuenta dos aspectos importantes que deben
tener las organizaciones determinar la metodologia y la informacion a usarse.
Las organizaciones tiene informacion necesaria en sus bancos de datos, esta nos puede
ayudar con algunos indicadores entre ellos tenemos al indicador del desempefio (KPI).
Este indicador puede estar basado en informacion cualitativa o cuantitativa.

e Cualitativa (Objetiva)

e Cuantitativa ( Subjetiva)
Ventajas del KPI

Las ventajas de medir la satisfaccion del cliente mediante KPI como indicadores son
las siguientes:
% Provee enfoque a la Alta Direccion.

% Meétrica sencilla que aborda tanta informacion cualitativa como cuantitativa
% Fécil de entender en todos los niveles

% Calcular el KPI regularmente

X/
L X4

.Capacidad de separacion si es necesario
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Es importante saber lo que es importante para el cliente y medir el desempefio en estas

areas que el cliente tiene como prioridad:

¢+ Entrega del servicio a tiempo (10%)
+¢+ Calidad del servicio prestado (20%)
¢ Quejas del cliente (30%)
La alta Direccion debera aplicar las mejoras pertinentes, evidenciando su compromiso
con el desarrollo y mejoramiento de los procesos, incluyendo la comunicacién con la
organizacion sobre la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes. (Fernando,

2009)

Modelo SERVQUAL

“El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml
Parasuraman y Berry con el propésito de mejorar la calidad del servicio ofrecido por una
organizacion”
“Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas
que sobre él se habia formado. Por tanto, para la evaluacién de la calidad de servicio
sera 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, 2007)
Se definen diez criterios generales o dimensiones, los cuales son: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,

accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente. (Zeithaml, 2007)



Tabla 2. 1 Dimensiones a la Calidad del Proceso de Presentacion de Servicio

Criterios y Definiciones

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Profesionalidad

Cortesia
Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad

Comunicacion

Comprension del Cliente

Apariencia de las instalaciones,
equipos, personal y materiales de
comunicacion

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

Disposicion de ayudar a los clientes
y proveedores de un servicio rapido
Posicion de las destrezas requerida
y conocimiento de la ejecucién del
servicio.

Atencién, consideracién, respeto y
amabilidad del personal de contacto
Veracidad, creencia, honestidad en
el servicio que se propone
Inexistencia de peligros, riesgos o
dudas

Accesibilidad o facil de contactar
Mantener a los clientes informados
utilizando un lenguaje que pueda
entender, asi como escucharles
Hacer el esfuerzo de conocer a los
clientes y sus necesidades

Fuente: Zeithaml, et al. 2007.

Estas dimensiones “No son necesariamente independientes una de la otras. Por
ejemplo: las facetas de credibilidad y seguridad deben efectivamente coincidir
parcialmente en algo”. “La colocacion de los diez criterios generales de la calidad del
servicio es exhaustiva y apropiada para elaborar la calidad de una amplia variedad de

servicios” (Zeithaml, 2007, pag. 23)

Después de una Investigacion se estara en la destreza de:

e Definir el servicio de calidad como la diferencia o la discrepancia que existe

entre las expectativas y las percepciones de los usuarios.
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e Sugerir la existencia de algunos factores clave que condicionan las expectativas
de los consumidores: comunicacion boca-oido, necesidades personales,
experiencias comunicaciones externas.

e ldentificas diez dimensiones generales que representan los criterios de
evaluacion que utilizan los consumidores para valorar la calidad de un servicio

(Zeithaml, 2007, pags. 25-26)

La elaboracion de un Instrumento que comprende en dos secciones:

« la primera, dedicada a las expectativas, contiene 22 declaraciones
dirigidas a identificar las expectativas generales de los usuarios en
relacién al servicio vy,

¢+ una seccion dedicada a las percepciones, que se estructuran en funcién de
la combinacion de 22 declaraciones para medir la percepcion de calidad
de una empresa especifica dentro de la categoria de servicios analizada. (

(Zeithaml, 2007, pag. 27)

La escala es de 7 puntos, que va de 7 (muy de acuerdo) a 1 (muy en desacuerdo).

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Las dimensiones del Modelo, 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, 2007, pag. 30)



Tabla 2. 2 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

Disposicion y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar un
servicio rapido

Conocimientos y atencién mostrados
por los empleados y sus habilidades
para  concitar  credibilidad vy
confianza.

Atencion personalizada que
dispensa la organizacion a sus
clientes

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal vy
materiales de comunicacion

Fuente: Zeithaml, Valarie A. Parasuraman, A y Berry, Leonard L. 2007.

El Cuestionario SERVQUAL

“El cliente encuestado debe valorar por separado y para cada item cuales seran sus
expectativas y cuales son sus percepciones. Por lo tanto, el cuestionario consta de 44
preguntas (22 items para 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, p. 919-

929). Las 22 declaraciones son referentes a las cinco dimensiones de evaluacion de la

calidad y estan agrupados de la siguiente manera:



Tabla 2. 3 Escala SERVQUAL
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Dimension Items Aspecto

Valorado

Expectativa Percepcion

(E)

(P)

Importancia
de la
Dimension
(100 puntos
repartidos)

Elementos 1
Tangibles

Fiabilidad 5

Capacidad 10
de
Repuesta 11

12

13
Seguridad 14

15

Equipamiento
de aspecto
moderno
Instalaciones
fisicas
visualmente
atractivas
Apariencia
pulcra de los
colaboradores
Elementos
tangibles
atractivos
Cumplimiento
de las
promesas
Interés en la
resolucion de
problemas
Realizar el
servicio a la
primera
Concluir en el
plazo
prometido

No cometer
errores
Colaboradores
comunicativos
Colaboradores
rapidos
Colaboradores
dispuestos a
colaborar
Colaboradores
gue responda
Colaboradores
gue tramiten
confianza
Clientes

la7

la7

la7

la7

la7

la7

la7

la7

%

%

%

%




16

17

Empatia 18

19

20

21

22

Fuente: Zeithaml, Valarie A. Parasuraman, Ay Berry, Leonard L. 2007.

seguros con su
proveedor
Colaboradores
amables
Colaboradores
bien formados
Atencion
individualizada
al cliente
Horario
conveniente
Atencion
Personalizada
de los
colaboradores
Preocupacion
por los
intereses  de
los clientes
Comprension
por las
necesidades
de los clientes

Aplicaciones del SERVQUAL

(Zeithaml, 2007, pag. 922), menciona que: “Los datos obtenidos del SERVQUAL

la7

la7

%
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evallan 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 analisis. Ademas,

estos datos determinan cuales son

las

dimensiones o los criterios mas importantes para el cliente, lo que permite centrar en

esas areas los esfuerzos para mejorar la calidad del servicio. Este es, el SERVQUAL

permite 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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Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993 mencionan que tiene otras aplicaciones que son
las siguientes:

e Compara 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.

e 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.

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR:

Definicion: “Es el estudio de los procesos que intervienen, cuando una persona o
grupo selecciona, compra, usa o desecha productos, servicios, ideas o experiencias para
satisfacer necesidades y deseos.” (Solomon, 2008)

En resumen el comportamiento del consumidor son las actividades que desarrolla el
consumidor al obtener, consumir y disponer de bienes y/o servicios.
Obtener: son los procesos o actividades previos a la compra incluyendo la misma. Estas

actividades implican algunos pasos como:

e Busqueda de informacion: implica obtener datos
e Evaluacion: evaluar el producto, las marcas, servicios, garantias, calidad, etc.
e Compra del producto: es el acto de compra, ver las facilidades de pago,

transporte, etc.
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Consumir: responde a las siguientes preguntas.

e (Cdmo consume o utiliza el producto y/o servicios?
e ;Quién consume o utiliza el producto y/o servicios?
e (Cuéndo es decir bajo qué circunstancias consume o utiliza el producto y/o

servicios?

Disponer: incluye la forma en que los consumidores se deshacen de los productos o
empaques. Como menciona el autor (Solomon, 2008), el comportamiento del
consumidor abarca los pensamientos y sentimientos que experimentan las personas, asi
como, las acciones que emprenden, en los procesos de consumo, incluyendo, ademas,
todo lo relativo al ambiente, entiéndase como empaque, precio, aspecto del producto y
muchos otros factores que de manera indirecta influyen en esos pensamientos,
sentimientos y acciones, lo que hace, que el comportamiento del consumidor sea

dindmico debido al constante cambio que presentan los factores motivadores.

El comportamiento de consumo incluye muchos actores:

(Solomon, 2008) Menciona, que la perspectiva de teoria de roles plantea que gran parte
del comportamiento del consumidor se asemeja a las actuaciones en una obra de teatro.
Como en la misma cada consumidor tiene libretos, apoyos y vestuario necesarios, y
como en muchas ocasiones debido a que la gente actia en muchos papeles, se puede

alterar sus decisiones de consumo dependiendo de la obra.

Consumidor: es una persona que identifica una necesidad o un deseo, realiza una

compra y luego desecha el producto durante las y etapas del proceso de consumo. Es
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probable que el comprador y el usuario de un producto no sean la misma persona.

(Solomon, 2008, pag. 9)

Influyente: hace recomendaciones a favor o en contra de ciertos productos, sin

comprarlos o usarlos en realidad. (Solomon, 2008, pég. 9)

CAJA NEGRA DEL CONSUMIDOR:

El Mercaddlogo debe hacerse la pregunta de: ¢Cémo responderan los consumidores
a las distintas actividades de marketing que la empresa podria realizar? El punto de
partida es el modelo de estimulo “respuesta del comportamiento de los compradores.
Este modelo indica que los estimulos de marketing y de otros tipos entran en la caja
negra del consumidor y producen ciertas respuestas”. Los estimulos incluyen las fuerzas
y sucesos importantes del entorno del comprador: econémicos, tecnolégicos, politicos y
culturales. Todas estas entradas ingresan en la caja negra del consumidor, donde se
convierten en un conjunto de respuestas de compra observables: seleccién del producto,
seleccion de marca, seleccion de distribuidor, momento de compra y monto de compra.

Modelo de la caja negra del consumidor:
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Grafico 2. 5 Modelo de la Caja Negra

ESTIMULO DE MARKETING Y DE OTRO TIPO

Economico, Tecnologico, Politic
Cultural

Producto, Precio, Plaza, Promocién

A 4

CAJA NEGRA DEL COMPRADOR
aracteristicas que afectan la Proceso de Decision de

conducta del consumidor Comprador

RESPUESTA DEL COMPRADOR
scoger producto , marca y iempo de Compra, Importancia

distribuidor Compra

Fuente: Kotler, Philip, Direccion de Marketing, Conceptos esenciales, 2002, pag. 88.

Entorno del marketing: consiste en los actores y fuerzas internas y externas al
marketing que afectan la capacidad de la gerencia de marketing para crear y mantener

relaciones exitosas con sus clientes meta. (Kotler P. &., 2005, pag. 70).

Anélisis del Ambiente Externo.

En general, tanto las amenazas como las oportunidades podrian quedar agrupadas en
las siguientes categorias: factores econémicos, sociales o politicos, factores del producto
o0 tecnoldgicos, factores demograficos, mercados y competencia, proveedores y otros.

(Kotler P. &., 2005, pag. 70)

Microentorno: Son las fuerzas cercanas a la empresa, que afectan su capacidad para
servir a sus clientes (Kotler P. &., 2005, pag. 70): la empresa misma, los proveedores,

los canales de distribucion, los diferentes tipos de clientes, y los competidores.
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Competidores: EI mercado competidor, estd formado por las empresas que producen y
comercializan productos similares a los del proyecto y por aquellas compafiias que sin
ofrecer bienes o servicios similares, comparten el mismo mercado objetivo de clientes.

(Kotler P. &., 2005, pag. 72)

Productos Sustitutos: “Dos bienes son sustitutos si uno de ellos puede sustituir al otro
debido a un cambio de circunstancias” (Porter, 2002). Los productos sustitutos que
merecen la maxima atencién son aquellos que estan sujetos a tendencias que mejoran su
desempefio y precio contra el producto del sector industrial o los producidos por sectores
industriales que obtienen elevados rendimientos. (Porter, 2002)

Proveedores: Los proveedores constituyen un vinculo muy importante del sistema
general de entrega de valor de la empresa hacia el cliente. Brindan los recursos
necesarios que la compafiia necesita para producir sus bienes y servicios. (Kotler P. &.,
2005)

Clientes: es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Kotler P. &., 2005)

Macroambiente: Son las fuerzas mayores de la sociedad que influyen en el
microentorno: fuerzas demogréaficas, economicas, naturales, tecnologicas, politicas, y

culturales.
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Entorno demograéfico: estudio de las poblaciones humanas en términos de magnitud,
densidad, ubicacion, sexo, raza, ocupacion y otros datos estadisticos. (Kotler P. &.,

2005, pag. 74)

Entorno economico: factores que afectan el poder adquisitivo y los patrones de gasto de

los consumidores. (Kotler P. &., 2005, pag. 83)

Entorno tecnolégico: incluye el analisis de los elementos del ambiente informativo y
tecnoldgico incluyen sistemas de informacién y comunicacion, instalacién de sistemas
de computo, y uso de internet y equipos electronicos, produccién tecnoldgica, ciencia e

inventos. (Malhotra, 2008, péag. 725)

Entorno sociocultural: incluye valores, nivel de alfabetizacion, idioma, religion,
patrones de comunicacion e instituciones familiares y sociales. Deben considerarse los
valores y las actitudes relevantes hacia el tiempo, los logros, el trabajo, la autoridad, la
riqueza, el método cientifico, el riesgo, la innovacién, pobreza, clases sociales, estilos de

vida. (Malhotra, 2008, pag. 725).

Entorno politico: consiste en leyes, instituciones gubernamentales y grupos de presion
que influyen en diferentes organizaciones e individuos en una determinada sociedad y

los limitan. (Kotler P. &., 2005, pag. 89)
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PROCESO DE TOMA DE DECISIONES DEL CONSUMIDOR:

Grafico 2. 6 Proceso de Toma de Decisiones del Consumidor

d

2

»

s
d N

Fuente: Schiffman & Kanuk, Comportamiento del Consumidor 2005

Reconocimiento de la necesidad: El proceso de compra comienza cuando el comprador
reconoce un problema o necesidad. Como lo explica el autor (L6pez Pinto, 2001, péag.
66), en su libro La Esencia del Marketing, el comprador presiente una diferencia, es
decir, una discrepancia entre su situacion real y un estado ideal. La necesidad puede ser
activada por dos tipos de estimulos: internos y externos. Los estimulos internos se
refieren a las necesidades normales de la persona (hambre, sed, etc.).

Estos estimulos pueden subir a un nivel lo suficientemente alto como para convertirse en
un impulso. La persona, que ya conoce cOmo manejar ese impulso a partir de

experiencias previas, se dirigird a objetos que sabe que la satisfaran. Los estimulos
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también pueden ser externos, por grupos de referencias o pertenencias, incluso factores

sociales, culturales, etc. Estos estimulos pueden llevarlo a reconocer una necesidad.

Busqueda de informacion:
Segun (Solomon, 2008) existen diferentes tipos de busqueda:
+ Interna:
e Experiencias pasadas
e Recomendaciones
e Tiempo y calidad de las experiencias
+ Externa:
e Actividades previas a la compra: catélogos, tiendas, etc.
e Continua o continuada: se mantienen informados continuamente a pesar que
la compra no se efectue al instante.

e Basada en lo que proporcionan las empresas sobre sus productos.

El autor (L6pez Pinto, 2001) en su libro La Esencia del Marketing, identifica otro grupo

de fuentes de informacion:

Fuentes personales: familia, amistades, vecinos, conocidos.

Fuentes comerciales: publicidad, vendedores, distribuidores, empaques, exhibidores.

Fuentes publicas: medios masivos, organizaciones de clasificacion de consumidores.

Fuentes experimentales: manejo, analisis, empleo del producto.
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La cantidad e influencia relativa de estas fuentes de informacion, varia segun la
categoria de producto y las caracteristicas del consumidor. Cada fuente de informacién
desempefia una funcion algo diferente para influir en la decision de compra. La
informacién comercial, por lo general, cumple una funcion informativa, y las fuentes

personales, una funcion de legitimacion y/o evaluacion. (Lépez Pinto, 2001)

Evaluacion previa a la compra:

No existe un proceso unico de evaluacion que utilicen todos los consumidores, 0 ni
siquiera un consumidor en todas las situaciones de compra. Existen varios procesos de
evaluacion de la decision. “Los modelos que mas se utilizan en el proceso de evaluacion
por parte del consumidor, estdn orientados en forma cognoscitiva, 0 sea que ven al
consumidor formandose juicios de producto, primordialmente sobre bases conscientes y
racionales” (Schiffman, 2005, pag. 29).

Los atributos que resultan interesantes para los consumidores varian dependiendo del
producto. “Los consumidores difieren en cuanto a los atributos de un producto que

consideran relevantes o sobresalientes”. (Schiffman, 2005, pag. 30)

Compra:

En general, la decision de compra del consumidor sera adquirir la marca mejor
calificada, pero dos factores se pueden imponer entre la intencion de compra y la
decision de compra. El primer factor es las actitudes de otros. Ademas, estan los factores
de situacion inesperados. (Kotler P. , 2002, pag. 100)El consumidor podria formar una
intencion de compra con base en factores como el ingreso que espera tener, el precio que

espera pagar y beneficios que espera obtener del producto. Sin embargo, sucesos
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inesperados podria alterar la intencion de compra. Por lo tanto, las preferencias e incluso
las intenciones de compra no siempre dan lugar a una compra real. (Kotler P. , 2002,

pag. 100).

Factores que influyen en la decisién de compra:

La actitud de otros: la medida en que la actitud de otra persona reduce la alternativa
preferida de alguien, depende de dos cosas (Solomon, 2008, pag. 314) la intensidad de la
actitud negativa de la otra persona hacia la alternativa que prefiere el consumidor y la

motivacidn del consumidor para dar gusto a los deseos de la otra persona.

Factores situacionales no previstos: el consumidor forma una intencion de compra
basandose en factores como “el ingreso familiar esperado, el precio esperado y los

beneficios que espera obtener del producto”. (Solomon, 2008, pag. 314)

Tipos de compra:

Compra totalmente planeada: producto y marca seleccionada previamente. (

(Solomon, 2008, pag. 319)

Compra parcialmente planeada: reconocen gque necesitan ciertos productos, pero no se
deciden por ninguna marca especifica hasta que se encuentran en la tienda. (Solomon,

2008, pag. 319)
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Compra no planeada: puede ocurrir cuando una persona desconoce la distribucién de
la tienda o quizé cuando ve el producto en el estante y recuerda comprarlo. (Solomon,

2008, pag. 318)

Consumo:
Segun (Pete, 2005), el consumo esta determinado por la comprension de las siguientes
preguntas:
¢Cuando compra? Se debe conocer el momento de compra y la frecuencia de la

compra con relacion a sus necesidades, las cuales son cambiantes a lo largo de su vida.

