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RESUMEN

La investigacion realizada evalia el nivel de &at=on y calidad de los
beneficiarios de los centros infantiles que ofettilinisterio de Inclusion Econdmica
y Social del Gobierno Nacional, para lograr este d6 preciso entender que un
servicio bien enfocado puede ser una excelentategia de mercado para una
organizacion que busca posicionar el servicio smmantes de los consumidores para
poder conservarlos. Para lo cual se empleara eelm@ERVQUAL de Calidad de
Servicio que permite mejorar la calidad de servibajo cinco dimensiones
importantes. En el primer capitulo se encuentranteoduccion de los centros
infantiles, identificacion del problema y los oljyes del estudio los cuales nos
permitiran realizar el andlisis de la calidad daiviio. En el segundo capitulo se
analiza el marco conceptual y tedrico de la presantestigacion, dando a conocer
temas relacionados con el cliente, el servicidiahte, la investigacion de mercados
y los modelos relacionados con la medicion deatsfaccion. En el tercer y cuarto
capitulo se encuentre el estudio de mercados dsépte trabajo, seccion en la que se
da a conocer el nivel de satisfaccion de los padedamilia, donde se pude
comprobar que las expectativas que tienen los wsuao son superadas las
percepciones que mantienen actualmente. Finalnsené@cuentran las conclusiones
y recomendaciones a seguir, en base a los ressiltdatenidos que conllevaran a la
mejora de la calidad del servicio para alcanzar dbgetivos propuestos por el
presente trabajo.

Palabras claves
» Calidad en el servicio
Modelo SERVQUAL
Investigacion de mercados
CIBV (CENTRO INFANTIL DEL BUEN VIVIR)
MIES (MINISTERIO DE INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL)
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SUMMARY

The investigation evaluates the quality and levedadisfaction of the beneficiaries of
childcare centers that offer the Ministry of Economand Social Inclusion of the
National Government to this end we must understaata focused service can be an
excellent marketing strategy for an organizatioat $eeks to position service in the
minds of consumers to conserve. To which the SERXQbhodel of service quality
that improves the quality of service under five onaimensions were used. The first
chapter is the introduction of children's centeentification of the problem and the
objectives of the study which will allow us to aymd the quality of service.
In the second chapter the conceptual and theordtamamework of this research is
analyzed, revealing issues with the client, custosexvice, market research and
models related to the measurement of satisfactiothe third and fourth chapters
market research of this paper, section that disslabe level of satisfaction of
parents, where | saw that the expectations of seesuare not overcome perceptions
be currently maintained. Finally there are the dasions and recommendations to
follow, based on the results obtained were to keaonproved quality of service to

achieve the objectives proposed by this paper.

KEYWORDS
* Quality of service
*  SERVQUAL Model
* Market Research
« CIBV
MIES



CAPITULO |

1. GENERALIDADES

1.1JUSTIFICATION E IMPORTANCIA

Considerando que el articulo 227 de la Carta Magstblece que “La
Administracion Publica constituye un servicio actdectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jewdsy desconcentracion,
descentralizacion, coordinacién, participacion, nffleacién, transparencia vy
evaluacion,” y que segun el Reglamento a la Leya@iqa del Servicio Publico-
LOSEP, en su articulo 138, dispone que en “lastucgines establecidas en el
articulo 3 de la LOSEP, se integrara el Comité dstiGn de Calidad de Servicio y el
Desarrollo Institucional que tendrd la responsdadi de proponer, monitorear y
evaluar la aplicacion de la politicas, normas ypniades relativas al mejoramiento
de la eficiencia institucional”. (Ministerio de Insibn Economica y Social, 28

Febrero 2013)

En la dltima década, el pais ha avanzado en matenmliticas sociales de nifiez
y adolescencia. El Estado ofrece una serie decsesvuniversales y diferenciados
para dar apoyo integral y acompafamiento a la dtagie@ de desarrollo de nifios,
nifias y adolescentes, con el firme propésito dardess mejores condiciones para el
desarrollo integral y de esta manera borrar lagquitedes desde la partida, es por

esto que el servicio brindado viene desde queiel mace.

En Ecuador, invertir en la primera infancia, sigrafhaber comprendido que el
éxito temprano de nifios y nifias, sin distingo atguiianza una revolucion centrada

en el desarrollo integral del ser humano y por iguiesnte de la sociedad en su
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conjunto. Una vida extraordinaria para cada nifinifla asegura una buena vida

futura a las y los adolescentes a la juventud,raddurez y a la vejez.

Bajo estas particularidades nace el MIES “Ministeté Inclusion Econdmica y
Social” el cual contribuye al desarrollo infantitégral, a través de dos modalidades
de atencion: Centros Infantiles del Buen Vivir ydadalidad Creciendo con Nuestros
Hijos, la diferencia que tienen estas dos modadéidaa$ que los Centros Infantiles del
Buen Vivir son unidades de atencién integral, quentan con un espacio fisico
adecuado, mientras que en la modalidad CrecienaldNoestros Hijos educadores y
educadoras familiares visitan a los padres y maoiaes capacitarlos en cada etapa

del crecimiento de sus hijos.

El MIES para lograr un desarrollo integral de lantia desde finales del 2012,
construye los Centros Infantiles del Buen Vivir B&) en todo el pais. Los mismos

gue cuentan con espacios apropiados para estimjatimentacion y recreacion.

Los centros infantiles del buen vivir (CIBVAS),atden a nifios y nifias menores
de 3 afios de edad, cuyos padres de familia sosc@sas recursos, trabajan fuera de

casa 0 se encuentran en situacion de vulnerahilidad

La atencion a los menores es de lunes a viernesitdulas ocho horas diarias de
permanencia en los centros bajo la seguridad ygein de un personal comunitario
llamado Promotoras Sociales, que tiene como pszfilmayores de 18 afios, saber
leer y escribir (ciclo basico o bachillerato), sagidos/as por los padres de familia,
dirigentes y bajo el aval de los técnicos respdesatie la institucion; estos hombres

y mujeres son los que ejecutan directamente aatieisl diarias en salud preventiva,



nutricion, cuidado diario, recreacion, trabajo éamilias y educacion inicial con los

infantes.

a) Cuidado diario

Incluye tareas como alimentar, cambiar de ropaaiafipiar, jugar, cantar, leer,
acunar, acostar/levantar, curar cuando estan adiadéenfermos, escuchar, hablar,
acariciar. Estas actividades son la piedra angléhproceso de socializacion de los
seres humanos a través de las cuales se genergorif@ras y mas solidas
vinculaciones afectivas que determinaran, en gradida, la calidad de la vida

afectiva adulta.

b) Salud

Este componente se desarrolla a través de la camidn intersectorial entre el
MIES-INFA y el MSP, puesto que el responsable degramocion, prevencion,
recuperacion y rehabilitacion de las enfermedadesl eMiSP. MIES-INFA en los
CIBV es el responsable de promocionar adecuadadiatones de salubridad e

higiene.

¢) Nutricion

MIES-INFA garantiza una alimentacion adecuada aésade cuatro ingestas

diarias a los nifios y nifias que asisten a los CIBV.

d) Educacion

El componente de educacion lo desarrolla el INF&adamente con los nifios y

nifas que asisten a los CIBV, a través de la aplinade los curriculos vigentes, a



4
los nifios y niflas menores de tres afios. El cuaridel Ministerio de Educacion se

aplica a los nifios y nifias de 3 a 5 bajo la or@atade la Educadora Parvularia.

e) Recreacion

Son las actividades voluntarias y activas que ildssny nifias tienen la necesidad
innata de desarrollar. Algunas formas de recreasdn el juego, el arte, la musica, el

baile, la lectura, los deportes, la vida al aipedi

f) Educacion a las familias

Este componente apunta a la formacién a las fanjiara desarrollar las
habilidades y fortalecer en ellas sus capacidades griar y apoyar el desarrollo de
sus hijos e hijas. El cual se ira desarrollanddgtenamente puesto que requiere de
metodologias propias, contenidos, y equipos qudlelen a cabo sistematica y

rigurosamente. (Ministerio de Inclusion Economicaogial, 2003)

Su principal objetivo es el de garantizar conjurgata con familias, educadoras
comunitarias y comunidades la Proteccion Integealnifias y nifios de 0 a 3 afios en
los sectores menos atendidos, desde el ejerceioedtitucion y exigibilidad de
derechos, ademas de mantener la calidad de logiesra su cargo y registrar los

avances del desarrollo y crecimiento de los nifinsigs.

Bajo estos articulos y normas implantadas por &li€sno Nacional Ecuatoriano
surge la siguiente investigacion enfocada a coneceué medida los atributos de la
calidad de servicio que perciben los niflos y nifiegenecientes a los CIBV'S

fomentan la satisfaccion de los padres de familia.



1.2 Las Instituciones

1.2.1 “CIBV Mechitas” Orquideas del Sur (Sector Sur)

El “CIBV Mechitas” esta ubicado en el barrio Orquideas del Sur daleoguia
El Beaterio, tiene capacidad para recibir a 40 :Wjimifias. Lo que lo caracteriza es
su antigiedad en el trabajo. Este CIBV es unangtia para los padres y madres de
familia que en su mayoria son vendedores ambulanteonfian en el cuidado y

atencion de sus hijos e hijas en el centro infantil

1.2.2“CIBV Picaros Sofiadores” La Bota (Sector Norte)

El “CIBV Picaros Sofiadores” esta ubicado en elibdara Bota Parroquia Comité
del Pueblo , este CIBV tiene capacidad para 35sniimifias, se destaca por la
armonia y la iniciativa de sus Educadoras paradarirun mejor ambiente de

aprendizaje para los nifos.

Todos los Centros Infantiles estan sujetos a tedagpoliticas establecidas para
el funcionamiento de los mismos, teniendo en cusatabjetivo principal que dice:
“Lograr el desarrollo integral con enfoque de deoscdesde 3 meses hasta 2 afios 11
meses y 30 dias, a través de la atencion direaféoa y nifias, mejorando los habitos
de crianza de madres y padres mediante procestmrdacion a la familia y a la

comunidad.”

Los Centros Infantiles del Buen Vivir nacen debédia necesidad de la sociedad,
de cada parroquia en crear un lugar en el que pudgjar a sus nifios en diferentes

horarios, el funcionamiento de dichos centros tambian dado oportunidad de



trabajar a muchas madres, quienes realizan la ldboprofesoras, es decir, se

encargan del cuidado y ensefianza a los nifios.
1.3 Planteamiento del problema

El MIES como institucion gubernamental garantiza derechos de los nifios y
nifas en este caso menores de tres afos, donskerlosos difieren de un territorio a
otro como son el centro infantil La bota (nortePyquideas del Sur (sur), con esta
investigacién se realizard un estudio comparatigolal calidad del servicio que

reciben los niflos de los diferentes centros infsti

Es importante mencionar que independientemente ddate social, cultural o
econdmica que tenga la familia un nifio siempre ebexibir un servicio de calidad
en cualquier institucion publica que estuviere ecatencionar que “Desarrollar a las
personas no significa Unicamente proporcionarlégrnmacion para que aprendan
nuevos conocimientos, habilidades y destrezad gems mas eficientes en lo que
hacen. Significa sobre todo, brindarles la inforidacbasica para que aprendan
nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos odifiquen sus habitos y
comportamientos, sean mas eficaces en lo que h&oemar es mucho mas que

informar” (Libro de Gestion del Talento Humano Gleinato, Idalberto)

También permitira determinar si la concepcién ycepcion que tienen algunas
personas y padres de familia en pensar que factores la pobreza, la cultura, el
lugar y exclusion social, son contribuyentes pacibir un servicio de calidad o no,
para lo cual analizaremos los dos escenarios dwéstigacion, tomando en cuenta
gue las instituciones reciben rubros por parteEd¢hdo a través de la ejecucion de

proyectos por terceros, donde el producto de Inscses que se obtiene deberia ser



totalmente satisfactorio para los padres de fanglia dejan a los hijos en estas

instituciones.

Ademas al ser estas percepciones por algunas psrsargeneral conoceremos Si
las mismas influyen en la calidad de servicio quoien los nifios, o que Unicamente
por cuestiones econOmicas los padres han tenidorecerir a estos centros
infantiles, tomando en cuenta que dichas percepsiban causado una mala imagen
de los centros infantiles publicos es por esto goa el presente estudio
determinaremos si los padres de familia tienenp@meepcion errénea, o si la calidad

del servicio es totalmente satisfactoria.

Se evaluara e identificara las falencias que telneno del otro, en el cual se
determinara de qué manera se puede consideralidaccdel servicio, de tal modo
qgue la organizacion conozca si efectivamente ldssnestan recibiendo el servicio
que sus padres esperan recibir, en caso contraolap tomar medidas para

mejorarlo.

Se aplicara el Modelo SERVQUAL gque es un modelo peenite realizar la
medicién de la calidad de servicio, analizando @idomensiones esenciales en la
calidad tales como la tangibilidad, la empatiazdafiabilidad, seguridad y capacidad
de respuesta que son aspectos importantes quetipimnevaluar la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion que tienen lmsdres de familia por las
instituciones, tomando en cuenta variables cometaepcion, expectativas de cada

individuo y las caracteristicas particulares @evigio.

Cabe mencionar que uno de los principales indieadale la calidad de un

servicio es la satisfaccion que tiene el clientegbaervicio.



1.4 Objetivos del Estudio

1.4.1 Objetivo General

* Realizar un estudio comparativo de la calidad deige de los centros
infantiles del buen vivir CIBV del caso aplicatilaa Bota y Orquideas del sur

mediante la aplicacién del Modelo SERVQUAL.
1.4.2 Objetivos Especificos

» Constituir un marco tedrico que proporcione hereantas en el desarrollo del
estudio comparativo de la calidad del servicio.

» Determinar el proceso metodolégico adecuado patarrdmar el estudio
comparativo de la calidad de servicio y los factaree inciden dentro del mismo.

* Aplicar la metodologia de investigacion Modelo SERYAL para el
levantamiento de datos y generacion de resultadi@s geterminar en qué medida la
calidad influye en el servicio de los CIBV analinad

* Presentar las recomendaciones y conclusionesrdaldesarrollado.

15 Hipotesis

1. Las expectativas de los usuarios de los CIBV rmsmientran en altos
niveles de satisfaccion.

2. Los CIBV tienen claramente identificadas las camdsticas de valor
relevante y especificaciones de la calidad delicgerv

3. La ubicacion CIBV afectan en la calidad de los is8rs.



1.6 Metodologia

Hoy en dia en la actualidad, cuando se trata ackraalidad se puede escuchar
gue se refieren a calidad en educacion, caliddd ewlustria, pero no se puede dejar
de mencionar la calidad en el servicio. Es un temay importante y base para
cualquier negocio, ya que ésta depende el fracasato de las organizaciones. El
objetivo de la presente investigacion consistegvaiuar la calidad del servicio para
determinar el nivel de satisfaccidén de los padesdgjan a sus nifios en los centros

infantiles del buen vivir del barrio Orquideas 8el y La Bota.

Actualmente, la importancia de ofrecer bienes yises de calidad es cada vez
mas esencial en el mercado. Los consumidores sererigentes y tienen una gran
nocion de lo que implica la calidad. Para cumpbn estas expectativas, se han
desarrollado numerosas técnicas y herramientasnped#a y asegurar la calidad de
los productos ofrecidos por la industria. Sin ergbaen el caso de los servicios, esto

es aun mas complejo, dada la naturaleza subjeliwdog caracteriza.

La satisfaccion del cliente es uno de los prineipahdicadores de la calidad de
un servicio, y surge de la diferencia entro lo gueliente percibe del mismo, una vez
que la experiencia ha tenido lugar, y las expeestique se generan antes de

contratarlo.

Dadas las caracteristicas propias de un serviielacion entre percepciones y
expectativas es relativa a cada cliente en paaticyles importante reconocer que es
él mismo quien la determina, no el prestador delisio. Sin embargo, el proveedor

puede influir en la satisfaccion del cliente insamto cumplir con sus expectativas o,
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de ser necesario, intentando manipular las expexsapara que el valor percibido

por el cliente no las supere. (Marketing de Seogi¢Zeitham, Valarie A.))

Es por esto que en la presente investigacion tardrndlizara las caracteristicas
del cliente, las variables culturales, demografiggograficas y sociales y si estas
influyen en la calidad del servicio a recibir. Ategemos el cuestionario al Modelo
SERVQUAL donde analizaremos las expectativas oagede los clientes en relacion
a los servicios que reciben sus hijos, es decic@no seria un servicio de calidad

excelente.

Se realizara una cuantificacion de las evaluacialeeks clientes respecto a la
importancia relativa de las cinco dimensiones stboalidad del servicio (elementos
tangibles, confiabilidad, empatia, capacidad deilesfa y seguridad). La escala que
se utilizara sera la de Likert donde se mostrargraflo de acuerdo o desacuerdo
sobre cada item (pregunta) los clientes deberapomdgr basandose en sus

experiencias y expectativas, sobre una escalgpdetos.

Una vez que el cuestionario sea sometido a evaluapbsteriormente se

realizara los analisis estadisticos utilizando bEoift Excel.

