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INTRODUCCION

Las organizaciones dedicadas a brindar servicios en el mercado,
independientemente de cual sea la actividad econdémica principal, deben aplicar
estrategias de mercadeo adecuadas para brindar un servicio de calidad, para
alcanzar la mayor satisfaccion de los consumidores.

El Jardin Infantil, cuyo fin es brindar especial atencion al cuidado y ensefianza a
hijos de trabajadores y estudiantes de la Universidad de San Carlos, a través de
las distintas clases de servicios que ofrecen, surge por la necesidad que
presentan los padres de familia cuando estudian o trabajan; por esta razon
deciden tomar la opcién que ofrece esta unidad de cuidado, convirtiéndose en el
lugar donde la integridad fisica de los nifios no corre peligro y al mismo tiempo se
educan y reciben conocimientos, que permitirAn en el futuro desenvolverse
eficazmente en la sociedad. La investigacion realizada determiné que no existen
estrategias de mercadeo definidas para brindar una mejor calidad en el servicio,
por esta razon se elabor6 la propuesta con el propdsito de mejorarlo en forma
eficaz.

El presente documento se divide en tres capitulos. El primero presenta los
conceptos fundamentales para formular las estrategias que sean necesarias para
mejorar calidad del servicio que actualmente se brinda.

El capitulo dos se conforma por el diagnéstico, con base a la investigacién que
se realiz0 a los sujetos de investigacion, utilizando la informaciébn como base
para conocer la opinion de los mismos acerca del servicio que brinda el Jardin
Infantil.

El capitulo tres, se constituye en la posible solucion a las deficiencias detectadas
en el diagnadstico, formulando estrategias para mejorar la calidad del servicio que
brinda el Jardin Infantil. Se presentan al final conclusiones, recomendaciones,
bibliografia y anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Este capitulo contiene los conceptos relacionados con la mercadotecnia de
servicios y constituyen la base fundamental para el desarrollo de la presente

investigacion.

1.1 Universidad de San Carlos de Guatemala

Surge en 1548 por iniciativa del Lic. Francisco Marroquin, primer obispo de
Guatemala en crear una “especie de universidad”, pero fue hasta 128 afios mas
tarde, que el Rey don Carlos Il expidié la Real Cédula fechada en Madrid el 31
de enero de 1676, ordenando la fundacion de la Universidad, aunque la plena
realizacion universitaria se dio el 10 de enero de 1687, elevandola a categoria
académica. En 1932 fue absorbida por la academia de estudios durante el
gobierno del doctor Mariano Galvez, el 1 de junio de 1875 se emitid la ley
organica de ensefianza superior, suprimiendo la universidad y se crearon las
escuelas facultativas, posteriormente en abril de 1917 se crea la universidad
nacional, reuniendo las escuelas facultativas de Medicina y Farmacia, Derecho y

Notariado e Ingenieria.

Hasta 1945 de acuerdo a la promulgacion de la “Constitucion Politica de la
Republica, se establecié en el articulo 84 que la Universidad de San Carlos es
auténoma y se gobierna de acuerdo con la ley respectiva y sus estatutos. El
Estado contribuira a asegurar y acrecentar el patrimonio universitario, Yy
consignara anualmente en el presupuesto la partida destinada al sostenimiento
de la Universidad. La ley Organica de la Universidad, que encierra postulados
avanzados sobre su organizacion y atribuciones, fue emitida por el Decreto
Legislativo 325.” (10:362)



1.2 Jardin Infantil

“Institucion educativa que se encarga del cuidado de nifios de hasta 4 afios y
cuyo objetivo es proporcionar una formacion basica que contribuya al desarrollo y
crecimiento de todas sus facultades y estimule a la vez el proceso de
socializacion infantil.” (9:263-264) El Jardin Infantil en mencion ofrece el servicio
de guarderia y educacién preescolar, atendiendo a los nifios en distintas edades
gue van desde los 2 meses a 12 afios, dependiendo del &rea donde esté inscrito.

1.3 Laeducacion infantil

“Es la primera etapa del sistema educativo y corresponde a la anterior educacion
preescolar. A partir de esta denominacion, se le ha dado una nueva funcién a
esta etapa. Hasta ahora, las instituciones para menores de tres afios tenian una
funcién de custodia, y no tenian obligacién de acogerse a ninguna normativa
educativa. Los centros para nifios entre cuatro y seis afios tenian un caracter
intimamente ligado a pre instruccién por ser una extension, hacia abajo, de la
educacion béasica. Por el contrario, hoy en dia, cualquier centro que atienda a
nifos desde su nacimiento debe cumplir una funcidon educativa y, por tanto,
regirse por una normativa legal. Su reconocimiento y regulacién hace que se
reconozca la educacién infantii como una “etapa educativa especifica”, con
finalidad y modos de intervencion propios, vinculados a las caracteristicas

evolutivas del nino.” (1:22)

1.3.1 Historia de las guarderias en Guatemala

Segun los registros el primer kindergarten nacional fue creado en el afio de 1902
estableciéndose en la capital y atendiendo nifios de 4 a 7 afios. Antes de la
Revolucién de octubre de 1944 las condiciones de la infancia eran precarias,
mayormente en la clase proletaria, debido a la pobreza, ignorancia y la carencia
de servicios asistenciales que no otorgaba el Estado, se tienen registros que

muchos infantes murieron por falta de atencién médica, miseria o ignorancia y un
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alto porcentaje de nifios en edad escolar no asistieron a ningan centro educativo

generandose en el pais un alto indice de analfabetismo.

Con la legislacion revolucionaria promulgada en la Constitucion Politica de la
Republica el 11 de marzo de 1945, se establecié por primera vez en el pais la
proteccion a la madre trabajadora y a los hijos menores, asegurando las
condiciones de trabajo de las madres y protegiendo la salud fisica, mental y
moral de la infancia creando a su vez los institutos y dependencias necesarias y
adecuadas. Sin embargo, estas acciones fueron insuficientes para cubrir las
grandes necesidades que demandaba la poblacion debido a la politica
devastadora que brindaron los gobiernos. En cumplimiento a la legislacién para
proteger a la infancia, se fundaron las casas del nifio y guarderias infantiles,
comedores infantiles, centro educativo asistencial, centro de observacién y
reeducacion de menores, escuela para ciegos y sordomudos, seccion de nifios
del hospital neuropsiquiatrico, servicios médicos para nifios y el centro de
recuperacion que atiende casos multiples, especialmente de afecciones osteo-
articulares, y otros deficitarios locomotrices, incluyendo aquellos afectados del

sistema neuromuscular, pero con un nivel mental satisfactorio.

Se crearon importantes comedores y guarderias infantiles con funciones que ya
realizaba la Sociedad Protectora del Nifio y sus Casas del Nifio con internados
para nifios desamparados y guarderias para hijos de madres trabajadoras;
también se aperturd la Escuela de Nifieras con el objetivo de formar al personal
adecuado para la atencion de nifios de uno a seis afos. Las guarderias infantiles
fueron creadas en el aflo de 1945 por iniciativa de Elisa Martinez de Arévalo
esposa del entonces presidente de la Republica Juan José Arévalo, cuyo
propdsito era brindar proteccion alimenticia, médica y educativa a los hijos de
madres trabajadoras. Posteriormente, se ampli6 la atencién a los infantes

creando los centros especiales, como los hogares temporales con las secciones



de hogar cuna, Hogar Santa Teresa ubicados en la ciudad capital y Jardin de
Vacaciones, ubicado en Antigua Guatemala. Posteriormente, la asociacion de
guarderias se uni6 con los comedores infantiles para ampliar la proteccion a la
infancia; en 1948 se creo el parque infantil brindando alimentacion y diversion a
los infantes, desapareciendo en 1976 posterior al terremoto, debido a que fue
utilizado como lugar de refugio por los damnificados. Con el avance y desarrollo
de las actividades comerciales en el pais y la contratacion laboral de mujeres
para desempefar distintos cargos se dieron las circunstancias propicias para la

creacion de los jardines infantiles a nivel publico y privado.

Actualmente la Sociedad Protectora del Nifio funciona con cuatro casas del nifio
en la ciudad capital; existen 5 jardines infantiles municipales impulsados por el
Gobierno de Guatemala ubicados en la ciudad capital, donde se les brinda a los
nifos alimentacion y educacion adecuada para desenvolverse en la sociedad y
ser en el futuro ciudadanos de bien. En lo referente al servicio privado existen en
la actualidad méas de 150 jardines infantiles, desde hace 35 afios funciona en
Guatemala una sede de las Aldeas Infantiles SOS, la cual lucha por el
fortalecimiento de las familias para evitar el abandono infantil, acogiendo a los
nifos y jévenes que por alguna razén han perdido a sus familias; cabe destacar
gue la primera Aldea Infantil SOS fue fundada en el afio de 1949 por el austriaco
Hermann Gmenier en la ciudad de Imst, Austria, para darle albergue a los
innumerables huérfanos de guerra y nifios que se quedaron sin patria al finalizar

la segunda guerra mundial y que se encontraban en la miseria.

1.4 Colegio
“Se utiliza el término colegio para definir a todo establecimiento o institucion en
el cual se imparte algun tipo de ensefianza, pudiendo darse esta de modo

publico o privado. Un colegio es por lo general el lugar donde reciben los


http://www.definicionabc.com/general/establecimiento.php

conocimientos los individuos considerados nifios y adolescentes para la
sociedad, aunque también hay colegios especializados en diferentes temas que
pueden ser aprendidos a lo largo de toda la vida.” (5:s/p) Se refiere a un lugar de
ensefanza; en Guatemala se constituye en una institucion privada. En este caso

el Jardin Infantil es de caracter publico, por ser una unidad de la USAC.

1.5 Nivel pre-primario

“‘Aquella cuyo objetivo es el desarrollo de la personalidad del nifio en edades
inferiores a los 6 afos y que tiene lugar antes de la educacioén primaria.” (9:153)
A continuacioén se presenta la clasificacion de la educacion pre-primaria. (Véase
tabla 1)

Tabla 1

La educacion pre-primaria

1.5.1 Prekinder 1.5.2 Kinder 1.5.3 Preparatoria

“En este nivel los nifios
dan un paso muy
importante hacia la
independencia y
autonomia, ademas se
rescata el desarrollo

“Institucion escolar en la
gue se atiende a los
nifios antes de ir a la
escuela primaria. El
kinder es una institucion
basica en la evolucién

“El objetivo de preparatoria es
estimular las destrezas y habilidades
necesarias para iniciar el proceso de
lectoescritura, mediante la utilizacion
de novedosos métodos de
ensefanza-aprendizaje que

social, emocional y
cognitivo de los nifios, asi
como el desarrollo fisico a
través de actividades,
juegos creativos,
innovadores y educativos.”
(17:s/p) Es la educacion
que se brinda a los nifios

del nifio ya que los
aprendizajes que en ella
haga seran la base para
su futuro desarrollo.”
(9:268) Es la educacién
gue se brinda a los
nifios en edades
comprendidas entre 4 a
5 afios.

ayudaran al nifio a adquirirlas de
forma natural respetando las
caracteristicas propias de su
desarrollo motor, cognitivo y
emocional. El nivel de exigencia
aumenta. Con este nivel se concluye
la etapa preescolar.” (17:s/p)
Educacién que se brinda a los nifios
en edades comprendidas en edades comprendidas entre de 5
entre de 3 a 4 afos. a 6 afos.