¢Donde compra? Los lugares donde el consumidor compra se ven influidos por los
canales de distribucion y, ademas, por otros aspectos relacionados con el servicio, trato,
imagen del punto de venta, etc.

¢Cuanto compra? La cantidad fisica que adquiere del producto, o bien para satisfacer
sus deseos o bien sus necesidades. Ello indica si la compra es repetitiva o no.

¢Como lo utiliza? Con relacion a la forma en que el consumidor utilice el producto se

creard un determinado envase o presentacion del producto.

Evaluaciones posteriores a la compra:
Radica en la evaluacion de la satisfaccion del consumidor; “se puede aplicar el modelo
de disconfirmacion de expectativas, que compara las expectativas antes del consumo y
las percepciones después del consumo”. (Solomon, 2008, pag. 323)

+«+ Disconfirmacion positiva: el producto supero las expectativas

« Confirmacioén: se mantuvo en el nivel
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+«+ Disconfirmacion negativa: muy por debajo de las expectativas.

Descarte:

Es cdmo el consumidor deshecha el producto. (Solomon, 2008, pag. 329)

FACTORES QUE INFLUYEN EN EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR:

La cultura, la subcultura y las clases sociales constituyen un factor de particular

importancia en el comportamiento del consumidor.

Cultura: Es el conjunto total de creencias, valores y costumbres aprendidas, que sirven
para dirigir el comportamiento como consumidores de los miembros de una sociedad

especifica. (Schiffman, 2005, pag. 408)

Influencia sobre la cultura:
o Normas: reglas que cumple la mayoria de personas relacionadas al
comportamiento. (Solomon, 2008, pag. 542)
o Valores: es una creencia de que alguna condicion es preferible a su opuesto.
(Schiffman, 2005, pag. 142)
o Rituales: consiste en una serie de multiples comportamientos simbdlicos que
ocurren en una secuencia fija y que se repiten periédicamente. (Solomon, 2008,

pag. 546)
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o Costumbre: es una norma transmitida desde el pasado y que controla los
comportamientos basicos, como la division del trabajo en una casa o la practica
de ceremonias especificas. (Solomon, 2008, pag. 542)

o Tradicién: Es tradicion todo aquello que una generacion entrega a la siguiente
por ser valioso. Se consideran tradicionales a los valores, creencias y formas de
expresion artistica de una comunidad, en especial a aquéllos que se trasmiten de
forma oral. Es lo que cominmente se conoce como la sabiduria popular.
(Schiffman & Kanuk, 2005, pag. 411)

o Simbolo: cualquier cosa que represente algo. (Schiffman & Kanuk, 2005, pag.

411)

Subcultura: Se define como un grupo cultural distintivo que existe como un segmento
identificable de una sociedad mas amplia y mas compleja. El perfil cultural de una
sociedad o de una nacion es la combinacion de dos elementos distintos: (Schiffman,

2005, pag. 438)

o Subcultura por nacionalidad: La nacionalidad es una referencia subcultural
importante que guia su conducta respecto de lo que valora y lo que compra.
(Solomon, 2008)

o Subcultura religiosa: Algunas veces, los miembros de todos esos grupos
religiosos suelen tomar decisiones de compra bajo la influencia de su identidad
religiosa. (Schiffman & Kanuk, 2005, pag. 440)

o Subculturas geograficas y regionales: Gracias al tamafo y a la diversidad fisica

de un pais, resulta muy natural, que los individuos tengan un “sentimiento de
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identificacion regional y recurran a él como una forma de describir a los demas,
formandose un estereotipo”. (Solomon, 2008, pag. 465)

o Subculturas raciales: Existe una infinidad de grupos raciales, dandose
significativas diferencias en estilos de vida y en los patrones de gasto y consumo.
(Schiffman & Kanuk, 2005, pag. 452)

o Subcultura por edades: Conforme el individuo cambia de ser un nifio
dependiente hasta que se convierte en un ciudadano jubilado de edad avanzada,
se “producen cambios importantes en sus demandas especificas de productos y
servicios”. (Schiffman & Kanuk, 2005, pag. 454)

o EIl género como subcultura: Todas las sociedades tienen que asignar ciertos
rasgos y roles a los hombres y otros diferentes a las mujeres, en general se
definen la agresividad y competitividad como rasgos masculinos y la pulcritud,
sutileza, amabilidad a los rasgos femeninos. (Schiffman & Kanuk, 2005, pég.

456)

o Estilos de vida: El estilo de vida se refiere a un patron de consumo que refleja
las alternativas que considera una persona para decidir como gasta su tiempo y

dinero. (Solomon, 2008, pag. 578)

Clase social: La clase social, se define como “la divisién de los miembros de una
sociedad en una jerarquia de clases con status distintivas, de manera que a los miembros
de cada clase les correspondan relativamente un mismo status... y, comparados con éste,
los miembros de todas las deméas clases poseen un status ya sea mayor o menor”.

(Schiffman, 2005, pag. 372)
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Variables que determinan la clase social:

%+ Ocupacion: es el mejor indicador de clase social, esta relacionado con el cargo
de trabajo en el cual un individuo se desempefia. (Solomon, 2008, pag. 378)

s Desempefio personal: el éxito va en relacion con el de otras personas en la
misma ocupacion. (Pete & Jerry, 2005)

+« Interrelaciones: con las personas que se encuentran a nuestro alrededor.
e Prestigio personal

e Asociacion

e Socializacion

« Patrimonio: caracterizado por los bienes que consumen (cantidad y naturaleza).
Las clases adquieren bienes por frecuencia de consumo, el deseo de evidenciar la
capacidad de adquirir y evidenciar. (Pete & Jerry, 2005)

% Orientacién hacia valores: grupos que comparten un conjunto de convicciones
abstractas. (Pete & Jerry, 2005)

+« Coincidencia de clase: es el grado en el cual los miembros de una clase social

estan conscientes de si mismos como un grupo diferente. (Pete & Jerry, 2005)

Tabla 2. 4 Roles del proceso de toma de decisiones de la familia

ROL DESCRIPCION

Influyentes Miembros de la familia que
suministran  informacion a  otros
miembros acerca de un producto o
servicio.

Vigilantes Miembros de la familia que controlan
el flujo de informacion que llega a la
familia acerca de un producto o
servicio.



¢, Quiénes deciden?

Compradores

Preparadores

Usuarios

Mantenedores

Eliminadores
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Miembros de la familia que tienen el
poder de determinar, unilateral o
conjuntamente, si se debera comparar
precios, comprar, usar, consumir o
desechar.

Miembros de la familia que realizan la
compra real de determinado producto
0 servicio

Miembros de la familia que
transforman el producto y le dan la
forma adecuada para que sea
consumido por otros miembros de la
familia

Miembros de la familia que utilizan o
consumen un producto o servicio
especificos.

Miembros de la familia que dan
servicio o reparan el producto, de
manera que SU USO proporcione
satisfaccion sin interrupciones
Miembros de la familia que inician o
llevan a cabo la eliminacion o la
suspension del uso de un determinado
producto o servicio.

Fuente: Schiffman & Kanuk, Comportamiento del Consumidor, 2005. (pag. 355).

RESPUESTA DEL CONSUMIDOR:

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, pag. 7)

Servicios Complementarios y Suplementarios

v" Servicio de complementario: servicio auxiliar que sirve para aumentar valor o

diferenciar de los competidores. (Douglas Hoffman, K., & Bateson, J. , 2002)
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v Servicios suplementarios: Facilitadores ayudan al uso del servicio. (Douglas

Hoffman, K., & Bateson, J. , 2002)

Caracteristicas de los servicios
Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios son cuatro: 1)

Intangibilidad, 2) inseparabilidad, 3) heterogeneidad y 4) perecedero.

v Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco
pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser
adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos

fisicos). (Douglas Hoffman, K., & Bateson, J. , 2002, pag. 27)

v Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En
cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccién y consumo son actividades inseparables.

(Douglas Hoffman, K., & Bateson, J. , 2002, pag. 31)

v" Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. (Douglas Hoffman, K., &
Bateson, J. , 2002, pag. 38). Es decir, que cada servicio depende de quién los
presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual, participa en la

produccion y entrega.
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v’ Caracter Perecedero: O imperdurabilidad. Se refiere a que los servicios no se
pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. (Douglas Hoffman, K., &

Bateson, J. , 2002, pag. 41)

Identidad de marca:

Marca: es el nombre, término, letrero, simbolo o disefio o la combinacion de ellos que
busca identificar los bienes o servicios de una compafiia 0 un grupo de compafiias, y
diferenciarlos de los de sus competidores. (Kotler P. , 2002, pag. 246) Las marcas no
solo son nombres y simbolos, sino que “representan las percepciones y los sentimientos
de los consumidores acerca de un producto o servicio y su desempefio” (Kotler P. &.,

2005), es decir todo los que el producto o servicio significa para los consumidores.

EDUCACION INICIAL

“Servicio educativo que se brinda a nifios de 0 a 5 afos de edad, con el propodsito de
potencializar su desarrollo integral, (entiendo al desarrollo como un proceso integral que
estudia la percepcion, pensamiento, lengua, entre otros del ser humano y lo ve como una
interrelacion entre unidades), en un ambiente educativo y afectivo, que le permitira al
nifio adquirir una cultura (habilidades, habitos, valores), asi como desarrollar su
autonomia, creatividad y actitudes necesarias en su desempefio personal y social”.

(Morrison, 2005, pag. 15)
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Las conclusiones del estudio Carnegie (1994), citado por Eming Young, responsable de
Salud y Desarrollo Infantil en el Banco Mundial, en su libro «Desarrollo de la primera

infancia: Invertir en el porvenir», sefialan dos aspectos importantes:

e El cerebro del nifio se desenvuelve més rapidamente de lo que nos imaginamos
antes de un afio. Aunque las células nerviosas estan practicamente completas
después del nacimiento, el cerebro contintia su proceso de maduracion.

e EI desarrollo cerebral es méas vulnerable a los factores externos de lo que
suponiamos. Las carencias nutritivas antes del nacimiento y durante los primeros
afios de la vida pueden tener graves consecuencias sobre el desarrollo cerebral y

acarrear desordenes neuroldgicos, dificultades de aprendizaje y retardo mental.

Estimulacion temprana

“La estimulacion temprana es el conjunto de medios, técnicas, y actividades con base
cientifica y aplicada en forma sistematica y secuencial. Se emplea en nifios desde su
nacimiento hasta los 6 afios, con el objetivo de desarrollar al maximo sus capacidades
cognitivas, fisicas, emocionales y sociales, evitar estados no deseados en el desarrollo y
ayudar a los padres con eficacia y autonomia en el cuidado y desarrollo del infante”

(Morrison, 2005)

El objetivo de la estimulacion no es acelerar el desarrollo, forzando al nifio a lograr
metas que no estd preparado para cumplir, sino el reconocer y motivar el potencial de
cada nifio en particular y presentarle retos y actividades adecuadas que fortalezcan su

auto-estima, iniciativa y aprendizaje. (Morrison, 2005)
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La etapa de 3 a 4 afos:

(Ministerio de Educacion, 2007) Los nifios y nifias de esta etapa presentan las

siguientes caracteristicas:

Estan en la etapa de transicion entre el yo y el nosotros. Su pensamiento se manifiesta
mas rapido que su expresion; hablan todo el tiempo y a veces hacen preguntas cuyas
respuestas ya conocen, su Unico fin de confirmar lo que saben y jugar con las palabras.
Cada dia se expresan mejor, usan oraciones completas, conversan con sus comparieros
pero no prestan verdadera atencion a las palabras de sus interlocutores, por lo que

frecuentemente se establecen monologos.

% A esta edad preguntan constantemente el ;/qué? ¢para qué? y ¢por qué? Son mas
observadores, buscan informacion y quieren conocer todo.

% Les gusta desplazarse, correr, saltar, trepar y realizar proezas fisicas para que los
demas les aprueben.

¢+ Son capaces de realizar tareas y responsabilidades sencillas y cumplir consignas
como ensartar objetos, vestirse y desvestirse con la orientacion de un adulto.

++ Solicitan la atencion y cuidado de todos los familiares y especialmente de los
adultos y sobre todo su afecto, caricias y aceptacién; en ocasiones se muestran
autoritarios e impositivos para reforzar su personalidad.

%+ Comparten sus materiales, juguetes y juegos con otras nifias y nifios; unas veces
Se muestran generosos, cooperativos y en otras ocasiones egoistas. (Ministerio de

Educacidn, 2007)
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La etapa de 4 a 5 afos:

Basado en el Curriculum institucional para la educacion inicial, emitido por el

Ministerio de Educacion Ecuador, (2007), los nifios y nifias de esta etapa presentan las

siguientes caracteristicas: Disfruta escuchando a los demas y establece dialogos cortos y

luego por periodos de tiempo cada vez mas largos.

X/
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X/
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X/
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2.2

Su vocabulario es mas variado y claro, expresa sus deseos y pensamientos,
recuerda y puede narrar cuentos o episodios de la vida familiar. En sus
narraciones utiliza los tiempos de los verbos.

Realiza tareas y trabajos sencillos en el hogar.

Empieza a usar con mas facilidad el lado predominante de su cuerpo.

Tiene mas agilidad en sus movimientos, camina en diferentes direcciones
siguiendo un ritmo.

Los movimientos de sus dedos son mas precisos, puede coser, ensartar, amarrar,
desamarrar con la ayuda de un adulto.

La habilidad de sus manos también ha progresado, lo cual le permite manejar
instrumentos para hacer cosas como cortar, clavar, dibujar o modelar.

Puede reconocer lo que esta arriba, abajo, dentro fuera, adelante, atras, cerca,

lejos con relacion a su cuerpo. (Ministerio de Educacion, 2007)

Estudios relacionados

Tema: “Medicion De Satisfaccion De Beneficiarios Del Servicio De Capacitacion

Del Patronato De Promocién Social Del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
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De Ruminahui (GADMUR)” Autora: Alexandra Janeth Guanopatin Matute. Escuela

Politécnica del Ejercito (ESPE), 2013

Investigacion Concluyente: Util para la toma de decisiones a determinar, evaluar y elegir

el mejor curso de accién. Dentro de la Investigacion concluyente se utilizara:

La Investigacion descriptiva, la cual pretendera definir ciertas magnitudes de parte del

beneficiario frente a la oferta.

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

variables

Teniendo como resultados de la Investigacion:

e De los modelos planteados para medir el nivel de satisfaccion de los
participantes de los servicios de capacitacion que se planted en el capitulo 2, el
modelo Servqual fue el que mejor se adaptod a la necesidad del Patronato de
Promocidn Social. La aplicacion préactica del modelo requirio 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 este se
habian formado previamente.

e EI desconocimiento de los niveles de satisfaccion del cliente con respecto al
servicio recibido, con llevo al Patronato a la necesidad de disefiar una

Investigacion de Mercados que permitira medir el nivel de satisfaccion; en el
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modelo SERVQUAL fue el mejor se adaptd a la necesidad del Patronato de
Promocidn Social; la aplicacion practica del modelo requirio la utilizacién de un
cuestionario que arrojo lo que esperaban y lo que recibieron los clientes, lo cual
permitio medir la calidad del servicio mediante la diferencia entre ambas.

e A la muestra de 422 participantes, se la dividio 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. EI nimero de encuestas realizadas fue de 595 en total, ello se
debi6 a que la muestra del afio 2013 se duplico por que se encuesto dos veces a
los mismo participantes, para de ellos obtener tanto las expectativas como las
percepciones del servicio que recibieron, a los cales se aplicd un método

diferente de contacto, es decir, de manera presencial.

Tema: Estudio del comportamiento que siguen los consumidores para los centros de
desarrollo infantil en el Cantén Rumifiahui. Autor: Maria Alejandra Bonilla Guerrero.
Escuela Politécnica del Ejército, 2011.

Investigacion Descriptiva: Con la investigacion descriptiva se va a describir las
caracteristicas de los consumidores, se va a determinar las percepciones que tienen
acerca de la educacion inicial, ademas, que se va a conocer las necesidades y
expectativas que tienen los padres de familia de los centros de desarrollo infantil en el

proceso de toma de decisiones.

Teniendo como resultados de la investigacion exploratoria:
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Los padres de familia buscan un lugar que acoja a sus nifios, con amor y carifio,
buscando profesionales capacitados para que estimulen su crecimiento,
basandose en un sistema de aprendizaje a traves del juego.

Los padres de familia buscan los centros de desarrollo infantil como una
alternativa de cuidado de los nifios, ya que, al no disponer de tiempo para el
cuidado de sus hijos, debido a que ambos padres trabajan, ellos prefieren dejar a
sus hijos en centros especializados en que, a méas de cuidarlos, aprenden cosas
apropiadas para cada edad como el desarrollar al maximo sus capacidades

cognitivas, fisicas, emocionales y sociales.

Y de la investigacion descriptiva:

El 71,84% tomaron la decisién de buscar centros de desarrollo infantil para sus
hijos, por el trabajo de los padres, ya que no tenian con quién dejarlos.

El 79,13% de los padres de familia si tuvieron temor al enviarle a sus hijos al
centro infantil, los principales temores son a dejarlos con personas extrafias,

pensaban que estaba muy pequefio y temor al trato que recibiria.

Tema: Las plazas en las guarderias publicas siguen siendo insuficientes. Autor:

Eroski Consumer, 2009, Madrid.

La investigacion se realizd en Escuelas infantiles y guarderias: analizados 164 centros

privados y publicos en 18 provincias Espafiolas.

¢+ Las 164 escuelas infantiles evaluadas (83 publicas, 69 privadas y 12 concertadas)

se ubican en A Corufia, Alava, Alicante, Asturias, Barcelona, Cérdoba, Granada,
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Guiplzcoa, La Rioja, Madrid, Malaga, Murcia, Navarra, Sevilla, Valencia,
Valladolid, Vizcaya y Zaragoza.Técnicos de la empresa, haciéndose pasar por
padres y madres que buscaban guarderias para sus hijos, visitaron los 164
centros. Se completd la informacion obtenida en estas visitas con llamadas
telefénicas realizadas previamente a los responsables de las guarderias (algunas
escuelas infantiles de titularidad pablica no pudieron visitarse sin el permiso de
los directores de los centros o de las propias instituciones publicas, por lo que
tuvieron que identificarse como colaboradores de la investigacion).