La investigacion en su totalidad pretende evalaa@alidad de servicio del centro
infantil “Mechitas” ubicado en el barrio Orquideds!l Sur y el centro infantil
“Picaros Sofadores” ubicado en el barrio La Bota gon instituciones de servicio
publico. Las personas evaluadas seran todos lagegad familia que conforman

cada aula de los CIBV’S a estudio.

De tal manera que los resultados que genere ellmedda investigacion se los

interpretara de la siguiente manera: si la prestasiipera las expectativas, el servicio
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proporcionado por la institucidon sera consideraoima excelente; si sélo las iguala
sera visto como bueno o adecuado; y si no llegabertas, entonces el servicio sera
catalogado como malo o deficiente, la cual serpalata para realizar acciones de
mejora dentro del area de trabajo que represecaalia@adimension, con el objetivo de

cumplir las exigencias de los clientes.

La calidad de servicio percibida por el clientela@gsesultante de comparar las
expectativas sobre el servicio que va a recibasydrecepciones de la actuacion de la

institucion.
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CAPITULO Il

2.1 MARCO TEORICO

2.2 Introduccién

En el segundo capitulo se analizara el marco conakep teérico de la presente
investigacion.

En esta seccion se daran a conocer temas relao®iad el cliente, el servicio
al cliente, la investigacion de mercados, la ealidlel servicio y el modelo
relacionado con la medicion de la satisfaccionsgra el Modelo SERVQUAL.

2.3 Teorias de soporte

2.3.1 Investigacion de Mercados para la Mediciorlad8atisfaccion de los
Clientes

La investigacién de mercados es “la funcion quewia consumidores, clientes
y publico con el mercaddlogo mediante informaciare epirve para identificar y
definir las oportunidades y los problemas de margetgenerar y evaluar las
actividades de marketing; supervisar el desempeafiandrketing, y acrecentar la
compresion del marketing como un proceso.”

Por medio de la investigacion de mercados se “dg@einformacion que se
requiere para analizar temas, disefiar técnicas ngaabar informacién, dirigir y
aplicar procesos de recopilacion de datos, analieaultados y comunicar los
hallazgos y sus implicaciones”. (Naresh Malhotr@®pg 7.)

Por tanto se pude definir a la Investigacion dedd@éos como la identificacion,

seleccion y analisis de datos mediante un usarssiteo y objetivo de la informacion
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recopilada, con resultados para mejorar la tomalel@siones y aprovechar las
oportunidades de marketing.

2.3.2 La Investigacion de Mercados en la toma desidemes de Marketing

El marketing destaca la identificacion y satisfancide las necesidades del
cliente, los gerentes de marketing necesitan irdordm sobre los clientes, los
competidores y otras fuerzas del mercado lo cuaimipen poner en practica
estrategias y programas de marketing que las agdaisf

El competitivo ambiente actual del marketing ydostos siempre crecientes que
se atribuyen a malas decisiones requieren quevistigacion de mercados brinde
informacion solida, por lo que la tarea primordial la investigacion de mercados
debe ser el evaluar las necesidades de informaciproporcionar conocimientos
relevantes, precisos, confiables, y actualizadosda@® que se pueda tomar decisiones
y llevarlas a la préctica.

A pesar de que frecuentemente se escucha y sedeegxjservicios predominan
en muchas de las economias modernas, desde 1@2@éancia hacia los servicios ha
sido continua, de tal forma que para 1996 los sewirepresentaban 76 por ciento

del producto interno bruto. (Marketing de Servididsitham, Valarie A.))

2.3.3 Importancia del Marketing de Servicios
¢, Por qué es importante aprender sobre el marka¢irsgrvicios, la calidad en el
servicio y la administraciéon de servicios?
Es importante porque en la actualidad son muclsaiéazas que han provocado
el crecimiento de los servicios, también muchasridestrias, empresas y personas
que necesitan satisfacer sus necesidades y detee®sde un servicio y que ya no

lo sea Unicamente través de un producto.
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Otro indicador de la importancia econdmica de Ewisios es el incremento de
su comercio en todo el mundo. Por ejemplo los mduees de servicios de clase
mundial como American Expess, McDonal's y Marribittels, junto con muchas
otras pequefias empresas de servicios, exportarrmgd@n, conocimiento,
creatividad y tecnologia que el mundo espera, esgbonotivo que el marketing de
servicios debe ser primordial para toda empresa.

Existe un mercado creciente de servicios y su pna@do es cada vez mayor en
las economias de todo el mundo, ademas que elnmiemto del sector y sus
contribuciones econdmicas llaman cada vez maselxidn sobre los asuntos y los
problemas relacionados con las industrias del ssetwicios, es por esto que ahora la
calidad en el servicio es una exigencia del mercado

En la actualidad, el ofrecer servicios de calidaddkjado de ser algo opcional
para la mayoria de las industrias. Esto se da debidrapido desarrollo de las
tecnologias y del incremento de la competenciaulal dificultaba el proceso de
ofrecer un servicio de calidad, y solo enfocarseatizar productos fisicos de calidad.

Pero, hoy en dia los consumidores son mas demasdamtsolo esperan adquirir
productos de alta calidad y excelencia sino tamiiém los servicios que obtiene
junto con éstos sean de alto nivel.

No solo esperan adquirir productos de alta calidagcelencia sino también que

los servicios que obtiene junto son éstos seattaaigel.

2.4 Estudios Relacionados

En el afio de 1970 el marketing de servicios llager considerado un campo

académico, no obstante tuvo que pasar varios affasque la primera conferencia
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internacional sobre marketing de servicios tuvlagar en Estados Unidos en el afio
de 1982. Desde este afio mucho se ha escrito difdesncias especificas entre los
bienes y los servicios, asi como de sus correspotedi implicaciones para el

marketing.

A partir de este estudio el marketing de serviologivo mayor importancia en el
mercado, por ejemplo los fabricantes de autos gtodes tradicionales de bienes,
ahora dirigen algunos aspectos de sus servicidmahciamiento, garantias de
fabrica, etc, con el propdsito de establecer un#tay@ que los diferencie en el

mercado, asi como generar mas fuentes de ingrasam$apempresa.

“Los servicios proporcionan la parte mas importatgda riqueza y, en muchos
paises, son una fuente fundamental de empleo wplertaciones. El auge de los
servicios continuara en un futuro proximo. Es pposbable que un negocio pueda
tener éxito si no fundamenta su estrategia conngetien los servicios.”

(Fundamentos de Marketing de Servicios (K Douglafrian))

El marketing destaca la identificacion y satisfancide las necesidades del
cliente. Para determinar esas necesidades y por@aetica estrategias y programas

de marketing que las satisfagan.

Uno de los principales indicadores de la calidadimiaervicio es la satisfaccion
del cliente. Es por esto que la importancia decefren servicio de calidad ha sido el
motivo de estudio de muchos investigadores, y ldesel ha derivado el interés por

desarrollar modelos que permitan su compleja mamalici
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“Las percepciones de calidad no requieren expadetmn el servicio, pero la
satisfaccion es totalmente experimental, solo despe una experiencia de consumo

es posible valorarla”. (Rusty Oliver (1994))

2.4.1 Modelo del “Service Profit Chain” (SPC)

La importancia de ofrecer un servicio de calidacida el motivo de estudio de
muchos investigadores, y de ello se ha derivaddezies por desarrollar modelos que
permitan su compleja medicion. Uno de los trabaj@s importantes acerca de la
calidad en los servicios es el modelo del “SerRcefit Chain” (SPC), que es un
modelo de gestion para empresas de servicio ddadoeen la década de los 80°
realizado por los autores Heskeett, Sasser y Sebés miembros de la Harvard
Business School, e investigadores de la gestidosedacios. Este modelo combina
estrategias para la creacion de valor del servioediante la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes y la satisfaccion pductividad de los empleados. En
general, el SPC es una herramienta utilizada psrelampresas para ayudar a
concentrar sus esfuerzos por lograr mejorar coatmante la calidad de sus servicios.
Ademas, establecen relaciones entre un conjunt@umigbles que tienen mas que ver
con los clientes, con otro conjunto de variables as nrelacionadas con el
funcionamiento interno de la empresa, como capdcidaltad, satisfaccion y
productividad de los empleados. Es una herramigiiitaada por las empresas para
ayudar a concentrar sus esfuerzos por lograr megordinuamente la calidad de sus

servicios. (Heskett J.L “The Service Profit Chaleirvard Business 1994.)
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Modelo Service Profit Chain”
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servicio
I
Lealtad Resultado+ Calidad del Proceso Lealm
l Precio + CostodeAcceder al Servicio
Crecimiento
Satisfaccion
de lniresos
Capacidad Rentabilidad

L I

Elemento del “Service Profit Chain”

llustracién 1 Modelo Service Profit Chain

2.4.2 Modelo SERVQUAL

Otro de los trabajos que ha tomado gran importamespecialmente en Estados
Unidos, es el desarrollado por Parasuraman, ZeithaBerry (1998) el modelo
SERVQUAL.

Los autores proponen un instrumento representadaupccuestionario, para
medir la calidad de un servicio con la escala SERXD basada principalmente en
la diferencia entre las percepciones y expectatiabs clientes con respecto a las
dimensiones mas importantes de un servicio encpéati Los resultados que
presenta el modelo pueden entonces servir coma jpaw& determinar los costos de
la mala calidad en los servicios, y el valor deita®rsiones que pueden hacer tanto

econdémicas y humanas con el fin de mejorar |laladli
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2.5 Conceptos Tedricos de la Investigacion

2.5.1 El Cliente

La definicion historica tradicional dice que “unetite es aquella persona que
recibe un servicio o bien, a cambio de alguna cosgEon monetaria”. Todos
nosotros, recibimos de las empresas, un bien ewic®, y si nos fidelizamos, la
empresa lo caracteriza ya como un cliente. (Dongn@006, Fundamento del buen
servicio al cliente)

“Para que un cliente se fidelice a un productoruicie, se requiere la presencia
de un valor agregado: un buen servicio, o dichotdeforma, que exista calidad en el
servicio”. (Dominguez 2006, Fundamento del buenisieral cliente)

Sin lugar a duda el cliente debe ser el factorggal de toda organizacion es por
ello que las empresas deben prestar vital impdeamsu atencion, el éxito de una
empresa permanece en la demanda de sus clientes.

2.5.2 Tipos de Clientes

Es importante que los mercaddlogos conozcan los tig clientes que tienen en
la empresa. Desde este punto de vista los clisstdgviden en:

» Cliente interno: “Lo representa el personal que labora en la esapre
(Dominguez 2006)

» Cliente externo: “Lo representan los intermediarios que directamei@nen
relacion con la empresa y hacia los cuales delregirsle las acciones estratégicas”.

(Dominguez 2006)
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2.5.3 El servicio

Los servicios se definen "Como actividades idardbiles e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada paradhria los clientes satisfaccion de
deseos o necesidades” (Stanton, Etzel y Walker).

"Un servicio es una obra, una realizacibn o un apie es esencialmente
intangible y no resulta necesariamente en la pdagiale algo. Su creacion puede o
no estar relacionada con un producto fisico”. (&mtBloom y Hayes)

Complementando ésta definicién, se puede decilapiservicios son acciones,
procesos y practicas, que se realiza con el fisadisfacer las necesidades de los
clientes.

2.5.3.1 Caracteristicas distintivas de los sersicio

Un servicio no es un elemento fisico en su totdlidgino que es el resultado de
las actividades generadas por el proveedor paistasatr al cliente. Esto significa
gue los servicios poseen caracteristicas tipicas eyplican la complejidad de su
estudio:

» Intangibilidad: debido a que los servicios son acciones imposikes
tocarlos o sentirlos no se los puede inventariar, Io que a menudo resulta
complicado administrar la fluctuacion de su demanHa por esto que los
compradores no pueden determinar con anticipaciogrado de satisfaccion y por
este motivo buscan incidir en la calidad del séovic

* Inseparabilidad: Los servicios se producen, se venden y se conswainen
mismo tiempo, en esta caso intervienen directamehproveedor y el cliente.

» Heterogeneidad:cada servicio depende de quien lo presta, cuardhnge.

Aqui participa la produccién del servicio y quiereintrega.
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» Perecederos:los servicios no se pueden almacenar, conservaracgr en
inventario. El caracter perecedero de los servicioses un problema cuando la
demanda es estable, pero cuando la demanda fluegleempresas de servicios
enfrentan dificultades.

La efectividad y éxito de un servicio depende dedg de cumplimiento de la
promesa que se demuestre a los siguientes valores:

254 Confiabilidad

La capacidad de proveer lo que se prometio, comrsizgl y exactitud.((Evans.J.
R.y Lindsay W. M. (2008) Administracion y Contra €alidad Méxicq)

255 Aseguramiento

El conocimiento y la cortesia de los empleadossagiapacidad para transmitir
confianza. (Evans y Lindsay 2008 p166)

2.5.6 Empatia

Grado de cuidado y atencién individual que secefra los clientes. (Evans y
Lindsay 2008 p166)

2.5.7 Capacidad de Respuesta

La disposicion para ayudar a los clientes y priestann servicio oportuno.
(Evans y Lindsay 2008 p166)

2.5.8 Calidad de los Servicios

Actitud debida a una evaluacion global, a largz@ladel desempefio de una
empresa. (Hoffman, K. D. y Bateson J. E. (2008)danmetos de Marketing de

Servicios (2da Ed))
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259 El Servicio al Cliente

El servicio al cliente “se fundamenta en la preeamifn constante por las
preferencias de los clientes, tanto en el niveladateraccion con ellos, como en el
disefio de los escenarios apropiados en los cualpeesta el servicio”. (Dominguez
2006, pag. 7)

2.5.10 Satisfaccion del Cliente

Es la percepcion que el cliente tiene de que fualtemzados o sobrepasadas sus
expectativas.

Y aunque “no todo lo que hacemos en los negociagser medido. Sin
embargo, cuando se trata de proveer productos/iciesrde calidad y de satisfacer a
los clientes, debemos saber exactamente qué tardbestamos haciendo”. (Gerson

1994 p1) (Gerson, R. F. (1994) Como medir la sstgdn dl Cliente. México)

2.6 Proceso de Investigacion de Mercados

2.6.1 Definicion del problema

Para el proceso de Investigacion de Mercados se dmiisiderar como primera
fase la definicion del problema ya que aqui es dosal establece la finalidad del
estudio, el alcance de la informacion basica, flarmacién que hara falta y como se

utilizara la investigacion para la tomo de decismr{Naresh K. Malhotra p. 10.)
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2.6.2 Tipos de Investigacion

2.6.2.1 Investigacion exploratoria

Tiene como objetivo principal brindar informaciddeas y conocimientos sobre
la situacion del problema que enfrenta el invedtigaPara lo cual se puede emplear

los siguientes métodos: (Malhotra 2008 p. 81)

» Entrevistas con expertos: consiste en tener disigesicon quienes toman las

decisiones, expertos y otras personas conocedoras.

» Encuestas pilotos: “suelen ser menos estructurqdedas encuestas de gran
escala, ya que por lo general contienen mas pragatiiertas y el tamafio de la

muestra es mucho menor.

* Los datos secundarios: son los datos que ya fuernaridos para propdésitos
diferentes al problema en cuestion, mismos queusdgn localizar con rapidez y a

bajo costo.

* Investigacion cualitativa: “Es de naturaleza exgioria y no estructurada, se

basa en pequefias muestras da ideas de la sitgecidnproblema”.

2.6.2.2 Investigacion concluyente

“Es la méas formal y estructurada se basa en mgestpesentativas y los datos
gue se obtienen estan sujetas a andlisis cuartitaton el objetivo de probar
hipétesis especificas y examinar relaciones pdaties’. (Malhotra N. K. (2008)

Investigacion de Mercados (5ta Ed) México )
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Este tipo de investigacion puede ser descriptivaugal:

» Investigacion Descriptiva, pretende definir magiés, por lo general
caracteristicas o funciones del mercado frenteaadaterminada oferta. Su disefo

puede ser transversal y longitudinal.

Disefio Transversal: este disefio de investigacion incluye una recoleccié

informacion de alguna muestra dada una sola veparte de una poblacion.

Disefio Longitudinal: este disefio de investigacion incluye una muesgaadg

los elementos de poblacion la cual es medida dgregnte.

* Investigacion Causal: tiene como objetivo estuldiarelaciones causa-efecto.
Es decir, entender que variables son la causalgssan los efectos de un fendbmeno;

obteniendo evidencia sobre las relaciones causales.
2.6.3 Fuentes de Informacién

“Para disefiar un plan de investigacion es necegarar decisiones sobre las
fuentes de informacion, los métodos y los instruele investigacion, el plan de
muestreo y los métodos de contacto” (Kotler, P.ldfek. L. (2006) Direccion de

Marketing (12ma Ed) México)

* Fuentes Primarias: “Es la informacién que reune el investigador can |

finalidad de resolver el problema de la investigaci

» Fuentes Secundarias!'Son estructuras de datos histéricos de variatples

fueron recolectadas e integradas”.

Estos pueden ser:
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» Datos cualitativos.- Proporcionan conocimientos y compresion del ewtorn

del problema. Pueden ser:

Un enfoque directo: que no se oculta sino que fegnra a los individuos o es

evidente para ellos por las preguntas que se desgaln.

Enfoque indirecto disfraza el verdadero proposiioptioyecto.