Fuente: Aspectos basicos y curriculares. Educacion infantil. 1998. Impreso en Espafia. Grupo
Editorial Ceac, S. A. 188 p., Definicion ABC. Consultado el 28 de junio. 2012. Disponible en:
http://www.definicionabc.com, Diccionario enciclopédico de educacién. 2003. Impreso en
Espafia. Grupo Editorial Ceac, S. A. 500 p., St. Mary’s School. Valores de hogar. Consultado el
03 de julio. 2012. Disponible en: http://www.stmaryschool.com.do/PreKinder.html
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1.6 Guarderia
“Se designa con el término de guarderia a aquellos establecimientos educativos
dedicados al cuidado de nifios que todavia no han alcanzado la edad de

escolarizacion, 0 a 3 afios y que pueden ser tanto de gestion publica o privada.”
(5:s/p)

1.6.1 Guarderia publica

“Esta referida a los centros que ofrecen el servicio de cuidado infantil a un costo
relativamente bajo, en razén de contar con un subsidio estatal que absorbe casi
la totalidad del costo que representa el servicio. Estas instituciones, en términos
generales representan una alternativa segura para el cuidado de los nifios, sin
embargo, por el tamafio de la demanda con relacion a la capacidad y
condiciones en que se opera en las mismas, por ser centros publicos, en la
mayoria de los casos, funcionan con una demanda de atencién que sobrepasa la
capacidad real, lo cual incide en la calidad del servicio que se proporciona.”
(18:84) Es la institucion publica que brinda el servicio de cuidado de nifios, con

cuotas bajas o0 en algunos casos sin ningun costo y depende del Estado.

1.6.2 Guarderia privada

‘Las guarderias privadas ofrecen algunas opciones de cuidado y atencion
integral para los nifios, las cuales estan en relaciéon directa con el precio que se
cobra por los mismos, o que se puede constituir en muchos casos, en un
impedimento para poder utilizar este tipo de servicios. Por otra parte, cabe
sefalar que las guarderias privadas que reunen todas las condiciones necesarias
para brindar servicios de calidad, son las que se localizan en sectores
residenciales, en donde la oferta, obviamente esta focalizada a cierto sector de la
sociedad.” (18:84) Es la institucion privada que brinda el servicio de cuidado de
nifos, con cuotas mensuales fijas, pueden ser de alto o bajo costo dependiendo

de la ubicacion geogréfica y el estrato socioeconémico.
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1.7 Infancia

“Periodo del desarrollo ontogenético que abarca desde el nacimiento hasta la
adolescencia. Incluye cambios decisivos, tanto a nivel fisico como psicologico.
Se distingue entre primera, segunda y tercera infancia. La primera infancia
abarca desde el nacimiento hasta aproximadamente los dos afos, y es durante
este tiempo cuando el sistema cognitivo humano experimenta cambios
trascendentales. El sistema cognitivo del bebé es de caracter sensoriomotor vy
su inteligencia es irreflexiva, practica de percibir y actuar. Los seis estadios del
desarrollo sensoriomotor establecidos por Piaget proporcionan una Vvision
acertada de como cambia la mente humana durante este periodo. En la
segunda infancia (desde aproximadamente un afilo y medio hasta los seis afos,
se observan mucho los logros cognitivos de los nifios. Las destrezas de
representacion simbdlica sufren un gran crecimiento (por ejemplo, hay un
marcado aumento de las habilidades del nifio para ocuparse en el juego
simbdlico o de fingimiento), la capacidad de comunicacion progresa
enormemente, la adquisicion de habilidades numéricas, etc. Es el periodo que
Piaget denomind preoperacional. En la tercera infancia (desde los seis afios
hasta el comienzo de la adolescencia) se produce la adquisicion de
conocimientos en dominios especificos, aparecen las operaciones concretas, se
adquiere alguna idea sobre como es el juego de pensar y sobre como se debe

jugar a él; también aparece el pensamiento cuantitativo.” (8:171)

1.8 Nifez

“‘Abarca aproximadamente desde el afio y medio hasta los once afios de edad.
Durante este periodo se producen una serie de cambios fisicos, cognoscitivos y
sociales de gran importancia.” (8:235)



1.9 Lalactancia

“Accion de mamar, periodo de la vida en la que la criatura mama. Durante este
periodo se proporciona leche al recién nacido para su alimentacion, nutricion y
desarrollo. La leche, producto de la secrecion de las glandulas mamarias de las
hembras de los mamiferos, esta constituida por una solucibn acuosa,
parcialmente coloidal, de caseina y otras sustancias que contienen proteinas,
lactosa, sales minerales, grasas en estado de fina emulsion, vitaminas y
anticuerpos, cuya composicion varia segun la especie animal y se influye por la
alimentacion materna durante la lactancia. La lactancia abarca un periodo inicial
y Unico de alimentacion de los mamiferos, diferente para cada especie animal, y
gue en el hombre va desde el nacimiento hasta los 4-5 meses, en que se le

aportan ciertos suplementos alimenticios, alimentacién complementaria.

La lactancia puede ser natural o artificial. La lactancia natural o materna es
aquella en la que el nifio recién nacido y lactante obtiene el alimento necesario
del pecho de su madre. La lactancia artificial consiste en administrar leche de
vaca o en polvo disuelta en agua mediante el biberén. Cuando la leche materna
sea insuficiente, se puede recurrir a la leche mixta, alternando o
complementando la toma con el biberén de leche artificial.” (7:858) Se constituye
el principal alimento que reciben los recién nacidos y que contribuye a que el
nifo se desarrolle fisica y mentalmente. El Jardin Infantil brinda el servicio de
lactancia |, lactancia Il y lactancia lll, esta clasificacion va de acuerdo a la edad

de los nifos.

1.10 Nursery
“Es el lugar donde los nifios reciben cuidados especializados a través de nifieras
con experiencia en el cuidado integral personalizado en aspectos como:

alimentaciéon, cambio de ropa, supervision mientras duermen, estimulacion



temprana, etc. Es un area especialmente disefiada para responder a
condiciones, higiénicamente preparada y ambientada para cuidados especiales.
Debe estar equipada con cunas, corrales, guardarropas, vestidores y los salones
en donde se atenderan a los infantes estaran cerca de la enfermeria y de la
cocina, ya que en esta etapa los nifios necesitan cuidados especializados.”
(15:17)

1.11 Tutoria

“Orientaciéon o ayuda que el profesor o maestro presta a sus alumnos para que
estos consignen una serie de habitos de estudio que les permitan obtener un
mejor rendimiento académico.” (9:415) Sirve como reforzamiento de estudio a los
alumnos que tienen dificultades en la compresion de alguna disciplina y se
imparte por maestros especializados. En el Jardin Infantil reciben la tutoria nifios
de 5 a 12 afos, que necesitan reforzar la compresion de ciertos cursos que
corresponden al nivel pre-primario y primario.

1.12 Mercadotecnia
“Proceso social y administrativo en el que las personas y los grupos obtienen
aquello que necesitan y quieren, creando productos y valores e

intercambiandolos con terceros.” (12:5)

1.13 Administracién de la mercadotecnia

“El analisis, la planificacion, la aplicacién y el control de programas disefiados
para crear, ampliar y sostener intercambios benéficos con los compradores que
estan en la mira, con el proposito de alcanzar los objetivos de la organizacion.”
(12:112)

1.14 Ambiente de mercadotecnia
“‘Esta compuesto por los actores y las fuerzas, ajenos a la mercadotecnia, que
afectan la capacidad de la gerencia mercadotécnica para realizar y mantener
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buenas transacciones con los clientes meta.” (12:5) Son los factores internos y
externos que influyen en el desarrollo de las actividades de una empresa.

Los componentes que sirven de base para buscar oportunidades y detectar
amenazas, necesarios para integrar el ambiente de la mercadotecnia. (Véase
tabla 2)

Tabla 2
Ambiente de la mercadotecnia

1.14.1 Microambiente 1.14.2 Macroambiente
“Consiste en aquellas fuerzas préximas a | “Esta compuesto por fuerzas sociales mas amplias
la empresa que afectan su capacidad que afectan al microambiente entero: fuerzas
para servir a sus clientes: la empresa, los | demogréficas, econémicas, naturales,
proveedores, las empresas que son tecnoldgicas, politicas y culturales.” (12:6)
canales para la comercializacién, los Representan los factores externos que afectan las
mercados de clientes, la competencia y actividades de una empresa y que estan fueran de
los publicos.” (12:5) su alcance.

Fuente: Zeithamil y otros. 2009. Marketing de Servicios. 5a. ed. México D. F., Mc Graw Hill. 694
p.

1.15 Mercado meta

“Serie de compradores que tienen necesidades o caracteristicas en comun y
gue la empresa opta por atender.” (12:299) Es el segmento del mercado a quien
va dirigido el producto o servicio que cubrira la necesidad. En el caso del Jardin
Infantil el mercado meta va dirigido a los padres de familia y nifios, que

demandan el servicio de cuidado y ensefianza.

1.16 Mezcla de mercadotecnia

“Serie de instrumentos tacticos y controlables de la mercadotecnia que mezcla la
empresa para obtener la respuesta que quiere el mercado hacia el cual se dirige.
La mezcla de mercadotecnia consta de todo aquello que pueda hacer la empresa

para influir en la demanda de su producto. Las muchas posibilidades existentes
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se pueden reunir en cuatro grupos de variables que se conocen por el nombre de

las “cuatro P”: producto, precio, posicion y promocién.” (12:54)

1.17 Servicios

“Todas las actividades econdmicas cuyo resultado no es un producto, por lo
general se consume en el momento en que se produce y proporciona valor
agregado en formas (como conveniencia, diversion, puntualidad, comodidad o
salud) que son preocupaciones esencialmente intangibles de su primer
comprador.” (19:4) Se refiere a las transacciones econémicas que se producen
en el momento que se brinda el servicio, en el Jardin Infantil este acto sucede
cuando los padres de familia dejan a sus nifios en las instalaciones y el personal
encargado los recibe, para cuidarlos o educarlos, con el propdsito de cumplir con

las promesas ofrecidas.

1.17.1 Naturaleza e importancia de los servicios

“‘Debido a los procesos de globalizacion que el mercado mundial ha realizado,
algunos paises han tenido que adaptarse y cambiar los antiguos sistemas
econémicos que utilizaban por otros que los convierten en competitivos. En un
mundo eminentemente consumista todos somos compradores y a la vez, de
alguna manera, vendedores. Tanto en el sector gubernamental como privado los
servicios son heterogéneos y dada la evolucion y la marcada tendencia que los
servicios ocupan en el mercado nacional, merecen un analisis especial. La

importancia del servicio se justifica por varias razones:

a. Puede ser uno de los medios para lograr una ventaja competitiva sostenible

via diferenciacion.
b. Es un factor importante para la percepcién de la calidad por parte del cliente.
c. Aumenta el valor agregado del producto.
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d. La creciente demanda hace que se convierta en un requisito para competir.”
(14:33)

1.17.2 Clasificacion de los servicios

“Es importante trazar dimensiones entre industrias y compafiias de servicio,
servicios como productos, servicio al cliente y servicio derivado. A veces,
cuando las personas piensan en servicio, solo piensan en el servicio al cliente,

pero el servicio puede dividirse en cuatro categorias distintas.” (19:4)

a. Industrias de servicios

‘Las industrias y las compafiias de servicio incluyen aquellas industrias y
compafiias clasificadas por lo comun dentro del sector servicios cuyo producto
central es un servicio.” (19:4) Se refiere a las instituciones que tienen como
actividad principal brindar un servicio como energia eléctrica, telefonia,
educacion. El Jardin Infantil tiene como actividad principal brindar el servicio de

cuidado y ensefianza a nifilos de 0 a 6 afios.

b. Servicios como productos

‘Representan una amplia gama de ofertas de productos intangibles que los
clientes valoran y por las que pagan en el mercado. Los productos de servicio
son vendidos por compafiias de servicios y de otro tipo, como fabricantes y

compafiias de tecnologia.” (19:4)

c. Servicio al cliente
“El servicio al cliente es el servicio proporcionado en apoyo de los productos
centrales de una compainiia. Las compafias, por lo comun, no cobran por el

servicio al cliente. Este puede presentarse en el sitio (como cuando un empleado
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minorista ayuda a un cliente encontrar un articulo deseado o responde una

pregunta), o bien acercarse por teléfono o por internet.” (19:5)

d. Servicio derivado

“Es otra forma mas de ver lo que significan los servicios. En un articulo premiado
en el Journal of Marketing, Steve Vargo y Bob Lusch exponen una nueva ldgica
dominante para el marketing que sugiere que todos los productos y bienes fisicos
se valoran por los servicios que proporcionan. Basandose en el trabajo de
respetados economistas, mercaddélogos y filosofos, los dos autores sugieren que
el valor derivado de los bienes fisicos en realidad es el servicio proporcionado
por el bien, no el bien en si mismo.” (19:5)

1.17.3 Caracteristicas de los servicios

“‘Hay un acuerdo general en que existen diferencias entre bienes y servicios y
qgue las caracteristicas distintivas que se exponen dan como resultado desafios
(al igual que ventajas) para los gerentes de servicios. También es importante
percatarse de que cada una de estas caracteristicas podria organizarse en un
continuo similar al espectro de tangibilidad, es decir los servicios tienden a ser
mas heterogéneos, mas intangibles, mas dificiles de evaluar que los bienes, pero
las diferencias entre bienes y servicios no estan en blanco y negro de ninguna
manera. En fechas recientes se ha sugerido que estas caracteristicas distintivas
no deberian verse como Unicas para los servicios sino que también son
relevantes para los bienes, que “todos los productos son servicios” y que “el
intercambio econdmico es fundamentalmente sobre la provisidbn de servicio”.
Aungue esta visibn es bastante abstracta, sugiere que todos los tipos de
organizaciones pueden ser capaces de obtener ideas valiosas de los marcos de

referencia, herramientas y estrategias de la mercadotecnia de servicios.” (19:20)

13



Las caracteristicas distintivas de los servicios, no deben verse como Unicas para
los servicios tomando en cuenta que “todos los productos son servicios” y que “el

intercambio econdmico es fundamentalmente sobre la provision de servicio”.