La carencia de plazas continua caracterizando la oferta de jardines de infancia y
de escuelas infantiles en el pais, en especial la de los centros gestionados por las
administraciones publicas. Casi un millon ochocientos mil nifios de hasta 6 afos,
franja de edad en la que la escolarizacion es voluntaria, acudieron en el curso
2008-2009 a alguna de las 6.843 escuelas infantiles o guarderias registradas en
Espafia. Un 67% fueron atendidos en un centro de titularidad publica y el resto
tuvo que matricularse en uno privado o concertado, en muchos casos tras
comprobar que la guarderia publica que les correspondia habia colgado el cartel
de completo. CONSUMER EROSKI, tras analizar 164 escuelas infantiles (83
publicas, 69 privadas y 12 concertadas) de 18 provincias, ha constatado que el
problema de las guarderias y escuelas infantiles no es de calidad, sino de
cantidad. La oferta de centros de titularidad publica no cubre la demanda,
deficiencia que apenas ha mejorado. Esta carencia adquiere relevancia por dos
razones: las escuelas infantiles publicas son mas baratas y, en lineas generales,

son mejores que las privadas, cuyo nivel, no obstante, es satisfactorio.
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% Pagar mas no siempre significa recibir un mejor servicio. Los centros publicos
cuentan, de media, con mas cuidadores por nifios en los tres grupos de edad
estudiados (nifios de hasta un afio, de entre uno y dos afios, y de entre dos y tres
afios) y también disponen en mayor proporcion de patio o jardin propio. Sin
embargo, los horarios de los centros privados son, en general, mas flexibles y
ofrecen la posibilidad de que los nifios puedan quedarse hasta dos horas mas del
horario oficial, que es de ocho horas. El 96% de las guarderias infantiles pablicas
aceptan matricular a nifios con necesidades educativas especiales, mientras que
solo el 88% de las privadas contempla esa posibilidad.

% La preparacion de los profesionales que trabajan con estos pequefios en las
escuelas puede calificarse como adecuada (todos ellos cuentan con las
titulaciones de Magisterio en Educacion Infantil, de Técnico Especialista en
Jardin de Infancia o de Técnico Superior en Educacién Infantil). Uno de cada
tres centros dispone de especialistas en psicomotricidad y psicélogos, mientras
que solo el 11% incluye terapeutas. Las que no cuentan con este tipo de
profesionales en ndémina si que reciben asesoramiento externo, que se
complementa con pediatras (en el 41% de los centros), nutricionistas y logopedas

(en ambos casos en un 45%).

2.3  Conceptos teodricos de la investigacién

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

publica”. (Dominguez, 2006, pag. 2)
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“Para que el cliente se fidelice a un producto o servicio, se requiere la presencia de una
valor agregado: un servicio, o dicho de otra forma, que exista calidad en el servicio”.

(Dominguez, 2006, pag. 2)

Tipos de Clientes
La empresa mira desde el punto de vista a los clientes de la siguiente manera:
v Cliente Interno: “Lo representan el personal que elabora en la empresa”
(Dominguez, 2006, pag. 2)
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, pag. 5)

Calidad de los Servicios
Actitud debida a una evaluacion global, a largo plazo, del desempefio de una

empresa. (Douglas Hoffman, K., & Bateson, J. , 2002, pag. 324)

El Servicio al Cliente
“Se fundamenta 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, pag. 7)



66

CAPITULO Il

3 MARCO METODOLOGICO

El objetivo de la investigacion exploratoria es explorar o examinar un problema o
situacion para brindar conocimientos y compresion. (Malhotra, 2008, pag. 80)
Se va a aplicar la investigacion exploratoria para explorar sobre el tema de los centros
infantiles, aplicando herramientas, que permitan obtener datos y elementos que pueden

conducir a formular con mayor precision el problema de investigacion de mercados.

3.1  Universo
La poblacion objetivo para el estudio de investigacién de mercados son las familias
del Distrito Metropolitano de Quito que ha recibido el Servicio de los Centros Infantiles

del Buen Vivir que tengan hijos menores de cinco afos.

Tabla 3. 1 NUmero de nifios atendidos en los Centros Infantiles del Buen

Total de poblacion 21.340
atendida en los Centros de
Desarrollo Infantil  del

Buen Vivir

Fuente: http://www.inclusion.qgob.ec/ Informe del MIES.
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3.2 Muestra

El tamafo de la muestra se obtendra usando la base de datos del Ministerio de

Inclusion Econdmica y Social.

N.Z%.p.q
"IN EM?2+Z2.p.q
n=  tamarfio necesario para la muestra
N = Tamafo de la poblacién
Z = Valor asociado al nivel de confianza de la estimacion

p=  Probabilidad de éxito de la prueba

g=  probabilidad de fracaso de la prueba

EM = Error muestral estimado

21340 x 1.96% x 0,8 X 0,2
21340 -1 x 0,052+ 1,962 x0,8 x0,2

n = 243,09
n = 244

La muestra obtenida para el estudio es de 244 encuestas, que seran aplicadas a los

distintos usuarios de Centros Infantiles del Buen Vivir en el Distrito Metropolitano de

Quito.
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General:
Investigar los factores que influyen en el nivel de Satisfaccion del Centro Infantil del
Buen Vivir, para conocer las necesidades, gustos y preferencias que tienen de la educacién

inicial, en Distrito Metropolitano de Quito.

Objetivos Especificos:
+ Determinar las caracteristicas de los servicios que ofrece los Centros Infantiles
del Buen Vivir y su comportamiento sobre el servicio
+ Identificar las necesidades, gustos y preferencias de las familias sobre los centros
de desarrollo infantil, en el Distrito Metropolitano de Quito.
+ Establecer los factores que influyen en el Servicio de los Centros Infantiles del

Buen Vivir en el Distrito Metropolitano de Quito.

Hipotesis:
+ EXxiste asociacion entre que El Centro Infantil es Bueno con la Calidad de los
espacios fisicos y equipamiento para la alimentacion.
+ La Satisfaccion del Centro Infantil del Buen Vivir difieren significativamente
con la Capacidad del Personal para cuidar a los nifios.
+ La Recomendacion del Centro Infantil difiere significativamente en La calidad
de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro Infantil para

estimular y ensefiar a los nifios y nifias



3.3

En la matriz de operacidon de variables se encuentran todas las preguntas que se
encuentran en la encuesta, en esta matriz se encontrara la numeracién de las preguntas,
su clasificacion por variables especificas, sus atributos, los tipos de pregunta, las
opciones de respuesta, el tipo de variable y la codificacion que se le asigna a cada una de

las respuestas de las diferentes preguntas para que sean mas faciles de manipular al

momento de realizar los andlisis estadisticos.

Tabla 3. 2 Preguntas de la Encuesta

Matriz de operacionalizacion de variables.

Aprendizaje

Aprendizaje

Vinculo

Bienestar-
cuidado

Confiabilid
ad
(asimilabl
ea
efectivida
d)

El grado en que
el Centro Infantil
logra que los
nifos y ninas
aprendan segun
lo esperado
para su edad
(2.2)

La capacidad
del Centro
Infantil para
que los nifos
aprendan
hébitos
(cortesia,
independencia,
trabajo,
alimenticia,
orden, aseo)
(2.5)

El desarrollo de
vocabulario

gue su hijo(a)
ha logrado
gracias al
Centro Infantil
(2.9)

La calidad
de la
alimentacio
n

que el
Centro
Infantil
proporciona
a

los nifios y
nifias (2.2)

El grado en
que el Centro
Infantil  hace
participe a las
familias

en el
aprendizaje vy
desarrollo

de los nifios y
nifas (2.3)

El nivel de
bienestar y
cuidado que
el Centro
Infantil
entrega a
los niflos y
ninas (2.4)




Capacidad
de
Respuesta

Seguridad
(Asimilabl
ea
Compete
ncias

del
personal)

Empatia
(asimilabl
ea
Adecuaci
ony
accesibili
dad)

La

preocupacion 'y
dedicacion del
personal por
entregar una
buena

educacion a los
nifios y nifas
(2.13)

El  nivel de
capacitacion del
personal del
Centro Infantil
para

enseflar a los
nifios (2.17)

El grado en que
la educacion

gue recibe su
hijoa) en el
Centro Infantil

responde a sus
necesidades

especificas de
aprendizaje vy
desarrollo (2.21)

La
dedicacion y
cuidado de
las
Educadoras
para que los
nifnos
coman
todos  sus
alimentos.
(2.6)

El nivel de
capacitacion
del personal
para
entregar
alimentaci6
n a los
nifios (2.10)
La
disponibilida
d de
alimentaci6
n en todos
los periodos
del afo
(2.18)

La buena
disposicion del
personal  del
Centro Infantil
para ayudar a
los padres vy
responder sus
preguntas vy
requerimientos
(2.7)

El nivel de
capacitacion

del  personal
del Centro
Infantil para
responder

preguntas y

aconsejar a los
padres (2.15)

La calidad de
la atencion
que le brinda
el personal del
Centro Infantil
frente a sus
requerimientos
y necesidades
(2.12)

El trato que
tiene el
personal del
Centro
Infantil
los
(2.8)

con
ninos

Las
condiciones
de
seguridad
que tienen
los nifilos en
el Centro
Infantil
(2.12)

La
capacitacion
gue tiene el
personal
para cuidar
bien a los
nifios (2.20)
El nivel de
capacitacion
del
personal del
Jardin para
enseflar a
los nifnos
(2.14)

El  horario
de
funcionamie
nto del
Centro
Infantil
(2.16)
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Tangibles La calidad de La calidad La calidad de EI grado en
las instalaciones de los los informes y que el
y equipamiento espacios comunicacione equipamient
con que cuenta fisicos y S escritas que o y
el Centro Infantil equipamient recibe, acerca mobiliario
para estimular y o para de su estan
enseflar a los la hijo(a) y del disefiados
nifos y nifas alimentaci6 quehacer del para que los
(2.24). n de los Centro Infantil nifios no
El material nifios y (2.19) tengan
didactico  con nifas (2.22) accidentes
que se les La limpieza (2.23)
enseflan a los vy La calidad
nifios (2.26) comodidad de las
de los instalacione
espacios S y
fisicos para equipamient
la o]
alimentacio con que
n. (2.25) cuenta el
Centro
Infantil para
jugar (2.27)
La
comodidad
con que los
nifos
pueden
descansar
(2.30)
La limpieza
comodidad
de los
espacios
(2.28)
La calidad
de los
bafios(2.29
34 Instrumentos de recopilacién de datos
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Entrevista a Profundidad: Se realizara entrevistas estructuradas directas y personales,

en la cual un entrevistador altamente capacitado interroga a un solo encuestado, para

conocer acerca del servicio de Educacion Inicial.
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Se realizO cuatro entrevista distribuidas de la siguiente manera: 2 entrevistas a
Directores de Centros de desarrollo infantiles del Buen Vivir 1 entrevistas a Directora de

Centro de desarrollo infantil Privado.

Formato de la Entrevista

Educacion Inicial:
1. ¢Por qué es importante la educacién inicial?
2. ¢Cuales son las ventajas de que los nifios se encuentren en un centro infantil?

3. ¢Considera usted que se ha podido romper los paradigmas, que tenian los padres
sobre el enviar a los nifios pequefios a los centros infantiles?

4. ¢Para usted Cuales son las principales razones que los padres de familia opten
por los centros de desarrollo infantil?

Centro infantil:
5. ¢Cuantos nifios tiene actualmente el centro infantil?
6. ¢Cuales son las edades de los nifios que reciben en el centro infantil?
7. ¢Coémo se distribuyen las aulas para los nifios?

8. ¢Lainfraestructura del centro infantil fue disefiada especificamente para crear un
centro infantil?

9. (Qué horarios ofrece el infantil?
Personal:
10. ¢(Como se encuentra estructurada la parte administrativa y técnica del centro?
11. ¢ Cuentan con el servicio de atencion médica?
12. ¢ Cuentan un psicologo durante toda la jornada escolar?

13. Tiene Educacion formal de Parvularia? ;Con cuantos cuenta?



Nifios:

14. ;Cudl es el promedio de nifios por profesora?

15. ¢Reciben a nifios con necesidades especiales?

16. ¢ Cuenta con transporte la institucion para traer y dejar a los parvulos?
Metodologia:

17. ;Como ha sido la asistencia de los parvulos en los 5 afios?

18. ¢ Qué tipo de metodologia de aprendizaje aplican en el centro infantil?

19. ¢Cuales son los centros de aprendizaje que manejan en el centro infantil?

20. ¢Como miden el desarrollo de aprendizaje de los nifios?

21. ¢ Qué tipo de actividades culturales realizan?

22. ¢Realizan algun tipo de actividades fuera del centro infantil?

23. ¢ Qué servicios adicionales presta el centro infantil?

24. ¢ Cual es la interaccion con el padre de familia?

25. Hace reuniones periddicas con los padres de familia?

26. ;Como se enteran los padres de familia de las actividades de sus hijos?
Nutricion:

27. ¢Proporcionan ustedes el alimento o menu alimenticio para los nifios?
28. ;Como considera la alimentacion de los nifios? ¢ La proporcionan ustedes?
29. Permite que los padres de familia envié alimentos para que se sirvan sus hijos

Tecnologia:
30. ¢Utilizan algun tipo de tecnologia?
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Desarrollo de entrevistas:

(Ver Anexo A)

e Entrevistas a directora de centros de desarrollo infantil privados

e Entrevistas a Coordinadores de Centros Infantiles del Buen Vivir

Focus Group:

Entrevista realizada por un moderador capacitado con un grupo pequefio de individuos,

de una forma no estructurada y natural. (Malhotra, 2008, pag. 145)

Formato del Focus Group
Introduccion:
1. Defina en tres palabras que es la educacion inicial.
2. ¢Consideran importante la educacion inicial en los nifios? ¢Por qué?
3. ¢Quién esta al cuidado de sus hijos, en la mafiana y tarde?
4. ¢Cudl fue la principal razén por la que ustedes pensaron en buscar centros de
desarrollo infantil para sus hijos?
5. ¢Conoce las ventajas de tener a sus hijos en un centro de desarrollo infantil?

6. ¢Fue facil la decision como padres el tener la idea de enviar a sus nifios a un
centro infantil?

7. ¢Tuvieron reacciones o comentarios de la familia 0 amigos sobre la decision que
estaban por tomar?

Busqueda de informacion diapositiva informacion:

8. Diapositivas centro infantil diferencias un publico y un privado
¢ Qué opinan del siguiente dibujo 1? PUBLICO
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10. ¢ Cuadl les gusta mas porque?

11. ;Qué fue lo primero en lo que se fijaron al conocer el centro infantil?
Compra:

12. ;Quién tomo la decision para elegir el centro infantil?

13. ¢ Influyeron en la decision familiares, amigos, publicidad, economia del hogar?
Consumo:

14. ;Qué es lo que mas les agrada del centro infantil?

15. ¢ Qué les disgusta del centro infantil?
16. ;Cémo interacttan ustedes con el centro infantil en el desarrollo de sus hijos?
17. ¢ Es importante el tiempo o calidad?

18. ;Qué diferencias encuentran ustedes con el aprendizaje y desarrollo que han
tenido sus hijos con relacién a otros nifios en cuanto entro al centro infantil?
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19. Si no tuvieran que trabajar y tuvieran la oportunidad de pasar en la casa.
¢Optarian por inscribir a sus hijos menores de 5 afios en los centros de desarrollo
infantil?

20. ¢Qué le gustaria que se implemente en el Centro Infantil?

21. Considera que la alimentacion que le dan a sus hijos es nutritiva

22. Tiene transporte para ir y traer a sus hijos?

23. De qué depende (caracteristicas) para ir a dejar a sus hijos en el centro infantil?

Desarrollo del Focus Group

(Ver Anexo B)

Disefio de la encuesta

La encuesta es el instrumento de recoleccion de datos que més se utilizara para
resultados y analisis de la investigacion ya que nos ayudara a descubrir lo que los
usuarios consideran importantes y necesarias, facilitando la informacion que ayudara a

tener en claro la satisfaccion de los usuarios a través de sus padres.

(Ver Anexo C)

3.5  Plan de recopilacién de datos

Proceso del trabajo de campo:

Seleccion de los trabajadores de campo:

Se va a necesitar 3 trabajadores de campo, que dispongan de tiempo todo el dia.

Capacitacion de los trabajadores de campo:
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La capacitacion de los trabajadores de campo se hizo de manera personal. La
capacitacion asegura que todos los entrevistadores apliquen el cuestionario de la misma
forma para obtener los datos de manera uniforme. Los centros de desarrollo infantil que
estén dispuestos a colaborar, enviando la encuesta por sus agendas, para que sean
Ilenadas por los padres de familia y sean devueltos a la institucién donde un trabajador

de campo recogera.

Las principales actividades que realizara el supervisor para la capacitacion se detallan a

continuacion:

a) Coordinacién con la autoridad
Antes de iniciar el trabajo de campo en la ciudad de Quito, los supervisores deben
presentarse ante la autoridad del Centro Infantil del Buen Vivir, es decir informar de

su presencia y los objetivos del estudio

b) Ubicacién en campo
Esta actividad consistira en la correcta ubicacién, primero, se ubicaran en las afueras
del Centro Infantil del Buen Vivir. Los supervisores estaran capacitados para leer los

mapas.

c) Revision del formulario
Debe considerarse una norma del supervisor, integrarse inmediatamente a la revision
de los formularios (encuestas), para sefialarle de forma directa los errores

encontrados y que deberan ser corregidos en los Centros Infantiles del Buen Vivir.

d) Atencidn del personal de critica
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El supervisor entregara los formularios diligenciados al personal, que es el encargado de
revisarlos y codificarlos, para luego ser entregados. Las boletas con errores y omisiones

que no puedan ser solucionados por el critico seran devueltas al supervisor.

EL ENCUESTADOR

Es el operario de campo de la encuesta, en el Centro Infantil del Buen Vivir, confia la
importante labor de llenar las encuestas de manera adecuada, es decir recopilar la

informacion eficientemente en todas y cada una de las farmacias seleccionadas.

Funciones del encuestador

1. Receptar, la informacion obtenida de los encuestados.

2. Trabajar en sitio asignado.

3. Llenar las encuestas conforme a las instrucciones facilitadas en los manuales y
documentos respectivos; garantizando la cobertura y calidad de la informacion.

4. Luego de llenar la encuesta revisar los formularios (encuestados) diligenciados
durante el levantamiento de la encuesta.

5. Cumplir con la programacion de entrega y recepcién de formularios.

6. Mantener permanentemente informando sobre los aspectos técnicos Yy
disciplinarios, ademés del levantamiento de la encuesta.

7. Mantener ordenados y bajo estricto control el material recibido y revisado.

8. Dar respuestas agiles a las solicitudes de visitas de control de calidad, que

realicen el Jefe de campo, seguimiento y la coordinacion técnica de la encuesta.
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Prohibiciones del Encuestador

1. Delegar sus funciones en otra persona ajena o no a la encuesta, salvo causa
justificada y con la aprobacién de su responsable.