» Datos cuantitativos.-Busca cuantificar los datos y por lo general apdilgun

tipo de analisis estadistico. Los cuales pueden ser

Descriptivos.- que tiene como principal objetivascribir algo, por lo general las

caracteristicas o funciones del mercado. Cuyosdostprincipales son:

Datos por encuesta: Los cuestionarios de una etacses aplican de cuatro
maneras: encuestas telefénicas, encuestas persoraleuestas por correo y

encuestas electronicas.

Datos por observaciéfiimplica registrar los patrones de conducta desqeass,
objetos y sucesos de una forma sistematica paea@binformacién de un fenémeno

de interés”.

Causales: Su principal objetivo consiste en tewnateacia concerniente a que
variables son la causa y cuales son el efectoriteipal técnica que utiliza es la

experimentacion.

2.6.4 Método de Investigacion

Los métodos de investigacion para informacion pringueden ser de cinco

maneras: (Kotler y Keller 2006 )



25
> Investigacion a través de la observacion: El ingedbr puede encontrar
informacion relevante a través de la observacidtasi@ersonas mientras compran o

consumen.

> Investigacion a través de focus group: es una \@steerealizada por un
moderador capacitado en forma no estructuradawralaton un pequefio grupo de
encuestados. El propédsito principal de los grupmsfoque es obtener puntos de
vista al escuchar a un grupo de personas del nemletivo apropiado y hablar

sobre temas de interés para el investigador.

> Investigacion a través de la encuesta: en estemmtonde se debe realizar
encuestas para “conocer que saben, creen y prefieseconsumidores, asi como

descubrir que es lo que les satisface”

» Cuestionarios: es un conjunto de preguntas abigrtasradas. Las cerradas
especifican las posibles respuestas y son madlaerdg interpretar y tabular usando
un programa estadistico adecuado, mientras quebli@stas son respuestas de la
formar de pensar del encuestado es decir respueistasis propias palabras estas

suelen revelan mas informacion sobre lo que preltsaconsumidores.

2.6.5 Plan de Muestreo

Antes de analizar los aspectos del muestreo, se algiener informacion de las

caracteristicas o parametros de la poblacion.

2.6.5.1 Poblacion

“La poblacion es la recoleccién de elementos utobjgue poseen la informacion

buscada por el investigador y acerca de las csaleieben realizar las deducciones”.
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La poblacion se la debe definir de forma precisatificando las caracteristicas y lo

comun que mantenga esta poblacién a estudio. (Mal@608)

La cual se debera segmentar bajo el analisis ateoctipos de variables.

» Geograficas: distribucion regional de la poblaci(mregiones, estados,

ciudades y pueblos).

 Demograficas: estas pueden ser datos personale®: cedad, género,

educacion.

» Psicogréficas: se refiere a atributos relaciongomsamientos, sentimientos,

conductas de una persona, como; caracteristidaspgesonalidad, estilo de vida.

» Conductuales comportamiento relacionado con el producto, coroe |

beneficios deseados.

2.6.5.2 Muestra

“Es un elemento o unidad disponible para seleccdéruna etapa de proceso
representada por lo poblacién” (Malhotra N. KOG8) Investigacion de Mercados

(5ta Ed) México )

2.6.5.3 Proceso de disefio del muestreo

El proceso de disefio del muestreo incluye cincgastalos cuales estan
relacionados entre si y son relevantes con todssakpectos del proyecto de
investigacion de mercados, desde la definiciorpdablema hasta la presentacion de

los resultados.
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“El disefio de muestreo comienza con la especificaclara de la poblacion
objetivo la cual consiste en la recoleccion de el#ws que poseen la informacion
buscada por el investigador y de los cuales seréebesalizar los supuestos”.

(Malhotra 2008)

e Poblacion objetivo: debe definirse en términos tEmentos, unidades de

muestreo, extension y tiempo. (Malhotra 2008)

» Elemento por lo general suele ser el encuestado, ya qéé elsobjeto sobre

el cual se desea tener la informacion en una ilgaestn. (Malhotra 2008)

* Unidad de muestreo: es un elemento, o unidad quéeoce el elemento,
disponible para seleccion en alguna etapa del poode muestreo. Para lo cual antes
se escoge el método indicado para que todas lasor@er tengan la misma

probabilidad de ser escogidas. (Malhotra 2008)

2.6.5.4 Tamano de la muestra

El tamafio de la muestra representa el nUmeroetieeetos que se incluira en el

estudio. (Malhotra N. K. (2008) Investigacién dergados (5ta Ed) México )

Para buscar el tamafio de la muestra existen Variasilas para cada estimador,
férmulas que se encuentran relacionadas y quenehfia de la muestra da un
resultado similar. Para lo cual la formula se aptmmando en cuenta el tamafio de la

muestra y de acuerdo con el tipo de poblacion. {M@a2006.)

Estas pueden ser:

Infinita: “Cuando no se sabe el numero exacto dalades del que esta

compuesta la poblacién.”
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Finita: “Cuando se conoce cuantos elementos teepeblacion”.
2.6.5.5 Técnicas de Muestreo

Procedimiento de muestreo: una vez que se haydlestio una muestra
representativa de la poblacion, se procede a éc@éh de la técnica del muestreo

estos pueden ser:
2.6.5.5.1 Muestreo Probabilistico

“Es el procedimiento de muestreo en el que cadaezito de la poblacién tiene
una oportunidad probabilistica fija de ser selewitn para la muestra”. Estas

unidades de muestreo se seleccionan por casualjifedhotra 2008)

* Muestreo aleatorio simple: técnica de muestreo leca@a elemento en la
poblacion tiene una probabilidad de seleccién ciolaoe imparcial. En este muestreo

cada elemento se selecciona de forma independiente.

* Muestreo sistematico: es una técnica donde se leligaiestra al seleccionar

un punto de inicio aleatorio y luego se elige caddemento en la sucesion del marco

de muestreo.

* Muestreo estratificado: en este muestreo se utilizgproceso de dos etapas

para dividir a la poblacion en subpoblaciones a&ss.

» Muestreo por conglomerados: es el procedimientalel@e establecen grupos
de elementos para investigar, en las cuales laslades de muestreo son
generalmente heterogéneos, compuestos “por doss eleraentos y pueden ser de

tamano igual o desigual
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2.6.5.5.2 Muestreo no probabilistico

“Este muestreo es una técnica de muestreo que ilima yirocedimientos de
seleccién por casualidad, se basa en el juicicopatgel investigador”. (Malhotra

2008)

* Muestreo por conveniencia: es una técnica de nagesionde el objetivo es
tener una muestra de elementos convenientes. lezcg8®t de las unidades de

muestreo se deja principalmente al entrevistador.

* Muestreo por juicio: es una forma de muestreo ddadmuestra se elige

sobre la base de conocimientos que el investigador.

* Muestreo por cuota: es un muestreo por juicio irggtto de dos etapas. La
primera etapa consiste en desarrollar cuotas decek®s de poblacion, y la segunda

los elementos de muestra se seleccionan en bpse@l

* Muestreo de bola de nieve: se seleccion un grupoidl de encuestados,
después de ser entrevistados se les pide quefigleati a otros que pertenecen a la

poblacion de interés.

2.6.5.6 Recopilacion de Informacion

Es esta etapa se recopila la informacion aplicém@mcuestas sean personales o

por llamadas telefénicas.

2.6.5.7 Analisis de la informacion

En esta etapa es donde se debe tabular todostts giase elaboran tablas de

distribucion de frecuencias y las medias de lambbas més significativas.
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2.6.5.8 Presentacién de conclusiones

Se presentaran las conclusiones mas importantadgéoma de decisiones las

mismas que permitiran realizar cualquier mejoraleservicio.
2.6.5.9 Toma de decisiones

La informacidén que nos dara como resultado perdiar con mayor claridad el

problema y asi poder implementar cualquier tipeateeccion que permita mejorar.

2.7 Calidad

Calidad de los servicios, término que define lamiSO 9000 como el
aseguramiento de un resultado satisfactorio protedde una actividad, en la
interfaz entre el proveedor y el cliente, siendsegVicio generalmente intangible.

La calidad como:” la totalidad de los rasgos y ctdsticas de un producto o
servicio en que se sustenta su capacidad partasatisleterminadas necesidades”

“Calidad significa crear valor para los gruposmterés. Enfasis en la calidad en
toda la cadena y el sistema de valor.” (EvanstBr&Gamble.)

La calidad de los servicios es: la actitud debidema evaluacion global, a largo
plazo, del desempefiio de una empresa.

La calidad en general significa llegar a un estamdas alto en lugar de estar
satisfecho con alguno que se encuentre por deleajo que se espera, es decir que
cumpla con las expectativas.

Se estudia a la calidad en el servicio, como unpoornte primordial de las
percepciones del cliente. En el caso de los sesjida calidad es el elemento que

predomina en las evaluaciones de los clienteso&rdsos que ofrecen el servicio al
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cliente o los servicios en combinacién con un petalfisico, la calidad en el servicio
también puede ser fundamental para determinatitdasaion del cliente.

2.7.1 Definiciones desde una perspectiva de valor

“La calidad significa aportar valor al cliente,@sss, ofrecer unas condiciones de
uso del producto o servicio superiores a las quiiezite espera recibir y a un precio
accesible. También, la calidad se refiere a miramlas pérdidas que un producto
pueda causar a la sociedad humana mostrando icittés por parte de la empresa a
mantener la satisfaccion del cliente.” (MarketirgSkrvicios (Zeitham, Valarie A.))

Las necesidades, deseos y expectativas del cliemtdeben tomarse como
inmutables, sino mas bien cambiantes ademas dédecarsque un valor agregado
gue ahora representa una ventaja, para mafanangertt@ en un valor minimo

esperado por el cliente.

ELEMENTOS DEL SERVICIO DE CALIDAD

Investigaciondel mercadoy

de losclientes
¥ - . . L
Evaluacion, medicion y N SE'BVEICO \, F T ——
: | Je— Formulacion de estrategias
retroalimentacion CAUDAD

v

Educacion, capacitaciony
comunicacion

¥

Mejoramientodel proceso

llustracién 2 Fuente: Picazo, L, Martinez (1992) In  genieria de servicios
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2.7.2 Percepciones del Cliente

Son valoraciones individuales de experiencias seddeservicio.

2.7.3 Expectativas del Cliente

Son los estandares o los puntos de referenciaedehtperio contra los cuales se
compara las experiencias de servicio, y a menuwgéormulan en términos de lo que

el cliente cree que deberia suceder o que va dauce

Las fuentes de las expectativas del cliente estanaidas por algunos factores
tales como precios, publicidad y promesas de v&ganportante mencionar que los
clientes juzgan la calidad de los servicios coseban las percepciones sobre la

calidad técnica y en el modo en que se entregesaltado.

» El cliente y su comportamiento en lo servicios

Los usuarios tiene mas problemas al evaluar yireleg servicios que los
productos, en parte porque los servicios son iiéeg)y no estandarizados, y en

parte porque su consumo se encuentra estrechawecutado con su produccion.

* Elcliente y sus expectativas del servicio

Las expectativas de los usuarios son creenciasiop&as con la presentacion
del servicio que funciona como estandares o putgagferencia contra los cuales se

juzga su desempefio.

Debido a que los clientes comparan sus perceidee servicio con estos
puntos de referencia cuando evaltuan la calidad serécio, resulta fundamental que

se logre conocer a fondo las expectativas quentiéoe consumidores acerca del
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servicio. El conocimiento de la expectativas dednte constituye el primer paso, y

probablemente el mas importante para alcanzarrvitigede calidad.
» El cliente y sus percepciones del servicio

Las percepciones siempre se consideran en relaoidtas expectativas. Debido
a gue las expectativas son dinamicas, las evahegipueden modificarse con el
paso de tiempo, de una persona a otra y de unaa@atotra. Lo que se considera un
servicio de calidad o las cosas que satisfaces alientes en la actualidad, mafana

pueden ser diferentes.

También conviene recordar que todo el debate qaeegitorno a la calidad y la
satisfaccion se basa en las percepciones delelamm®irca del servicio, y no sobre un

criterio objetivo predeterminado sobre lo que égloeria ser el servicio.

Los clientes perciben los servicios en términosuealidad y el grado en que se
sienten satisfechos con sus experiencias en geieusdamentos de Marketing de

Servicios (K Douglas Hoffman))

2.8 Andlisis critico y comparativo

Es mas facil y menos complejo poder realizar la ioi@d de una empresa
productiva puesto que su producto es tangible fegpmente medible, esta medicion
se la puede realizar mediante un exhaustivo code&atalidad en la fabricacion del

producto.

Con los servicios es mas complejo, muchas accienefa prestacion de los

servicios se hacen en varios momentos y de unafpersonal entonces es necesario
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buscar la calidad en el servicio que se oferta gimal grado de satisfaccion del

cliente que accede al servicio.

La calidad del servicio brindada al cliente es daeclma importancia para
cualquier organizacién, mas aun en una organizagidm se dedica a brindar
servicios donde el producto de ello no se tocaerexperimenta antes de la compra,
por tal razén el Unico objetivo debe ser satisftaenecesidades y deseos del cliente

el cual debe ser compensado con el dinero inveetidsu adquisicion.

Las empresas que estan orientadas al mercadodsdeiaol deben mantener una
cultura de calidad en el servicio, ya que esttuyef en la gente para comportarse,
relacionarse y fidelizar con la empresa. Sin embarg hay que olvidar que la
calidad es un camino que se debe recorrer contient@ndonde todos los integrantes

son responsables de poder realizarlo.

La calidad dentro de todo tipo de empresa debe esemtada a la satisfaccion
del cliente y a la evolucién de la empresa. Pdoaesl importante poder retener a los
clientes realizando una mejora continua en la &anal cliente y la utilizacion de

modelos que permitan medir el nivel de satisfacgitws aspectos a mejorar.

La calidad se logra durante todo el proceso de canmgperacion y evaluacion
del servicio que se entrega, el grado de satisfaapiie experimente el cliente sera el

resultado del servicio.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

3.1 Introduccion

El tercer capitulo abarca la investigacion de nuosadel presente estudio, la
cual tiene como finalidad determinar el estudio parativo de la calidad del servicio
entre el CIBV “Mechitas” del barrio Orquideas det sibicado en el sector Sur vy el

CIBV “Picaros Sofnadores” del barrio La Bota ubicatioel sector norte.

3.2 Poblacion objetivo del estudio

“Una poblacién es la suma de datos de todos losezlitos que comparten algun
conjunto comun de caracteristicas y que constit@amiverso para los propdésitos
de los problemas de la investigacion”. (Malhotra K. (2008) Investigacion de
Mercados (5ta Ed) México )

La poblacién que determinaremos para nuestro estselidn todas las madres de
familia cuyos hijos asisten a los centros infasté@tes mencionados, ya que son un

grupo de personas que cumplen con las mismas edsicias.

3.3 Técnica de Muestreo

3.3.1 Muestreo no probabilistico

Una vez de haber analizado las caracteristicager ten conocimiento claro y
preciso de la poblacién a investigar, tomaremagieiero de padres de familia de los

nifios que asisten a los diferentes CIBV’S.
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Para lo cual la técnica de muestreo que utilizase®®a un muestreo no
probabilistico ya que seleccionaremos individug® @ mismas caracteristicas y
necesidades, considerando la informacion aportad# dnformacion vital para la

toma de decisiones.
3.3.2 Muestreo por Conveniencia

“Es un procedimiento de muestreo cuantitativo enqeé el investigador

selecciona a los participantes”. (John W. Cress2@£B)

“Consiste en la eleccion por métodos no aleatodesuna muestra cuyas

caracteristicas sean similares a las de una pohlabijetivo”. (Casal & Mateu 2003)

Por lo tanto bajo estas definiciones y consideramgae el Modelo que se va
aplicar en la investigacion para medir el nivel delidad serd el Modelo
SERVQUAL, donde su principal funciébn es medir ldisfaccion que tienen los

clientes sobre el servicio que presta la emprasganizacion.

Este tipo de muestreo nos permitira obtener laesgmtatividad de la muestra
conveniente para la investigacion, ya que se commenpersonas disponibles para

participar en el estudio y hacen uso actualmentesleentros infantiles.

3.4 Estudio de la Investigacion

3.4.1 Problema

Con el presente estudio podremos conocer si laxctesisticas demogréficas,
econdmicas y sociales influye en el servicio queben los nifios de los CIBV'S

tanto del sector norte como del sector sur, adeamatizar el nivel de calidad y
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satisfaccion que tienen los padres de familia sebaentro y con dichos resultados
poder realizar la comparacion de la calidad deviser aplicando el modelo

SERVQUAL.

3.4.2 Objetivos de la Investigacion

El presente estudio se realizara para lograr (psesites objetivos:

3.4.2.1 Objetivo General

» Aplicar la metodologia de investigacion del Mod&8&RVQUAL para el
levantamiento de datos que permita determinaralalad en el servicio de los

CIBV'S “Picaros Sofiadores” y Mechitas” de los respes sectores.

3.4.2.2 Objetivos Especificos

» Determinar las caracteristicas socioecondmicasnypodeaficas de los padres

de familia de los CIBV’'S“Picaros Sofadores” y Meahf.

* Aplicar el Modelo SERVQUAL utilizando las cinco demsiones:

Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de Respuestguridad y Empatia.