(Véase tabla 3)

Tabla 3
Caracteristicas de los servicios

a. Intangibilidad

b. Heterogeneidad

c. Producciéony
consumo
simultaneos

d. Caducidad

“Los servicios son
ejecuciones o acciones
en lugar de objetos, no
pueden verse, sentirse,
degustarse o tocarse de
la misma manera que
pueden sentirse los
bienes intangibles.”
(19:20) Los servicios no
se pueden ver o tocar,
no son almacenables y
perecederos, a
diferencia de los
productos.

“Los servicios son
ejecuciones
producidas por los
humanos, no hay dos
servicios que sean
precisamente
iguales.” (19:21) No
se producen en masa
0 en serie y se
ejecutan en el
momento de la
interaccién entre
productor y cliente.

“La mayor parte de
los servicios son
vendidos primero y
luego producidos y
consumidos de
manera simultanea.
En esta caracteristica
existe interaccion
directa entre el
productor del servicio
y el cliente al mismo
tiempo y se puede
evaluar la calidad en
el momento de la
compra.” (19:21)

“Los servicios no
pueden ser
guardados,
almacenados,
revendidos o
devueltos. Por su
misma naturaleza
son producidos y
entregados en el
mismo momento y
entonces, razén por
la cual no pueden
ser almacenados.”
(19:22)

Fuente: Zeithamil y otros. 2009. Marketing de Servicios. 5a. ed. México D. F., Mc Graw Hill. 694

p.

1.17.4 Dimensiones de la calidad del servicio

“La investigacion sugiere que los clientes no perciben la calidad en una forma

unidimensional sino mas bien juzgan la calidad con base en mdultiples

factores relevantes para el contexto. La investigacion identifica cinco

dimensiones especificas de calidad del servicio que aplican a lo largo de una
variedad de contextos del servicio.” (19:111)
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Las cinco dimensiones de la calidad del servicio, sugieren que el cliente posee

percepciones con base en multiples factores relevantes, que sirven como

motivadores de la calidad del servicio. (Véase la tabla 4)

Tabla 4

Dimensiones de la calidad del servicio

a. Confiabilidad

b. Sensibilidad

c. Seguridad

d. Empatia

e. Tangibles

“Capacidad para
ejecutar el
servicio
prometido en
forma segura y
precisa.” (19:113)

“Es la disposicion
a ayudar a los
clientesy a
proporcionar un
servicio expedito.”
(19:114)

“Conocimiento y
cortesia de los
empleados y la
capacidad de la
empresa y sus
empleados para

“Atencion
individualizada
cuidadosa que la
empresa
proporciona a sus
clientes.” (19:114)

“Apariencia de
las
instalaciones
fisicas,
equipo,
personal y

inspirar al cliente materiales de

credibilidad y comunicacion.
confianza.” ’(19:115)
(19:114)

Fuente: Zeithamil y otros. 2009. Marketing de Servicios. 5a. ed. México D. F., Mc Graw Hill. 694
p.

1.17.5 Mercadotecnia de servicios

“Surge de la necesidad de los problemas y desafios a los que se enfrentaron los
empacados en el momento de comercializar y gestionar servicios. La
mercadotecnia de servicios es aplicar los mismos principios de la mercadotecnia
general a bienes intangibles, se enfoca en la satisfaccion y la calidad del servicio,
se da la existencia de conceptos y enfoques nuevos para los negocios
logrando que las empresas se vuelvan mas competitivas, busca mejores
formas para entender y segmentar a sus clientes, asegura la entrega de servicios
de calidad y fortalece sus posiciones en medio de un numero creciente de

competidores.” (12:10)

1.17.6 Mezcla de mercadotecnia expandida para los servicios

‘Debido a que por lo general los servicios se producen y se consumen de
manera simultanea, con frecuencia los clientes estan presentes en la fabrica de
la empresa, interactian de forma directa con el personal de la empresa y en

15




realidad son parte del proceso de produccion del servicio. Ademas los servicios
son intangibles, frecuentemente los clientes estaran buscando cualquier indicio
tangible que los ayude a entender la naturaleza de la experiencia del servicio. El
reconocimiento de la importancia de estas variables adicionales tradicionales han
llevado a los mercaddlogos de servicios a adoptar el concepto de una mezcla de
mercadotecnia expandida para los servicios que incluye personas, evidencia
fisica y proceso.” (19:24)

La mezcla expandida para los servicios, surge por el reconocimiento de la
importancia de ciertas variables adicionales a la mezcla de mercadotecnia

tradicional. (Véase tabla 5)

Tabla 5
Mezcla de mercadotecnia expandida para los servicios

a. Personas b. Procesos c. Evidenciafisica
“Todos los actores humanos que | “Los procedimientos, los | “El ambiente en que se entrega
desempefian una parte en la mecanismos Y el flujo el servicio y donde interactlan
entrega del servicio y que influyen | de actividades reales la empresay el cliente, y
por tanto en las percepciones del | por los que el servicio cualquier componente tangible
comprador: el personal de la es entregado: la entrega | que facilite el desempefio o la
empresa, el cliente y otros del servicio y los comunicacion del servicio.”
clientes en el ambiente de sistemas operativos.” (19:25)
servicio.” (19:25) (19:25)

Fuente: Zeithamil y otros. 2009. Marketing de Servicios. 5a. ed. México D. F., Mc Graw Hill. 694
p.

1.17.7 Modelo de las brechas de la calidad del servicio

“El marketing de servicios efectivo es una empresa compleja que implica muchas
estrategias, habilidades y tareas diferentes. Los ejecutivos de las organizaciones
de servicio se han visto en dificultades desde hace mucho al tratar de enfocar

este tema complicado de una manera organizada. Es ver los servicios de una
manera estructurada, integrada, llamada modelo de las brechas de la calidad del
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servicio. Este modelo ubica los conceptos, las estrategias y las decisiones
claves en el marketing de servicios.” (19:32)

a. Labrechadel cliente
“Diferencias entre las expectativas y las percepciones del cliente.” (19:32)

b. Las brechas del proveedor

“Para cerrar la brecha del cliente, el modelo de las brechas sugiere que se
necesita cerrar otras cuatro brechas: las brechas del proveedor. Estas brechas
se presentan dentro de la organizacion que provee el servicio (de ahi el término
brechas del proveedor) e incluyen:

Brecha 1: La brecha del conocimiento

Brecha 2: La brecha del disefio y estandares del servicio

Brecha 3: La brecha del desempefio del servicio

Brecha 4: La brecha de comunicacion.” (19:33)

e Brecha 1 del proveedor: la brecha del conocimiento
“Diferencia entre las expectativas del cliente del servicio y la comprension de la
compania de estas expectativas.” (19:34)

e Brecha 2 del proveedor: la brecha del disefio y estandares del servicio
“Diferencia entre la comprensién de la compania de las expectativas del cliente y
el desarrollo de disefos estandares de servicio dirigidos hacia él.” (19:36)

e Brecha 3 del proveedor: la brecha del desempefio del servicio

“Es la discrepancia entre el desarrollo de los estandares de servicio orientados al
cliente y el desempefio real del servicio por parte de los empleados de la
compania.” (19:38)
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e Brecha 4 del proveedor: la brecha de la comunicacion
“Es la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas del
proveedor de este.” (19:41)

1.17.8 Uniéndolo todo: cerrar las brechas

‘En la medida en que existan una o mas de las brechas 1 a 4, los clientes
percibiran las deficiencias en la calidad del servicio. El modelo de brechas de la
calidad del servicio sirve como marco de referencia para las organizaciones de
servicio que intentan mejorar la calidad del servicio y el marketing de servicios.
La comprension de la estrategia provee una auditoria de las brechas en la
calidad del servicio basada en el modelo y comienza donde inicia el proceso de
mejora de la calidad del servicio: con una compresion de la naturaleza y
extension de la brecha del cliente. Dada la necesidad de la organizacién de
servicios de enfocarse en el cliente y usar el conocimiento sobre este para dirigir
la estrategia de negocios.” (19:43) (Véase figura 1)

1.17.9 Triangulo de servicios

“‘Marco de referencia estratégico conocido como el triangulo de los servicios,
refuerza visualmente la importancia de las personas en la capacidad de las
empresas para mantener sus promesas y tener éxito al construir relaciones con
los clientes.” (19:353) (Véase figura 2)

El tridngulo de servicios se compone de tres factores principales que son el
Jardin Infantil representa a la compafiia, el personal a los proveedores y los
padres de familia y nifios a los clientes, cuya funcién principal es la de facilitar,
entregar y hacer la promesa del servicio.

e Mercadotecnia externa. Hacer la promesa

“Esfuerzos en los que la empresa participa para desarrollar las expectativas de
sus clientes y hacerles promesas en relacién con lo que se va a entregar.”
(19:353)
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e Mercadotecnia interactiva o mercadotecnia en tiempo real. Entregar la

promesa

‘Es donde los empleados, los subcontratistas o los agentes de la empresa

cumplen o rompen las promesas.” (19:353)

Figura 1

Modelo de brechas de la calidad del servicio

Servicio
CLIENTE esperado
i t
Brecha
del cliente o
Servicio
percibido
A
4 4
COMPANIA Entrega del servicio 1« Comunicaciones
externas para los
Brecha del Brecha ‘ Brecha clientes
conocimiento de desempefio de comunicacion
A

Fuente: Zeithamil y otros. 2009. Marketing de Servicios. 5a. ed. México D. F., Mc Graw Hill. 694

p.

Disefios y estandares de

servicio orientados al
cliente

A

4
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e Mercadotecnia interna. Facilitar la promesa

“‘Se le da participacion a la administracion en actividades para ayudar a los
proveedores a cumplir con la promesa del servicio: reclutar, capacitar, motivar,
recompensar y proporcionar equipo y tecnologia.” (19:353)

Figura 2
Triangulo de servicios
Compaiiia
(Administracion)
Mercadotecnia interna Mercadotecnia externa
“Facilitar la promesa” “Hacer la promesa’
Proveedores \ J Clientes

Y
Mercadotecnia interactiva

“Entregar la promesa’

Fuente: Zeithamil y otros. 2009. Marketing de Servicios. 5a. ed. México D. F., Mc Graw Hill. 694
p.

1.18 Cliente

‘Desde el punto de vista de la mercadotecnia de servicios son los
comportamientos que son apropiados o inapropiados, eficaces o ineficaces,
productivos o improductivos, el nivel de participacion del cliente varia entre los
servicios.” (19:388) El cliente es la persona que recibe el servicio y dependiendo

de la naturaleza del servicio recibe diferentes calificativos tales como: pacientes,
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socios de clubs, pasajeros, huéspedes, comensales. En el Jardin Infantil los

clientes son los padres de familia y los nifios.