2. Atemorizar a las personas o entablar discusiones sobre temas politicos,
religiosos o de cualquier indole

3. Alterar intencionalmente o de forma maliciosa los datos registrados en los
formularios de la encuesta.

4. Relevar a terceras personas u otras entidades e instituciones ajenas a la
organizacion de la encuesta, los datos obtenidos por los encuestadores; asi
como mostrar los formularios diligenciados, salvo requerimiento de la
instancia superior.

5. Realizar otro tipo de actividades que no sean propias de su cargo

6. Abandonar su area de trabajo, excepto cuando haya finalizado su trabajo.

7. Consumir bebidas alcohdlicas o cualquier sustancia alucinégena, durante y

después de las jornadas de trabajo de campo.

Materiales del Encuestador

El supervisor contara con los siguientes materiales para desarrollar su trabajo

B Formulario (encuesta)
®» Manual del encuestador

® Utiles de oficina
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Supervisién de los trabajadores de campo:

La supervision de los trabajadores de campo significa asegurarse de que sigan los
procedimientos y las técnicas en que fueron capacitados. La supervision implica control
de calidad y correccion, control del muestreo, control de fraudes y control de la oficina

central. (Malhotra, 2008, pag. 417)

La Srta. Cristina Sanchez, funcionaria de campo de la encuesta, que tiene la
responsabilidad, de recopilen la informacion eficientemente en todas y cada uno de los

Centros Infantiles del Buen Vivir.

El Supervisor depende directamente del Jefe de Campo, a quién debe mantener
informado sobre el avance de las tareas del levantamiento y de las incidencias, acciones,
dificultades, problemas disciplinarios, asi como las soluciones dadas a los problemas

presentados, durante el desempefio de sus funciones.

Funciones del Supervisor

2. Receptar, revisar y ordenar los documentos y el material para el diligenciamiento
de la encuesta, de acuerdo a la carga de trabajo.

3. Conducir y supervisar el levantamiento de datos de la encuesta en el area de
trabajo asignada, conforme a las instrucciones facilitadas en los manuales y
documentos respectivos; garantizando la cobertura y calidad de la informacion

4. Recibir y revisar los formularios (encuestas) diligenciados durante el
levantamiento de la encuesta.

5. Cumplir con la programacion de entrega y recepcion de formularios al critico.
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6. Mantener permanentemente informado sobre los aspectos técnicos Yy
disciplinarios, ademas del levantamiento de la encuesta.

7. Presentar su informe y demas documentos administrativos que le competen, al
término de la ejecucion de cada una de las rondas de trabajo.

8. Mantener ordenados y bajo estricto control el material recibido y revisado.

Prohibiciones del supervisor

1. Abandonar el cargo de supervisor sin previo aviso a su jefe inmediato.

2. Delegar sus funciones en otra persona ajena 0 no a la encuesta, salvo causa
justificada y con la aprobacién de su responsable.

3. Atemorizar a las personas o entablar discusiones sobre temas politicos, religiosos
o0 de cualquier indole.

4. Alterar intencionalmente o de forma maliciosa los datos registrados en los
formularios de la encuesta.

5. Revelar a terceras personas u otras entidades e instituciones ajenas a la
organizacion de la encuesta, los datos obtenidos por los encuestadores y asi como
mostrar los formularios diligenciados.

6. Abandonar su area de trabajo sin previa autorizacion del Jefe de Campo, excepto
cuando haya finalizado su trabajo o la zona se encuentre en riesgo o peligro.

7. Consumir bebidas alcohdlicas o cualquier sustancia alucindgena, durante y

después de las jornadas de trabajo de campo.
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Materiales del Supervisor

El supervisor contard con los siguientes materiales para desarrollar su trabajo:

B Mapas
® Formatos de control
B Manual del supervisor

® Manual del encuestador

Instructivo de Encuesta

El presente trabajo tiene como objetivo definir el proceso de llenar la encuesta de

manera correcta:

v La aplicacién de la encuestas se realizara en los Centros Infantiles del Buen Vivir
durante la tercera semana de enero del 2013.

v’ Srta. Cristina Sanchez sera responsable del levantamiento de encuesta que se
aplicaran a los beneficiarios de los servicios de Centro Infantiles del Buen Vivir

v" Al momento de realizar la encuesta y peticion para llenar el cuestionario

Saludo y presentacion

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

Lectura de cada pregunta y registro de la respuesta del encuestado

Agradecimiento y despedida
v' El tiempo promedio estimado para la realizacion de la encuesta sera de 8

minutos, el instrumento en el que se registraran las respuestas sera una encuesta
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impresa e ingresar la respuesta en el paquete estadistico SPSS, para su respectiva

tabulacién

3.6  Plan de procesamiento de la informacion

Procesamiento de datos e interpretacion

La codificacion en la Figura 3.1 fue realizada en el programa estadistico IBM SPSS.
Los célculos realizados para la medicion del nivel de la satisfaccion se ejecutaron en el

programa Microsoft Excel Office 2010 como se puede apreciar en el Gréfico 3.1

T cris sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHE& il BN B 19

MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqusta Walores Perdidoz | Columnas | Alineacidn Medida Ral
1 Afirmacion]. 1 Mumérico g o Estoy satisfech... {1, complet... MNinguna g & Escala " Entrada
2 Afirmacion!.2 Mumérico g o El Centro Infant... {1, complet... MNinguna g & Escala " Entrada
El Afirmacion1. 3 Mumérico il o El Centro Infant._. {1, complet... Ninguna g & Escala ™ Entrada
4 Aszpectos] Murmérico il o El grado en que... {1, Pesimao)... Ninguna g & Escala “ Entrada
5 Aszpectos? Murnérico 8 o La calidad de la... {1, Pesirma)... Minguna 8 & Escala “ Entrada
B Aszpectos3 Mumérico 8 o El grado en que... {1, Pesimo}... Minguna 8 & Escala “ Entrada
7 Aszpectosd Mumérico g o El nivel de hien... {1, Pesimao}.. Minguna 3 & Escala “ Entrada
g Aszpectoss Mumérico g o La capacidad d... {1, Pesimao}... Ninguna 3 & Escala “ Entrada
9 Aspectosh Mumérico g o La dedicacidn y... {1, Pesimao}.. Ringuna 3 & Escala “ Entrada
10 Aspectos? Mumérico g o La huena dispo... {1, Pesima}.. Ringuna g & Escala “ Entrada
11 Aspectos MNurnérico g o El trato gue tie... {1, Pesimo}.. MNinguna g & Escala " Entrada
12 Aspectosd Murmérico il o El desarrallo de... {1, Pesimao}... Minguna g & Escala ™ Entrada
13 Aspectos10 Mumérico il o El nivel de capa... {1, Pesimao)... Minguna g & Escala “ Entrada
14 Azpectos11  Mumérico 8 o La calidad de la... {1, Pesirma)... Minguna 8 & Escala “ Entrada
15 Aszpectos12  Mumérico 8 o Las condicione... {1, Pesimo)... Minguna 8 & Escala “ Entrada
16 Aszpectos13  Mumérico g a La preocupacid... {1, Pesimo}.. MNinguna 3 & Escala v Entrada
17 Azpectosld  Mumérico g o Cual es su perc... {1, Pesimo}.. Minguna 3 & Escala “ Entrada
13 Aszpectos1s  Numérico g o El nivel de capa... {1, Pesimao}... Ninguna 3 & Escala “ Entrada
19 Aspectos1B  Mumérico g o El horario de fu... {1, Pesimao}.. Ringuna 3 & Escala “ Entrada
20 Aspectost?  Numérico g o Cudl es su perc... {1, Pesimo}.. MNinguna g & Escala " Entrada
21 Aspectos18 Mumérico 5] o La disponibilida... {1, Pesimao}.. Minguna &) & Escala " Entrada
22 Aspectos1®  Mumérico il o La calidad de lo... {1, Pesimao}... Ninguna g & Escala “ Entrada
23 Aspectos20  Mumérico il o La capacitacidn... {1, Pesimao)... Minguna g & Escala “ Entrada
24 Aspectzo21  Mumérico 8 o El grado en que... {1, Pesima)... Minguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada

Kl

‘ista de datos | vista de variables

Graéfico 3. 1 Programa SPSS
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Los datos que se observan en la Figura 3.3 se ingresan en el programa SPSS, para la

medicion de la satisfaccion de los Padres de Familia

3 cris.sav [Canjunta_de_datos1] - I8 SPSS Statistics Editor de datas
Archive  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketingdirecto  Grificos  Uiiidades  Ventana  Ayuda

SHE M« » BLGEF 0 BY B0 49

Visible: 58 de 58 va

Afitmacion. .|| Afimacion...| Afimacion...| Aspestos! | Aspectos2 | Aspect o pect o

I A A I R
P T IR A S I A A SRR
L I A R I I I L I IR A A I
IR I I I I I R T A T I I I I I R I I I I
B I I I I I R T A A I I I I I R A I A T ]
I I I I I IR I A A L I I R U= AR AR = A B
I I I I I I I A T I I I R I Y I A

I A R L A L A L L A A

Aspecios?

I Ll L E L L R AR A

Aspectosd

L R R L I A iy AR AR R

Aspectosd | Aspectosi0 | Aspectos!! | Aspectost2 | ¢

S M M 3 @ s @ = s

7

L L L T L = A RN

L R A R R L R LA T R A AR it AN )

7

LR A R I A AR AT A= A= Are AN

L ————

Vista de datos || Wista de variahles

Grafico 3. 2 Base de Datos de SPSS

3.7  Plan de andlisis e interpretacion de datos

Resultados de la encuesta
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Tabla 3. 3 Satisfaccion del Centro Infantil

Estoy Satisfecho con el Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Centro Infantil de mi Hijo valido acumulado
Vélidos completamente 2 8 8 8
en desacuerdo
parcialmente 1 4 4 1,2
desacuerdo
ni de acuerdo 9 3,7 3,7 4,9
ni desacuerdo
parcialmente 104 42,6 42,6 47,5
de acuerdo
completamente 128 52,5 52,5 100,0
de acuerdo
Total 244 100,0 100,0

Estoy Satisfecho con el Centro Infantil de mi Hijo

50—

50

40—

30—

Porcentaje

20

10—

T T
completamente en parcialment

= do ni parcialmente ce
desacuer do desacuer o desacuerdo  acuer do

Estoy Satisfecho con el Centro Infantil de mi Hijo
Gréfico 3. 3 Satisfaccion del Centro Infantil

Analisis: La evaluacion con respecto a la satisfaccion del Centro Infantil, es
catalogada con un promedio equivalente a 52,5% en una escala de calificaciones de 1 A
5. Evalta la satisfaccion del Centro Infantil dentro de las nota de 5 que es
Completamente de acuerdo, seguido de parcialmente de acuerdo con el 42,6%. Se puede
concluir que la evaluacion general de la satisfaccion del Centro Infantil puede

considerarse como completamente de acuerdo.
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Tabla 3. 4 El Centro Infantil es Bueno

El Centro Infantil de Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

mi hijo(@) es buen valido acumulado
Centro Infantil
Validos parcialmente 2 8 8 8
desacuerdo
ni de acuerdo 7 2,9 2,9 3,7
ni desacuerdo
parcialmente 102 41,8 41,8 45,5
de acuerdo
completament 133 54,5 54,5 100,0
e de acuerdo
Total 244 100,0 100,0

El Centro Infantil de mi hijo(a) es buen Centro Infantil

50—

S0

40—

30

Porcentaje

U
parcialmente desacuer do ni dle acuerdo ni parcialmente de acusrdo completaments de
desacuer, do T T T Macuer o

El Centro Infantil de mi hijo(a) es buen Centro Infantil

Grafico 3. 4 Buen Centro Infantil

Analisis: La evaluacion con respecto con que si es buen Centro Infantil, es
catalogada con un promedio equivalente a 54,5% en una escala de calificaciones de 1 al
5. Mas de la mitad de los encuestados evalta al Centro Infantil como un Buen Centro
Infantil la nota es de 5, seguido de Parcialmente de acuerdo con el 41,8%. Se puede

concluir que la evaluacion general del Centro Infantil es Bueno y estan de acuerdo.
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Tabla 3. 5 Expectativas del Centro Infantil

El Centro Infantil ha Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

sido mucho mejor de lo valido acumulado
que esperaba
Validos parcialmente 2 8 8 8
desacuerdo
ni de 7 2,9 2,9 3,7
acuerdo ni
desacuerdo
parcialmente 105 43,0 43,0 46,7
de acuerdo
completame 130 53,3 53,3 100,0
nte de
acuerdo
Total 244 100,0 100,0

El Centro Infantil ha sido mucho mejor de lo que esperaba

50

S0

407

30

Porcentaje

2077

T
parcialmente desacuerdo ni de acuerdo ni parcialmente de acuerdo completamente de
desacuerdo acuerdo

El Centro Infantil ha sido mucho mejor de lo que esperaba

Gréfico 3. 5 Expectativas del Centro Infantil

Analisis: La evaluacion con respecto a lo que esperaba del Centro infantil, es
catalogada con un promedio equivalente a 53,3% en una escala de calificaciones de 1 A
5. Casi a mitad de los encuestados evalUa que el Centro Infantil ha sido mucho mejor de
lo que esperaba la nota de 5 seguidas de un porcentaje de 43% que estd parcialmente de
acuerdo. Se puede concluir que la evaluacion general del servicio a los padres de

Familia es razonablemente de acuerdo
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Tabla 3. 6 Grado de Aprendizaje segun su edad

El grado en que el Centro Infantil logra que los nifios aprendan segun lo
esperado para su edad (la programacion de las actividades para sus hijos es
adecuada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Pésimo 1 4 4 4

Malo 1 4 4 ,8

ﬂular 8 3,3 3,3 4,1

Bueno 6 2,5 2,5 6,6

Muy 134 54,9 54,9 61,5

Bueno

Excelent 94 38,5 38,5 100,0

e

Total 244 100,0 100,0

El grado en que el Centro Infantil logra que los nifies aprendan segun lo
esperado para su edad (la programacion de las actividades para sus hijos es
adecuada)

60—

S0

40—

30

Porcentaje

20—

10—

o T T
FPésimo Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

El grado en que el Centro Infantil logra que los nifiocs aprendan segun lo
esperado para su edad (la programacion de las actividades para sus hijos es
adecuada)

Graéfico 3. 6Grado de Aprendizaje segun su edad

Analisis: En este grafico se puede observar que las opciones mas escogidas por la
muestra fueron la nimero 6 y 7 con valores porcentuales equivalentes a 54,9% y 38,5%,
respectivamente. Si bien es cierto la programacion de las actividades de los nifios ha
mejorado al pasar de los afios, todavia no es lo suficientemente Optimo como para
mantener una satisfaccion plena para los nifios con la estimulacion temprana vy

actividades para su edad, ya que mas de la mitad de la muestra no se siente conforme.
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La calidad de la colacién Frecu  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
que reciben los nifos encia valido acumulado
Vaélidos Pésimo 1 4 4 4
ﬂ;ular 5 2,0 2,0 2,5
Bueno 86 35,2 35,2 37,7
Muy Bueno 46 18,9 18,9 56,6
Excelente 106 43,4 43,4 100,0
Total 244 100,0 100,0

La calidad de la colacion que reciben los nifios

401

Porcentaje

20

Pésimo

Regular

Bueno

Muy Bueno

La calidad de la colacion que reciben los nifios

Gréfico 3. 7 Calidad de la colacion

Excelente

Analisis: En este grafico se puede observar que las opciones mas escogidas por la

muestra fueron la nimero 5y 7, con valores porcentuales equivalentes a 35,2% y 43,4%,

respectivamente. La alimentacion en los Centros Infantiles ha superado la mitad de la

muestra lo asegura con buenas referencias para mantener una satisfaccion plena para

todos los nifios y sus padres de familia.
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Tabla 3. 8 Grado de Participacion de los Padres de Familia en el aprendizaje y
desarrollo de los Nifios

El grado en que el Centro Infantil hace participe a las familias en el aprendizaje
y desarrollo de los nifios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Pésimo 1 4 4 4

Malo 1 A4 4 8

ﬂular 8 3,3 3,3 4,1

Bueno 8 3,3 3,3 7,4

Muy Bueno 121 49,6 49,6 57,0

Excelente 105 43,0 43,0 100,0

Total 244 100,0 100,0

El grado en que el Centro Infantil hace participe a las familias en el aprendizaje y
desarrollo de los nifios

501

40+

30

Porcentaje

T T
Pésimo Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

El grado en que el Centro Infantil hace participe a las familias en el
aprendizaje y desarrollo de los nifios

Graéfico 3. 8Gréfico Grado de participacion de Padres de Familia

Analisis: En este grafico se puede observar que las opciones mas escogidas por la
muestra fueron la nimero 6 y 7, con valores porcentuales equivalentes a 49,6% y 43%,

respectivamente.

La vinculacion que tiene el padre de familia ha mejorado al pasar de los afios, todavia no
es lo suficientemente dptimo como para mantener una satisfaccion plena para el Centro

Infantil, Profesores, Padres de familia y los Nifios/as.
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Tabla 3. 9 Nivel de Bienestar y Cuidado que entregan a los nifios

El nivel de bienestar y cuidado que el Centro Infantil entrega a los nifios

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4
ﬂular 5 2,0 2,0 2,5
Bueno 86 35,2 35,2 37,7
Muy Bueno 46 18,9 18,9 56,6
Excelente 106 43,4 43,4 100,0
Total 244 100,0 100,0

El nivel de bienestar y cuidado que el Centro Infantil entrega a los nifios

50—

Porcentaje

207

T
Pésimo Regular Bueno IMuy Bueno Excelerte

El nivel de bienestar y cuidado que el Centro Infantil entrega a los nifios

Gréfico 3. 9 Bienestar y Cuidado de entrega a los nifios

Analisis: En este grafico se puede observar que las opciones mas escogidas por la
muestra fueron la namero 7 y 5, con valores porcentuales equivalentes a 43,4% y 35,2%,

respectivamente.

Los encuestados dan una calificacion casi equivalente al bienestar y cuidado de la
entrega de los Nifios como Bueno, todavia no es lo suficientemente 6ptimo como para

mantener una satisfaccion plena para los padres al recibir a sus hijos.
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Tabla 3. 10 Capacidad de Aprender Habitos

La capacidad del Centro Infantil para que los nifios aprendan hébitos (cortesia,
independencia, trabajo, alimenticia, orden, aseo)

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4
Regular 6 2,5 2,5 2,9
Bueno 9 3,7 3,7 6,6
Muy Bueno 125 51,2 51,2 57,8
Excelente 103 42,2 42,2 100,0
Total 244 100,0 100,0

La capacidad del Centro Infantil para que los nifios aprendan habitos (cortesia,
independencia, trabajo, alimenticia, orden, aseo)

B0

S0

40

30

Porcentaje

o T
Pésimo Regular Bueno

Muy Bueno Excelente

La capacidad del Centro Infantil para que los nifios aprendan habitos
cortesia, independencia, trabajo, alimenticia, orden, aseo)

Graéfico 3. 10 Aprender Habitos

Analisis: En este grafico se puede observar que las opciones mas escogidas por la
muestra fueron la nimero 6 y 7, con valores porcentuales equivalentes a 51,2% y 42,2%,

respectivamente.