» Determinar los aspectos que influyen en la tomaetgsion para escoger el

centro infantil en estudio.
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3.5 Matriz de Operacionalizacion de variables

Para la matriz de Operacionalizacion de variabld#igaremos la siguiente Tabla

de Apoyo-Constructo.



MEDICION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO

\

l

EXPECTATIVA DE LOS
USUARIOS

CARACTERIZACION FACTORES DEL PERCEPCION DEL USUARIO EN BASE
DEL USUARIO COMPORTAMIENTO DEL A LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO
(MODELO SERVQUAL)
p Factores culturales o
DEMOGRAFICAS Confiabilidad
Edad
Estado civil Tangibilidad
Fact ial
Miembros por hogar actores sociales
Nivel de educacidn

Ocupacion
Ingresos

Lugar de residencia

Capacidad de

Factores personales

resnuesta

!

Seguridad

Factores psicologicos

Empatia

Servicio
pronosticado

\

/

Expectativa
probable

Servicio

deseado

Expectativa ideal
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Tabla 1: Medicién de la Calidad del Servicio

Nombre del constructo Definicion
Es definida como la percepcién que tiene
el cliente sobre el servicio recibido. Esta
MEDICION DE LA CALIDAD percepcion se obtiene de la discrepancia
DEL SERVICIO producida entre las expectativas que tenia
el cliente antes de recibir el servicio y el
desempenio actual.

Tabla 2: Medicion de la Calidad del Servicio

Dimensiones Definicion de las
dimensiones
Medicion de la Caracterizacion del Caracteristicas Unicas del
calidad del servicio usuario usuario
Es el conjunto de actos
Medicion de la Factores del de los individuos que se
calidad del servicio comportamiento del relacionan directamente
usuario con la obtencion, uso y
consumo de bienes y
servicios.

Estas dimensiones
Percepcion del usuario er representan la forma en
Medicién de la base a las dimensiones d que los clientes
calidad del servicio servicio organizan mentalmente
la informacion sobra la
calidad en el servicio.
Son el punto de
Medicion de la Expectativas de los referencia que sirve para
calidad del servicio clientes comparar los encuentros,
del presente y del futuro,
de los servicios.
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Tabla 3: Variables a Medir

Nombre de la Sub-Dimensiones Definicion de las Sub-
dimensién Dimensiones
Caracterizacion del Demogréfica Caracteristicas de la
Usuario poblacion
Factores culturales Los factores culturales

ejercen una amplia y
profunda influencia sobre e
comportamiento del
consumidor
Factores sociales El comportamiento de ut
consumidor también recibe
la influencia de los factores

—

1522

Factores del sociales como sus pequefios
comportamiento del grupos, su familia, sus roles
usuario sociales y estatus.

Factores personales Las decisiones de los

consumidores también se
ven afectadas por
caracteristicas personales
Factores psicolégicos En las decisiones de
compra de una persona
influyen factores
psicoldgicos.
Confiabilidad Capacidad para desempefiar
el servicio que se promete
de manera segura y precisa.
Tangibilidad La apariencia de las
instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los
materiales escritos,

Dimensiones del  Capacidad de respuesta La actitud que se muestra
servicio para ayudar a los clientes y
suministrar un servicio
rapido.
Seguridad El conocimiento y la

cortesia de los empleados|y
su habilidad para inspirar
buena fe y confianza.

Empatia Brindar a los usuarios
atencion individualizada y
cuidadosa.

Continda....
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Servicio pronosticado El grado de la calidad del
servicio que el consumidor
piensa que recibira.

Expectativa probable Expectativa del cliente
basada en su opinién de lo
gue probablemente

Expectativas de los ocurrird cuando trate con
clientes el personal de servicio.
Servicio deseado Grado de la calidad del

servicio que el cliente
quiere obtener, de hecho
en el encuentro de un
servicio.

Expectativa ideal Expectativa del cliente en
cuanto a lo que cree que
seria un servicio
“perfecto”

Tabla 4: Definicién de Variables

Nombre de la Sub- Variables Definicién de las
Dimension variables
Edad del cliente en
Edad estudio.
Estado civil Estado civil del cliente.

Miembros por hogar del
consumidor en estudio.
Demografia Nivel de educacion Nivel de educacién del
cliente en estudio.
Ocupacion Ocupacion del cliente.
Nivel de ingresos del
cliente por mes
Lugar de residencia del
usuario en estudio

Miembros por hogar

Ingresos

Lugar de residencia

Continva...



Cultura

Factores culturales
Sub cultura

Clases sociales

Familia

Factores sociales

Roles y estatus

Ocupacion
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Conjunto de valores,
percepciones, deseos y
comportamientos basicos
gue un miembro de la
sociedad aprende de su
familia y de otras
instituciones importantes.
Cada cultura tiene
subculturas mas pequefas
con sistemas de valores
compartidos basados en
experiencias y situaciones
comunes de sus vidas.
Divisiones relativamente
permanentes y ordenadas
de una sociedad, cuyos
miembros comparten
valores, intereses y
conductas similares.

Los miembros de la
familia influyen de manera
significativa en el
comportamiento del
consumidor. La familia es
la organizacion de
consumo mas importante
de la sociedad.

Un ser humano pertenece
a diversos grupos como
familia, los clubes, y otras
organizaciones.

La posicion del individuo
en cada grupo se define en
términos de roles y
estatus.

La ocupacion de una
persona afecta los bienes y
servicios que compra.

Continda...



Situacion econémica

Factores personales Estilo de vida

Personalidad y auto
concepto

Factores Psicoldgicos Percepcion

Cumplimiento

Interés
Confiabilidad

Control
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La situacion econémica de
una persona afecta su
eleccion de productos y
servicios.
El estilo de vida es el
patron de vida de una
persona.
La personalidad se define
como el patron de rasgos
de un individuo que
dependen de las respuestas
conductuales.
a. Atencion
selectiva
Es la tendencia de las
personas a filtrar la mayor
parte de la informacion a
la que estan expuestas.
b. Distorsion
selectiva
Esta describe la tendencia
de las personas a
interpretar la informacién
de modo que apoye lo que
ya creen.
c. Retencion
selectiva
Esta ocurre cuando las
personas olvidan con gran
frecuencia lo que aprenden
y tienden a retener
informacion que apoya
actitudes y creencias.
Es lo que se prometio o ya
se convino con el usuario
en un determinado tiempo
y forma.
Es la afinidad o tendencia
de una persona hacia el
usuario.
Es la evaluacion del
desempeio

Continda....
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Es el cumplimiento de una
Compromiso obligacion con
responsabilidad.
Son todos los equipos y
Equipos y tecnologia tecnologias disponibles
para brindar el servicio.
El lugar fisico de la
organizacion.
El aspecto fisico del
Tangibilidad Presentacion del personal personal para brindar el
servicio.
Es un grupo social
formado por personas,
tareas y administracion,
Organizacion que interactdan en el
marco de una estructura
sistematica para cumplir
con sus objetivos.
Es el comportamiento que
Actitud y disposicion emplea la persona para
hacer las cosas.
Es una accion entre dos 0
MAas personas.
El tiempo de solucién por

cualquier requerimiento.

Capacidad de respuesta _ Confiabilidad en le
Seguridad en la respuesta
respuesta.

Seguridad en el servicio Confianza en el servicio.
NUumero de empleados que
atenderan al usuario.

Instalaciones

Interacciones

Rapidez

Cantidad de empleados

Seguridad en las Confianza en las
instalaciones instalaciones
Comportamiento del ser
Seguridad Integridad de las personashumano para hacer lo que
debe hacer.
Tranquilidad Orden en el servicio.
Atencion personalizada Esmero en la atencion.

Conveniencia de horarios  Factibilidad de horarios
Formacioén de los usuarios  Nivel de educacion
Compresion en las
necesidades de los
usuarios

Conocimiento de las

Empatia _
necesidades
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Tabla 5: Necesidades de la Informacion

Obijetivos Especificos

Necesidades de Variables a medir

Determinar las
caracteristicas
socioeconémicas y
demograficas de los
padres de familia de los
CIBV Orquideas del sur
y La Bota.

informacion

Conocer el perfil del -Edad

cliente mediante sus datos-Estado civil

demogréficos. -Miembros por hogar
-Nivel de educacién
-Ocupacion
-Ingresos
-Lugar de residencia

L

Conocer los principales  -Confiabilidad
Aplicar el Modelo factores y dimensiones a -Tangibilidad
SERVQUAL utilizando medir para determinar la -Capacidad de respueste
las cinco dimensiones: calidad del servicio. -Seguridad
Tangibilidad, -Empatia
Confiabilidad, Conocer y confirmar si las -Servicio deseado
Capacidad de Respuesta, expectativas y -Expectativa
Seguridad y Empatia. percepciones del cliente

son adecuadas.

.Cultura

Determinar los aspectos Conocer si los factores  -Clases sociales
gue influyen en latoma  culturales, sociales, -Familia

de decisién para escoger
el centro infantil en
estudio.

personales y psicolégicos .Roles y estatus

influyen en la medicion de -Ocupacion

la calidad del servicio. .Situacién econémica
.Estilo de vida
-Personalidad
-Percepcion

Dar a conocer las
recomendaciones y
conclusiones una vez de
haber aplicado la encuesta
con el Modelo
SERVQUAL.

-Calidad del servicio




Tabla 6: Matriz de planteamiento del cuestionario

OBJETIVO

ESPECIFICO VARIABLE

GENERICA

VARIABLE
ESPECIFICA

OPCIONES DE

ST RESPUESTA

PREGUNTA

EDAD Razén Edad Abierta
Soltera
Casada
Union libre
Divorciada
Viuda
Menos de 2
De2a3
De4 a5
Mas de 5

Sin Estudios
Primaria
Secundario
Superior
Cuarto nivel
Estudiante
Relacion de
Dependencia
Negocio propio
Ama de casa
Jubilado

No trabaja
100-200
201-300
301-400

Mas de 400

ESTADO CIVIL Nominal Estado civil

Indique el nimero de
personas que conformar
su hogar

MIEMBROS POR

HOGAR Intervalo

Determinar las
caracteristicas
socioecondémicas y
demograficas de los
padres de familia de
los CIBV Orquideas
del sur y La Bota.

NIVEL DE
EDUCACION

Indique su nivel de
educacion

CARACTERISTICAS
DEMOGRAFICAS

Nominal

OCUPACION Nominal Indique su ocupacion

OO I T DO TTITTIITIIT]

INGRESOS Intervalo Ingresos mensuales $

LUGAR DE
RESIDENCIA

Nominal

En cual de los siguiente
sectores reside
actualmente

Orquideas del su

La bota

1 Tot Insatisfech




Aplicar el Modelo
SERVQUAL
utilizando las cinco
dimensiones:
Tangibilidad

TANGIBILIDAD

El CIBV donde asiste su
nifio cuenta con
instalaciones modernas

6 Bast Satisfact

2 Bast Insatisfech
3Insatisfactorio
4 Ni satisf ni insa
5Satisfactorio
7Tot Satisfactorio

1 Tot Insatisfech

Instalaciones Ordinal El CIBV cuenta con 2 Bast Insatisfech
todos los servicios 3insatisfactorio
necesarios para que el | 4 Ni satisf ni insa
nifio se sienta c6modo | 5Satisfactorio
durante el dia. 6 Bast Satisfact

7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
La limpieza de las 3lnsatisfactorio
Instalaciones Ordinal instalaciones son: 4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
Los equipos y medios d¢ 3Insatisfactorio
Materiales Ordinal trabajo le parecen: 4 Ni satisf ni insa
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
La calidad de los
suministros(materiales g
Materiales Ordinal insumos) que le

proporcionan al nifio
son:

6 Bast Satisfact

1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfec
3Insatisfactorio
4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
7Tot Satisfactorio
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Aplicar el Modelo
SERVQUAL
utilizando las cinco
dimensiones:
Confiabilidad

El cumplimiento durante|
la programacion del afio

1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
3Insatisfactorio
Cumplimiento Ordinal ha sido: 4 Ni satisf ni insa
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
La calidad del 3insatisfactorio
CONFIABILIDAD Control Ordinal aprendizaje impartido eg 4 Ni satisf ni insa
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
La presencia del person| 3Insatisfactorio
Interés Ordinal del CIBV es: 4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
En todo momento sientg 2 Bast Insatisfech
que el nifio recibe un 3lnsatisfactorio
Compromiso servicio de calidad: 4 Ni satisf ni insa
Ordinal 5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
Actitud y disposicion La atencion que le 3lnsatisfactorio
Ordinal brindaron es: 4 Ni satisf ni insal

5Satisfactorio

49



Aplicar el Modelo

CAPACIDAD DE

6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio

SERVQUAL RESPUESTA 1 Tot Insatisfech
utilizando las cinco La rapidez en la atencié| 2 Bast Insatisfech
dimensiones: a sus requerimientos ha| 3Insatisfactorio
Capacidad de Rapidez Ordinal sido: 4 Ni satisf ni insal
Respuesta 5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
Las respuestas a sus 3lnsatisfactorio
Seguridad en la Ordinal inquietudes han sido 4 Ni satisf ni insa
respuesta atendidas de manera: | 5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
De haber tenido algin | 2 Bast Insatisfech
. Ordinal inconveniente este se h§ 3Insatisfactorio
Seguridad en el ) NP
. resuelto de manera: 4 Ni satisf ni insa
servicio ; .
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio] |
1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
- La confianza que le 3lnsatisfactorio
Conocimiento de las . . o o T
. Ordinal transmiten ha sido: 4 Ni satisf ni insa
necesidades ) .
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
L La integridad de las 2 Bast Insatisfech
Formacion de valore . . )
personas que trabajan € 3lnsatisfactorio
Aplicar el Modelo Ordinal el CIBV es: 4 Ni satisf ni insa
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SERVQUAL SEGURIDAD 5Satisfactorio
utilizando las cinco 6 Bast Satisfact
dimensiones: 7Tot Satisfactorio
Seguridad 1 Tot Insatisfech
El aprendizaje que recib| 2 Bast Insatisfech
el nifio en el CIBV es: 3lInsatisfactorio
Atencion Ordinal 4 Ni satisf ni insal
personalizada 5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
Los horarios de clases | 2 Bast Insatisfech
Ordinal para que el nifio asista g 3Insatisfactorio
CIBV ha sido: 4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
Organizacion 6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
El personal del CIBV 2 Bast Insatisfech
siempre ha estado atent| 3Insatisfactorio
Ordinal a sus necesidades: 4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
El personal del CIBV 2 Bast Insatisfech
s . siempre lo ha atendido | 3Insatisfactorio
eguridad en las . . TP
instalaciones Ordinal con ur_1a sonrisa en el 4 Ni ;atlsf ni insa
rostro: 5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
Aplicar el Modelo 7Tot Satisfactorio
SERVQUAL Cumplimient 1 Tot Insatisfech
utilizando las cinco EMPATIA Umpiimiento Sus requerimientos han| 2 Bast Insatisfech
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dimensiones: Empatia

sido atendidos tal como

3lInsatisfactorio
Ordinal lo solicito: 4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
1 Tot Insatisfech
El personal del CIBV le | 2 Bast Insatisfech
Ordinal ha prestado una atencig| 3Insatisfactorio
Tranquilidad personalizada: 4 Ni satisf ni insa
5Satisfactorio
6 Bast Satisfact
7Tot Satisfactorio
La atencion que le ha
Ordinal prestado el personal por

algun problema con el
nifio ha sido:

6 Bast Satisfact

1 Tot Insatisfech
2 Bast Insatisfech
3Insatisfactorio
4 Ni satisf ni insal
5Satisfactorio
7Tot Satisfactorio

Determinar los
aspectos que influyen
en la toma de decision
para escoger el centro
infantil en estudio.

¢, Cuales fueron los
aspectos
principales que
tuvo en cuenta par:
elegir este centro
infantil?

Proximidad

Porque no tiene costo
Servicios que ofrece
Horarios de apertura

¢ Por qué razon dej
a su nifio en el

centro infantil?

Para que no se encuentre sol6 en casa

Porqué usted trabaja

Porqué desea que su hijo aprenda

:
-

52
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3.6 Fuentes de Informacion

Fuente Primaria.- es la informacion que se reune con el propasteesolver el
problema de la investigacion.
La siguiente tabla sera el instrumento de invastan para evaluar la calidad

del servicio de los centros infantiles.

Tabla 7: Dimensiones de la calidad del servicio apl  icando el Modelo

SERVQUAL
DIMENSIONES NUM ASPECTO A EXPECTATIVAS PERCEPCIONES IMPORTA
VALORAR (E) (P) NCIA DE
LA
DIM}ENSI
ON
(100
PUNTOS)
1 Instalaciones
modernas
2 Servicios
necesarios
3 Instalaciones
Elementos limpias la7 la7 %
Tangibles Equipos y
4 medios de
trabajo en
buen estado
5 Calidad de los
suministros
1 Cumplimiento
de la
programacion
2 Calidad del
Confiabilidad aprendizaje
3 Presencia del la7 la7 %
personal
4  Servicio de
calidad

Continta...
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1 Atenciéon

brindada
Capacidad 2 Larapidez en
de la atencién
Respuesta 3 Respuestas a
inquietudes la7 lav7 %
4  Atencion a las
inquietudes
1 Confianza
transmitida
2 Integridad del
personal
Seguridad 3 Calidad en el
aprendizaje la7 la7 %

4  Conveniencia
de horarios de
atencion

1 Personal
atento a

2 necesidades
Atencion con
una sonrisa en

3 elrostro lav7 la7 %
Empatia Resolucién de
4  requerimientos
Atencion

5 personalizada
Comprension
por las
necesidades de
los padres

Para ello se desarrollard un cuestionario que&stanpuesto por un conjunto
de preguntas; donde los encuestados respondeadétitlal favorable o desfavorable

por el servicio.