1.18.1 Niveles de participacion de los clientes a través de distintos
servicios

“a. Bajo: presencia del consumidor requerida durante la entrega del servicio: en

algunos casos todo lo que se requiere es la presencia fisica del cliente y los

empleados de la empresa hacen todo el trabajo de produccion del servicio.

b. Moderado: se requieren aportaciones del cliente para la creacién del servicio,
se requieren aportaciones de los consumidores para ayudar a la organizacion

de servicio a crear el servicio.

c. Alto: el cliente coproduce el servicio: en algunas situaciones, los clientes son
verdaderos coproductores del servicio. Para estos servicios, los clientes
tienen importantes funciones de palpitacién que afectaran la naturaleza del
resultado del servicio.” (19:388-389)

1.18.2 Valor parael cliente

“El valor entregado al cliente es la diferencia entre el valor total para el
consumidor y el costo total para el consumidor. El valor total para el consumidor
es el conjunto de beneficios que los clientes esperan de un producto o servicio
dado. EI costo total para el cliente es el conjunto de costos en que los clientes

esperan incurrir evaluar, obtener, usar y disponer del producto o servicio.” (14:44)

1.18.3 Satisfaccion del cliente
‘Respuesta de la realizacion del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio en si, proporciona

un nivel placentero de realizacién relacionada con el consumo.” (19:104) Es el
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nivel de aprobacion que el cliente le da al servicio que recibe. En el Jardin
Infantil los padres de familia comprobaran las expectativas que tenian antes de

inscribir a sus nifios, con los resultados obtenidos después de recibir el servicio.

1.19 Servicio al cliente

“‘Es el servicio proporcionado en apoyo de los productos centrales de una
compafia.” (19:5) Son las actividades que se desarrollan con el propdsito de
gue el cliente reciba el servicio en el momento y lugar adecuado cuando lo
necesite. Los padres de familia demandan cuidado y atencién a sus hijos en el
momento en que deben realizar otras actividades laborales o académicas, por lo
que el Jardin Infantii se encarga de recibir a los nifios y propiciar las

circunstancias correctas para cubrir la demanda solicitada.

1.20 Calidad del servicio

“Constituye un elemento basico de las percepciones del cliente con base al
resultado técnico proporcionado, el proceso por el que se entrego ese resultado y
la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega el servicio, se dice que es
importante para determinar la satisfaccién del cliente.” (19:111) En el Jardin
Infantil los padres percibiran una mejor calidad en la medida que les brinden a los
ninios mayor cuidado y una mejor ensefianza a través de los procesos
adecuados y la manera en que visualizan las instalaciones fisicas de donde se

entrega el servicio.

1.21 Lacomunicacion

“La comunicacion es la transferencia de informacion y su comprension entre una
persona y otra. Es una forma de ponerse en contacto con otros mediante la
transmision de ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores. Su objetivo
es que el receptor entienda el mensaje tal como lo pretende el emisor.” (4:55)

Surge de la necesidad de dar a conocer un pensamiento a personas 0 grupos.
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En el caso del Jardin Infantil, debe mantener constantemente una comunicacion
clara y eficaz, con el proposito de coordinar el servicio y mejorar la cooperacion
entre el personal y los padres familia.

La comunicacion efectiva tiende a mejorar el rendimiento y la satisfaccion en el

trabajo y para alcanzarla, debe ir enfocada en distintas direcciones. (Véase tabla

6)

Tabla 6

Tipos de comunicacion

1.21.1 Comunicacion
descendente

1.21.2 Comunicacion
ascendente

1.21.3 Comunicacion lateral

“Es el flujo de
informacion de los
niveles superiores de
autoridad a los niveles
inferiores. Casi la mitad
de las comunicaciones
esenciales tiene lugar
con subordinados,
mientras que el resto se
divide entre los
superiores, colegas y
receptores externos.”
(4:68)

“Flujo de informacion de los
niveles superiores a los
inferiores de una empresa.”
(4:557) Los superiores deben
tener contacto con las
necesidades de los
empleados, tener suficiente
informacién para tomar las
decisiones adecuadas.

“La que ocurre en las cadenas de
mando. También llamada
comunicacion transversal. Es
necesaria para la coordinacién de
trabajo con personal de otras
areas. También ocurre porque las
personas prefieren la naturaleza
informal de esta comunicacion, en
vez del proceso vertical de la
cadena de mando oficial. Es
frecuente que la comunicacion
lateral sea la predominante entre
el personal gerencial.” (4:76-77-
557)

Fuente: Davis, K. y W. Newstrom, J. 2002. Comportamiento humano en el trabajo.

México, D. F., MacGraw-Hilmentl Interamericana. 622 p.

1.22

El proceso de la comunicacion

5a. ed.

e Desarrollo de una idea: consiste en desarrollar la idea que el emisor pretende

transmitir.

inudtiles si no se tiene un mensaje valioso.
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Codificacion: es la codificacion (conversion) de la idea en palabras, gréficas u
otros simbolos adecuados para su transmision. En este punto, el emisor
determina el método de transmision, de modo que las palabras y

simbolos se organicen apropiadamente para el tipo de transmision.

Transmision: una vez enviado el mensaje, se realiza su transmision por el
método que se elija, como un memorando, una llamada telefénica o una vista
persona. El emisor también elige cierto canal, como evitar o no al

superintendente, y se comunica de manera oportuna.

Recepcion: la transmision permite que otra persona reciba un mensaje, en el,

la iniciativa se transfiere al receptor, que se concentra para recibir el mensaje.

Decodificacidon: consiste en la decodificacion del mensaje, de modo que
pueda entenderse. El emisor necesita que el receptor entienda el mensaje

exactamente como le fue enviado.

Aceptaciéon: una vez que el mensaje llega al receptor y esto lo decodifica,
tiene la oportunidad de aceptarlo o rechazarlo, lo cual constituye el paso 6.
Por supuesto, al emisor le gustaria que el receptor aceptar el mensaje
conforme a sus intenciones, de modo que las actividades continden segun lo
tenia planeado. Sin embargo, la aceptacién es cuestion de eleccion y de
grado, de modo que el receptor tiene control amplio sobre aceptar o no el

mensaje, o aceptarlo solo en parte.
Uso: este paso del proceso de comunicacion es el uso de la informacion por
el receptor. Este puede desecharla, llevar a cabo una tarea segun

instrucciones, almacenar la informacion para el futuro o hacer algo mas. Es
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un paso de accion fundamental, en que el receptor controlé gran parte de lo
gue se hace.” (4:57-58-59) (Véase figura 3)

Figura 3

El proceso de la comunicacion

Mensaje
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Fuente: Davis, K. y W. Newstrom, J. 2002. Comportamiento humano en el trabajo. 5a. ed.
México, D. F., MacGraw-Hilmentl Interamericana. 622 p.

1.23 Recurso humano

“Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea
cual sea su nivel jerarquico o su tarea. Los recursos humanos se distribuyen por
niveles: nivel institucional de la organizacién (direccién), nivel intermedio
(gerencia y asesoria) y nivel operacional (técnicos, empleados y obreros, junto
con los supervisores de primera linea). Constituyen el Unico recurso vivo y
dindmico de la organizacion, ademas de ser el que decide como operar los
demas recursos que son de por si inertes y estaticos. Ademas, conforman un
tipo de recurso dotado de una vocacion encaminada al crecimiento y al
desarrollo.” (2:81)
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1.24  Equipo de trabajo

“‘Grupo de personas con habilidades complementarias comprometidas con un
propésito comun y una serie de metas de desempefio, de los que son
mutuamente responsables.” (11:781) El equipo de trabajo es el conjunto de
personas que se reunen para trabajar para realizar un determinado bien o

servicio con las mismas responsabilidades y compromisos.

1.25 Cultura

“Es la causa fundamental de los anhelos y del comportamiento de una persona.
El comportamiento humano es adquirido. La familia y otras instituciones
importantes de la sociedad donde crece un nifio le ensefian sus valores basicos,
sus percepciones, deseos y comportamientos.” (12:161) Son los valores y
comportamientos que se aprenden en el seno de la familia y que son basicos

para el desenvolvimiento personal en la sociedad.

1.25.1 Cultura corporativa

“El patron de valores y las creencias compartidas que dan significado a los
miembros de una organizacién y les proporcionan las reglas de comportamiento
en la organizacién.” (19:348) Es el conjunto de valores, costumbres, habitos y
creencias existentes en una organizacion llamada también cultura

organizacional.

1.25.2 Cultura del servicio

“Cultura donde existe una valoracidén del buen servicio, y donde dar un buen
servicio a los clientes internos al igual que a los clientes finales se considera una
forma de vida natural y una de las normas mas importantes para todos.” (19:349)
Son los valores y creencias que adquieren las personas para prestar un servicio,

se encuentra relacionada con la cultura organizacional y también pueden ser los
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valores y creencias que se adquieren al interactuar en la entrega de determinado

servicio al cliente.

1.26 Tecnologia

“Suma total de conocimientos de los que disponemos sobre la manera de hacer
las cosas. Incluye inventos, técnicas y acumulacion de conocimientos
organizados.” (13:48) Basicamente se refiere al modo de hacer las cosas, la
manera en cémo se disefia, produce, distribuye y se venden los bienes y

servicios.

1.27 Demanda
“‘Deseos de individuos respaldados por poder adquisitivo.” (12:6) Se generan por
el surgimiento de una necesidad en donde las personas se ven obligadas a

demandar bienes y servicios para cubrirla.

1.28 Anélisis FODA

“La matriz FODA es un marco conceptual para un analisis sistematico que facilita
el apareamiento entre las amenazas y oportunidades externas con las
debilidades y fortalezas internas de la organizacion. Ha sido comudn la
recomendacion de que las compafias identifiquen sus fortalezas y debilidades,
asi como sus oportunidades y amenazas en el ambiento externo, pero lo que
suele ignorarse es que la combinacién de estos factores puede requerir de
distintas decisiones estratégicas. La matriz FODA surgié justamente en
respuesta a la necesidad de sistematizar esas decisiones. El punto de partida del
modelo son las amenazas, dado que en muchos casos las compafiias proceden
a la planeacion estratégica como resultado de la percepcion de crisis, problemas

0 amenazas.” (11:167) (Véase figura 4)
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Figura 4
Analisis FODA

Factores internos

Factores externos

Fortalezas internas (F): por

ejemplo, cualidades
administrativas, operativas,
financieras, de

comercializacion,
investigacién y desarrollo.

Debilidades internas (D): por
ejemplo, debilidades en las
areas incluidas en el cuadro de
“fortalezas”

Oportunidades  externas:
(O) (considérese también
los riesgos): por ejemplo,
condiciones  econdmicas

Estrategia FO:

maxi-maxi

Potencialmente la estrategia
mas exitosa, que se sirve de

Estrategia DO:

mini-maxi
Por ejemplo, estrategia de
desarrollo para superar

presentes y futuras, | las  fortalezas  de la | debilidades a fin de aprovechar
cambios politicos y | organizacién para | oportunidades.

sociales, nuevos | aprovechar las

productos,  servicios Yy | oportunidades.

tecnologia.

Amenazas externas (A): | Estrategia FA: Estrategia DA:

por ejemplo, escasez de | maxi-mini mini-mini

energéticos, competenciay | Por ejemplo, uso de | Por ejemplo, atrincheramiento,

areas similares a las del
cuadro superior de
“oportunidades”.

fortalezas para enfrentar o
evitar amenazas.

liquidacion 0 sociedad en

participacion.

Fuente: Koontz, H. y Weihrich, H. 2009. Administracion una perspectiva global. 12a. ed. México.

D. F., Mc Graw Hill Interamericana. 804 p.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO MERCADOLOGICO DE UN JARDIN INFANTIL UBICADO EN
LA CIUDAD UNIVERSITARIA ZONA 12
En este capitulo se presenta informacion precisa y confiable de la situacién

actual, con relacién al servicio brindado en el Jardin Infantil.

Esta informacion se obtuvo por medio de entrevistas y encuestas realizadas al
personal del Jardin Infantil, asi como a padres de familia que llevan a sus nifios

diariamente.