El aprendizaje de los Habitos van mejorando con el pasar de los dias que los nifios van
conviviendo con otros nifios y con sus maestras, y esta en un equivalente de mantener

una satisfaccion plena para todos los padres de Familia.
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Tabla 3. 11 Dedicacion y Cuidado para cuando coman sus alimentos

La dedicacion y cuidado de las Educadoras para que los nifios coman toda sus
alimentos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Validos Pésimo 1 4 4 4

Regular 5 2,0 2,0 2,5

Bueno 7 2,9 2,9 53

Muy Bueno 124 50,8 50,8 56,1

Excelente 107 43,9 43,9 100,0

Total 244 100,0 100,0

La dedi ién y cuidado de las Educadoras para que los nifilos coman toda sus

alimentos
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Pésimo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

La dedicacion y cuidado de las Educadoras para que los nifios coman toda
sus alimentos

Gréfico 3. 11 Dedicacién y Cuidado para que coman sus alimentos

Analisis: El grafico demuestra que casi en su totalidad estan de Acuerdo con esta
afirmacion ya que toman dos opciones de Muy Bueno y Excelente con 6y 7 representan

un porcentaje acumulado del 94,7%
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Tabla 3. 12Disposicion del Personal para responder preguntas y requerimientos

La buena disposicion del personal del Centro Infantil para ayudar a los padres
y responder sus preguntas y reguerimientos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4
Regular 7 2,9 2,9 3,3
Bueno 86 35,2 35,2 38,5
Muy Bueno 43 17,6 17,6 56,1
Excelente 107 43,9 43,9 100,0
Total 244 100,0 100,0

La buena disposicién del personal del Centro Infantil para ayudar alos padres y
responder sus preguntas y requerimientos
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La buena disposicion del personal del Centro Infantil para ayudar alos
padres y responder sus preguntas y requerimientos

Graéfico 3. 12 Disposicién del Personal para responder Preguntas y Requerimientos

Analisis: Tan solo el 2,9% de la muestra considera que no hay suficientes disposicion
de los maestros hacia los padres, mientras que un total de 96,7% que representa a las

opciones 5, 6 y 7 de sus porcentajes acumulados considera lo contrario.
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Tabla 3. 13 El trato que tiene el personal del Centro Infantil con los nifios

El trato que tiene el personal del Centro Infantil con los nifios

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Validos Pésimo 1 4 4 4

Malo 1 A4 4 8

Regular 4 1,6 1,6 2,5

~Bueno 9 3,7 3,7 6,1

Muy Bueno 116 47,5 47,5 53,7

Excelente 113 46,3 46,3 100,0

Total 244 100,0 100,0

Eltrato que tiene el personal del Centro Infantil con los nifios
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El trato que tiene el personal del Centro Infantil con los nifios

Gréfico 3. 13 El trato que tiene el personal del Centro Infantil con los nifios.

Analisis: Tan solo el 2,4% de la muestra considera que no hay un trato acorde con
los nifios, mientras la opcion 6 y 7 estan casi a la par con el porcentaje de 47,5% y

46,3% de sus porcentajes acumulados considera lo contrario.
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Tabla 3. 14 Desarrollo del VVocabulario del Nifo

El desarrollo de vocabulario que su hijo(a) ha logrado gracias al Centro
Infantil

Frecuencia  Porcentaje ~ Porcentaj  Porcentaje
e valido acumulado

Validos Pésimo 1 4 4 4
Muy Malo 1 4 4 8
Malo 1 4 4 1,2
Regular 10 4,1 4,1 5,3
Bueno 84 34,4 34,4 39,8
Muy Bueno 50 20,5 20,5 60,2
Excelente 97 39,8 39,8 100,0
Total 244 100,0 100,0

El desarrollo de vocabulario que su hijo(a) ha logrado gracias al Centro Infantil
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El desarrollo de vocabulario t:|ueI sry hijlo(a) ha logrado gracias al Centro
nfanti

Gréafico 3. 14 Desarrollo de VVocabulario

Analisis: En esta afirmacion podemos ver que predomina el estar de acuerdo con un
porcentaje mas alto en las opciones 7 y 5 con un porcentaje de 39,8% y 34,4%

respectivamente.
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Tabla 3. 15 Nivel de Capacitacion para entregar los Alimentos

El nivel de capacitacion del personal para entregar alimentacion a los nifios

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4
Regular 7 2,9 2,9 &)
~Bueno 11 45 45 7.8
Muy Bueno 133 54,5 54,5 62,3
Excelente 92 37,7 37,7 100,0
Total 244 100,0 100,0

El nivel de capacitacion del personal para entregar alimentacion a los nifios
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El nivel de capacitacién del personal para entregar alimentacién a los nifios

Graéfico 3. 15 Capacitacion para entrega de alimentacion

Analisis: En esta afirmacion podemos ver que predomina el estar “de acuerdo” con
un porcentaje mas alto en las opciones 6 porcentaje de 56,4% mas de la mitad de los

encuestados.
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Tabla 3. 16Calidad de atencion frente a requerimientos y necesidades

La calidad de la atencion que le brinda el personal del Centro Infantil frente a
sus requerimientos y necesidades

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Validos Muy Malo 1 4 4 4

Malo 2 8 8 1,2

Regular 7 2,9 2,9 4,1

Bueno 83 34,0 34,0 38,1

Muy Bueno 50 20,5 20,5 58,6

Excelente 101 41,4 414 100,0

Total 244 100,0 100,0

La calidad de la atencién que le brinda el personal del Centro Infantil frente a sus
requerimientos y necesidades
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La calidad de la atenciéon que le brinda el personal del Centro Infantil frente a
sus requerimientos y necesidades

Graéfico 3. 16 Atencion del personal a requerimientos y necesidades

Andlisis: De igual manera que la afirmacion de la atencion del personal hacia el
requerimiento y necesidades de los Padres de Familia con las opciones 5y 7 con un

porcentaje de 34% vy 41, 4 %.



Tabla 3. 17 Condiciones de seguridad en el Centro Infantil

Las condiciones de seguridad que tienen los nifios en el Centro Infantil
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4
Regular 6 2,5 2,5 2,9
“Bueno 7 2.9 2,9 5.7
Muy Bueno 130 53,3 53,3 59,0
Excelente 100 41,0 41,0 100,0
Total 244 100,0 100,0

Las condiciones de seguridad que tienen los nifios en el Centro Infantil
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Las condiciones de seguridad que tienen los nifios en el Centro Infantil

Graéfico 3. 17 Seguridad en el Centro Infantil

Analisis: En el grafico de esta afirmacion se nota muy claramente la superioridad del

estar de Muy Bueno y Excelente con un porcentaje acumulado total de las opciones 6 y

7 94,3%, se debe a que su infraestructura y ambiente fisico en el que se encuentra

alguno de los Centros Infantiles no dan para que se dé completamente una seguridad de

Excelencia.
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Tabla 3. 18 Preocupacién y Dedicacion para una buena educacion

La preocupacion y dedicacion del personal por entregar una buena
educacion a los nifios y nifas

Frecuencia  Porcentaj  Porcentaje  Porcentaje

e valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4
Regular 5 2,0 2,0 2,5
Bueno 83 34,0 34,0 36,5
Muy Bueno 57 23,4 23,4 59,8
Excelente 98 40,2 40,2 100,0
Total 244 100,0 100,0

La preocupacion y dedicacion del personal por entregar una buena educacion a
los nifies y nifias
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La preocupacion y dedicacion del personal por entregar una buena
educacion a los nifios y nifias

Graéfico 3. 18 Preocupacion y dedicacion del personal para la educacion

Analisis: En este grafico se puede observar que hay dos puntajes que prevalecen
que es de Bueno y Excelente con el 34% y 40,2% con su respectivo porcentaje, seguido
de Muy Bueno con el 23,4% que se encuentra como de acuerdo a la preocupacion y

dedicacion del personal.
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Tabla 3. 19 Cantidad de Nifos en el Centro Infantil

Cudl es su percepcion sobre la cantidad actual de nifios/as que asisten al Centro
Infantil

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Validos Muy Malo 1 4 4 4

Malo 1 4 4 8

Regular 6 2,5 2,5 3,3

Bueno 84 34,4 34,4 37,7

Muy Bueno 56 23,0 23,0 60,7

Excelente 96 39,3 39,3 100,0

Total 244 100,0 100,0

Cual es su percepcion sobre la cantidad actual de nifios/as que asisten al Centro
Infantil
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Cual es su percepcion sobre la cantidad actual de nifios/as que asisten al
Centro Infantil

Grafico 3. 19 Cantidad de Nifos

Analisis: Como podemos observar en el grafico, la muestra esta de acuerdo con la
cantidad de nifios que asisten al Centro Infantil, representado este factor en nimeros de 5
y 7 que son las que mas sobre salen sumando 73,7s valor porcentual acumulado.

Seguido de 23% como Muy Bueno.
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Tabla 3. 20 Capacitacion del personal para responder preguntas y aconsejar

El nivel de capacitacion del personal del Centro Infantil para responder
preguntas y aconsejar a los padres

Frecuenc  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

ia. valido acumulado

Validos Muy Malo 1 4 4 4

Regular 9 3,7 3,7 4,1

Bueno 10 4.1 41 8,2

Muy 123 50,4 50,4 58,6

Bueno

Excelente 101 41,4 41,4 100,0

Total 244 100,0 100,0

El nivel de capacitacion del personal del Centro Infantil para responder
preguntas y aconsejar a los padres
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El nivel de capacitacion del personal del Centro Infantil pararesponder
preguntas y aconsejar a los padres

Gréfico 3. 20 Nivel de Capacitacién del Personal para responder preguntas y
aconsejar

Andlisis: En este grafico podemos ver que la muestra manifiesta estar de acuerdo con
la afirmacion del nivel de capacitacion del Personal del Centro Infantil de aconsejar a los

padres, representado en un valor porcentual del 91,8%.como Muy Bueno y Excelente.



Tabla 3. 21 Horario de Funcionamiento

El horario de funcionamiento del Centro Infantil
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Muy Malo 1 4 4 4
ﬂular 6 2,5 2,5 2,9

Bueno 80 32,8 32,8 35,7
Muy Bueno 44 18,0 18,0 53,7
Excelente 113 46,3 46,3 100,0
Total 244 100,0 100,0

El horario de funcionamiento del Centro Infantil

401

304

Porcentaje

207

I
Tuy Malo Regular

Bueno

IMuy Bueno

El horario de funcionamiento del Centro Infantil

Grafico 3. 21 Horario de Atencion

Excelente

Analisis: Como podemos observar en el grafico, existe un porcentaje de excelente
con el Horario de Atencion con un porcentaje en total del 46,3% de la muestra. Seguido

de Bueno con el 32,8%



Tabla 3. 22 Nivel de Capacitacion para ensefiar a los nifios
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El nivel de Capacitacion del Personal del Centro Infantil para ensefiar a los

ninos
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélidos  Pésimo 1 4 4 4
Muy Malo 1 4 4 8
Regular 5 2,0 2,0 2,9
Bueno 83 34,0 34,0 36,9
Muy Bueno 46 18,9 18,9 55,7
Excelente 108 443 44,3 100,0
Total 244 100,0 100,0

El nivel de Capacitacion del Personal del Centro Infantil para ensefiar a los nifios

50

40

Porcentaje

207

1

T
Pésima

T
Muy Malo

T T T T
Regular Bueno Muy Bueno Excelente

El nivel de Capacitacion del Personal del Centro Infantil para ensefiar a los

nifios

Grafico 3. 22 Nivel de capacitacion para ensefiar a los nifios

Analisis: En esta afirmacién podemos observar claramente que los aspectos positivos

prevalecen con un total porcentual acumulado de las opciones 5,6, y 7 de 97,2%

acumulado, esto se debe a que la percepcion del padre familia se refleja en la ensefianza

de sus hijos.



Tabla 3. 23 Disponibilidad de alimentacion

La disponibilidad de alimentacion en todos los periodos del afio
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Frecuencia  Porcentaje ~ Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Muy Malo 1 4 4 4
_Regular 7 2,9 2,9 3,3

Bueno 80 32,8 32,8 36,1
Muy Bueno 52 21,3 21,3 57,4
Excelente 104 42,6 42,6 100,0
Total 244 100,0 100,0

La disponibilidad de alimentacion en todos los periodos del afio
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La disponibilidad de alimentacion en todos los periodos del afio

Graéfico 3. 23 Disponibilidad de Alimento

Analisis: En esta afirmacion podemos observar claramente que los aspectos positivos

prevalecen con un total porcentual acumulado de las opciones 5y 7 de 75,4%.
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Tabla 3. 24 Calidad de Informes y comunicaciones escritas

La calidad de los informes y comunicaciones escritas que recibe, acerca de su
hijo(a) y del quehacer del Centro Infantil

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélidos Muy Malo 1 4 4 4
Regular 4 1,6 1,6 2,0
Bueno 84 34,4 34,4 36,5
Muy Bueno 57 23,4 23,4 59,8
Excelente 98 40,2 40,2 100,0
Total 244 100,0 100,0

La calidad de los informes y comunicaciones escritas que recibe, acerca de su
hijo(a) y del quehacer del Centro Infantil
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La calidad de los informes y comunicaciones escritas que recibe, acerca de
su hijo(a) y del quehacer del Centro Infantil

Gréfico 3. 24 Calidad de Informes y comunicaciones

Analisis: El grafico demuestra que existe un porcentaje moderado de Excelente
calidad de informes y comunicaciones con el 40,2%, en valores porcentuales
acumulados estarian expresadas las opciones 5,6, y 7 con un total del 98%, el cual es un

porcentaje bastante alto a tomar a consideracion.
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Tabla 3. 25 La capacitacion que tiene el personal para cuidar bien a los nifios

La capacitacion que tiene el personal para cuidar bien a los nifios

Frecuencia  Porcentaj  Porcentaje  Porcentaje

e valido acumulado
Validos  Pésimo 1 4 4 4
ﬂular 81 33,2 33,2 33,6
Bueno 9 3,7 3,7 37,3
Muy Bueno 53 21,7 21,7 59,0
Excelente 100 41,0 41,0 100,0
Total 244 100,0 100,0

La capacitacién que tiene el personal para cuidar bien a los nifios
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La capacitacion que tiene el personal para cuidar bien a los nifios

Gréfico 3. 25 Capacitacion del Personal para cuidar a los nifios

Analisis: El grafico demuestra que existe un porcentaje moderado de Excelente
capacitacion del Personal para cuidar bien a los nifios, pero seguido de Regular con el
33,2% ya que los padres dan a conocer que no todas con graduadas en Parvulario si no

que estan en sus primeros semestres de estudio.
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Tabla 3. 26 Grado de Educacion que Recibe el nifio

El grado en que la educacion que recibe su hijo(a) en el Centro Infantil
responde a sus necesidades especificas de aprendizaje y desarrollo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Validos  Pésimo 1 4 4 4

Malo 1 4 4 8

Regular 5 2,0 2,0 2,9

Bueno 81 33,2 33,2 36,1

Muy Bueno 56 23,0 23,0 59,0

Excelente 100 41,0 41,0 100,0

Total 244 100,0 100,0

El grado en que la educacién que recibe su hijo(a) en el Centro Infantil responde
a sus necesidades especificas de aprendizaje y desarrollo
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El grado en que la educacion que recibe su hijo(a) en el Centro Infantil
responde a sus necesidades especificas de aprendizaje y desarrollo

Graéfico 3. 26 Grado de Educacion que recibe el nifio

Analisis: Esta es una afirmacion muy importante para la investigacion, y es bastante
positivo el tener los siguientes resultados; en las opcidn 7 que representan Excelente que
se obtiene un porcentaje de 41% y seguido de un 33,2% como bueno, y con una

porcentaje de 2,8% las opciones insignificantes.
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Tabla 3. 27Calidad de Espacios fisicos y equipamiento para la alimentacion

La calidad de los espacios fisicos y equipamiento para la alimentacion de los
Nninos y ninas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Vélidos Muy Malo 1 4 4 4

Malo 1 4 4 8

Regular 73 29,9 29,9 30,7

Bueno 25 10,2 10,2 41,0

Muy Bueno 59 24,2 24,2 65,2

Excelente 85 34,8 34,8 100,0

Total 244 100,0 100,0

La calidad de los espacios fisicos_y equipamiento para la alimetacion de los
nifnos y ninas
La calidad de los spacios fisioas.y squipamiento parala alimetacion de 105

nifios y nifas

Gréfico 3. 27Calidad de Espacios fisicos y equipamiento para la alimentacion

Analisis: Esta es una afirmacion muy importante para la investigacion, y es bastante
positivo el tener los siguientes resultados; en las opcidn 7 que representan Excelente que
se obtiene un porcentaje de 34,8% vy seguido de un 29,9% como regular se debe a la

Infraestructura no adecuada en algunos centros Infantiles.
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Tabla 3. 28 Equipamiento y Mobiliario estan disefiado para que los nifios no tengan
accidentes

El grado en que el equipamiento y mobiliario estan disefiado para que los nifios
no tengan accidentes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Pésimo 1 4 4 4

Malo 2 8 8 1,2

Regular 78 32,0 32,0 33,2
~Bueno 11 45 45 37,7

Muy Bueno 71 29,1 29,1 66,8

Excelente 81 33,2 33,2 100,0

Total 244 100,0 100,0

El grado en que el equipamiento y mobiliario estan disefiado para que los nifios
no tengan accidentes
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El grado en que el equipamiento y mobiliario estan disefiado para que los
nifios no tengan accidentes

Gréfico 3. 28 Equipamiento y Mobiliario que ayuda evitar accidentes

Analisis: Los resultados para estas afirmaciones también son positivas y negativas,
en la muestra, con un porcentaje del 33,2% de Excelente seguido de 32% Regular de

igual manera se debe a la infraestructura de los Centros Infantiles.
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Tabla 3. 29 Instalaciones y Equipamiento para estimular y ensefiar a los nifios

La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro
Infantil para estimular y ensefar a los niios y nifas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélidos Muy Malo 1 4 4 4
Regular 89 36,5 36,5 36,9
Bueno 8 3,3 3,3 40,2
Muy Bueno 61 25,0 25,0 65,2
Excelente 85 34,8 34,8 100,0
Total 244 100,0 100,0