En la cual utilizaremos una Técnica de escala nipapativa que es la Escala de
Likert la misma que nos permitira medir actitudismde el encuestado mostrard su

grado de acuerdo o desacuerdo, sefialando un graddlen 7.

Fuente Secundaria
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Tabla 8: Fuente Secundaria

Objetivos Informacion
especificos secundaria
requerida

Determinar las

caracteristicas

socioecondmicas Desarrollo

y demograficas de aplicativo de la
los padres de investigacion de
familia de los mercados

CIBV Orquideas

del sur y La Bota.

Aplicar el Modelo
SERVQUAL
utilizando las
cinco
dimensiones:
Tangibilidad,
Confiabilidad,
Capacidad de
Respuesta,
Seguridad y
Empatia.

Modelo de
medicion de la
Satisfaccion del
cliente

Determinar los
aspectos que
influyen en la
toma de decision
para escoger el
centro infantil en
estudio.

Presentar
hallazgos de la
investigacion

3.7 Técnica o instrumento

Presentacion del
dato secundario
(impreso,
magneético,
internet, etc)

Fuente

Libro de Kotler y
Keller (2006)
Libro de Naresh
K. Malhotra
(2004)

Folletos del
MIES

Impreso

Libro de
Zeithaml, Valerie
A. Parasuraman,
A.y Berry,
Leonar L (2007)
Libro de K.
Douglas
Hoffman y John
E. G. Bateson
Libro de
Churchill (2003)
Libro de Kotler y
Keller (2006)
Libro de
Malhotra (2006)
Libro de Kinnear
y Taylor (1998)

Impreso

Impreso

Para realizar el estudio comparativo de la calideldservicio entre los centros

infantiles del buen vivir del sector norte y sur,pgder determinar el nivel de

satisfaccion de los padres de familia que dejamusatsjos en las instituciones

aplicaremos el Modelo SERVQUAL.
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3.8 MODELO SERVQUAL DE PARASURAMAN, ZEITHMAL Y
BERRY (1985-1988)

“El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue mdaado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry con el proposito de mejoraalidad del servicio ofrecido por

una organizacion.

“El modelo SERVQUAL define la calidad del servi@omo la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clierdgeseaivicio y las expectativas que

sobre éste se habian formado previamente”. (Men2i@29)

Los resultados de la investigacion por mejoraraliiddad del servicio, llego a la
conclusién de que “un servicio es de calidad cudadopercepciones igualan o
superan las expectativas que sobre él se habiamador Por tanto, para la
evaluacion de la calidad de servicio sera neceslisponer de las expectativas y las
percepciones reales de los clientes. Sin estaedifex la calidad de servicio no se

puede medir correctamente. (Marketing de Servidegham, Valarie A.))

En base a informacion sobre las expectativas quelientes tienen con relacion
a la valoracion de la calidad del servicio, se fifiearon diez dimensiones, los
cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, cal@acde respuesta, profesionalidad,
cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidadmenicacion y compresion del

cliente.

De acuerdo con sus creadores la SERVQUAL es urumsnto de diagnostico
gue describe las fortalezas y debilidades gened&da organizacion en materia de
calidad de los servicios. El método SERVQUAL seabas 5 dimensiones de la

calidad de los servicios y fueron obtenidas poriméd varias entrevistas a grupos
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de enfoque de consumidores. Estas son los tanglalesnfiabilidad, la capacidad
de respuesta, la seguridad y la empatia; juntastitgyen el esqueleto basico que

sustenta la calidad de los servicios.

Es importante mencionar que el concepto de lafaati®n de los clientes y el de
la calidad de los servicios estan entrelazadosleEls que la satisfaccion ayuda a los

consumidores a revisar sus percepciones acerea caitlad de los servicios.

Tabla 9: Las diez dimensiones que se refierenala  calidad del proceso
de prestacion del servicio

Dimensiones Definiciones
Tangibilidad Apariencia de las instalaciones,
equipos, materiales.
Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable.
Capacidad de Respuesta Habilidad para ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido.
Profesionalidad Posicion de las destrezas requeridas y
conocimiento de la realizacién del
servicio.
Cortesia Atencidn, respeto y amabilidad del
personal de contacto.
Credibilidad Veracidad y honestidad en el servicio
gue se brinda.
Seguridad Inexistencia de peligros.
Accesibilidad Facil de contactar
Comunicacion Mantener a los clientes informados y
escucharlos.
Comprension del cliente Conocer sus necesidades

FUENTE: Zeithaml (2007)

Las dimensiones de la TABLA 9 “no son necesari@medependientes una de
otras. Por ejemplo las dimensiones de credibilylaéguridad deben efectivamente
coincidir parciamente en algo”. Adicionalmenteigaque “la colocacion de los
diez criterios generales de la calidad del servesoexhaustiva y apropiada para

valorar la calidad en una amplia variedad de sewic(Zeithaml 2007 pg. 23.)
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Como resultado del estudio se podra definir el iservde calidad como la
diferencia que existe entre las expectativas y&sepciones de los usuarios, y se
concluira con la elaboracién de un instrumento @dioidn SERVQUAL el cual esta

compuesto por dos partes.

* Las percepciones: que contienen 22 items para haegircepcion de calidad
gue brindan los centros infantiles del buen vamalizados. La cual se refiere a
como el cliente estima que la organizacion estaptiendo con la entrega del
servicio, de acuerdo a como valora el serviciorgaée.

* Las expectativas contiene 22 declaraciones disgida identificar las
expectativas generales del servicio. Lo cual seéef las expectativas que el cliente
espera que sea le servicio que entrega la orgahizaesta expectativa se forma
basicamente por sus experiencias pasadas, sus idagess conscientes,

comunicacion de boca a boca e informacion externa.

Emplearemos una escala de 7 puntos, que va de¢alir(émte satisfactorio) a 1
(totalmente insatisfactorio). Para efecto de noesstudio, y una vez definidas las
dimensiones necesarias a evaluar en los centrastiles utilizaremos las cinco

dimensiones siguientes:
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Tabla 10: Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Es la apariencia de las instalaciones fisicasgeipe, el

Tangibilidad personal y los materiales de comunicacion todosello
transmiten representaciones fisicas o imagenesrdeis
gue los clientes y en particular los nuevos utiimapara
evaluar la calidad.

Confiabilidad Se define como la capacidad para cumplir la prordesa
servicio de manera segura y precisa. Significa lque
empresa cumpla sus promesas.

Se refiere a la actitud que se muestra para ayudos

Capacidad de clientes y suministrar un servicio rapido; tambiés

Respuesta considerado parte de este punto, el cumplimietiEngo
de los compromisos contraidos, asi como también lo
accesible que pueda ser la organizacion paraesiteli
Se define como el conocimiento y la cortesia de los

Seguridad empleados, y la capacidad de la empresa y sus aiagle
para inspirar buena voluntad y confianza.

Se define como la atencién cuidadosa e individad

Empatia gue le organizacion les brinda a sus clientes. dem@&@a
de la empatia consiste en transmitir a los clierpes
medio de un servicio personalizado o adecuado,sqoe
anicos y especiales.

FUENTE: Zeithaml (2007)

Estas dimensiones representa la forma en queiésded organizan mentalmente
la informacion sobre la calidad en el servicio. aseierdo con los hallazgos de una

investigacion, las cinco dimensiones anterioresrglavantes para los servicios.

La aplicacion practica del modelo requiere la zaition de un cuestionario que
arroja las percepciones y expectativas de lostelarespecto a los items. Estos items
no hacen referencia a ningun servicio en concietm a cuestiones relativas a la

calidad del servicio aplicables a cualquier tipeedgresa.

“La persona encuestada debe valorar por separpdoaycada item cuales seran
Sus expectativas y cuales sus percepciones. Ry, & cuestionario consta de 44
preguntas (22 para evaluar las percepciones y &2 quaocer las expectativas) de

las cinco dimensiones de la calidad de servici@nison 2007 pg. 919-920)
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3.8.1 El Cuestionario SERVQUAL

Finalmente el cuestionario estara compuesto poguptas de caracteristicas
sociodemogréficas del encuestado (edad, estadprtixél de educacién, actividad)

las cuales tienen como objetivo poder definir efipgel encuestado.

El cuestionario SERVQUAL considera que todo cliequie adquiere un servicio
genera una expectativa del servicio que va a reailbiavés de distintos canales y
una vez recibido hay una serie de factores, dirnaesi que le permite tener una

percepcion del servicio recibido.

3.8.2 Resultados del Cuestionario del Modelo SERXQD

Segun (Camisén 2007 pg. 919-920) dice que losteelsg para cada uno de los
items pueden ser entre -6 y 6 y que esta compraipselee pueden dar las siguientes

situaciones:

1) Que las expectativas sean mayores que las peroegaobre la presentacion

del servicio, con lo que se obtiene niveles daladlibajos.

2) Que las expectativas sean menores que las peroepgcicon lo que se

obtienen niveles de calidad altos.

3) Que las expectativas igualen a las a las percepgies considerado como un

servicio estable, pero que puede mejorar.

3.8.3 Aplicaciones del Modelo SERVQUAL

“Los datos obtenidos del SERVQUAL evaltuan la cidjlobal del servicio, tal

y como la perciben los clientes, y por tanto pueskarutilizados para cuantificar las



61
deficiencias en la calidad del servicio con diféesnniveles de analisis. Ademas
estos datos determinan cuéles son las dimensioh&s @iterios mas importantes
para el cliente, lo que permite centrar en estaasalos esfuerzos para mejorar la
calidad del servicio. Esto es, el SERVQUAL perntieterminar la importancia
relativa de las cinco dimensiones en la valoragtobal de las percepciones de

calidad por parte de los clientes” (Camison 200724§-920)

Y que ademas, esta escala tiene otras aplicaciemté® las que Zeithmal,

Parasuraman y Berry (1993) sefalan que:

v/ Para comparar las expectativas y las percepciomdssdclientes a lo largo
del tiempo, se puede seguir el comportamiento slexpectativas y percepciones de

los clientes aplicando el SERVQUAL cada tiempo @merna sucesiva.

v/ Para examinar segmentos de clientes que poseementdis percepciones
sobre la calidad. EI SERVQUAL, permite clasificas Iclientes de la empresa en
segmentos diferenciados y examinar las diferengas puedan existir en las

percepciones de calidad de servicio entre ellos.

3.8.4 Instrumentos de recopilacién de datos

En la actualidad el proceso de calidad Unicameptehace en base a los
productos y el control de calidad al momento dbaarlos, pero la falta de atencion
e interés en la medicion de la calidad en el seras el resultado del desinterés de

satisfacer al cliente.

Una de las ventajas que posee el cuestionario ddeM SERVQUAL es que se

lo puede adaptar a la empresa o giro del negamimarido en cuenta la dimension
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mas importante a evaluar. Este cuestionario dabgreporcional y adaptable para el

cliente.

El siguiente modelo describe la formulacion y eb de los cuestionarios para

evaluar la satisfaccion.

; Disefiar
Determinar las senary Usar el
; evaluar el . ;
necesidades de | ®  cuestionario
los clientes cuestionario

Fuente: Malhotra Naresh (2008) Investigacion de Mercados

Para la aplicacion del instrumento se realizaruestonario que permita la

evaluacion de la informacion especifica sobre éasgpciones de los clientes.

Tabla 11: Tabla de Calificaciones

TABLA DE RESPUESTAS

1 2 3 4 5 6 7
Totalmente Bastante Insatisfacto Ni Satisfacto Bastante Totalment
Insatisfacto Insatisfacto rio Satisfactori rio Satisfacto Satisfacto
rio rio 0 ni rio rio

Insatisfacto
rio

CUESTIONARIOS APLICADOS:
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Tabla 12: Encuesta CIBV sector Sur Percepciones

ENCUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CIBV MECHIT = AS
(SECTOR ORQUIDEAS DEL SUR)

INSTRUCCIONES:

1.- RESPONDA CON SINCERIDAD A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS QUE
SE PLANTEAN A CONTINUACION

2.- LOS RESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CON
ABSOLUTA RESERVA

3.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPONDA

1. Edad

O
2. Estado civil Soltero/a
Casado/a
Unién libre
Divorciado/a
Viudo/a
3. Indique el nimero de personas | Menos de 2
que conforman su hogar De2a3
De4d4a5
Mas de 5
4. Indique su nivel de educacion Sin Estudios
Primaria
Secundaria
Superior
Cuarto nivel
5. Indique su ocupacion Estudiante
Dependiente
Negocio propio
Ama de casa
Jubilada
No trabaja
6. Ingresos mensuales $ 100-200
201-300
301-400
Mas de 400
PERCEPCIONES
7. TANGIBILIDAD 1 2/3/ 45|67
1 | ElI CIBV donde asiste su nifio cuenta con instataso
modernas
2 | El CIBV cuenta con todos los servicios necesaraa p
que el nifio se sienta comodo durante el dia.
3 | La limpieza de las instalaciones es:
Los equipos y medios de trabajo le parecen:
La calidad de los suministros (materiales o insymos
que le proporcionan al nifio son:

(G20 >

Continda....



8. CONFIABILIDAD

El cumplimiento durante la programacion del afio es

La calidad del aprendizaje impartido es:

La presencia del personal del CIBV es:

AN

En todo momento siente que su nifio recibe un gervi
de calidad.

(¢}

9. CAPACIDAD DE RESPUESTA

=

La atencion que le brindaron es:

N

La rapidez en la atencion a sus requerimientossitkm

Las respuestas a sus inquietudes han sido atemtdida
manera:

|2}

De haber tenido algin inconveniente este se haltest
de manera:

10. SEGURIDAD

La confianza que le transmiten es:

La integridad de las personas que trabajan enB ClI
es:

El aprendizaje que reciben los nifios en el CIBV ha
sido:

Los horarios de clases para que sus hijos asestan |
CIBV son:

11. EMPATIA

vJ

El personal del CIBV siempre ha estado atento a su
necesidades:

El personal del CIBV siempre lo ha atendido con un
sonrisa en el rostro:

Sus requerimientos han sido atendidos tal como lo
solicito:

El CIBV le ha prestado una atencion personalizada:

La atencion que ha prestado el personal por algin
problema con su nifio ha sido:

12. ;Cuales fueron los aspectos principales gu Proximidad

tuvo en cuenta para elegir este centro infantil? | Porque no tiene cos
Servicios que ofrece
Horarios de apertur

13. ¢Por qué razdn deja a su nifio en el centroPara que no se encuent
infantil? sol6 en casa

Porqué usted trabaj

Porqué desea que su hij

aprenda

e

@]
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Tabla 13: Encuesta CIBV sector Sur Expectativas

ENCUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CIBV MECHIT = AS
(SECTOR ORQUIDEAS DEL SUR)

INSTRUCCIONES:

1.- RESPONDA CON SINCERIDAD A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS QUE
SE PLANTEAN A CONTINUACION

2.- LOS RESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CON
ABSOLUTA RESERVA

3.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPONDA

1. Edad

O
2. Estado civil Soltero/a
Casado/a
Union libre
Divorciado/a
Viudo/a
3. Indique el numero de personas | Menos de 2
que conforman su hogar De2a3
De4d4a5
Més de 5
4. Indigue su nivel de educacion Sin Estudios
Primaria
Secundaria
Superior
Cuarto nivel
5. Indigue su ocupacién Estudiante
Dependiente
Negocio propio
Ama de casa
Jubilada
No trabaja
6. Ingresos mensuales $ 100-200
201-300
301-400
Mas de 400
EXPECTATIVAS
7. TANGIBILIDAD 112/3/4/5 6|7
1 | Espera que el CIBV donde asiste su nifio cuenta con
instalaciones modernas
2 | Espera que el CIBV cuente con todos los servicios
necesarios para que el nifio se sienta comodo éushnt
dia.
3 | Espera que la limpieza de las instalaciones sea:
4 | Espera que los equipos y medios de trabajo que le
proporcionaran al nifio sean.
5 | Espera que la calidad en los materiales que le
proporcionan al nifio sean:

Continuda...