Para evidenciar la situacién actual del Jardin Infantil, se realiz6 un diagndstico
cuyo propoésito es dar a conocer la situacion del servicio que presta en el
cuidado y enseflanza dirigido a nifios; este se enfoca principalmente a las
estrategias de la calidad del servicio. A la vez se realiz6 el analisis de la matriz

FODA, con el propoésito de formular estrategias oportunas.

La informacién descrita en el presente diagnostico, es importante para aplicar la
calidad del servicio como estrategia para mejorar el mismo. Las limitantes para
llevar a cabo la presente investigacion se presentaron cuando se programo
encuestar a los padres de familia a principios del mes de junio, comprobandose
gue durante ese mes las actividades no se desarrollaron normalmente por las
vacaciones escolares de medio afio, por lo que la realizacion de las encuestas se
extendio para mediados del siguiente mes.

2.1 Metodologia de la investigacion
Para la presente investigacion se utilizé el método cientifico, aplicando las tres
fases que lo integran:

e Indagadora: se utilizaron los procesos de recoleccion de informacion a través
de las fuentes primarias encuestando a los padres de familia y al personal
que brinda el servicio y las fuentes secundarias consultando libros y
documentos relacionados con teoria de la mercadotecnia de servicios.



e Demostrativa: se demostrara la validez de las hipétesis planteadas en esta
investigacion, analizando y evidenciando los datos correspondientes a la

realidad del Jardin Infantil.

e [Expositiva: la investigacion y la propuesta que se presenta se aplicara
utilizando los procesos de conceptualizacion y generalizacion que sera

expuesta en el informe final.

2.1.1 Técnicas e instrumentos

Para realizar la presente investigacion mercadoldgica se utilizé la técnica de la
entrevista y la encuesta, asi mismo se utilizé el cuestionario como instrumento de
la investigacion, con el propésito de recolectar y ordenar la informacion

necesaria.

a. Entrevista
Se realizé con el proposito de obtener informacién confiable administrativa
mercadologica del Jardin Infantil, entrevistando verbalmente a la coordinadora

general. (Véase anexo 1)

b. Encuesta

Se utilizé esta técnica aplicandola al personal que brinda el servicio integrado por
25 personas, asi mismo la determinacion de la muestra dio como resultado 98
padres de familia a encuestar, estos datos permitieron obtener la informacion

necesaria para llevar a cabo la investigacion. (Véase anexos 2y 3)

c. Cuestionario
Como instrumento de la investigacion se recurrié al cuestionario, para obtener la
informacion en forma escrita de la opinidon que tiene el personal y los padres de

familia acerca de los servicios que se brindan en el Jardin Infantil.
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d. Determinacién de la muestra

Para realizar la encuesta, al personal se le aplico el censo y para los padres de
familia se utilizé la férmula de la técnica del muestreo. (Véase cuadro 1) y (Anexo
4)

Cuadro 1
Determinacion de la muestra
Areas a investigar Poblacion
Personal del Jardin Infantil 25
Padres de los nifios 130

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012

e. Realizacion del trabajo de campo
Consistid en las encuestas que se realizaron al personal y padres de familia,

dentro de las instalaciones del Jardin Infantil.

e Personal:
Se encuesto al personal administrativo y pedagégico durante las 3 jornadas de
servicio, solicitandoles durante sus labores un tiempo especial para llenar las

encuestas.

e Padres de familia:
Se les solicitd que llenaran las encuestas en las horas de entrada y salida de
los nifios, en la jornada matutina de 7:00 a 7:30 hrs. a.m., jornada vespertina
de 12:00 a 13:00 hrs. p.m. y en la jornada nocturna de 15:00 a 16:00 hrs. p.m.;
en algunos casos fue necesario visitar directamente los lugares de trabajo y
estudio, porque los padres de familia no contaban con el tiempo suficiente,

para proporcionar la informacion.
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2.1.2 Proceso de lainvestigacion
Durante el proceso de la investigacion se siguié una serie de pasos, que
permitieron recabar la informacién necesaria para realizar el diagnostico

mercadologico del Jardin Infantil. (Véase figura 5)

Figura5
Fases del proceso de lainvestigacion realizada en el Jardin Infantil

Investigacion exploratoria

.

Entrevista con la coordinacion general

Elaboracion de las encuestas

Encuestas al personal y padres de familia

Tabulacion y analisis de datos

Elaboracion del diagnéstico

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012
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2.2  Analisis del macroentorno
En cuanto al andlisis macroecondmico con relacion al Jardin Infantil, se presenta

la siguiente informacion.

2.2.1 Demogréfico

De acuerdo a los resultados obtenidos en el censo poblacional realizado en el
2002 se determind, que la pobreza en Guatemala se encuentra distribuida
parcialmente en los distintas areas geograficas del pais, siendo los
departamentos del centro los que menos la padecen, debido a la concentracion
de la mayor cantidad de recursos y la vida econémica del pais, convirtiendo a la
ciudad de Guatemala en el &rea metropolitana; en lo referente a la perspectiva
de género se determind que existe un mejor nivel de vida cuando la jefatura del
hogar es femenina. Cabe mencionar que el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo -PNUD- en uno de sus informes indica que a partir de 1975 la
igualdad de género se situé en la tematica mundial y a nivel nacional en las
Ultimas décadas ha sido tema de discusion, definiendo uno de los principios
sustantivos de la igualdad en los derechos en materia de empleo y trabajo.
Debido a la reduccioén de la desigualdad de género y a la evolucién de la vida
econOmica en Guatemala, la participacion del sector femenino en el mercado
laboral se ha ido incrementado, a través de la incorporaciéon y realizacién de
actividades que en el pasado no hubieran sido posibles, surgiendo la necesidad
de trabajar para alcanzar un mejor de nivel de vida y alcanzar logros personales,
participando activamente en la economia nacional.

2.2.2 Economico

Actualmente el pais se encuentra atravesando un periodo de crisis econdmico,
afectando la economia de los habitantes, esta situacion ha provocado que
muchas madres de familia sientan el deseo de aportar econémicamente al hogar
para cubrir las necesidades mas inmediatas, por esta razon salen de sus
hogares para cumplir con este propdsito, la finalidad del Jardin Infantil es ayudar
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a los padres de familia que contribuyen con recursos econdémicos al hogar y
otros que tienen la intencion de lograr un nivel técnico y profesional universitario,
brindando cuotas de inscripcion y mensualidades accesibles y menores a la
competencia.

2.2.3 Tecnologicas

El desarrollo y avance de la tecnologia han permitido mejorar el nivel de vida de
las personas. El Jardin Infantil utiliza los medios tecnologicos que tiene a su
alcance tales como computadoras y programas, planta telefénica, internet,
pagina web, alarma de seguridad, energia eléctrica, los cuales son viables por el
avance de la tecnologia actual y por la facilidad de acceso que brindan las
autoridades.

2.2.4 Culturales

Con respecto a la aceptacion de la mujer en la sociedad guatemalteca como ser
capaz de desempefiar distintas funciones y trabajos que hasta hace algun tiempo
solo estaban destinados para que los realizara el hombre, se considera
actualmente que tiene un gran potencial intelectual que puede desarrollar y
posee creatividad que puede aportar al enriquecimiento de la sociedad y a su
propia personalidad. Pese a los obstaculos con los que se ha enfrentado en los
ultimos afios, las actividades de la industria y el comercio se han incrementado,
pero también los recursos econdémicos se han vuelto mas escasos, por esta
razén la mujer se ha visto en la necesidad de formar parte del campo laboral y
cultural, generando una cultura de fuerza laboral en el pais y desempefiando una
doble funcion en la sociedad como madres-trabajadores, que ha conllevado a
buscar centros de cuidado y ensefianza dirigidos a nifios y jovenes, que brinden
seguridad y formacion académica adecuados.

2.2.5 Politicas
El articulo 140 de la Constitucidon Politica indica que “Guatemala es un Estado
libre, independiente y soberano, organizado para garantizar a sus habitantes el
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goce de sus derechos y de sus libertades. Su sistema de gobierno es
republicano, democratico y representativo”. El estado guatemalteco se conforma
por 3 organismos el ejecutivo, legislativo y judicial. La Universidad de San Carlos
de Guatemala se constituye en una entidad autbnoma, siendo sus principales
funciones la docencia, investigacion, extension y servicio, el presupuesto que
percibe esta integrado por ingresos propios y por los que segun la rigen la ley,
estos provienen del ingreso total de los impuestos que percibe el Estado (5%).
Dicho presupuesto anual (ingresos y egresos) es aprobado en primera instancia
por el Consejo Superior Universitario —-CSU-, méxima autoridad de esta casa de
estudios superiores y luego por el Congreso de la Republica de Guatemala, la
autoridad se encarga de tomar las decisiones y velar por el bienestar de la
misma, acciones que repercuten en el funcionamiento del Jardin Infantil como
unidad adjunta de la universidad.

2.3 Andlisis del microentorno
Se analizan las siguientes variables que afectan el funcionamiento del Jardin

Infantil.

2.3.1 El Jardin Infantil

Se define como una unidad de la Universidad de San Carlos de Guatemala que
brinda el servicio de cuidado y ensefianza a hijos de trabajadores y estudiantes,
a través de la aplicacién de métodos y técnicas adecuadas, en un espacio fisico

apropiado.

2.3.2 Los proveedores

El Jardin Infantil obtiene los recursos financieros, y otros que son necesarios
para su funcionamiento directamente de la Secretaria General, por ser una
unidad de esta, cabe sefalar que el mobiliario y equipo ha sido obtenido a través
de donaciones de algunas unidades académicas e instituciones externas y otra

parte ha sido adquirido con recursos propios, cierta cantidad de material
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didactico es parte de estas donaciones, el personal que brinda el servicio ha
recibido capacitaciones relacionadas con el cuidado y ensefianza educativo
impartidas por profesionales en el area pedagdgica, empresas de la iniciativa
privada, entidades gubernamentales y personas especializadas que laboran

dentro de la Universidad.

2.3.3 Lacompetencia

La competencia del Jardin Infantil son los distintos centros de cuidado y
enseflanza ubicados en la ciudad capital zona 12, que los padres de familia
pueden considerar como otra alternativa. Aunque existen lugares similares que
realizan la misma actividad, en el Jardin Infantil se obtienen beneficios y ventajas
particulares, porgue las instalaciones estan cerca del lugar de trabajo o estudio,
los nifios estan mas seguros, existen tres jornadas de servicio y los precios son

accesibles. (Véase cuadro 2)

Al realizar el andlisis comparativo con otros jardines infantiles ubicados en la
zona 11y 12, cercanos a la Ciudad Universitaria, se determin6 que estos ofrecen
los mismos servicios y a la vez brindan otros adicionales tales como danza,
karate, natacion, inglés, teatro, gimnasia, fitness y cuidados nocturnos, situacion
gue pone en desventaja al Jardin Infantil con la competencia. Con respecto a las
jornadas de servicio estas son similares y en algunos casos brindan horarios
especiales, aunque las cuotas mensuales resultan siendo bastante elevadas,
proporcionandole al Jardin Infantil preferencia sobre los demas, también se debe
considerar que la ubicacion de las instalaciones son accesibles al lugar de

trabajo o estudio de los padres de familia.