La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro Infantil
para estimular y ensefiar a los nifios y nifias
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La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro
Infantil para estimulary ensefiar a los nifios y nifias

Graéfico 3. 29 Instalaciones y Equipamiento para estimular-ensefiar a los nifios y
ninas

Analisis: Como podemos observar en el grafico, los valores porcentuales estan entre
Regular con el 36,5% por el mismo caso de la infra estructura adecuada para el espacio

de estimulacién y ensefianza y seguida de 34,8 % como Excelente.
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Tabla 3. 30 La limpieza y comodidad de los espacios fisicos para la alimentacion

La limpieza y comodidad de los espacios fisicos para la alimentacion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélidos  Muy Malo 1 4 4 4
Regular 81 33,2 33,2 33,6
" Bueno 17 7.0 7.0 40,6
Muy Bueno 51 20,9 20,9 61,5
Excelente 94 38,5 38,5 100,0
Total 244 100,0 100,0

Lalimpiezay comodidad de los espacios fisicos para la alimentacion
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Lalimpiezay comodidad de los espacios fisicos para la alimentaciéon

Gréfico 3. 30 La limpieza y comodidad de los espacios fisicos para la alimentacién

Analisis: En cuanto a asistencia la limpieza del lugar que se utiliza para darles la
colacion muestra ser Excelente con el 38,5% seguido de Regular a con el 33,2% por la

razon de que alguno de los Centros Infantiles no estan con la Infraestructura adecuada.
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Tabla 3. 31 El material didactico con que se les ensefian a los nifios

El material didactico con que se les ensefian a los nifios

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Vélidos  Pésimo 1 4 4 4

Malo 1 A4 4 8

Regular 83 34,0 34,0 34,8

~Bueno 16 6,6 6,6 41,4

Muy Bueno 54 22,1 22,1 63,5

Excelente 89 36,5 36,5 100,0

Total 244 100,0 100,0

El material didactico con que se les ensefian a los nifios
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El material didactico con que se les ensefian a los nifios

Grafico 3. 31 Material Didactico

Analisis: Como podemos observar en el grafico, los valores porcentuales en esta
afirmacion son del 36,5%, como Excelente seguido de Regular con el 34% de igual
manera por la que representan la opcion Regular. Seguido de la opcion de Bueno con el

28,3%
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Tabla 3. 32 Instalaciones y Equipamiento para Jugar

La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro
Infantil para jugar

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélidos Muy Malo 1 4 4 4
Regular 82 33,6 33,6 34,0
Bueno 12 49 49 38,9
Muy Bueno 58 23,8 23,8 62,7
Excelente 91 37,3 37,3 100,0
Total 244 100,0 100,0

La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro Infantil
para jugar
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La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta el Centro
Infantil para jugar

Graéfico 3. 32 Instalaciones y equipamiento para que los nifios jueguen

Analisis: Como podemos observar en el grafico, los valores porcentuales de estar en
esta afirmacion son del 33,6%, que representan la opcion de Regular seguida de la
opcion Excelente con el 37,3%. De igual manera debido a la Infraestructura de los

Centros Infantiles Inadecuada.



Tabla 3. 33 Limpieza y Comodidad del Centro Infantil

La limpieza y comodidad del Centro Infantil

Frecuencia Porcentaj  Porcentaje  Porcentaje
e valido acumulado
Vélidos  Pésimo 1 4 4 4
Regular 9 3,7 3,7 4,1
~Bueno 87 35,7 35,7 39,8
Muy Bueno 46 18,9 18,9 58,6
Excelente 101 41,4 41,4 100,0
Total 244 100,0 100,0

La limpieza y comodidad del Centro Infantil
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Graéfico 3. 33 Limpieza y comodidad del Centro Infantil
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Analisis: En esta afirmacion podemos observar claramente que el aspecto Excelente

predomina con el 41,4% seguido de Bueno con el 35,7% esto se debe a la primera

impresion de los padres de familia al entrar a una sala de recepcion o sala de espera para

que les entreguen a sus nifios aunque se cumple con la limpieza establecida, el sentido

de la comodidad es algo que se le da muy poca importancia en los establecimientos y

gue debe ser mejorado para mejor impresion y satisfaccién de los usuarios.



Tabla 3. 34 Calidad de Bafos

La calidad de los bafos del Centro Infantil
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélidos  Pésimo 1 4 4 4
ﬂ]ular 81 33,2 33,2 33,6
Bueno 12 4,9 4,9 38,5
Muy Bueno 62 25,4 25,4 63,9
Excelente 88 36,1 36,1 100,0
Total 244 100,0 100,0

La calidad de los bafios del Centro Infantil
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La calidad de los bafios del Centro Infantil

Grafico 3. 34 Calidad de Banos

Andlisis: La mayoria de la muestra considera Excelente la Calidad de los bafios con
un 36,1% seguido de Bueno Regular con 33,2% ya que en algunos Centros no adaptados

para los nifios, y no construidos especificamente.



Tabla 3. 35 Comodidad con que los nifios descansan
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La comodidad con que el nifio o nifia puede descansar o dormir

Frecuenci Porcentaje

Porcentaj  Porcentaje

a e valido acumulado
Vélidos  Pésimo 1 4 4 4
ﬂ;ular 81 33,2 33,2 33,6
Bueno 12 49 49 38,5
Muy Bueno 62 25,4 25,4 63,9
Excelente 88 36,1 36,1 100,0
Total 244 100,0 100,0

La comodidad con que el nifio o nifia puede descansar o dormir

40

30

20

Porcentaje

T
Pésimo Regular Bueno Muy Buenao Excelente

La comodidad con que el nifio o nifia puede descansar o dormir

Gréfico 3. 35 Comodidad con que los nifios descansan

Analisis: Esta es una afirmacion es bastante positivo y negativo el tener los

siguientes resultados; en las opciones de Excelente con el 36,1% seguido de Regular con

el 33,2% de igual manera con la perspectiva de los padres que la Infraestructura no

adecuada en algunos Centros Infantiles.



Tabla 3. 36 Recomendacién del Centro Infantil

Yo recomendaria el Centro Infantil
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaj  Porcentaj
e valido e
acumulad
0
Véalid  completamente en 2 8 8 8
0S desacuerdo
parcialmente 1 4 4 1,2
desacuerdo
ni de acuerdo ni 16 6,6 6,6 7,8
desacuerdo
parcialmente de 98 40,2 40,2 48,0
acuerdo
completamente de 127 52,0 52,0 100,0
acuerdo
Total 244 100,0 100,0

Yo recomendaria el Centro Infantil
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Porcentaje

20—

T
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ni de acuerdo ni parcialmente de
d cl cuer

esacuerdo

Grafico 3. 36 Recomendaria el Centro Infantil

T
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Analisis: La evaluacion con respecto a la satisfaccion del Centro Infantil, es

catalogada con un promedio equivalente a 52% en una escala de calificaciones de 1 A 5.

Maés de la mitad de los encuestados evalla la satisfaccion del Centro Infantil dentro de

las nota de 5 que es Completamente de acuerdo, seguido de parcialmente de acuerdo con

el 40,2%. Se puede concluir que la evaluaciéon general de la satisfaccion del Centro

Infantil puede considerarse como completamente de acuerdo.
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Tabla 3. 37 Alentaria a los amigos y conocidos

Yo alentaria a mis amigos y conocidos a matricular a sus hijos en el Centro
Infantil

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaj  Porcentaje
e valido acumulado

Valid parcialmente 2 8 8 8
0S desacuerdo
ni de acuerdo 14 57 57 6,6
ni desacuerdo
parcialmente 96 39,3 39,3 45,9
de acuerdo
completamente 132 54,1 54,1 100,0
de acuerdo
Total 244 100,0 100,0

Yo alentaria a mis amigos y conocidos a matricular a sus hijos en el Centro
Infantil

B0

507

401

301

Porcentaje

20

1
parcialmente desacuerdo ni de acuerdo ni parcialmente de acuerdo completamente de
desacuerdo acuerdo

Yo alentaria a mis amigos y conocidos a matricular a sus hijos en el Centro
Infanti

Gréfico 3. 37 Alentaria a los amigos y conocidos

Analisis: La evaluacion con respecto a la satisfaccion del Centro Infantil, es
catalogada con un promedio equivalente a 54,1% en una escala de calificaciones de 1 A
5. Mas de la mitad de los encuestados evalla la satisfaccion del Centro Infantil dentro de
las nota de 5 que es Completamente de acuerdo, seguido de parcialmente de acuerdo con
el 39,3%. Se puede concluir que la evaluaciéon general de la satisfaccion del Centro

Infantil puede considerarse como completamente de acuerdo.
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Tabla 3. 38 Reeleccion del Centro Infantil

Yo volveria a elegir este Centro Infantil

Frecuenc  Porcentaje Porcentaj  Porcentaje
ia e valido acumulado
Vélidos  parcialmente 2 8 8 8

desacuerdo

ni de acuerdo 15 6,1 6,1 7,0

ni desacuerdo

parcialmente 98 40,2 40,2 47,1

de acuerdo

completamente 129 52,9 52,9 100,0

de acuerdo

Total 244 100,0 100,0

Yo volveria a elegir este Centro Infantil

501

S0

40

30

Porcentaje

20

T T T T
parcialmente desacuerdo ni de acuerdo ni parcialmente de acuerdo completamente de
desacuerdo acuerdo

Yo veolveria a elegir este Centro Infantil

Grafico 3. 38 Reeleccion del Centro Infantil

Analisis: La evaluacion con respecto a la satisfaccion del Centro Infantil, es
catalogada con un promedio equivalente a 52,9% en una escala de calificaciones de 1 A
5. Més de la mitad de los encuestados evalua la satisfaccion del Centro Infantil dentro de
las nota de 5 que es Completamente de acuerdo, seguido de parcialmente de acuerdo con
el 40,2%. Se puede concluir que la evaluaciéon general de la satisfaccion del Centro

Infantil puede considerarse como completamente de acuerdo.
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Tabla 3. 39 Carta de Recomendacion

¢ Conoce a alguien que pueda darle una buena carta de recomendacion si
postulara a un trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 191 78,3 78,3 78,3
No 53 21,7 21,7 100,0
Tot 244 100,0 100,0

al

¢Conoce a alguien que pueda darle una buena carta de recomendacién si
postulara a un trabajo?

801

607

40

Porcentaje

207

0 T T
Si Mo

¢Conoce a alguien que pueda darle una buena carta de recomendacion si
postulara a un trabajo?

Gréfico 3. 39 Carta de recomendacion

Analisis: La evaluacion con respecto a la contestaciones de las preguntas de que
Ademas del Centro Infantil Conoce al alguien que le pueda dar una carta de
recomendacion, es catalogada con un promedio equivalente a 78,3% de que Sl hay

alguien mas que el Centro infantil que le pueda ayudar con la carta de recomendacién.
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Tabla 3. 40 Darle un Buen consejo sobre el desarrollo y aprendizaje

¢ Conoce a alguien que pueda darle un buen consejo sobre el desarrollo y
aprendizaje de su hijo(a)?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 211 86,5 86,5 86,5
No 33 13,5 13,5 100,0
Tot 244 100,0 100,0

al

¢ Conoce a alguien que pueda darle un buen consejo sobre el desarrollo y
aprendizaje de su hijo(a)?

100-]
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iConoce a alguien que pueda darle un buen consejo sobre el desarrollo y
aprendizaje de su hijo(a)?

Gréfico 3. 40 Consejo de Desarrollo y aprendizaje

Analisis: La evaluacion con respecto a las contestaciones de las preguntas de que
Ademas del Centro Infantil, es catalogada con un promedio equivalente a 86,5% de que
Sl hay alguien mas que el Centro infantil que pueda darle un buen consejo sobre el

desarrollo y aprendizaje de su hijo.
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Tabla 3. 41 Un Consejo Familiar

¢Conoce a alguien que pueda darle un buen consejo si tuviera un
problema familiar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 210 86,1 86,1 86,1
No 34 13,9 13,9 100,0
Tot 244 100,0 100,0

al

¢ Conoce a alguien que pueda darle un buen consejo si tuviera un problema
familiar?

100

80

60+

Porcentaje

40

207

0 T T
Si Mo

¢éConoce a alguien que pueda darle un buen consejo si tuviera un problema
familiar?

Graéfico 3. 41 Consejo para un problema familiar

Analisis: La evaluacion con respecto a las contestaciones de las preguntas de que
Ademas del Centro Infantil alguien més le puede ayudar, es catalogada con un promedio
equivalente a 86,1% de que Sl hay alguien méas que el Centro infantil que darle un buen

consejo si tuviera un problema familiar.
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Tabla 3. 42 Conoce alguien que pueda cuidar a sus hijos

¢Conoce a alguien que pueda cuidar a sus hijos si tuviese un
inconveniente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 202 82,8 82,8 82,8
No 42 17,2 17,2 100,0
Tot 244 100,0 100,0

al

¢Conoce a alguien que pueda cuidar a sus hijos situviese un inconveniente?
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¢Conoce a alguien que pueda cuidar a sus hijos si tuviese un
inconveniente?

Graéfico 3. 42 Conoce alguien que pueda cuidar a su hijo

Analisis: La evaluacion con respecto a las contestaciones de las preguntas de que
Ademas del Centro Infantil alguien més le puede ayudar, es catalogada con un promedio
equivalente a 82,8% de que Sl hay alguien mas que el Centro infantil pueda cuidar a sus

hijos si tuviera un inconveniente.
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Tabla 3. 43 Conoce a alguien que pueda cuidar al nifio si necesita trabajar

¢Conoce a alguien que pueda cuidar a sus hijos si necesita salir a
trabajar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 188 77,0 77,0 77,0
No 56 23,0 23,0 100,0
Tot 244 100,0 100,0

al

¢ Conoce a alguien que pueda cuidar a sus hijos si necesita salir a trabajar?
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Porcentaje
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o T T
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iConoce a alguien que pueda cuidar a sus hijos si necesita salir a trabajar?

Graéfico 3. 43 Conoce a alguien que pueda cuidar al nifio si necesita trabajar

Analisis: La evaluacion con respecto a las contestaciones de las preguntas de que
Ademas del Centro Infantil alguien més le puede ayudar, es catalogada con un promedio
equivalente a 77% de que Sl hay alguien mas que el Centro infantil pueda cuidar a sus

hijos si tuviera que trabajar.



Tabla 3. 44 Otros Infantiles en el Sector

¢ Existen otros Centros Infantiles en el sector?
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Si 204 83,6 83,6 83,6
No 40 16,4 16,4 100,0
Tot 244 100,0 100,0
al

¢Existen otros Centros Infantiles en el sector?

100
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60

Porcentaje

407

207
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Si Mo

¢Existen otros Centros Infantiles en el sector?

Grafico 3. 44 Otros Centro Infantiles

Andlisis: La evaluacion con respecto a las contestaciones de las preguntas de que

Ademas del Centro Infantil alguien més le puede ayudar, es catalogada con un promedio

equivalente a 83,6% de que Sl existen otros Centros infantiles en el sector.
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Tabla 3. 45 Llevar a otro Centro Infantil al nifio

¢ Tiene usted la posibilidad de llevar a su hijo(a) a otro Centro Infantil?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 66 27,0 27,0 27,0
No 178 73,0 73,0 100,0
Tot 244 100,0 100,0

al

¢ Tiene usted la posibilidad de llevar a su hijo(a) a otro Centro Infantil?
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¢ Tiene usted la posibilidad de llevar a su hijo(a) a otro Centro Infantil?

Grafico 3. 45 Llevar al Nifio a otro Centro Infantil

Analisis: La evaluacion con respecto a las contestaciones de las preguntas de que
Ademas del Centro Infantil alguien mas le puede ayudar, la repuesta esta catalogada con
un No ya que no tiene la posibilidad de llevar a otro Centro Infantil con el 73% mas que

el servicio actual del Centro Infantil.
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Tabla 3. 46 Lo que mas le gusta del Centro Infantil AL MENOS IMPORTANTE

¢ Qué es lo que mas le gusta del Centro infantil Juegos y Material didactico?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos al menos 109 44,7 73,6 73,6
importante
menos 30 12,3 20,3 93,9
importante
al mas 9 3,7 6,1 100,0
importante
Total 148 60,7 100,0
Perdidos  Sistema 96 39,3
Total 244 100,0

Tabla 3. 47 Lo que maés le gusta del Centro Infantil MENOS IMPORTANTE

¢QuE es lo que mas le gusta del Centro infantil Limpieza?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos al menos 19 7,8 12,3 12,3
importante
menos 87 35,7 56,5 68,8
importante
al més 48 19,7 31,2 100,0
importante
Total 154 63,1 100,0
Perdidos  Sistema 90 36,9
Total 244 100,0
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Tabla 3. 48 Lo que més le gusta del Centro Infantil AL MAS IMPORTANTE

¢ Qué es lo que mas le gusta del Centro infantil Infraestructura?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Validos al menos 24 9,8 20,9 20,9
importante
menos 9 3,7 7,8 28,7
importante
al mas 82 33,6 71,3 100,0
importante
Total 115 47,1 100,0
Perdidos  Sistema 129 52,9
Total 244 100,0

EQueée es lo que mas le gusta del Centro infantil Juegos ywv Material didactico?

s0—

s0—

40—
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& Que es lo que mas le gusta del Centro infantil Juegos y Material didactico™?

Gréfico 3. 46 Lo que mas le gusta del Centro Infantil AL MENOS IMPORTANTE

LQué es lo que mas le gusta del Centro infantil Limpieza?

S0

50—

ET

Porcentaje

30—

zZ0—

10—

o T T T
al menos importante menos importante al mas importante

EQueé es lo que mas le gusta del Centro infantil Limpieza?

Graéfico 3. 47 Lo que mas le gusta del Centro Infantii MENOS IMPORTANTE
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£ Queé es lo gue mas le gusta del Centro infantil Infraestructura?
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T
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T
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Lué es lo que mas le gusta del Centro infantil Infraestructura?

Gréfico 3. 48 Lo que mas le gusta del Centro Infantil AL MAS IMPORTANTE

Analisis: La evaluacion con respecto a la pregunta de Qué es lo que mas le gusta del

Centro Infantil esta de la siguiente manera 1 al menos importante Juegos y Material

Didactico con el 44,7%, con el Menos Importante a la variable Limpieza con el 35,7 y

seguido como el Més Importante la Infraestructura con el 33,6% .