8. CONFIABILIDAD

Espera que el cumplimiento durante la programadén
afo se impartiera de manera:

N

Espera que la calidad del aprendizaje impartido sea

w

Espera que la presencia del personal del CIBV sea:

Espera que la cordialidad del personal para conifass
sea:

9. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Espera que la atencién a sus requerimientos sean
atendidos de manera:

N

Espera que la rapidez con la que se le atendera sea

Espera que las respuestas a sus inquietudes serdien
de manera:

Espera que al tener algin problema se le ayudeadera

10. SEGURIDAD

Espera que la confianza que se le brindara al mimnakn
atender al nifio sea:

Espera que la integridad de las personas que drabaj
el CIBV sea:

Espera que el aprendizaje que reciben los nifies en
CIBV sea:

Espera que los horarios de clases para que sss hijo
asistan la CIBV sean:

11. EMPATIA

Espera que el personal del CIBV siempre esté atestrs
necesidades:

Espera que el personal del CIBV siempre lo atiamta
una sonrisa en el rostro:

Espera que sus requerimientos sean atendidos acord
sus necesidades de forma:

(1%}

Espera que el CIBV le preste una atencion perszaui

Espera que la variedad en la oferta de horariags sea

12. ¢ Cuales fueron los aspectos principales que tuyv Proximidad
en cuenta para elegir este centro infantil? Porgue no tiene cos

Servicios que ofrece
Horarios de apertur

13. ¢Por qué razdon deja a su nifio en el centroPara que no se encuent

infantil? sol6 en casa

Porqué usted trabaj
Porqué desea que su hij
aprenda

66
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Tabla 14: Encuesta CIBV sector Norte Percepciones

ENCUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CIBV PICARO S
SONADORES
(SECTOR NORTE LA BOTA)

INSTRUCCIONES:

1.- RESPONDA CON SINCERIDAD A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS QUE
SE PLANTEAN A CONTINUACION

2.- LOS RESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CON
ABSOLUTA RESERVA

3.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPONDA

1. Edad

2. Estado civil Soltero/a
Casado/a
Union libre
Divorciado/a
Viudo/a

O
3. Indique el numero de personas | Menos de 2
que conforman su hogar De2a3
De4ab
Mas de 5
4. Indique su nivel de educacién Sin Estudios
Primaria
Secundaria
Superior
Cuarto nivel
5. Indique su ocupacion Estudiante
Dependiente
Negocio propio
Ama de casa
Jubilada
No trabaja
6. Ingresos mensuales $ 100-200
201-300
301-400
Mas de 400
PERCEPCIONES
7. TANGIBILIDAD 1/2/3|4 5|67
1 | ElI CIBV donde asiste su nifio cuenta con instataso
modernas

2 | ElI CIBV cuenta con todos los servicios necesaraa p
gue el nifio se sienta cémodo durante el dia.

3 | La limpieza de las instalaciones es:
Los equipos y medios de trabajo le parecen:

La calidad de los suministros (materiales o insyrgas
le proporcionan al nifio son:

b

Continta...



8. CONFIABILIDAD

1 | El cumplimiento durante la programacion del afio es:

2 | La calidad del aprendizaje impartido es:

3 | La presencia del personal del CIBV es:

4 | En todo momento siente que su nifio recibe un servic
de calidad.
9. CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 | La atencién que le brindaron es:

2 | La rapidez en la atencion a sus requerimientossioin

3 | Las respuestas a sus inquietudes han sido aterntiidas
manera:

4 | De haber tenido algun inconveniente este se haltesu
de manera:
10. SEGURIDAD

1 | La confianza que le transmiten es:

2 | La integridad de las personas que trabajan enB CI
es:

3 | El aprendizaje que reciben los nifios en el CIB\$iba:

4 | Los horarios de clases para que sus hijos assamlVv
son:
11. EMPATIA

1 | El personal del CIBV siempre ha estado atento a sus
necesidades:

2 | El personal del CIBV siempre lo ha atendido con una
sonrisa en el rostro:

3 | Sus requerimientos han sido atendidos tal como lo
solicito:

4 | El CIBV le ha prestado una atencion personalizada:

5 | La atencién que ha prestado el personal por algun

problema con su nifio ha sido:

12. ¢ Cuales fueron los aspectos principales que
tuvo en cuenta para elegir este centro infantil?

Proximidad

Porque no tiene cost
Servicios que ofrece
Horarios de apertura

13. ¢ Por qué razon deja a su nifio en el centro
infantil?

Para que no se encuentr
sol6 en casa

Porqué usted trabaja
Porqué desea que su
aprenda

i
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Tabla 15: Encuesta CIBV sector Norte Expectativas

ENCUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CIBV PICARO S
SONADORES
(SECTOR NORTE LA BOTA)

INSTRUCCIONES:

1.- RESPONDA CON SINCERIDAD A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS QUE
SE PLANTEAN A CONTINUACION

2.- LOS RESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CON
ABSOLUTA RESERVA

3.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPONDA

1. Edad D
2. Estado civil Soltero/a
Casado/a
Unioén libre
Divorciado/a
Viudo/a
3. Indique el nimero de personas | Menos de 2
que conforman su hogar De2a3
Ded4ab5
Mas de 5
4. Indique su nivel de educacion Sin Estudios
Primaria
Secundaria
Superior
Cuarto nivel
5. Indique su ocupacion Estudiante
Dependiente
Negocio propio
Ama de casa.
Jubilada
No trabaja
6. Ingresos mensuales $ 100-200
201-300
301-400
Mas de 400
EXPECTATIVAS
7. TANGIBILIDAD 1/2 34,5/ 6|7
1 | Espera que el CIBV donde asiste su nifio cuenta con
instalaciones modernas
2 | Espera que el CIBV cuente con todos los servicios
necesarios para que el nifio se sienta comodo eéuzhn
dia.
3 | Espera que la limpieza de las instalaciones sea:
4 | Espera que los equipos y medios de trabajo que le
proporcionaran al nifio sean.

Continda...



5 | Espera que la calidad en los materiales que le
proporcionan al nifio sean:
8. CONFIABILIDAD

1 | Espera que el cumplimiento durante la programadén
afo se impartiera de manera:

2 | Espera que la calidad del aprendizaje impartido sea

3 | Espera que la presencia del personal del CIBV sea:

4 | Espera que la cordialidad del personal para conifas
sea:
9. CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 | Espera que la atencion a sus requerimientos sean
atendidos de manera:

2 | Espera que la rapidez con la que se le atendera sea

3 | Espera que las respuestas a sus inquietudes gerdten
de manera:

4 | Espera que al tener algun problema se le ayude de
manera
10. SEGURIDAD

1 | Espera que la confianza que se le brindara al mimnaier
atender al nifio sea:

2 | Espera que la integridad de las personas que dérabaj
el CIBV sea:

3 | Espera que el aprendizaje que reciben los nifies en
CIBV sea:

4 | Espera que los horarios de clases para que sss hijo
asistan la CIBV sean:
11. EMPATIA

1 | Espera que el personal del CIBV siempre esté atento
sus necesidades:
Espera que el personal del CIBV siempre lo atiamta

2 | una sonrisa en el rostro:

3 | Espera que sus requerimientos sean atendidos acorc
sus necesidades de forma:

4 | Espera que el CIBV le preste una atencion perszaui

5 | Espera que la variedad en la oferta de horarios sea

12. ;Cuéles fueron los aspectos principales queProximidad

tuvo en cuenta para elegir este centro infantil? | Porque no tiene cost

Servicios que ofrece
Horarios de apertura

13. ¢Por qué razén deja a su nifio en el centr Para que no se encuentre

infantil? sol6 en casa

Porqué desea que s
aprenda

Porqué usted trabajaB

5
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3.9 Plan de recopilacion de datos

3.9.1 Datos de ubicacion de las fuentes de informacion
Poblacion: es la suma de datos de todos los elesyaqie comparten un
conjunto comun de caracteristicas. (Malhotra 2008)
En la investigacién, se empleara lo siguiente:
» Elemento: seran todas las personas padres de familia déflos que asisten
a los diferentes centros infantiles, mayores defilds de edad.
» Unidad de muestreo:seran las personas que asisten a los centrosiliegan
desempeian actividades de trabajo.
» Tiempo: la investigacion tendra un tiempo de duracién de3dtubre 2013-
Enero 2014.
3.9.2 Calendario de la recopilacién y levantamiento desla
* Meétodo de contacto
La encuesta se realizara utilizando el método tte\asta personal.
Los dias para aplicar las encuestas seran lunegsnmiércoles y jueves, en la
cual se lo realizara por el lapso de dos semana® c@ detalla en las siguientes
tablas.

Tabla 16: Horarios para la aplicacion del cuestiona  rio

Lunes Martes Miércoles Jueves

2013/12/16 | 2013/12/17| 2013/12/18 | 2013/12/19

“CIBV Mechitas” “CIBV Picaros Sonadores”
Orquideas del Sur La bota

15:00 a 16:30 15:00 a 16:30
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Lunes Martes

2014/01/06 | 2014/01/07

Miércoles

2014/01/08

Jueves

2014/01/09

“CIBV Mechitas”
Orquideas del Sur

15:00 a 16:30

“CIBV Picaros Sofadores”

La bota

15:00 a 16:30

El horario para aplicar las encuestas sera emde,tdebido

a que los padres retiran a los nifios a partir sléSgpm.

3.9.3 Reclutamiento y capacitacion de personal

El encuestador aplicara el cuestionario de manersopal en horas de la tarde,

ya que en ese horario los padres de familia retirauns hijos.

v Para el momento de realizar la encuesta se emplgammnanual del

encuestador lo cual serd de la siguiente manera.

1. Saludo y presentacion.

llenar el cuestionario.

2. Explicacién del motivo de la encuesta y ayuda para

en la encuesta.

3. Lectura de cada pregunta y registro de las resgmiest

4. Explicacién en caso de no entender alguna pregunta.

5. Agradecimiento y despedida
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3.10 Plan de procesamiento de la informacion

3.10.1 Caodificacién

La codificacion y célculos realizados en la invgastion para la medicion del

nivel de satisfaccion se ejecutaron en el progrdenislicrosoft Excel Office 2010.

Tabla 17: Tabulacion de los datos Demograficos

ESTD NUM DE NIV INGRESOS

N.- EDAD CIVIL PERSONAS | EDUCACION | ACTIVIDAD MENS
1 NEGOCIO

34-39 VIUDA 4A5 PRIMARIA PROPIO 100-200
2 NEGOCIO

34-39 | CASADA 2A3 SECUNDARIA PROPIO 201-300
3 AMA DE

22-27 | CASADA 4A5 PRIMARIA CASA 0

16-22 | SOLTERA | MASDES5 | SECUNDARIA | ESTUDIANTE | 201-300
5 AMA DE

28-33 | CASADA 2A3 SECUNDARIA CASA 0




Tabla 18: Tabulacién de las Dimensiones en Percepci

ones y Expectativas

TANGIBLES CONFIABILIDAD
SERVICIO
INSTALACIONES | SERVICIOS CALIDAD CALIDAD
N| MODERNAS NEC LIMPIEZA | EQUIPOS | "o\ oo | CUMPLIMIENTO | oo- o PRESENCIA | CALD
1 7 6 6 4 5 4 7 7 7
2 4 6 6 6 6 5 6 6 6
3 6 6 7 5 6 7 7 7 7
4 6 6 7 6 6 6 6 6 7
5 6 6 6 6 6 5 6 7 7
CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD
N | ATENCION RAPIDEZ | RESP INQT | INCONVENIENTES | CONFIANZA | INTEGRIDAD | APRENDIZAJE | HORARIOS
1 7 7 7 6 6 6 7 7
2 6 4 6 7 6 6 6 6
3 7 5 7 7 7 7 7 7
4 6 6 7 5 6 6 5 6
5 7 7 6 6 6 6 6 5
EMPATIA
ATENCION SONRISA ATENC
N NEC rosTRo | PUNTUALIDAD | oo o1 | PROBLEMAS
1 7 6 6 7 6
2 7 6 6 6 7
3 7 7 7 7 7
4 6 6 7 7 7
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3.11 Software de procesamiento de datos

El Software para el procesamiento de datos serfbdraMicrosoft Excel ya que

es un método cuantitativo donde se utilizara lawfidas del programa.

Después de la digitacion de los datos, se realima@ontrol de calidad a la base
de datos en la herramienta informatica (AplicatiwmoExcel) de acuerdo al servicio y
categorias. En Microsoft Excel se podra realizarc@tulo de las frecuencias,
medias, desviaciones y promedios las mismas gsigaonitira poder realizar los

gréficos adecuados.

3.12 Ingreso de la informacion

Una vez ingresada la informacion se identificar&geé posicion se encuentran
las dimensiones entre las expectativas y las pemregs de los centros infantiles

estudiados y el perfil sociodemografico del cliente

Se podra verificar si las percepciones de las passgue creen que el CIBV
“Mechitas” del Barrio Orquideas del sur en el se€tar brinda un servicio menos de
calidad a comparacion del CIBV “Picaros Sofiadodkd”Barrio La Bota del sector

Norte o si los dos se encuentran en la misma @osici

3.12.1 Identificacion de cuadros de salida, histograma$rgs herramientas

estadisticas

Para la explicacion de los datos obtenidos sezaitdi herramientas estadisticas
como tablas dinamicas, graficos en barras, graéodéneas y graficos en radial para

representar el nivel de calidad general de logeemifantiles evaluados.
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Adicional se empleara tablas que permitan visuaBkzaorcentaje de brecha que

existe entre las expectativas y percepciones daédegentros infantiles.
3.13  Plan de analisis e interpretacion de datos

El presente estudio se centra principalmente ererpedaluar la calidad de
servicio que brindan los centros infantiles delrbuiir de los barrios Orquideas del
Sur y La Bota, tomando en cuenta que segun lasasueyes establecidas por el
Gobierno Nacional indican que se debe invertir &mprimera infancia para poder
cumplir con el éxito temprano de nifias y nifiosdgtingo alguno lo cual garantiza

gue el servicio en los CIBV'S debe brindar un stowile calidad.

Es por este que personalmente, el tema de la dadidldos servicios me parece
sumamente interesante y por ello se convierte eobjto de mi investigacion.
Actualmente, todas las empresas poseen una pastdcio, algunas con mas parte
de productos, otras con mas de servicios, peraiablamente todas tienen clientes,
tanto externos como internos, a los cuales satisfac de ello depende en gran
medida el éxito que puedan alcanzar en el merddés.alla del giro del negocio, la
calidad de los servicios es un aspecto fundamepdah lograr una ventaja

competitiva sobre los demas.

Actualmente la satisfaccion del cliente es undodendicadores principales de
la calidad de un servicio, es por esto el motiviondedelo a aplicar sera el Modelo
SERVQUAL, en el cual se elaborara un Uutil instrutoepara cuantificar las
satisfaccion del cliente baja las cinco dimensipt@s mismas que otorgaran la
diferencia entre el valor percibido del servicio Il3s expectativas generadas

previamente a la prestacion del mismo.
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Una vez aplicado el cuestionario al encuestadm tantel sector norte como en
el sur se concluira con la transcripcion de lodosl@n el programa de Excel para

realizar los andlisis pertinentes.
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CAPITULO IV,

MARCO EMPIRICO

4.1 EJECUCION DE LOS METODOS CUANTITATIVOS

4.1.1 Analisis de variables socioecon6micas y deafmgs

Inicialmente se va a determinar las caracteristisagioeconémicas Yy
demograficas de los padres de familia de los CIBWriBs Orquideas del sur y La
Bota, siendo sectores bajo las mismas condiciahes®nales y caracteristicas para

lo cual se analizard mediante las siguientes gsific

Variable edad

EDAD

12

10

12A15 16 A22 22 A27 28 A33 34A39 40A 45 46 A51 MAS DE
50

llustraciéon 3: Variable edad CIBV “Mechitas” ubicad o en el barrio
Orquideas del Sur

Andlisis:
En el grafico 3 se observa que la mayoria de passestan en una edad entre 34

a 39 afos seguido de la edad entre 22 a 27 y lm@easona entre una edad de 46 a
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51 afios dando un total de 40 personas encuestastasindiaca que la mayor parte

de madres de familia son personas adultas.

EDAD

O P, N W b U1 O N 0O O

12A15 16A22 22A27 28A33 34A39 40A45 46A51 MASDE
50

llustracién 4: Variable edad CIBV “Picaros Sofiadore s” ubicado en el
barrio La Bota

Andlisis:

En la ilustracidon 4 se observa que la mayoria deopas estan en una edad entre
28 a 33 afos, una igualdad de personas entre Z2yad@Q a 45 y dos personas se
encuentran entre una edad de 46 a 51 afos dandmtainde 35 personas

encuestadas.

Interpretacion general entre el sector norte y sude la variable edad:

Como se puede observar en los graficos la mayote pde personas se
encuentran en un segmento de edad adulta siendedadaentre 34 a 39 y 28 a 33

afos y la menor parte entre la edad de 46 a 51.
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Variable Estado Civil

20

17
15 \5 //\
M
10 \ 10 11
2
0 0
CASADA DIVORCIADA SOLTERA UNION LIBRE VIUDO

L

u

(65}

== ESTADO CIVIL CIBV "MECHITAS"
«==ESTADO CIVIL CIBV"PICAROS SONADORES"

llustraciéon 5: Variable Estado Civil

Andlisis:
En el grafico 5 se observa que la mayor parte deopas en el sector sur son

casadas, mientras que en el sector norte son psrearunion libre.

Variable Actividad Econdmica

25

20 20
15 2N16

'\
. N
. S A\
N el N\

ESTUDIANTE AMA DE CASA  NEGOCIO RELACION DE  JUBILADO
PROPIO DEPENDENCIA

e ACTIVIDAD ECONOMICA CIBV "MECHITAS"
e ACTIVIDAD ECONOMICA CIBV"PICAROS SONADORES"

llustracién 6: Variable Actividad Econémica
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Andlisis:
En la ilustracion 6 se observa que la mayor pagtenddres de familia en el
sector sur son amas de casa, mientras que ena@l sette son personas en relacion

de dependencia y negocio propio.