2.3.4 Intermediarios
La unidad no posee intermediarios pues se presta el servicio en forma directa a

los usuarios.
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Cuadro 2

Andlisis comparativo con instituciones que brindan servicios similares al Jardin Infantil

Jardin infantil Ubicacion
investigado Geogréfica Servicios que brinda Precios Horarios
Jardin Infantil | Ciudad Cuidado (Lactancia I, lactancia Il, lactancia IIl, nursery) Q.200.00 | 7:00 am /8:00 pm
de la USAC universitaria
zona 12 Tutoria
Q.200.00 13:00 pm/ 17:00 pm
Colegio (kinder, prekinder, preparatoria)
Q.200.00 7:00 am / 12:50 pm
Cuidado (lactancia I, lactancia Il, lactancia III) Q.950.00 | 6:30am/ 6:30 pm
Colegio (kinder, prekinder, preparatoria) Q.950.00 | 8:00 am /12:00 pm
A Zona 12 Clases de danza, karate, natacion Q. 75.00 | 1 hora semanal o sabados
Cuidados especiales (1 noche) Q. 75.00 |1 noche cualquier dia de la
semana
Cuidado (lactancia I, lactancia I, lactancia Il) Q.750.00 | 7:00 am/ 6:00 pm
Colegio (kinder, prekinder, preparatoria) Q.550.00 | 7:00 am /13:00 pm
B Zona 12 Las cuotas anteriores incluyen: inglés, karate, teatro,
baile, 2 veces por semana y el almuerzo para el area
de cuidado.
Cuidado (lactancia |, lactancia Il, lactancia Ill, baby | Q.1,200.00 | 6:30 am/ 6:00 pm
care, maternal, nursery) 7:00 am / 13:00 pm
c Zona 11 Colegio (kinder, prekinder, preparatoria) Q.1,200.00
(aledafio) Las cuotas anteriores incluyen: karate, baile, fitnes,

gimnasia ritmica, inglés, tutorias, computacién y el
almuerzo para el area de cuidado.

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012




2.4 Descripcion del Jardin Infantil

El Jardin Infantil se encuentra ubicado dentro de la Ciudad Universitaria zona 12
y brinda el servicio de cuidado y enseflanza a los hijos de los trabajadores y
estudiantes de la Universidad de San Carlos, contribuyendo al
desarrollo econdmico y académico de los padres de familia para que puedan
desenvolverse activamente dentro la sociedad guatemalteca.

2.4.1 Antecedentes

El Jardin Infantil fue fundado en el 2003 y no fue hasta febrero del 2006 que
inicié actividades. “Es una entidad de servicios encargada de brindar el servicio
de cuidado, proteccion, estimulacién y educacion preescolar a hijos e hijas de
trabajadores y estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala.”
(20:1) Inici6 con el servicio de guarderia, posteriormente debido a la demanda,
se crearon las areas de lactancia, maternal y nursery, también se observd que
los infantes tenian la necesidad de ser preparados con una educacién preescolar
completa por lo que surgié el proyecto del nivel pre-primario, dando origen al

colegio que atiende nifios de 4 a 6 afios.

2.4.2 Situacion actual

Actualmente el servicio que ofrece el Jardin Infantil en el cuidado y ensefianza
para nifios no es satisfactorio. Esta situaciéon ha generado que la calidad del
servicio no cumpla con las expectativas que tenian los padres de familia antes de
adquirirlo.

El propdsito fundamental es brindar apoyo a los padres de familia ofreciéndoles
una opcion para el cuidado, desarrollo y ensefianza de sus hijos.

2.4.3 Estructura organizacional
La estructura organizacional del Jardin Infantil, aparece reflejada en el

organigrama general. (Véase figura 6)
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Actualmente las areas de servicio se han ampliado con el fin de cubrir la

demanda y brindar un mejor servicio, razén por la cual el organigrama general

actual, se encuentra desactualizado, asimismo se determiné que no existe un

instrumento que permita visualizar graficamente los puestos y el numero de

plazas existentes, con la finalidad de conocer el nUmero de personas con que

cuenta el Jardin Infantil.

Organigrama general actual del Jardin Infantil

Figura 6

|

Rectoria
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Jefatura
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Infantil
Supervision
preérsi?)l ar Area inicial
|
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: Area Area Area .
Prekinder preescolar preescolar preescolar Tutorla
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Fuente: Manual de organizacion del Jardin Infantil —-USAC-, Guatemala, julio de 2006. (20:5)



2.4.4 Autoridades del Jardin Infantil

Las autoridades se conforman por la coordinacion general en horario de 7:00 a
15:30 horas; depende directamente de la Secretaria General de la Universidad y
en su ausencia en la jornada vespertina le delega la autoridad a la supervisora
gue tiene un horario de 15:30 a 20:00 horas.

2.4.5 Mision

“Brindar un servicio de atencion especializada con ética y respeto, a los hijos (as)
de los trabajadores (as) y estudiantes de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, proporcionandoles con  responsabilidad a través de un
programa sicopedagodgico actualizado permanentemente, sustentado en
procesos creativos de investigacion especializada y trabajo en equipo aplicando
tecnologia propia de vanguardia. Asimismo, contribuir a la disminucion del
porcentaje de desercion de las y los estudiantes y mejorar la calidad laboral del
trabajador (a). Fue creado por medio del acuerdo de Rectoria No. 101-2003 en
respuesta a lo establecido por el articulo 153 y 155 del Cédigo de Trabajo.”
(20:2)

2.4.6 Vision

“Ser la dependencia de la Universidad de San Carlos de Guatemala que con
responsabilidad y eficacia desarrolla politicas y programas de atencion integral
para hijos e hijas de trabajadores (as) y las y los estudiantes de esta casa de
estudios, los cuales son implementados por personal altamente calificado y
comprometido con la nifiez, lo que permite actualizar permanentemente los
programas sicopedagogicos.” (20:3)

2.4.7 Instalaciones

Se encuentran ubicadas en la ciudad universitaria zona 12, el edificio cuenta con
distintas aulas especificas dentro de las cuales se pueden mencionar: recepcion
donde se ubica la administracion, area inicial, preescolar, clinica psicolégica y de
nutricion, bodega, area verde y deportiva.
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El espacio fisico asignado al Jardin Infantil se compone de un total de 6,660.83
mts?, de los cudles 1,311.03 mts.? pertenecen al area construida y 5,349.80 mts?

pertenecen al &rea verde. (Véase figuras 7-10)

Actualmente las instalaciones del Jardin Infantii se encuentran en buenas
condiciones, existe una unidad de la Universidad de San Carlos que se encarga
de brindar el mantenimiento correspondiente, por la alta demanda el espacio
construido se ha reducido, aunque el area verde es bastante amplia y adecuada
para el desarrollo de los nifos.

2.4.8 Objetivos
El Jardin Infantil clasifica sus objetivos en generales y especificos.

a. Generales

e “Proporcionar cuidado diario a hijos e hijas de trabajadores y estudiantes de
la Universidad de San Carlos de Guatemala, con servicio especializado de
atencion, a través de un equipo multidisciplinado que brinde las condiciones
Optimas para su desarrollo integral.

e Contribuir al mejoramiento del nivel de eficiencia del trabajador y estudiante
universitario, proporcionando a sus hijos menores de seis afos, un lugar
seguro y adecuado para su desarrollo 6ptimo.

b. Especificos
e Brindar atencién integral y sistematizada a los nifios, con respaldo del

Ministerio de Educacion.

e Investigar para implementar programas especificos de atencién y desarrollo
infantil que facilite el aprendizaje, potenciales afectivos, sicomotora de los

infantes.
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Figura 7

Vista de la entrada principal de las instalaciones del Jardin Infantil

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012

Figura 8

Area de juegos

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
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Figura 9

Area de lactancia

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012

Figura 10
Tutoria

-

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
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Supervisar y mejorar los servicios que se brindan para que el infante
desarrolle su personalidad, su sentido comunitario y actitudes morales, que

facilitara su incorporacion a su medio social en el cual interactia.

Aplicar programas de atencion primaria en salud para los nifios, nifieras,
maestras, padres de familia, personal administrativo del Jardin Infantil
USAC.” (20:3)

2.4.9 Funciones del Jardin Infantil

“Brindar servicio especializado de atencién a nifios de los trabajadores y
estudiantes, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Brindar atencién integral a los nifios entre infantes y preescolares con una
modalidad propia del voluntariado.

Desarrollar programas especificos de atencion y desarrollo infantil.

Asegurar un estado nutricional adecuado a la edad del nifio.

Proporcionar conocimientos socioeducativos y de salud a los padres y madres
de familia.

Proponer conocimientos continuos a su personal.” (20:4)

2.4.10 Eslogany logo

Actualmente el Jardin Infantil cuenta con el disefio de dos logos, que identifican

las principales areas de servicio de lactancia y preescolar, de esta manera la

unidad se distingue como un centro educativo infantil dentro de la Universidad de

San Carlos. (Véase figura 11)

Con respecto al eslogan se determind que no posee un mensaje especifico que

dé a conocer a la poblacién universitaria la razén de su creaciéon y el apoyo que

se brinda a los trabajadores y estudiantes, a través del cuidado y ensefianza que

reciben los niflos dentro las instalaciones del Jardin Infantil.
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Figura 11
Logos actuales del Jardin Infantil

Logo del Jardin Infantil Logo del Colegio Rey Carlos Il

Fuente: elaboracién propia con base a datos proporcionados por la coordinacion del Jardin
Infantil

2.4.11 Mezcla promocional utilizada por el Jardin Infantil para comunicar
los servicios que ofrece

a. Trifoliar

El Jardin Infantil proporciona un trifoliar que contiene informacion acerca de las
especificaciones mas importantes de los servicios que se brindan, incluye los
datos necesarios para dar a conocer el funcionamiento de esta unidad y va
dirigido al publico en general que desea adquirir el servicio y asimismo para que
conozcan la existencia de esta importante unidad. (Vease figura 12)

b. Paginaweb

El Jardin Infantil posee una pagina web que se encarga de dar a conocer los
distintos servicios que brinda y puede ser consultada por trabajadores y
estudiantes u otras personas interesadas en obtener informacion relacionada con
esta unidad de cuidado y ensefianza infantil, la direccién para ingresar es:
http://www.usac.edu.gt/jardin/ (Véase figura 13)

2.4.12 Mercado meta

El mercado meta a quien va dirigido el servicio son los padres de familia, quienes
son trabajadores y estudiantes de la Universidad de San Carlos, asi como hijos
de estos, comprendidos entre las edades de 2 meses a 12 afios.
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Figura 12
Trifoliar actual del Jardin Infantil (anverso)
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Fuente: elaboracién con base a los datos proporcionados por la coordinacion del Jardin Infantil




8y

Figura 13
Pagina web actual del Jardin Infantil
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2.4.13 Salarios del personal

Los salarios que recibe el personal administrativo y pedagogico se clasifican de
acuerdo a los horarios de trabajo en las distintas jornadas de servicio, todo el
personal colabora con el Jardin Infantil de lunes a viernes, excepto los agentes
de vigilancia que cuidan las instalaciones de viernes a martes. (Véase cuadro 3)

Cuadro 3
Salarios del personal del Jardin Infantil
Salario Bono
Descripcién de los mensual mensual Horas de
No. puestos en Q. en Q. Horarios laborales servicio
1 Coordinadora General 10,678.00 500.00 8:00 a 16:00 8 horas
o | Supervisora del Jardin 7.462.00 | 500.00 | 12:00 a 20:00 8 horas
Infantil
3 | Coordinadoratecnicade | 449600 | 500.00 | 7:00a 15:00 8 horas
pre-primaria
- 8:00 a 12:00 /
4 Oficinista 4,074.00 500.00 13-00 a 1700 8 horas
5 | Maestra de educacion 2.986.00 | 375.00 | 7:30a13:30 6 horas
preprimaria
g | Maestra de educacion 1,995.00 250.00 | 8:00 a 12:00 4 horas

pre-primaria

7 | Maestra de educacion 2913.00 | 375.00 | 13:00 a 19:00 6 horas
primaria tutora

8 Nifiera jornada matutina 2,884.00 375.00 | 7:00 a 13:00 6 horas
o | Ninerajornada tardey 3,845.00 | 500.00 | 12:00 a20:00 8 horas
noche

10 | Nifiera jornada matutina 3,845.00 500.00 | 7:00 a 15:00 8 horas

11 | Agente de vigilancia 4,024.00 500.00 7.:00 a7:00, de 24 horas
viernes a martes

12 | Agente de vigilancia 3,712.00 500.00 7.:00 a7.00, de 24 horas
viernes a martes

. 7:00 a 11:00/
13 | Conserje 3.609.00 500.00 13:00 a 17:00 8 horas

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
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2.4.14 Distribucién de nifios por areas de servicio
La distribucion de los nifios durante el afio 2012, se realizé de acuerdo a las
inscripciones realizadas. (Véase cuadro 4)

Cuadro 4
Distribucion de nifios por areas de servicio, afio 2012
Area de servicio Nifios asighados en cada area de servicio
Lactancia | 21
Lactancia Il 15
Lactancia Ill 17
Nursery 31
Tutoria 15
Prekinder 24
Kinder 20
Preparatoria 12
Totales 155

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012

2.4.15 Inscripcion anual de nifios por areas
Las inscripciones de nifios en los afios del 2003 al 2012 se han ido
incrementando, debido al aumento de ingreso de estudiantes y trabajadores en la
Universidad de San Carlos. (Véase cuadro 5)

2.5 Resultados de la entrevista a la coordinadora general
Se entrevistd a la coordinadora general del Jardin Infantii como autoridad
maxima y por sus amplios conocimientos sobre el mismo, con el propoésito de

obtener la informacion necesaria para realizar el diagnéstico.
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Cuadro 5

Inscripcion anual de nifios en los ultimos 10 afios

Ano Nifios Nifias Total
2003 32 33 65
2004 50 45 95
2005 62 48 110
2006 53 72 125
2007 65 65 130
2008 69 63 132
2009 73 68 141
2010 68 72 140
2011 67 75 142
2012 73 82 155

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012

Se observa que las inscripciones de los nifios han crecido cada afio, debido al
incremento de la demanda que los padres de familia han presentado, por la
necesidad que tienen de obtener el servicio de cuidado y ensefianza infantil.