Tabla 3. 49 Sugerencia al MIES para mejorar el Centro Infantii AL MENOS
IMPORTANTE

¢ Qué sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusién Econémica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Servicio de Tareas dirigidas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos al  menos 117 48,0 72,2 72,2
importante
menos 34 13,9 21,0 93,2
importante
al més 11 4,5 6,8 100,0
importante
Total 162 66,4 100,0
Perdidos Sistema 82 33,6
Total 244 100,0
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Tabla 3. 50 Sugerencia al MIES para mejorar el Centro Infantil MENOS
IMPORTANTE

¢ Qué sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Econémica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Capacitacion del Personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos al  menos 30 12,3 17,6 17,6
importante
menos 107 43,9 62,9 80,6
importante
al més 33 13,5 19,4 100,0
importante
Total 170 69,7 100,0
Perdidos Sistema 74 30,3
Total 244 100,0

Tabla 3. 51 Sugerencia al MIES para mejorar el Centro Infantii AL MAS
IMPORTANTE

¢ Qué sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusién Econémica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Mejoramiento de la infraestructura?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos al  menos 12 4,9 6,2 6,2
importante
menos 41 16,8 21,2 27,5
importante
al mas 140 57,4 72,5 100,0
importante
Total 193 79,1 100,0
Perdidos  Sistema 51 20,9
Total 244 100,0
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& Queé sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Econdédmica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Capacitacion del Personal ?
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al menos importante menos importante al mas importante

éQue sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Economica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Capacitacion del Personal 7

Grafico 3. 49 Sugerencia al MIES para mejorar el Centro Infantii AL MENOS
IMPORTANTE

i Que sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Econdomica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Mejoramiento de la infraestructura?
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sQueé sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Econémica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Mejoramiento de la
infraestructura?

Gréafico 3. 50 Sugerencia al MIES para mejorar el Centro Infantii MENOS
IMPORTANTE
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iQueé sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Econéomica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Servicio de Tareas dirigidas?
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& Queé sugerencia le haria usted al Ministerio de Inclusion Econémica y Social
para mejorar el servicio del Centro Infantil Servicio de Tareas dirigidas?

Gréfico 3. 51 Sugerencia al MIES para mejorar el Centro Infantii AL MAS
IMPORTANTE

Anélisis: La evaluacién con respecto a la pregunta de Qué le sugeriria al MIES para
mejorar el Servicio el Centro Infantil esta de la siguiente manera 1 al menos importante
Tareas Dirigidas con el 48%, con el Menos Importante a la variable Capacitacion del
Personal con el 43,9% y seguido como el Més Importante la Infraestructura con el

57,4% .
Tabla 3. 52 Necesidad educativa especial

¢Me podria decir si su hijo tiene alguna necesidad educativa especial
(déficit motora, Ieng_]uaje, sensorial o cog_]nitiva)?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélidos Si 3 1,2 1,2 1,2
no 241 98,8 98,8 100,0

Total 244 100,0 100,0
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¢ Me podria decir si su hijo tiene alguna necesidad educativa especial (déficit
motora, lenguaje, sensorial o cognitiva )?
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iMe podria decir si su hijo tiene alguna necesidad educativa especial
(déficit motora, lenguaje, sensorial o cognitiva )7

Grafico 3. 52 Necesidad Educativa Especial

Analisis: La evaluacion con respecto a la pregunta de Necesidad educativa especial
no referimos a lo que es motora, lenguaje, sensorial o cognitiva y solo tres padres que
equivale a un 1,2% lo que sensorial y motora pero no muy elevada y que puede ser

manejable.



CAPITULO IV

4 MARCO EMPIRICO

4.1 Ejecucion de los Métodos Cualitativos

Tabla 4. 1 Resumen de Entrevista a Centro Infantiles

135

PREGUNTAS CENTRO CENTRO CENTRO
INFANTIL INFANTIL (LA INFANTIL (SAN
(TOCTIUCO)  CHORERRA) ROQUE)

¢cPor qué es Es importante Porque gracias Los  peguefios

importante  la porque Si a los avances empiecen a

educacion recordamos neurofisiolégicos desarrollarse,

inicial? afios anteriores y pero para los

¢,Cudles son las
ventajas de que

los niflos se
encuentren en
un centro
infantil?

no se daba
prioridad a la
educacion

inicial, ya que
se le tomaba al
primer afo de
basica como
educaciéon no a
la  educacién
inicial y se la
decia que era
una pérdida de
tiempo, y
segundo no se
desarrollaba las
habilidades vy
destrezas.

La
independencia
nos va a lograr
a desarrollar
habilidades vy
destrezas para
que tome
decisiones
solucion de
conflictos que a
la edad de ellos

psicofisioldgicos
se ha podido

comprobar que
los primeros
afos son
definitorios en la
vida del ser
humano; los
primeros

aprendizajes
son la base en
la que se
fundamentaran
los saberes
posteriores

Obtienen
experiencias
grupales que no
pueden tenerlas
en casa, lo que
le permite
desarrollar sus
habilidades
emocionales, las
gque sélo se
pueden

padres de familia
es otra manera
de pensar es
solo venir a dejar
al nifio y no de
educar, que
coman duerman
hasta que ellos

trabajen, una
larga labor
inculcar a los

padres de familia
gue los nifos se
estan educando

La mayoria de
los niflos son de

personas que
trabajan de
vendedoras

ambulantes, los
bebes pasaban
en la calle en el
sol, lluvia vy
peligros de los
carros. Aqui
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iConsidera

usted que se ha
podido romper
los paradigmas,
gue tenian los
padres sobre el
enviar a los
nifios pequefos
a los centros
infantiles?

¢ Para usted
Cuéles son las
principales
razones que los
padres de
familia opten
por los centros
de desarrollo
infantil?

¢,Cuantos nifos
tienen

actualmente el
centro infantil?

¢,Cudles son las

edades de los
ninos que
reciben en el

centro infantil?

se presenta.

No hay ese
error o mal
fundamento de
que solo viene
alimentarse o
puedo dejarles
hasta hacer
otra actividad
yo  considero
gue en un 30%
que la gente
recién esta
considerando la
importancia de
la  educacién
inicial

El sitio donde
dejarlos a los
nifos, las
ocupaciones
laborables y no
hay con quien
dejar a los
nifios

52 nifos

1 afo a 2 afios
10 meses vy
nifos de tres
afios siguen al
pre-inicial

conseguir con la
convivencia con

los padres
En la gran
mayoria si, sin
embargo

todavia existen
adultos quienes
consideran que
el centro infantil
es un lugar solo

de recreacioén o
cuidado; sin
caer en cuenta
qgue en los
centros

infantiles se

estan formando
personalidades.

Los padres,
guienes llegan a
Direccion, que

desean que su hijo
“aprenda compartir,
gue empiece a
hablar, a comer o
simplemente que y
este con otros
nifos. Segundo
término se tiene a
los padres quienes
ambos laboran.

Contamos con 100
pequeiiines

Nifios y niflas de
dos a cuatro afios
de edad, cuya edad
debe cumplirla
hasta el mes de

vienen se
educan pasan
con sus
amiguitos

Todavia no

especialmente

las personas que
vienen de otras
provincias Yy les

obligan las
autoridades ya
que son
vendedores

ambulantes y es
una obligacion

Las autoridades
les obligan y su
lugar de trabajo
ya que es cerca
del centro infantil

60 ninos
De 12 meses
hasta los 36
meses
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.Como se
distribuyen las
aulas para los
ninos?

sLa
infraestructura
del centro
infantil fue
disefiada
especificamente
para crear un
centro infantil?

¢Qué horarios
ofrece el
infantil?

., Como se
encuentra
estructurada la
parte
administrativa y
técnica del
centro?

Tres salones 1
a 6 meses 20
nifnos. Dos
salones 1 afio 7
meses  hasta
los 2 afos tres
meses, y de
tres afos otro
salén

No ya que los
ambientes son
abiertos y hay
la
contaminacion
ambiental
afectando las
actividades
pedagdgicas, la
prioridad es
aislar la
contaminacion
ambiental

Desde las siete
y media a
cuatro de la
tarde

Administrativa
la del
Coordinador,los
companeros
auxiliares que
se encargan
del cuidado de
los nifios

septiembre

Los pequeiines
son divididos
por su edad y el
namero
permitido.

Inicialmente no,
pero en o
posterior fue
modificada
especificamente
para Centro
Infantil, se ha
ido variando
segun las
necesidades
hasta
convertirse  en
un disefo
funcional

De siete y media a
cuatro y media de
la tarde

Administrativa la
Direccion y el
MIES

Técnicos
evallan
mes

cada

Tenemos
aulas por
edades, con
cinco aulas

Al principio
fue un
basurero y la
Unién

Europea
ayudo a
modificar

para que sea
el Centro
infantil

De siete vy
media a
cuatro y
media de la
tarde

Administrativa
la Direccion y
el MIES

Técnicos
evalian cada
mes
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¢Cuentan con el

No como es
una identidad
publica y
disposicion de
la autoridades
se debe
trabajar en
conjunto con el
ministerio  de
salud con el
centro de salud

El apoyo del
Ministerio de Salud
Publica y nos hace
el control cada tres
meses nos hace el
control médico de
niflo sano, viene al
centro infantil

El apoyo del
Ministerio de
Salud Publica
y nos hace el
control cada
tres  meses
nos hace el

control

médico de
nifo sano,
viene al

de Toctiuco centro infantil
¢ Cuentan un No No No contamos
psicélogo con psicologo
durante toda la
jornada
escolar?
Tiene Contamos con Si, con 10 Antes  eran
Educacién cuatro parvularias madres ahora
formal de compafieras todas con
Parvularia? una de ella ya estudiadas
¢Con cuantos Egresada,
cuenta? decimos de
parvularia, el
quinto
semestre,
tercer nivel y
primer
semestre de
Administracion
de Centros
Educativos
¢Cuadl es el 10 niflos por Hay una docente 10 nifios por
promedio de profesora por cada seccion educadora
ninos por mencionada, es
profesora? decir que dicha
division es la legal y
técnicamente
autorizada por los
entes reguladores
¢, Reciben a Depende la Se ha trabajado Se los debe
ninos con capacidad con nifios/as con incluir pero no
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necesidades

especiales?
sCuenta con
transporte la

institucién para
traer y dejar a
los parvulos?
¢.Como ha sido
la asistencia de
los parvulos en
los 5 aflos?

¢Qué tipo de
metodologia de
aprendizaje

aplican en el
centro infantil?
¢,Cudles son los
centros de
aprendizaje que
manejan en el
centro infantil?

¢, Como miden el
desarrollo de
aprendizaje de
los niflos?

¢Qué tipo de
actividades
culturales

realizan?

cuando la
discapacidad

es minima

No ya que son

del sector

Se ha
incrementado
por que los
CIBV esta en la
mayoria de
barrios

La histérica
cultural basada
la teoria de
Vigotsky
Areas de
aprendizaje
motricidad
gruesa, fina,
afectivo social,
cognitivo y
lenguaje

Una ficha de

logros de
habilidades vy
destrezas  se
aplica dos
veces al afo.
Fechas
relevantes del
sector y la
ciudad

discapacidades
intelectuales, y en
la actualidad con un
nifo con
discapacidad fisica
moderada.

No
Se ha
incrementado  por

gue los CIBV esta
en la mayoria de
barrios

Teoria de Vigotsky

Aprendizaje

motricidad gruesa,
fina, afectivo social,
cognitivo y lenguaje

Cada tres meses se
hace la ficha de
indicadores de
desarrollo infantil
integral. Nivel de
logro,  vinculacion
emocional y social

Se celebran
practicamente
todas las
festividades

habia un caso

No

Las
coordinadoras no
sSomos
permanentes y
ha ido
incrementando

A partir del juego
no es
escolarizado

Planificaciones
diaria, una vez a
la semana nos
reunimos y
planificamos
para la semana

Cada tres meses
se hace la ficha

de indicadores
Nivel de logro,
vinculacion
emocional y
social,
exploracion  de
su cuerpo,
lenguaje verbal y
no verbal
Trabajamos con
la comunidad
fechas de

acuerdo al pais
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¢ Realizan algun
tipo de
actividades
fuera del centro
infantil?

¢, Qué servicios
adicionales
presta el centro
infantil?

cCuadl es la
interacciéon con
el padre de
familia?
Hacen
reuniones

periddicas con
los padres de
familia?

..Como se
enteran los
padres de
familia de las
actividades de
sus hijos?

Al momento de

la entrega del
nifno
¢Proporcionan

ustedes el
alimento o]
menu
alimenticio para
los nifos?

., Como
considera la
alimentacién de
los nifios?

No porque son
muy pequenos

Solo lo que es

desarrollo
pedagogico 'y
alimenticio
En las
mafanas a lo

que le deja al
nifo que tiene
informacion del

nino y a la
salida
Cuando es
necesario y se
le imparte
informacion de
los nifios

Al momento de
la entrega del
nifio

Si con la
nutricionista del
MIES

Bien no se ha
tenido  ningun
problema con
los niflos vy
también tiene

tradicionales de
nuestro pais

No se ve la
seguridad de los

nifios y son escaso
recursos
econoémicos
Ninguno

En las mafianas a
lo que le deja al

niio  que tiene
informacion del nifio
y a la salida
Cuando es
necesario

Al momento de la

entrega del nifio

La nutricionista del

MIES elabora los
menus del
almuerzo

Muy buena no se

ha tenido ningun
percance con los
ninos ni con los

padres

Son escaso
recursos
econdmicos

Capacitaciones a
los educadores y
padres de familia

En las mafanas
cuando vienen a
dejar a  sus
bebes en
conversacion

Son dos veces a
al mes y cuando
es de urgencia

Al momento de la
entrega del nifio

La nutricionista
del MIES es la
gque nos dan el
menu para los
cuatro alimentos

Muy buena no se
ha tenido ningun
percance con los
nifos ni con los
padres
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que ver como

lo preparan
Permite que los No ya que los Lo que consumen Solo consumen
padres de niflos reciben en el Centro Infantil aqui
familia envié aqui su del Buen Vivir
alimentos para alimentacion
que se sirvan cuatro veces al
sus hijos dia
¢Utilizan algun Ninguna Pizarras No
tipo de electronicas
tecnologia?
Elaborado por Cristina Sanchez, Enero, 2014.
Tabla 4. 2 Agenda de Focus Group
REACTIVOS TIEMPO
INTRODUCCON 8
24. Defina en tres palabras que es la educacion inicial. MINUTOS
25. ¢Consideran importante la educacion inicial en los nifios?
¢Por qué?
26. ¢Quién estd al cuidado de sus hijos, en la mafiana y tarde?
RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDAD: 8
27. ¢ Cual fue la principal razon por la que ustedes pensaron MINUTOS
en buscar centros de desarrollo infantil para sus hijos?
28. ¢ Conoce las ventajas de tener a sus hijos en un centro de
desarrollo infantil?
29. ¢Fue féacil la decisibn como padres el tener la idea de
enviar a sus nifios a un centro infantil?
30. ¢ Tuvieron reacciones o comentarios de la familia 0 amigos
sobre la decision que estaban por tomar?
BUSQUEDA DE INFORMACION DIAPOSITIVA 12
INFORMACION: MINUTOS
31. Diapositivas centro infantil diferencias un puablico y un
privado
¢ Qué opinan del siguiente dibujo 1? PUBLICO
¢ Qué opinan del siguiente dibujo 2? PRIVADO
32. ¢ Cual les gusta mas porque?
33. ¢Qué fue lo primero en lo que se fijaron al conocer el
centro infantil?
COMPRA: 5
34. ¢ Quién tomo la decision para elegir el centro infantil? MINUTOS

35. ¢ Influyeron en la decision familiares, amigos, publicidad,
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economia del hogar?
CONSUMO: 8
36. Qué es lo que mas les agrada del centro infantil? MINUTOS
37. ¢ Qué les disgusta del centro infantil?
38. ¢Como interactian ustedes con el centro infantil en el
desarrollo de sus hijos?
39. ¢ Es importante el tiempo o calidad?
EVALUACION POSTERIOR A LA COMPRA: 15
40. ¢Qué diferencias encuentran ustedes con el aprendizajey MINUTOS
desarrollo que han tenido sus hijos con relaciéon a otros
nifios en cuanto entro al centro infantil?
41. Si no tuvieran que trabajar y tuvieran la oportunidad de
pasar en la casa. ¢Optarian por inscribir a sus hijos
menores de 5 afios en los centros de desarrollo infantil?
42. ¢ Qué le gustaria que se implemente en el Centro Infantil?
43. Considera que la alimentacion que le dan a sus hijos es
nutritiva
44. Tiene transporte para ir y traer a sus hijos?
45. De qué depende (caracteristicas) para ir a dejar a sus
hijos en el centro infantil?

Elaborado por Cristina Sanchez, Enero, 2014.

Objetivo:
Determinar el cual es la percepcion de los panelista sobre el Centro de Desarrollo

Infantil del Buen Vivir.

Tabla 4. 3 Datos Focus Group

Lugar: El Focus Group se desarrollara en la
Escuela Politécnica del Ejército, Blogque B,
aula 315

Fecha: Jueves 19 de diciembre de 2013

Hora: 19:00 pm

Tiempo de duracion 1 hora aproximadamente

NUmero de participantes: 7 panelistas

Elaborado por Cristina Sanchez, Enero, 2014.
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Perfil del moderador:
® Amabilidad con firmeza, el moderador debe combinar un desapego disciplinario
con una empatia comprensiva.
® El moderador tiene que ser permisivo
® El moderador necesita fomentar y estimular una intervencion personal intensa
® El moderador debe animar a los individuos a ser mas especificos

®» El moderador debe ser suficientemente sensible para guiar la discusion.

Perfil de los panelistas:

® Madres de familia, que residen en el Distrito Metropolitano de Quito, que tienen
hijos menores de 5 afios y que asisten a un Centro de Desarrollo Infantil del Buen
Vivir.

® Madres de familia, que residen en el Distrito Metropolitano de Quito, que tienen
hijos menores de 2afios y que asisten a un Centro de Desarrollo Infantil del Buen
Vivir

® Sefioras recién casadas, que residen en el Distrito Metropolitano de Quito,

piensan en un futuro tener hijos.

Bienvenida:

Presentacion de los panelistas:



Tabla 4. 4 Panelistas Focus Group

Nombre del Panelista Nombre del Hijo Edad
Sra. Jessica Chunllo Karlita Alquinga Chunllo 3 afos
Sra. Jenny Pilataxi Bryanna Pulla Pilataxi 11 meses
Sra. Ximena Hinojosa Josue Proafo Hinojosa 4 anos
Sra. Tatiana Jimenez Danna Pantajo Jiminez 2 anos
Sra. Viviana Jaramillo Recién casada

Sra. Paola Ramos Anahi Cumbajin 3 afnos
Sra. Wendy Nieto Recién casada

Fuente: Focus Group. Diciembre 2014.

Elaborado por Cristina Sanchez A.