Variable Nivel de Estudios

; VAN
s/ 2\
o/

L 0 0 0

SIN ESTUDIOS  PRIMARIA  SECUNDARIA  SUPERIOR CUARTO NIVEL

=== NIVEL DE EDUCACION CIBV "MECHITAS"
== NIVEL DE EDUCACION CIBV"PICAROS SONADORES"

llustraciéon 7: Variable Nivel de Estudios

Analisis:

En la ilustracion 7 se observa que la mayor pagetepadres de familia en el
centro infantil del sector sur tienen como niveledieicacion primaria, mientras que

en el centro infantil del sector norte su nivekdeicacidon es secundaria.
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Variable Ingresos Mensuales

20
\18
15

10 \NJ‘

5 \3

NO TIENEN 100-200 201-300 301-400  MAS DE 400
INGRESOS

e |NGRESOS MENSUALES CIBV "MECHITAS"
«==|NGRESOS MENSUALES CIBV"PICAROS SONADORES"

llustracion 8: Variable Ingresos Mensuales

Anéalisis:

En la ilustracion 8 se puede observar que 18 deeffbnas del CIBV sector sur
no tienen ingresos, mientras que el sector noristeexnayor productividad de

ingresos siendo entre $100-200 mensuales por @Eerson

4.1.2 Aspectos y razones principales para elegiemtro infantil “Mechitas”

En el siguiente grafico se determinara el asppgtzipal que tomo en cuenta
el padre de familia para elegir el centro infaatilel CIBV “Mechitas” ubicado en el

barrio Orquideas del Sur en el sector sur de @adue Quito.
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25

20

15

10

PROXIMIDAD PORQUE NO SERVICIOS DEL HORARIOS DE
TIENE COSTO CENTRO APERTURA
INFANTIL

llustracion 9: ASPECTOS PRINCIPALES PARA ELEGIR EL CENTRO
INFANTIL

En el siguiente gréafico se determinara la razéncpal que tomo en cuenta el
padre de familia para elegir el centro infantiledrCIBV “Mechitas” ubicado en el

barrio Orquideas del Sur en el sector sur de @adiue Quito.

18
16
14
12
10

oON b OO

PARA QUE NO SE PORQUE USTED DESEA QUE SU HIJO
ENCUENTRE SOLO EN TRABAJA APRENDA
CASA

llustracion 10: RAZONES PARA ELEGIR EL CIBV

4.1.3 Aspectos y razones principales para elegicesitro infantil “Picaros

Sofadores”
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En el siguiente gréafico se determinara el aspgdhzipal que tomo en cuenta el
padre de familia para elegir el centro infantil c&ios Sofiadores” ubicado en el

barrio La Bota en el sector norte de la ciudad dieaQ

14 13
12
10

8

6

4

2

0

PROXIMIDAD PORQUE NO  SERVICIOS DEL HORARIOS DE
TIENE COSTO CENTRO APERTURA
INFANTIL
llustracion 11: ASPECTOS PRINCIPALES PARA ELEGIR EL CENTRO
INFANTIL

En el siguiente grafico se determinara la razomcgal que tomo en cuenta el
padre de familia para elegir el centro infantileti€IBV “Picaros Sofiadores”

ubicado en el barrio La Bota en el sector norteaagudad de Quito.

20 19
18
16
14
12
10

o N B OO

PARA QUE NO SE PORQUE USTED DESEA QUE SU HlJO
ENCUENTRE SOLO EN TRABAJA APRENDA
CASA

llustracion 12: RAZONES PARA ELEGIR EL CIBV
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4.1.4 Analisis comparativo del perfil del cliente.

Una vez que se ha culminado con el andlisis de dasacteristicas
socioeconOmicas y demograficas de los padres ddidade los CIBV'S en los
barrios Orquideas del sur y La Bota sectores bagonhismas condiciones, se
realizara una comparacion del perfil del clientgiselas variables en edad, estado

civil, nivel de educacion, ingresos y actividad m@mica.

La presente tabla indica los resultados de lagbka$ analizadas que determinan

el perfil del cliente por cada sector.

Tabla 19: Andlisis Comparativo

CIBV “MECHITAS” CIBV “PICAROS
BARRIO ORQUIDEAS SONADORES”
DEL SUR BARRIO LA BOTA
EDAD 34 a39 28 a 33
ECS:;I;/AI‘E © Casadas Unién Libre
ACTIVIDAD Amas de casa Relacion de Dependencia
MIDIE Primaria Secundaria
EDUCACION
INGRESOS No tienen ingresos 100 a 200
AEIFIECTO Porgue no tiene costo Porque no tiene costo
PRINCIPAL
P;ﬁé?;\l AL Desea que su hijo aprenda Porque usted trabaja

Con la siguiente tabla podemos concluir que logggade familia que tienen a
sus hijos en el CIBV “Mechitas” ubicado en el bar@rquideas del Sur en el sector
Sur son personas de un nivel medio bajo ya queemnaealizada la investigacion se
puede identificar que la mayor parte de personasasaas de casa por lo que no
generan ingresos y su nivel de educacion es deapamAdemas en una de las

preguntas del aspecto y razon principal del potareelegido el centro infantil la
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mayor parte han elegido porque no tiene costo yysordesean que sus hijos
aprendan, y justamente debido a las facilidadeshgyeen dia tienen para poder
acceder a la educacion desean que sus hijos aprempadidiendo acceder a
instituciones educativas sin tener que pagar at@®ho mayor, y aspirar a que sus

hijos aprovechen las facilidades que tienen pastirag desarrollarse.

Mientras que en el CIBV “Picaros sofladores” defkibara Bota en el sector
Norte son personas con actividad en relacién derdigmcia y sus ingreso son
aceptables. Su nivel de educacion es secundam@m6 aspecto y razon principal
han elegido el centro infantil porque no tiene agstiebido a su actividad de trabajo

necesitan que sus hijos sean cuidados.

Con dicho analisis se ha podido concluir con empri objetivo que es el
determinar las caracteristicas socioecondémicas nyogeaficas de los padres de
familia de los CIBV Orquideas del sur y La Botapgder realizar el estudio

comparativo con cada variable.

4.1.5 Aplicacion del Modelo SERVQUAL para el CIBWitaros Sofadores”

ubicado en el barrio La Bota en el sector norteagudad de Quito

4.1.5.1 PERCEPCIONES

Las siguientes ilustraciones mostraran el resultlelocada dimension evaluada
con las variables a medir en cada uno de los itantalificar por parte del

encuestado.



6.00 5.83

5.80
5.60
5.40
5.20
5.00
4.80
TANGIBLES
B INSTALACIONES B SERVICIOS
= LIMPIEZA m EQUIPOS

m CALIDAD MATERIALES

llustracién 13: DIMENSION DE TANGIBILIDAD

6.00

5.97

5.95

5.90

5.85

5.80

5.75

CONFIABILIDAD

B CUMPLIMIENTO PROGRAMACION B CALIDAD DEL APRENDIZAJE
= PRESENCIA B SERVICIO DE CALIDAD

llustracién 14: DIMENSION DE CONFIABILIDAD




5.94
5.92
5.90
5.88
5.86
5.84
5.82
5.80
5.78
5.76
5.74

CAPACIDAD DE RESPUESTA

® ATENCION m RAPIDEZ = RESPT INQUIETUDES m INCONVENIENTES

llustracién 15: DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

6.35
6.30
6.25
6.20
6.15
6.10
6.05
6.00
5.95
5.90
5.85
5.80

SEGURIDAD

B CONFIANZA mINTEGRIDAD ™ APRENDIZAJE m HORARIOS

llustracion 16: DIMENSION DE SEGURIDAD
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6.15
6.10
6.05
6.00
5.95
5.90
5.85
5.80
5.75
5.70

6.09

EMPATIA

B ATENCION NECESIDADES ~ ® SONRISA ROSTRO
1 PUNTUALIDAD m ATENCION PERSONALIZADA
m SOLUCION DE PROBLEMAS

llustraciéon 17: DIMENSION DE EMPATIA

6.30
6.20
6.10
6.00
5.90
5.80
5.70
5.60

5.40
5.30
5.20

6.18

5.91

B PROMEDIO TOTAL DE LAS DIMENSIONES EN PERCEPCIONES

llustracion 18: DIMENSIONES EN PERCEPCIONES
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4.1.5.2 EXPECTATIVAS

7.00

6.90

6.80

6.70

6.60

6.50

6.40
TANGIBLES

B INSTALACIONES B SERVICIOS
= LIMPIEZA m EQUIPOS
 CALIDAD MATERIALES

llustracion 19: DIMENSION DE TANGIBILIDAD

7.00

6.90

6.80

6.70

6.60

6.50

6.40

CONFIABILIDAD

B CUMPLIMIENTO PROGRAMACION  CALIDAD APRENDIZAJE
5 PRESENCIA m SERVICIO DE CALIDAD

llustracion 20: DIMENSION DE CONFIABILIDAD
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6.76
6.74
6.72
6.70
6.68
6.66
6.64
6.62
6.60
6.58
6.56

CAPACIDAD DE RESPUESTA

B ATENCION m RAPIDEZ = RESP INQUIETUDES ® INCONVENIENTES

llustracion 21: DIMENSION DE CAPIDAD DE RESPUESTA

6.40
6.35
6.30
6.25
6.20
6.15
6.10
6.05
6.00
5.95
5.90

SEGURIDAD

B CONFIANZA mINTEGRIDAD = APRENDIZAJE m HORARIOS

llustracion 22: DIMENSION DE SEGURIDAD
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6.90
6.80
6.70
6.60
6.50
6.40
6.30

6.86

EMPATIA

m ATENCION NECESIADES H SONRISA ROSTRO
W PUNTULIADAD B ATENCION PERSONALIZADA
m SOLUCION DE PREBLEMAS

llustracion 23: DIMENSION DE EMPATIA

7.00

6.80

6.60

6.40

6.20

6.00

5.80

6.82 6.81
6.74
6.67

TANGIBLES CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
CONFIABILIDAD RESPUESTA

B PROMEDIO TOTAL DE LAS DIMENSIONES EN EXPECTATIVAS

llustracion 24: DIMENSIONES EN EXPECTATIVAS
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8.00

7.00 6.82 —6-87— c 6.74
6.00 5

5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

TANGIBLES CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

ems PERCEPCIONES === EXPECTATIVAS

llustracion 25: GRAFICA GENERAL ENTRE PERCEPCIONES Y
EXPECTATIVAS

Analisis de la ilustracion N: 25

En este grafico podemos observar que las expemsatsuperan a las
percepciones manteniendo Unicamente una iguald#a dimension de seguridad y

la dimension a mejorar para la institucion debdade Tangibilidad.

4.1.6 Aplicacion del Modelo SERVQUAL para el CIBV ‘Mechitas” ubicado en

el barrio Orquideas del Sur en el sector sur de leiudad de Quito.

4.1.6.1 PERCEPCIONES
Las siguientes ilustraciones mostraran el resulttelcada dimensién evaluada
con las variables a medir en cada uno de los iteantalificar por parte del

encuestado.



5.20

5.10

5.00

4.90

4.80

4.70

m INSTALACIONES
= LIMPIEZA

5.15

TANGIBLES

m SERVICIOS
mEQUIPO

m CALIDAD MATERIALES

llustracién 26: DIMENSION DE TANGIBILIDAD

5.70 5.68
5.65
5.60
5.55
5.50
5.45
5.40
5.35
5.30

CONFIABILIDAD

® CUMPLIMIENTO PROGRAMACION m CALIDAD DEL APRENDIZAJE

= PRESENCIA

B SERVICIO DE CALIDAD

llustracién 27: DIMENSION DE CONFIABILIDAD

94



5.60
5.50
5.40
5.30
5.20
5.10
5.00
4.90
4.80
4.70
4.60

CAPACIDAD DE RESPUESTA

m ATENCION H RAPIDEZ
1 RESPUESTA A INQUIETUDES m INCONVENIENTES

llustracién 28: DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

6.00

5.80

5.60

5.40

5.20

5.00

4.80

4.60

SEGURIDAD

B CONFIANZA m INTEGRIDAD = APRENDIZAJE m HORARIOS

llustracion 29: DIMENSION DE SEGURIDAD
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5.60 5.48
5.40
5.20
5.00
4.80
4.60
4.40

EMPATIA

B ATENCION NECESIDADES ~ ® SONRISA ROSTRO
= PUNTUALIDAD m ATENCION PERSONALIZADA
m SOLUCION DE PROBLEMAS

llustracion 30: DIMENSION DE EMPATIA

5.70 557
5.60
5.50

5.40 >-36
5.30
5.20 5.10

5.00
4.90
4.80
4.70

m PROMEDIO TOTAL DE LAS DIMENSIONES EN PERCEPCIONES

llustracion 31: DIMENSIONES EN PERCEPCIONES
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4.1.6.2 EXPECTATIVAS

6.80

6.70

6.60

6.50

6.40

6.30

6.20

TANGIBLES
B INSTALACIONES B SERVICIOS
W LIMPIEZA m EQUIPOS

m CALIDAD MATERIALES

llustracion 32: DIMENSION DE TANGIBILIDAD

7.00
6.80
6.60
6.40
6.20
6.00

CONFIABILIDAD

B CUMPLIMIENTO PROGRAMACION
m CALIDAD APRENDIZAJE

1 PRESENCIA

B SERVICIO DE CALIDAD

llustracion 33: DIMENSION DE CONFIABILIDAD
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6.70
6.60
6.50
6.40
6.30
6.20

6.10

6.00
CAPACIDAD DE RESPUESTA

H ATENCION H RAPIDEZ
1 RESPUESTA INQUIETUDES m INCONVENIENTES

llustracién 34: DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

6.90

6.80

6.70

6.60

6.50

6.40

6.30

SEGURIDAD

B CONFIANZA m®INTEGRIDAD = APRENDIZAJE m HORARIOS

llustracion 35: DIMENSION DE SEGURIDAD
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6.60
6.50
6.40
6.30
6.20

6.10

6.00
EMPATIA

m ATENCION NECESIDADES  m SONRISA ROSTRO
= PUNTUALIDAD B ATENCION PERSONALIZADA
= SOLUCION PROBLEMAS

llustracion 36: DIMENSION DE EMPATIA

T O )
NNWWhADOUIOON
ouuouviouvuiouviouio

m PROMEDIO TOTAL DE LAS DIMENSIONES EN LAS EXPECTATIVAS

llustracion 37: DIMENSIONES EN EXPECTATIVAS
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7.00
. Vil 4 6.6
6.00 I 6738 = 6.40
C 26
5.00 03 ) ——===_ 505
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
TANGIBLES  CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
e EXPECTATIVAS
e PERCEPCIONES

llustracion 38: GRAFICA GENERAL ENTRE PERCEPCIONES Y
EXPECTATIVAS

Analisis de la ilustracion 38

En este grafico podemos observar que las expemsatsuperan a las
percepciones teniendo a mejorar la Tangibilidagacalad de respuesta y la empatia

como dimensiones principales.

4.2. Ejecucién del andlisis y sintesis de la infaoion.

4.2.1 Ejecucion del Modelo SERVQUAL para medir @leh de calidad del
CIBV “Mechitas” ubicado en el barrio Orquideas 8al en el sector sur de la ciudad

de Quito.

A continuacién se procede a calcular el nivel diédad obtenido por cada
dimensién en el cuestionario, para el método SERWQIds brechas seran
negativas la expectativa menos la percepcion, endhla que mas cercana resulte a
cero sera la de menor importancia como un probldenaalidad del servicio. En

cambio se debera actuar sobre los elementos quedce la mayor brecha.



Tabla 20: Resumen de resultado sobre el nivel de ca  lidad
CIBV "MECHITAS" Barrio Orquideas del Sur
EXPECTATIVAS | PUNTAJE |PERCEPCIONES| PUNTAJE| BRECHA

T1 6,40 T1 4,98 -1,42

T2 6,70 T2 5,08 -1,62

T3 6,53 T3 4,88 -1,65

T4 6,73 T4 5,15 -1,58

T5 6,58 T5 5,05 -1,53

c1 6,60 c1 5,68 -0,92

c2 6,90 c2 5,50 -1,40

c3 6,38 c3 5,45 -0,93

ca 6,73 ca 5,65 -1,08

CR1 6,63 CR1 5,50 -1,13

CR2 6,23 CR2 4,98 -1,25

CR3 6,25 CR3 4,95 -1,30

CR4 6,43 CR4 4,98 -1,45

s1 6,48 Ss1 5,13 -1,35

S2 6,48 S2 5,18 -1,30

S3 6,80 S3 5,25 -1,55

sS4 6,73 sS4 5,90 -0,83

E1 6,28 E1 5,03 -1,25

E2 6,20 E2 4,88 -1,32

E3 6,50 E3 5,03 -1,47

E4 6,48 E4 4,85 -1,63

E5 6,53 E5 5,48 -1,05

143,56 114,56 -29,00

6,53 5,21 -1,32

Tabla 21.Nivel de calidad por dimension
NIVEL DE
CALIDAD (P- | ORDEN DE LA
EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES E) DIMENSIONES

TANGIBILIDAD 6,59 5,03 -1,56 5

CONFIABILIDAD 6,65 5,57 -1,08 1
CAPACIDAD DE

RESPUESTA 6,39 5,10 -1,28 3

SEGURIDAD 6,62 5,37 -1,26 2

EMPATIA 6,40 5,05 -1,34 4
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NIVEL DE CALIDAD (P-E)
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-1.60
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4.2.2 Ejecucion del Modelo SERVQUAL para medirnetel de calidad del
CIBV “Picaros Sofadores” ubicado en el barrio LaaBen el sector Norte de la

ciudad de Quito.