2.5.1 Métodos de cuidado y ensefianza

De acuerdo a la informacion obtenida se determind que se utilizan distintos
métodos de cuidado y programas de ensefianza enfocadas al area pedagdgica
los cuales se aplican en los distintos servicios disponibles, clasificandose en dos
areas la inicial que comprende: lactancia I, lactancia Il, lactancia lll, nursery,
tutoria y la preescolar que comprende: kinder, pre-kinder y preparatoria.

a. Métodos y programas que se aplican
Estimulacién temprana aplicada a los nifios de todas las edades que se atienden
y se integra por los desarrollos sicomotor, del lenguaje y sensioromotor,

refiriendose a la relacion que tiene el nifio con el entorno a través de las
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percepciones fisicas y la accion motora directa, en donde va desarrollando los
sentidos, con respecto a la motricidad esta se clasifica en: motricidad fina o
desarrollo de la mano llamado también ojo-mano y la motricidad gruesa que es el

desarrollo, fuerza y tonicidad del cuerpo, mantenimiento del equilibrio.

e Aprendizaje temprano que utiliza toda la pedagogia de educacion temprana y
que es la iniciacion de todas las destrezas de aprendizaje tales como la
atencion, identificacion, asociacion, clasificacion, etc., el cual va dirigido a la
pre-escritura, se enfoca en dos idiomas espafiol e inglés, es importante

mencionar que el idioma inglés se imparte desde nursery.

e Desarrollo emocional que se aplica a través de la disciplina de las nifieras y
maestros, orientacion y charlas a los padres de familia, para cumplir esto se
ha creado la escuela para padres en donde se desarrollan distintos temas
como desarrollo emocional, educacion sexual, conocimiento cognitivo,
realizandose con base a las edades de los nifios en forma mensual o
bimestral, también se llevan a cabo actividades que incluyen a nifios de
distintas edades, estas se efectian 3 o0 4 veces al afio dependiendo de las
necesidades que surjan con base a los resultados de las evaluaciones que

se realizan.

Los métodos de ensefianza son supervisados periddicamente por las
autoridades correspondientes y el Ministerio de Educacion se encarga de
desempeiiar esta funcion, el Ministerio de Salud Publica inspecciona la higiene
del Jardin Infantil y la Secretaria de Bienestar de la Presidencia verifica el
cumplimiento de los programas de la educacion pre-primaria. También se
desarrollan evaluaciones nutricionales y psicélogas a través la aplicacion de

programas, estas se realizan 2 o 3 veces al afio dependiendo de las edades de
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los nifios, dentro de las evaluaciones psicologicas se mencionan las destrezas de

escritura disefiadas especificamente para la preparatoria.

2.5.2 Horarios de servicio

Los servicios tienen la caracteristica de brindar accesibilidad en los horarios; sin
embargo, algunos padres de familia por razones laborales, académicas y
situaciones imprevistas se ven limitados a obtener este beneficio, el personal
también se ve afectado en ciertas situaciones, porque su jornada laboral excede
a lo establecido y debido a la naturaleza del servicio deben manifestar mayor
flexibilidad y disponibilidad cuando sea necesario, los horarios establecidos en
las tres jornadas son los siguientes: matutina de 7:00 a 12:50, vespertina de
13:00 a 16:30 y nocturna de 17:00 a 20:00 horas.

2.5.3 Cuotas de pago

La cuota anual de inscripcién es de Q.200.00 y las mensualidades de Q.200.00
para todos los servicios, excepto en ciertos casos el Jardin Infantil ha solicitado
el apoyo de una trabajadora social, para que evalué socioeconémicamente a
algunos padres de familia, esta evaluacién ha permitido identificar que no todos
poseen la capacidad de pago, razon por la cual algunas cuotas son distintas a
las establecidas.

2.5.4 Equipo de trabajo

Se le considera un factor esencial en la atencién que se brinda a los padres de
familia y niflos, determinandose que el personal que ejecuta las actividades para
brindar el servicio en el Jardin Infantil, la realizan en equipo de trabajo. Se
observd que todo el personal esta involucrado en las distintas funciones que se
deben realizar y para lograrlo se apoya en los conocimientos, habilidades y

destrezas que posee cada uno de ellos.
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2.5.5 Servicio a los padres de familiay nifios

El servicio que brinda el Jardin Infantil se dirige a padres trabajadores y
estudiantes de la Universidad de San Carlos, estos hacen uso del servicio para
gue sus hijos permanezcan en condiciones favorables, cuando ellos no pueden
desempefiar estas funciones. A continuacion, se desarrollan algunos factores
gue contribuyen al desarrollo del servicio.

a. Satisfaccion del servicio

El servicio prestado en el Jardin Infantil si cumple con las expectativas que tienen
los padres de familia, al recibir sus hijos cuidado y ensefianza infantil, a través de
las distintas condiciones que brinda este centro de cuidado y ensefianza, con el
fin de lograr satisfacer las necesidades; sin embargo, se desconoce el nivel de
satisfaccion.

b. Comportamiento del personal

El personal procede con experiencia y responsabilidad en la entrega del servicio,
cumple con las normas establecidas, las relaciones internas son aceptables y la
interacciéon con los padres de familia y los nifios es buena, aunque se considera
gue la conducta puede mejorarse, debido a que internamente la informacién no
fluye con uniformidad y el trato externo varia de acuerdo a horarios,
personalidad, estado de animo y efectos de afinidad.

c. Calificacion del servicio

El Jardin Infantil cuenta con personal especializado, los procedimientos que se
utilizan se enfocan al cuidado y ensefianza infantil. El area verde, es bastante
amplia lo que permite que los nifios se desenvuelvan en forma agradable y
comoda, sin embargo, se desconoce si se aplican los estandares en los
procesos para brindar el servicio y ademas el area de infraestructura se ha vuelto
muy reducida, estas circunstancias contribuyen a disminuir la calificacion en el
servicio.
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2.5.6 Comunicacion

La comunicacion que fluye internamente en el Jardin Infantil es de caracter
descendente se desarrolla internamente a través de sesiones informativas, citas
personales, llamadas telefénicas y elaboracién de instrucciones verbales. Se
mencionan también los memorandos, cartas y procedimientos que se realizan en
forma escrita, muy pocas veces se enfoca hacia una direccion ascendente
cuando es necesaria la opinién del personal acerca de alguna situacién, resolver
deficiencias y solicitar sugerencias para mejorar el servicio. Se puede decir que
el contacto que se tiene con el personal es autoritario porque este no tiene mayor

participacion en la toma de decisiones.

La relacidon que existe entre personal y padres de familia se desarrolla en forma
indirecta ya que por el tipo de servicio y la aglomeracién de permanencia en las
instalaciones en ciertos horarios, no se tiene la oportunidad de personalizar
directamente, lo cual genera bajo nivel de eficacia y precision en la informacion;
sin embargo, con el fin de mejorar la interaccion se realizan actividades
culturales, reuniones y citas dependiendo de las necesidades, cada nifio debe
tener dentro de su maleta o bolson una agenda especial que se utiliza para
anotar sugerencias, observaciones, solicitudes de citas y otras situaciones que
vayan surgiendo, con el propésito de que las autoridades y personal las
resuelvan por la misma via. En otras oportunidades los padres se acercan a las
autoridades y al personal para realizar las distintas consultas, utilizando la

comunicacioén verbal.

2.5.7 Epoca de demanda de ingreso

La época de mayor demanda de inscripcion de los nifios se presenta en
septiembre de cada afo, porque en este mes que se realizan las inscripciones
anuales, existen otros meses donde se reciben solicitudes, pero solo se deja

apartado el espacio, para que el siguiente afio el nifio pueda ingresar al Jardin
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Infantil. La coordinadora general informé que no se reciben todas las solicitudes
porque no existe suficiente capacidad fisica para atender toda la demanda,
considera que es necesario ampliar las instalaciones actuales, pero por la falta

de presupuesto, no se ha podido realizar.

2.5.8 Motivacion

El Jardin Infantil realiza algunas acciones que contribuyen a mejorar la
motivacion del personal, estas se realizan de acuerdo a la planificacion del
calendario anual existente. Algunas actividades incluyen al personal, padres de
familia y nifios, otras son mas especificas y van dirigidas directamente al
personal, dentro de las cuales se mencionan algunos asuetos tales como:
fundacion de la USAC, aniversario del Jardin Infantil, dia del trabajador, dia de la
madre, dia del maestro y celebracion del servidor publico. Esta informacion
indica que no existen otros tipos de motivacién que incentive el desempefio de
las funciones asignadas.

2.5.9 Evaluacion del desempefio

Actualmente el personal que presta los servicios de cuidado y ensefanza en el
Jardin Infantil, no recibe ninguna evaluacion del desempefio, aunque
esporadicamente el Departamento de la Division de Recursos Humanos evalla
el cumplimiento de las atribuciones, realizando entrevistas al personal, para
establecer si se cumplen las tareas permanentes y peridédicas de las plazas
existentes. Sin embargo se determind que no existe una evaluacion directa sobre
los conocimientos que poseen y la necesidad de mejorar los mismos, asi como
también otro tipo de habilidades que se deben conocer y desarrollar para brindar
un mejor servicio.

2.6 Resultados de las encuestas
Con base a las encuestas que se realizaron al personal y a los padres de familia,

se obtuvieron los datos necesarios para formular el diagndstico mercadoldgico.
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2.6.1 Resultados de las encuestas al personal de las &reas administrativa
y pedagdgica que presta el servicio en el Jardin Infantil

Se obtuvieron los datos necesarios encuestando a 25 personas que se encargan

de brindar el servicio en el Jardin Infantil, este personal forma parte de las areas:

administrativa, pedagogica que incluye nifieras, maestras y profesionales en

nutricion y psicologia.

a. Perfil del personal encuestado
Se encuesté al personal administrativo, pedagdgico y profesional que labora en
las distintas areas de servicio, con el propésito de conocer los datos generales.

(Véase cuadro 6)

Cuadro 6

Perfil del personal encuestado

Descripcion

Concepto Cantidad

Sexo

Femenino
Masculino

Area donde
laboran

Administracion
Prekinder
Kinder
Preparatoria
Lactancia |
Lactancia ll
Lactancia lll
Tutoria
Nursery
Limpiezay
vigilancia
Otras areas

MNNRRNONRENNDNoRR

Tiempo de
laborar en el
Jardin Infantil

Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios

3 afos en
adelante

w w

19

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico
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De acuerdo a los datos proporcionados, existe en su mayoria personal femenino
en las distintas areas para cubrir los servicios, se observé que algunos llevan
mas de tres afios prestando el servicio, y el resto posee menor tiempo, lo que
indica que no existe mucha rotacion de personal y conocen mejor el

funcionamiento del Jardin Infantil.

b. Conocimiento de la mision y vision del Jardin Infantil
Se consulté al personal sobre el conocimiento acerca de la mision y visién del

Jardin Infantil.