Observadores:

Ingeniero Marcelo Terén

Srta. Andrea Muioz

Moderadora:

Srta. Cristina Sanchez

Resumen del Focus Group

Tabla 4. 5 Reconocimiento de la Necesidad
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Reconocimiento de |la Necesidad Centro Infantil del Buen Vivir

Tanto el padre como la madre trabajan, son familias jovenes con hijos
menores de cinco afios, el estado ideal de las familias seria que las madres
pudieran pasar en casa y cuidar ellas mismas de sus hijos, han mencionado
que es incomparable el cuidado, amor y ternura que brinda una madre que
otra persona, por mas cercana que sea.
Por la situaciébn econdmica, no pueden dejar de trabajar, pero necesitan
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quien cuide de los nifios mientras ellos no lo pueden hacer.

Las familias conocen y saben que el cuidado de los nifios pueden
entregarselo a sus familiares mas cercanos, sin embargo han escuchado de
los centros infantiles, especialmente por referencias de familiares cercanas
gue han pasado por la misma necesidad.

Ante la alternativa de dejar a los nifios en los centros infantiles, la mayoria de
las familias consideran no es ni bueno, ni malo, ya que conciben como un
centro infantil de cuidado.

Tabla 4. 6 Busqueda de Informacion

Busqueda de Informacion Centro Infantil del Buen Vivir

Los padres de familia ante la necesidad de buscar un centro infantil para el
cuidado de los nifios, se enfrentan a diversos temores, propios del ser
humano, ya que lo mas preciado para los padres son los hijos, temen al
cuidado, al trato que puedan recibir de personas extrafas.

Los padres de familia enfocan su busqueda de fuentes de informacién para
conocer mas acerca de los centros infantiles, a través de referencias
familiares, y referencias de amigos, e investigan sus experiencias

La mayor influencia son las referencias familiares tiene gran peso para la
eleccion del centro infantil.

Tabla 4. 7 Evaluacion previa a la compra

Evaluacion previa a la compra Centro Infantil del Buen Vivir

La necesidad principal es encontrar un lugar para el cuidado de los nifios,
porque los padres no lo pueden hacer especialmente por el trabajo

Los padres de familia buscan, personal capacitado e infraestructura.

Tabla 4. 8 Compra

Compra Centro Infantil del Buen Vivir

Los padres de familia se enfrentan a un problema, influencias negativas
especialmente de los abuelos.

Las decisiones de la eleccidon del centro infantil en su mayoria lo realiza
la madre

El centro infantil mas conocido, Ubicado en Chilibulo.
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Tabla 4. 9 Consumo

Consumo Centro Infantil del Buen Vivir

La mayoria de nifios asisten al centro infantil entre las 7:30 am hasta 16:00
pm y las 8:00 am de la mafiana. La hora de salida es entre las 12:00 pm y
las 12:30 pm. En promedio los nifios asisten al centro infantil 4 horas.

El nimero de nifios por aula son 10 nifios.

La interaccion de los padres de familia con el centro infantil es verbal.

Los centros infantiles en los que se encuentran sus hijos son construcciones
adaptadas y otras son construcciones especificamente disefiadas para el
servicio de educacion.

Tabla 4. 10 Evaluacion posterior a la compra

Evaluacion posterior ala compra Centro Infantil del Buen Vivir

Los padres de familia califican al servicio de educacion, al personal y a la
infraestructura de los centros infantiles como regular y excelente

El servicio de alimentacion y la interaccion del centro con los padres de
familia muy buena

A los padres de familia les gustaria que se implemente pizarras tactiles
Respecto al horario del centro infantil la mayoria de padres de familia estan
de acuerdo y lo califica como excelente

4.2 Ejecucién de los métodos cuantitativos
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Grafico 4. 1 Modelo del Proceso al Elegir el Centro Infantil del Buen Vivir

Sustitutos = Familiares y Abuelos
Proveedores= Ministerio de Inclusion,
Econdmica y Social

Competencia = Centros Privados (1200-680)
Intermediarios = Servicio Directo

Econdmico = Presupuesto Familiar
Tecnologico = Pizarras Interactivas
Demogréficos = Numero de Nifios < 6 afios
Politico = Estatutos del MIES

CARACTERISTICAS QUE AFECTA LA
PROCESO DE DECISION DE COMPRA CONDUCTA DEL CONSUMIDOR
Reconocimiento de la Necesidad = Padres = Ambos padres trabajan y Madres
aprendizaje del nifio y falta de tiempo de los solteras

padres Familia = Escasos Recursos Econémicos
Compra= La madre, padre de familia 'y Factores Externos = padres de familia con
madres solteras temores de dejar a su nifio, Temores de
Busqueda de Informacién= Referencias Administraciones anteriores (Gobierno de
Familiares y Comparacion de Centros Turnos)

SERVICIOS Y ASPECTOS DEL CENTRO
INFANTIL DELBUEN VIVIR

Costo del Servicio, Infraestructura,
Horarios, Cercania al lugar de trabajo o
del hogar

Infraestructura = Una sola planta,
construida para este servicio

Personal = Capacitacion del Personal y
con niveles de estudios avanzados o de
Gltimos semestres

Fuente: Estudio de Mercado Elaborado por Cristina Sanchez A. Enero 2014



Gréfico 4. 2 Proceso de Decision de Compra Busqueda

Ambos padres trabajan y
Madres solteras

o /

~

No saben con quien dejar

a sus hijos
J
4 ™
Piensan en Centros
Infantiles
S\ /

Buscan en el Centro
Infantil Limpieza,
Infraestructura y Personal

preparado
\L J
R
Buscan Informacion con
Experiencias familiares o
de amigos
\. J
~
Temores de dejar a los
niRos con personas
extranas y
Administraciones
anteriores malas
N\ /

Reacciones negativas de
familiares y abuelos

Padres de familia toman
la decision y madres
solteras

Fuente: Estudio de Mercado Elaborado por Cristina Sanchez A. Enero del 2014
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Gréfico 4. 3 Proceso de Decision de Compra Elegida

Encontraron el H‘?fa”‘? de Existe 10 Nifios por InfraestrL_Jctura la
Centro Infantil Atencion 7:30 a.m aula mayoria son
hasta 16:00 p.m adaptadas
/ / /
A ‘ A . iy
_Jespues del La interaccion de
cuidado del Centro SR A eEE
Infraestructurada El servicio como Infantil los nifios se familia son en las
adecuada Bueno quedan con Mar e
familiares o los ananasr?_ cjara
) sus hijos )
R
Personal con los Implementacién de
ultimos niveles de pizarras
preparacion interactivas

Fuente: Estudio de Mercado Elaborado por Cristina Sanchez A. Enero del 2014
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

1. Satisfaccion del Centro Infantil * Capacidad del Personal para cuidar a los nifios

Satisfecho con el Centro Infantil de mi Hijo * La capacitacién que tiene el personal para
cuidar bien a los nifios

HO: No hay relacion entre la variable Satisfaccion La capacitacion que tiene el
(nominal) y la variable capacidad del Personal para personal para cuidar bien a  Total
cuidar a los nifios (nominal) los nifios

H1: Si hay relacién entre la variable Satisfaccion
(nominal) y la variable capacidad del Personal para
cuidar a los nifios (nominal)

Se acepta H1. 0.00 < 0.05 Muy Excelente
Bueno
Estoy Satisfecho con el  completamente en O 1 2
Centro Infantil de mi Hijo  desacuerdo
parcialmente desacuerdo 0 0 1
ni de acuerdo ni 1 3
desacuerdo
parcialmente de acuerdo 16 5 104
completamente de 36 91 128
acuerdo
Total 53 100 244

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 321,874° 16 ,000
Razon de verosimilitudes 229,017 16 ,000
Asociacidn lineal por lineal 104,815 1 ,000
N de casos validos 244

a. 19 casillas (76,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,00.

Gréfico de barras

" La
oo capacitacion
que tiene el
personal para
cuidar bien a
los nifios

WPesimo
ERegular
ClBueno

W wuy Bueno
OlExcelente

Recuento

completamerte en desacuerdo ni de acuerdo ni desacuerdo  completamente de acuerdo

Estoy Satisfecho con el Centro Infantil de mi Hijo
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2. El Centro Infantil es Bueno* Calidad de los espacios fisicos y equipamiento para la

alimentacion

El Centro Infantil es Bueno * La calidad de los espacios fisicos y equipamiento para la
alimentacion de los niiios y niilas

HO: No hay relacion entre la variable Buen La calidad de los espacios fisicos y
Centro Infantil (nominal) y la variable Calidad ~€quipamiento para la alimentacion de los nifios
de espacios fisicos y equipamiento para la Y Ninas

alimentacion (nominal)

H1: Si hay relacion entre la variable Buen Bueno Muy Excelente  Total
Centro Infantil (nominal) y la variable Calidad Bueno

de espacios fisicos y equipamiento para la

alimentacion (nominal)

Se acepta H1. 0.00 < 0.05

El Centro Infantii  parcialmente 0 0 0 2
de mi hijo(a) es desacuerdo
buen Centro i de acuerdo ni 1 1 1 7
Infantil desacuerdo
parcialmente de 19 7 7 102
acuerdo
completamente de 5 77 77 133
acuerdo
Total 25 59 85 244

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Slg Grafico de barras
asintoétic o La calidad de
los espacios
a fisicos y
. equipamiento
(bllatera _ dali‘ﬁwﬂlaalsﬁn
D o i
Chi-cuadrado de 293, 15 ,000 E
Pearson 954° 2 [Tirey
. ] i
Razoén de 173, 15 ,000 g o
verosimilitudes 766 =
Asociacion lineal 105, 1 ,000
por lineal 305 ]
N de casos 244
validos - e
a. 16 casillas (66,7%) tienen una frecuencia it S et A S i

El Centro Infantil de mi hijo(a) es buen Centro Infantil

esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,01.
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3. Recomendacion del Centro Infantil * La calidad de las instalaciones y equipamiento

con que cuenta el Centro Infantil para estimular y ensefiar a los nifios y nifias

Recomendacion del Centro Infantil * La calidad de las instalaciones y equipamiento con que
cuenta el Centro Infantil para estimular y ensefiar a los nifios y nifias

HO: No hay relacion entre la
variable Recomendaria el Centro
Infantil (nominal) y la variable La
calidad de las instalaciones y
equipamiento con que cuenta el
Centro Infantil para estimular y
ensefiar a los nifios y nifias
(nominal)

La calidad de las instalaciones y equipamiento con que cuenta
el Centro Infantil para estimular y ensefiar a los nifios y nifias

H1: Si hay relacion entre la Muy Regul Buen Muy Excelen  Total
variable Recomendaria el Centro  Malo ar 0 Buen te
Infantil (hominal) y la variable La 0
calidad de las instalaciones y
equipamiento con que cuenta el
Centro Infantil para estimular y
ensefiar a los nifios y nifias
(nominal)
Se acepta H1. 0.00 < 0.05
Yo completament 1 0 0 0 1 2
recomendaria e en
el Centro  desacuerdo
Infantil parcialmente 0 0 0 1 0 1
desacuerdo
ni de acuerdo 0 4 4 4 3 16
ni desacuerdo
parcialmente 0 3 3 10 6 98
de acuerdo
completament 0 1 1 46 75 127
e de acuerdo
Total 1 89 8 61 85 244
Grafico de barras
Pruebas de chi-cuadrado ™ o
Valor Gl Sig. cqupanio
asindtica | iy
Chi-cuadrado de  300,9 16 ,000 i
Pearson 32° g Qewr
Razon de 1983 16 ,000 o
verosimilitudes 56 |
Asociacion  lineal 78,43 1 ,000
por lineal 5
N de casos validos 244 o —
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4. Reeleccion del Centro Infantil * El horario de funcionamiento del Centro Infantil

Reeleccién del Centro Infantil * La calidad de las instalaciones y equipamiento con
gue cuenta el Centro Infantil para estimular y ensefiar a los nifios y nifias

HO: No hay relacién entre la  El horario de funcionamiento del Centro Infantil
variable Reeleccion del Centro

Infantil (nominal) y la variable El

horario de Funcionamiento del

Centro Infantil (nominal)

H1: Si hay relacién entre la  Muy Regul Bueno Muy Excelen Total
variable Reeleccion del Centro Malo ar Buen te
Infantil (nominal) y la variable El ©

horario de Funcionamiento del
Centro Infantil (hominal)

Se acepta H1. 0.00 < 0.05

Yo volveria a  parcialmente 1 0 0 0 1 2

elegir este desacuerdo

Centro Infantil ni de acuerdo 0 3 4 4 6 15
ni desacuerdo
parcialmente 0 2 9 9 11 98
de acuerdo
completament 0 1 31 31 95 129
e de acuerdo

Total 1 6 80 44 113 244

Pruebas de chi-cuadrado

Gréfico de barras

Valor Gl Sig. too- funciomameno

asintétic | et
a o o
(bilateral - H
) DExcelerte

Chi-cuadrado de 296, 12 ,000 g 5]

Pearson 851% z

Razén de 198, 12 1000 “

verosimilitudes 315

Asociacion lineal 85,3 1 ,000 o

por lineal 90

N de casos 244 ”’Lﬁ‘:—.;ﬂ—' .

parciamente  nide acuerdoni  parclalments de  completamente de
Vélldos desacuer do desacuerdo acuerdo acuerdo

Yo volveria a elegir este Centro Infantil

a. 13 casillas (65,0%) tienen una frecuencia
esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,01.
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5. Satisfecho con el Centro Infantil * Disponibilidad de alimentacion en todos los

periodos del afio

Satisfecho con el Centro Infantil * Disponibilidad de alimentacion en todos los periodos del afio

HO: No hay relacion entre la

La disponibilidad de alimentacion en todos los periodos

variable Satisfaccion del Centro del afio
Infantil  (nominal) y la variable
Disponibilidad de alimentacién en
todos los periodos del afio
(nominal)
H1: Si hay relacién entre la Muy Regu Bueno Muy Exce Total
variable Satisfaccion del Centro  Malo lar Bueno lente
Infantil  (nominal) y la variable
Disponibilidad de alimentacién en
todos los periodos del afio
(nominal)
Se acepta H1. 0.00 < 0.05
Estoy completamente 1 0 0 0 1 2
Satisfecho en desacuerdo
el el parcialmente 0 0 0 1 0 1
IC?ntr(')I g desacuerdo
n_an_t_l € ni de acuerdo O 2 2 3 2 9
mi Hijo .
ni desacuerdo
parcialmente 0 2 78 14 10 104
de acuerdo
completamente 0 3 0 34 91 128
de acuerdo
Total 1 7 80 52 104 244
Pruebas de chi-cuadrado Grafico de barras
Valor Gl Slg 107 d\spurS\:bmdad
asintética M 2""\“\152;?\‘32
(b| |atera|) o peun;:ﬁnos del
M Wy Malo
ERegular
Chi-cuadrado de 2939 16 ,000 B
Pearson 26& % a0 [JExceiente
Razén de 2114 16 ,000
verosimilitudes 47 . o]
Asociacion  lineal 89,21 1 ,000
por lineal 2

N de casos validos 244

a. 19 casillas (76,0%) tienen una frecuencia esperada
inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

20

completamente en desacuerdo ni de acuerdo ni desacuerdo  completamente de acuerdo

Estoy Satisfecho con el Centro Infantil de mi Hijo
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El Centro Infantil es Bueno * El grado en que el equipamiento y mobiliario estan disefiado para
que los nifios no tengan accidentes

El grado en que el equipamiento y mobiliario estan disefiado para que

los nifios no tengan accidentes

Pésimo Malo Regul Buen Muy Excel Total
ar 0o Buen ente
0
El Centro parcialmente 1 0 0 0 1 0 2
Infantil desacuerdo
de  mi de 0 2 0 3 1 1 7
hijo(a) es  acuerdo  ni
?:ueT desacuerdo
entro parcialmente 0 0 77 5 16 4 102
Infantil
de acuerdo
completame 0 0 1 3 53 76 133
nte de
acuerdo
Total 1 2 78 11 71 81 244
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 380,171°% 15 ,000
Razén de verosimilitudes 235,833 15 ,000
Asociacion lineal por lineal 129,290 1 ,000
N de casos validos 244

a. 17 casillas (70,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es ,01.

Grafico de barras
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&0

Recuento

parcialmente
esacuerdo

ni de acuerdo ni

desacuerdo

parcialmente de  completamente de
acuerd acuerdo

El Centro Infantil de mi hijo(a) es buen Centro Infantil

El grado en
que el
equipamienta
y maobiliario

disefiado para

que los nifos
no tengan
accidentes
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Malo

ClRregular

W Bueno
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CAPITULO IV.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1

»

Conclusiones

El Centro Infantil del Buen Vivir debe enfatizar en el personal capacitado,
infraestructura adecuada y limpieza, ademas en los espacios de estimulacion,
descanso, alimentacion, juegos, material didactico y bafios.

El comportamiento general de los padres de familia con la satisfaccion del
Centro Infantil es completamente de acuerdo, seguida con un porcentaje similar a
parcialmente de acuerdo.

Los padres de familia busca un lugar con infraestructura para el Servicio del
Centro Infantil sequido de limpieza y material didactico.

Los padres de familia buscan un lugar que acoja a sus nifios, con amor y carifio,
buscando profesionales capacitados para que estimulen su crecimiento,

basandose en un sistema de aprendizaje a traves del juego.

Los padres de familia y madres solteras de bajo recurso econémicos buscan a los
Centros Infantiles del Buen Vivir como una alternativa de cuidado de los nifios,
ya que, al no disponer de tiempo para el cuidado de sus hijos, debido a su tiempo
laboral prefieren dejar a sus hijos en centros especializados para que aprendan

cosas apropiadas para su edad.
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Recomendaciones

Existe un crecimiento del servicio de los Centros Infantiles del Buen Vivir por lo
cual esta en un proceso de reestructuracion administrativa y de infraestructura
por los cual se debe posicionar al Centro Infantil para que los padres de familia

puedan transmitir y dar a conocer los atributos ofrecen el Centro Infantil.

Se debe emprender reuniones para dar a conocer a los padres de familia la
importancia de la educacién inicial en los nifios menores de cinco afos, ya que,
los padres conciben a la educacion inicial como el cuidado del nifio, y no como
el desarrollar méaximo de sus capacidades cognitivas, fisicas, emocionales y

sociales.

Se debe mejorar el sistema de informacion de los padres de familia para que
puedan deducir la nueva administracién de los Centros Infantiles del Buen Vivir
lo que ayudaria al conocimiento de objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir

direccionados al desarrollo integral de la primera infancia.

La sugerencia transmitida en la encuesta por los padres de familia es la
infraestructura como la méas importante, seguida de capacitacion del personal y

tareas dirigidas.

Se deberia implementar material tecnoldgico especialmente pizarras tactiles en
las aulas de educacion infantil, con la finalidad de complementar los programas

de educacion y que los nifios vivan en la nueva era tecnoldgica.
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