Tabla 22: Resumen de resultado sobre el nivel de ca  lidad
CIBV "Picaros Sonadores" Barrio La Bota
EXPECTATIVAS | PUNTAIJE | PERCEPCIONES | PUNTAJE | BRECHA
T1 6,91 1 5,17 -1,74
T2 6,86 2 5,71 -1,14
T3 6,57 3 5,83 -0,74
T4 6,86 4 5,60 -1,26
T5 6,89 5 5,54 -1,34
C1 6,77 1 5,94 -0,83
Cc2 6,94 2 5,97 -0,97
Cc3 6,60 3 5,83 -0,77
c4 6,94 4 5,91 -1,03
CR1 6,63 1 5,86 -0,77
CR2 6,69 2 5,80 -0,89
CR3 6,63 3 5,80 -0,83
CR4 6,74 4 5,91 -0,83
S1 6,37 1 6,29 -0,09
S2 6,09 2 6,29 0,20
S3 6,17 3 5,97 -0,20
S4 6,09 4 6,17 0,09
El 6,86 1 5,89 -0,97
E2 6,74 2 6,09 -0,66
E3 6,77 3 5,89 -0,89
E4 6,80 4 6,06 -0,74
ES 6,54 5 5,86 -0,69
146,46 129,37 -17,09
6,66 5,88 -0,78
Tabla 23: Nivel de calidad por dimension
NIVEL DE
CALIDAD (P- | ORDEN DE LA
EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES E) DIMENSIONES
TANGIBILIDAD 6,82 5,57 -1,25 5
CONFIABILIDAD 6,81 5,91 -0,90 4
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 6,67 5,84 -0,83
SEGURIDAD 6,18 6,18 0,00
EMPATIA 6,74 5,95 -0,79
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A continuacion se presenta la Gréfica final dorel@sede ver las expectativas y

precepciones que tienen los centros infantilesrsegodelo SERVQUAL.

Tabla 24: General entre percepciones y expectativas

PERCEPCIONES EXPECTATIVAS
CIBV CIBV
CIBVNORTE  CIBVSUR |NORTE SUR
TANGIBILIDAD 5,57 5,03 6,82 6,53
CONFIABILIDAD 5,91 5,57 6,81 6,65
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 5,84 5,1 6,67 6,38
SEGURIDAD 6,18 5,36 6,18 6,62
EMPATIA 5,95 5,05 6,74 6,40
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TANGIBILID

== PERCEPCIONES CIBV
NORTE

= PERCEPCIONES CIBV
CONFIABILI SUR

EMPATIA DAD

EXPECTATIVAS CIBV
NORTE

e EXPECTATIVAS CIBV
SUR

RESPUESTA

llustracién 39: Nivel de Calidad de los CIBV'S

4.2.3 Andlisis descriptivos de los datos por categoriaariables.

Andlisis Bivariado del CIBV “Mechitas” ubicado ehbarrio Orquideas del Sur

en el sector sur de la ciudad de Quito.

Tabla 25: Variable entre Edad-Estado civil

Cuenta de ESTD
ESTD CIVIL CIVIL
UNION Total

EDAD CASADA DIVORCIADA SOLTERA LIBRE VIUDA |general
16-22 3 2 1 6
22-27 3 1 4 1 9
28-33 1 2 5 8
34-39 3 1 2 3 10
40-45 4 1 6
46-51 1 1
Total general 15 2 10 11 2 40
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5
4 B CASADA

= DIVORCIADA
3 .

SOLTERA

2 m UNION LIBRE

= VIUDA
1 .
O .

16-22 22-27 28-33 34-39 40-45 46-51

llustraciéon 40: Variable entre Edad-Estado civil

Anéalisis:

En el grafico podemos observar que la mayor pagtgatsonas son casadas
dando un total de 15 y la menor parte son dos passeiudas y dos personas

divorciadas.

Tabla 26: Variable entre Edad-Nivel de Educacion

Cuenta de NIV
EDUCACION NIV EDUCACION

Total
EDAD PRIMARIA SECUNDARIA |general
16-22 6 6
22-27 6 3 9
28-33 5 3 8
34-39 6 4 10
40-45 4 2 6
46-51 1 1
Total general 22 18 40
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= PRIMARIA
3 - B SECUNDARIA

16-22 22-27 28-33 34-39 40-45 46-51

llustraciéon 41: Variable entre Edad-Nivel de Educac  i6n

Anéalisis

En el grafico podemos observar que la mayor pagt@atsonas consideradas

como adultas tienen un nivel de educacion de prdma

4.2.4 Andlisis descriptivos de los datos por categorigariables.

Andlisis Bivariado del CIBV “Picaros Sofadores’ia#mio en el barrio La Bota

en el sector norte de la ciudad de Quito.

Tabla 27: Variable entre Edad-Estado civil

Cuenta de ESTD
CIVIL ESTD CIVIL

UNION Total
EDAD LIBRE SOLTERA CASADA DIVORCIADA | general
16-22 2 2 1 5
22-27 4 3 7
28-33 3 4 1 8
34-39 3 6
40-45 4 3 7
46-51 1 1 2
Total general 17 10 5 3 35
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4.5
4
3.5
3 2
= UNION LIBRE
H SOLTERA
m CASADA
m DIVORCIADA

16-22 22-27 28-33 34-39 40-45 46-51

llustracion 42: Variable entre Edad-Estado civil

Analisis:

En el grafico podemos observar que la mayor pa&teelsonas mantienen union

libre dando un total de 17 y 3 personas divorciadas

Tabla 28. Variable entre Edad-Nivel de Educaciéon

Cuenta de NIV
EDUCACION NIV EDUCACION

Total
EDAD PRIMARIA SECUNDARIA |general
16-22 1 4 5
22-27 1 6 7
28-33 5 3 8
34-39 3 3 6
40-45 2 5 7
46-51 2 2
Total general 12 23 35
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7
6
5 4
4 4
® PRIMARIA
3 1 ® SECUNDARIA
2 4
1 .
O .
16-22 2227 2833 34-39 4045 46-51
llustracion 43: Variable entre Edad-Nivel de Educac  i6n
Analisis

En el grafico podemos observar que la mayor pagedsonas en el sector norte

tienen un nivel de educacion de secundaria.

4.2.5 Analisis de hipétesis mediante pruebas estadisticas

4.3Hipotesis

1. Las expectativas de los usuarios de los CIBV nseientran en altos niveles
de satisfaccion.

Andlisis

Al concluir con el trabajo de investigacion se puatticar que la hipoétesis 1 se
acepta ya que actualmente el servicio brindadsupera las expectativas que tienen
los clientes de los centros infantiles, estas dafigas se encuentran en altos niveles

algo que las percepciones no superdar (lustracion N: 23 y N: 36
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2. Los CIBV tienen claramente identificadas las camasticas de valor
relevante y especificaciones de la calidad delicgetv

Analisis

Una vez terminado el trabajo de investigacion paxemdicar que la hipétesis 2
se rechaza ya que actualmente el personal de BY'&€Ino tienen establecido
ningun tipo de manual proceso de acuerdo a laathli servicio que brindan. Las
educadoras de los centros infantiles no son pessmagparadas algunas de ellas son
madres comunitarias.

3. La ubicacion de los CIBV afectan en la calidadatedervicios.

Andlisis

Una vez realizada la investigacién de mercados gad®o puedo indicar que la
falta de cooperacion y coordinacion del centroritifalel sector sur, tanto como de
los padres y las educadoras hace que el servigiddolo sea deficiente, cuando se
aplicé el modelo SERVQUAL se puede notar que aumgusupere las expectativas
las percepciones en las dimensiones evaluadased#iocinfantil del norte son
mejores en relacion a las del sector sur.

Finalmente sefalaria que en este caso la ubicatiafecta a la calidad del
servicio brindado y analizando el perfil sociodenddigo del cliente se identifica
gue son personas gque no exigen un servicio deéachli que unicamente dejan a los

nifios en el centro infantil porque no tiene costo.

4.4 Informe final de resultados

4.4.1 Introduccién
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Al finalizar la investigacion podemos observar daecalidad de servicio que
prestan los centros infantiles del buen vivir nanplen completamente con las
expectativas que tiene los padres de familia sebiidado y aprendizaje de los

ninos.

Cada dimension nos permite evaluar las deficiengiss se presentan y poder
poner principal atencion en las brechas que sonlejagas hacer positivas. Un buen
servicio de calidad en un centro infantil en la elsién de Tangibilidad debe tener
instalaciones modernas, un espacio adecuado patar mesarrollar diferentes

actividades, equipos y medios de trabajo en bu=ides

El servicio brindado por la dimension de confialziti debe ser de una actitud
atenta y personalizada por parte de las educaqmak) que debe crear en el cliente

seguridad en todo momento del servicio.

La dimension de capacidad de respuesta implicadatipud y habilidad que
tienen los empleados para resolver cualquier tigo sttuacion que pudiera
presentarse en el transcurso del dia a dia. Leiéolude un requerimiento o
problema es esencial, el padre de familia deberspre se esta prestando atencion

€en su asunto.

La dimension de seguridad debe brindar conocimjesudesia y aptitud para

transmitir confianza y seguridad.

La dimension de empatia en los centros infantikelsedser un aspecto muy
importante, los clientes deben percibir una atdtémable y atenta por parte del

personal. Mientras mejor sea el trato hacia ehtdienayor sera la calidad general
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que perciben del servicio. Para los centros inEnmgn estudio seria importante que

mejoren en aspectos de atencidn y creacion de atabipositivos y agradables.

La calidad de los servicios se ha convertido enasgpecto clave en la
rentabilidad de cualquier empresa. De ella dependgran medida la satisfaccion de
los clientes, de la cual se desprenden factoresriammes como la frecuencia de

compra o contratacion, la fidelidad del clienteaydcomendacion del servicio.

Las empresas cada vez prestan mas atencion a a&spestos, y buscan
continuamente mejorar la calidad de sus servicawa paptar un mayor numero de

clientes, mantener a los existentes y retener arapteados.

El proceso de mejora continua en la calidad de desvicios debe tener
conciencia acerca de la importancia de brindaservicio de calidad, hay que medir
cuantitativamente los niveles de calidad que perath cliente, identificar los
aspectos positivos y negativos del servicio, fedat los positivos y disminuir los
negativos y repetir este proceso constantemenfpganado siempre a un mejor

resultado.

Para lograr resultados mas significativos y podeterthinar el impacto que
provocan, es importante la aplicacion de herraragerde medicibn como la
presentada en este trabajo, el modelo SERVQUALismm que podrd acoplar a la

empresa y poder medir las dimensiones que se raquie

4.4.2 Limitaciones de la investigacion (problemas)
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La limitacidbn que se encontrd con respecto al ModsERVQUAL es que el
analisis de los resultados suele ser complicadguga se sabe los servicios que

generan insatisfaccién pero no sus causas.

Otra limitacién fue con respecto a la de ubicagida falta de transporte a los

centros infantiles.

Por ejemplo en el centro infantil del Barrio Orqead del sur la falta de
unidades de transporte es deficiente, el recod&ona unidad de bus es cada 30

minutos por lo que es dificil poder acceder inratnente a la institucion.

Este centro infantil esta ubicado en una parteddtka parroquia el Beaterio por
lo que su accesibilidad para los nifios del cergrarecamente para las familias que

vivan a los alrededores.

Por otra parte fue el horario de salida ya queee8500 a 16:30 en todos los
CIBV'S por lo que al momento de aplicar las encageste planifico realizarlas en

dias diferentes.

4.4.3 Contribuciones

Con la presente investigacion se contribuirh emmigora del servicio que
brindan los centros infantiles, donde puedan pomeyor interés y mejorarlos para

brindar un servicio de calidad.

Hay que tomar en cuenta que estas son institucipi@gcas generalmente son
remuneradas por el Estado por tal motivo el tralmjipdado debe ser acorde al

sueldo recibido.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1.Conclusiones

* Se pudo observar que el servicio que ofrecen estoos infantiles esta
orientado a una necesidad presente sin plantearfigtueo porvenir, donde se
requiere ayuda y apoyo necesario por parte de tgansmos e instituciones

implicadas.

* EI disefio de la investigacion en base al modelo \S8BRAL permitié
determinar la importancia relativa de las cinco afisiones siguientes: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuestgurddad y empatia, las cuales
permitieron identificar las areas a las que semlebéocar los esfuerzos para mejorar

la calidad del servicio.

» EI disefio del cuestionario SERVQUAL permite la adajn a diferentes
negocios de servicios ademas que es una herramighfaara la medicion de la
calidad de un servicio, ya que permite obtenervisian clara acerca dela situacion

de la empresa con respecto a la satisfaccionogugelvicios generan en los clientes.

* Los resultados que se emiten mediante este métwdatdes no soélo para la
toma de decisiones, sino que sirven como pararpateasignar valores econémicos

a la calidad o no calidad del servicio.

» Con los resultados obtenidos de las encuestasegtebslaron mediante el
programa de Excel, se pudo medir el nivel de satisbn de los padres de familia

gue tienen sus hijos en los centros infantiles edn vivir y conocer si estas
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instituciones brindan o no un servicio de calidademas que permitira enfocarse a
mejorar las dimensiones que se presentan en la LAAB3 y 36 sobre las

expectativas y percepciones de los clientes.

» De acuerdo al estudio realizado se pudo determunaita calidad del servicio
esta siendo descuidada, ya que los padres dedasaikncuentran insatisfechos, pero

gue debido a sus condiciones no saben como prarea@nte esta inconformidad.

e La falta de capacitacion al personal y los recumsoshan permitido un
desempefio 6ptimo en las actividades de los CIBM §e ha generado una falta de

seguridad y eficiencia en la calidad del servicio.
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5.2. Recomendaciones

Acorde a las conclusiones expuestas en la secniénia, y por todo el estudio

realizado, se recomienda lo siguiente:

» Prestar atencién a cada uno de los detalles gpeesentan en el desarrollo
del trabajo en los centros infantiles, tener comorijolad principal la satisfaccion de

las necesidades de los clientes.

» Para comparar las expectativas y percepcionesosdelientes a lo largo del
tiempo, y poder conocer la satisfaccion del cliecdm el servicio que se esta
brindando se puede aplicar el modelo SERVQUAL ozideto tiempo de manera

sucesiva y asi poder ir mejorando y dando un serdi calidad.

» Es recomendable utilizar este cuestionario en dasmdelo SERVQUAL ya
que es una herramienta fiable y con validez satmfia por o que toda empresa
deberia aplicarla anualmente como minimo y asi podejorar en el servicio

prestado para conseguir la satisfaccion y fidelimade sus clientes.

* Implementar procesos que se relacionen con el céerdentro de cada
Coordinacion Zonal, de manera que aporten al mmjergo de la atencién en el

servicio.

* Invertir en capitaciones para las coordinadora®sieentros para asegurar el
desarrollo infantil y la educacién, con calidadajidez, dando atencién prioritaria a

nifos en situacion de pobreza o vulnerabilidad.
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Presupuestos
RUBROS CANTIDAD | VALOR | VALOR
UNITARIO | TOTAL
GASTOS UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
Derechos de grado 1 50,00 50,00
Papel Politécnico 10 0,60 6,00
Subtotal 56,00
GASTOS SUMINISTROS Y MATERIALES
utiles de oficina 30,00 30,00
Impresiones Borradores 25,00 25,00
Impresiones encuestas 20,00 25,00
Material para encuestas 5,00 6,00
Copias 10,00 10,00
Cds 0,50 1,00
Impresion tesis final full color 30,00 90,00
Empastados tesis 20,00 60,00
Subtotal 247,00
GASTOS SERVICIOS BASICOS
Internet (mensual) 5 32,00 160,00
Teléfono (mensual) 5 6,00 30,00
Energia Eléctrica (mensual) 5 10,00 50,00
Subtotal 240,00
OTROS GASTOS
Gastos por movilizacion (mensual) 20,00 100,00
Pago a encuestadores 30,00 30,00
Subtotal 130,00
GASTOS VARIOS
Gastos adicionales 150,00 150,00
Subtotal 150,00
TOTAL PRESUPUESTO 823,00
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ANEXOS

ANEXO 1 NIVEL DE CALIDAD CIBV "MECHITAS"
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ANEXO 2 EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES CIBV "MECHITAS"
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ANEXO 3 BRECHAS DE LA CALIDAD POR CADA PREGUNTA CI BV "MECHITAS"
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ANEXO 4 NIVEL DE CALIDAD CIBV "PICAROS SONADORES"
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ANEXO 5 EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES CIBV "PICAROS S ONADORES"
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ANEXO 7 BRECHAS DE LA CALIDAD POR CADA PREGUNTA CIB V "PICAROS SONADORES"
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