Todos indicaron que se identifican con el propodsito del Jardin Infantil como
unidad organizada para proporcionar un servicio, y reconocen la direccion que
deben seguir para brindarlo; poseen pleno conocimiento de la misién y vision.
Aunque se considera conveniente que también los padres de familia y el publico
en general, deben tener conocimiento de la filosofia educativa de esta unidad de

servicio.

c. Métodos de cuidado y ensefianza orientados a cumplir con las metas
establecidas por el Jardin Infantil

Se solicitd al personal que opinara sobre los métodos de ensefianza y cuidado

de nifilos que se utilizan, los cuales deben estar orientados a cumplir con las

metas establecidas.

Se determind que los métodos de ensefianza y cuidado que se emplean, son los
establecidos por las instituciones que se encargan de disefiar el sistema
educacional pre primario; y verificar para que se apliquen correctamente, se
trabaja con base a una planificacion supervisada, cumpliendo con los

requerimientos del curriculum nacional base y con los reglamentos establecidos.
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d. Capacitacion al inicio de la relacion laboral
El personal opiné acerca de la capacitacion que recibié al inicio de la relacion
laboral en el Jardin Infantil. (Véase cuadro 7)

Se establecié que no todo el personal que inicia relacidén laboral recibe apoyo
para que desarrolle sus funciones, como refuerzo a los conocimientos que deben

tener para desempeiiarse en los puestos de trabajo.

Cuadro 7
Capacitacioén al inicio de larelacion laboral, segun el personal
Capacitacién cuando ingresaron al Jardin Infantil Respuestas
Si recibieron 16
No recibieron 09
Total 25

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico

Para el Jardin Infantil ha sido importante proporcionar capacitaciones al personal
al inicio de la relacién laboral, con el propésito de mejorar las habilidades y
destrezas en el desarrollo de las tareas; se pueden mencionar las siguientes:

e Talleres psicoldgicos sobre psicomotricidad, lectoescritura, maltrato infantil,
psicologia infantil, algunos impartidos por la psicologa del Jardin Infantil y
otros por un grupo de profesionales en psicologia. También por parte de
Prensa Libre han recibido talleres de reciclaje.

e Diplomados de nifiera profesional, cuidado y maltrato infantil, relaciones
humanas, psicologia infantil, arte, manualidades.

e Charlas de estimulacion temprana con estudiantes de psicologia, primeros
auxilios, autoestima, cuidado y proteccion, cuenta cuentos, formacion

pedagdgica, destrezas de aprendizaje.
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e EI area de inglés recibi6 el curso National Training Conference,
fluency/accurerrly Reading pre-school technology in class escuela protegida,

impartida por la Coordinadora Nacional de desastres —-CONRED-.

e. Capacitacion orientada al cuidado y ensefianza de nifios
Se preguntd al personal si han recibido capacitaciones relacionadas al servicio

de cuidado y ensefianza de nifios. (Véase cuadro 8)

Cuadro 8
Capacitaciones orientadas al cuidado y ensefianza de nifios, segun el
personal
Capacitacién especializada a nivel educativo Respuestas
Si ha recibido 23
No ha recibido 02
Total 25

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico

Los resultados indicaron que la mayoria del personal ha tenido la oportunidad de
mejorar los conocimientos a través de las capacitaciones que han recibido
durante el tiempo que tienen de laborar, han mejorado y conocido los distintos
programas de cuidado y métodos de ensefianza que brindan las instituciones
especializadas en la educacién infantil.

f. Frecuencia de las capacitaciones

El personal informé acerca de la frecuencia con que se imparten las distintas
capacitaciones durante el ciclo escolar, las cuales van dirigidas a las distintas
areas de servicio, estas son impartidas por especialistas profesionales y con
experiencia, que se encargan de transmitir los conocimientos de acuerdo a las
necesidades detectadas. (Véase cuadro 9)
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Cuadro 9
Frecuencia con la que reciben las capacitaciones, segun el personal

Frecuencia de tiempo Respuestas
Una vez al afio 2
Dos veces al afio 3
Mas de 3 veces al afo 22
Total 25

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico.

En la mayoria se observa que han recibido capacitaciones con una frecuencia
aceptable, considerandose que se mantienen actualizados con respecto a los
cambios académicos que puedan surgir; también, adicional a los conocimientos
gue han adquirido, deben capacitarse sobre temas relacionados con las
habilidades interactivas, estas serdn de gran beneficio porque complementaran
las habilidades técnicas y por lo tanto la satisfaccion en el servicio que brindan
serd mayor.

g. Cumplimiento de horarios en las jornadas de servicio

Con respecto al cumplimiento de los horarios establecidos en las jornadas de
servicio que se brindan, el personal procedié a emitir su opinion. (Véase cuadro
10)

Cuadro 10
Cumplimiento de horarios, segun el personal
Cumplimiento de horarios establecidos Respuestas
Si cumple con el horario 19
No cumple con el horario 06
Total 25

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico
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La mayoria del personal cumple con los horarios establecidos, aunque en
algunos casos se han presentado inconvenientes, por situaciones personales y
se han tenido que ausentar o presentarse después de iniciadas las labores;
cuando se dan estas situaciones las autoridades deben solicitar el apoyo al
personal presente y se ha observado que a veces no cuentan con la
disponibilidad de tiempo, porque tienen compromisos que cumplir cuando finalice
la jornada laboral, evidencidndose que no existe suficiente personal para cubrir
estas eventualidades.

h. Desarrollo de las funciones a través del suministro del equipo y
material educativo adecuado

Para desarrollar adecuadamente sus funciones, el personal necesita recibir el

suministro del equipo tecnoldgico y material educativo necesario, tales como

computadoras, impresoras, maquinas de escribir, material didactico y algun otro

suministro que sea necesario, para conocer si se cumple con el suministro

adecuadamente se realizd la consulta correspondiente al personal. (Véase

cuadro 11)
Cuadro 11
Suministro de equipo y material educativo adecuado, segun el personal
Equipo y material educativo Respuestas
Si cuentan con el suministro 10
No cuentan con el suministro 15
Total 25

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico

Quince personas no desarrollan sus funciones apropiadamente por la falta del
suministro adecuado de equipo y material educativo, indicaron que no tienen
suficientes computadoras, mobiliario y equipo administrativo y pedagogico;
también indicaron que por falta de presupuesto en el Jardin Infantil, a veces han
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tenido que proveerse a través de sus propios recursos, por la urgencia de
realizar las actividades no se cuenta inmediatamente con el material didactico,
métodos especificos educativos, pruebas psicoldgicas, guias para impartir
charlas a los padres de familia. El resto del personal informé no tener mayores
problemas en el desarrollo de sus funciones.

i. Funcionamiento adecuado del equipo tecnoldgico

Con respecto al equipo tecnoldgico disponible para desarrollar las distintas
actividades educativas, se pregunt6 al personal si consideraban que funcionaba
correctamente. (Véase cuadro 12)

Cuadro 12
Funcionamiento del equipo tecnolégico, segun el personal
Funcionamiento adecuado Respuestas
Si funciona 10
No funciona 15
Total 25

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico

Mas de la mitad del personal manifestdé su desaprobacion al equipo y
herramientas disponibles, debido a que la mayoria del equipo que se utiliza ha
sido recibido en donacion y el tiempo de vida atil que les queda es minimo, razén
por la que no funciona adecuadamente, esto no permite que el personal
desarrolle totalmente sus funciones cuando es necesario, retrasando los
procesos y la entrega del servicio.

j. Cumplimiento de expectativas de los padres de familia

Todo el personal considera que si se cumplen las expectativas conforme a lo que
esperaban los padres de familia, porque han manifestado que a sus hijos les
brindan el cuidado y educacion necesaria para desarrollarse y que reciben un
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buen trato, estan de acuerdo con los horarios disponibles y las distintas
actividades educativas que se realizan durante el afio; en algunos casos, estas
referencias han alentado a otras personas para que adquieran el servicio. Para el
Jardin Infantil es importante conocer si los padres perciben un buen servicio,
razén por la cual lo continlan adquiriéndolo, porque no tienen acceso inmediato
a otra institucion que cuide y eduque a sus nifios.

k. Factores externos que afectan la calidad del servicio
El personal opind acerca de los factores externos, que consideran afectan la
calidad del servicio.

El personal considera que uno de los factores que afecta la calidad del servicio
son las actividades y festividades que realiza la Facultad de Agronomia de la
Universidad de San Carlos, porque las instalaciones se encuentran ubicadas
cerca del Jardin Infantil, por tal razén estas acciones se consideran negativas e
inapropiadas para un ambiente infantil, dando como resultado una serie de
situaciones incomodas por el ruido que causan y el ambiente de inseguridad que
se genera; dentro de estas se menciona la disminucién en el aprendizaje,
utilizacion de vocabulario inadecuado y riesgo a la integridad fisica de los nifios.
Por la naturaleza de la educacion universitaria publica y por tradicion, se realizan
actividades, huelgas y suspensiones de diversa indole, que afectan el desarrollo
de las funciones, porque el servicio se vuelve irregular y en ocasiones es
interrumpido. Dos personas consideran que estas actividades son de carécter
educativo y no afectan la entrega del servicio, aunque indican que es necesario
gue se tomen las medidas preventivas para evitar que suceda algun percance
gue pueda afectar seguridad de los nifos.

I. Planes de contingencia por el incremento de la demanda

El Jardin Infantil como institucién educativa, se encuentra sujeta a los cambios
de demanda que se presenten, por tal razén el personal informé sobre la
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existencia de los planes de contingencia que se utilizan para atender el
incremento de la demanda. (Véase cuadro 13)

Cuadro 13
Planes de contingencia por el incremento de la demanda, segun el personal
Aplicacion de planes Respuestas
Si se aplican planes 17
No se aplican planes 08
Total 25

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico

Segun los resultados obtenidos 17 personas indican que si se logra atender el
incremento de la demanda, con el apoyo de personas voluntarias durante los
periodos de inscripcion, esto permite no descuidar a los nifios y continuar
desarrollando las actividades diarias. El personal indico que tiene la disposicion
de participar en actividades que contribuyan a mejorar la calidad del servicio,
aunque indicaron que son las autoridades las que ejecutan los planes
directamente, consideran que su opinidbn es muy valiosa porque ayudara al
desarrollo de nuevas ideas.

m. Cumplimento de promesas del servicio

Se realizé la consulta al personal, para saber si el Jardin Infantil ha cumplido con
las expectativas de los padres de familia, con base a las promesas que ofrecio,
cuando se inicio la relacion del servicio.

El personal considera que se han realizado esfuerzos para cumplir con las
promesas ofrecidas y asi alcanzar las expectativas que tenian los padres de
familia antes de adquirir el servicio, lo han logrado utilizando los métodos y
técnicas en forma correcta que permiten desarrollar habilidades y destrezas en
los nifios, aprendizaje de buenos habitos y promocién de valores y afecto. Los
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padres de familia han recibido el servicio que les ofrecieron y han manifestado
verbalmente su satisfaccion, participan en las actividades y festividades
educativas que se realizan y han continuado con las distintas areas disponibles
hasta que los nifios las necesitan. De acuerdo a lo observado las autoridades del
Jardin Infantil necesitan determinar si realmente estan cumpliendo las promesas
ofrecidas y si conocen realmente las expectativas de los padres de familia, para
lograr entregar un servicio que sea satisfactorio.

n. Cumplimiento del normativo dirigido a los padres de familia
Se preguntd al personal si considera que los padres de familia cumplen con el
normativo establecido por el Jardin Infantil. (Véase cuadro 14)

Cuadro 14
Cumplimiento del normativo dirigido a los padres de familia, segun el
personal
Cumplimiento del normativo Respuestas
Si lo cumplen 06
No lo cumplen 19
Total 25

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico

De los 25 empleados consultados, 6 opinan que los padres de familia si cumplen
con el normativo establecido y 19 indicaron que no lo cumplen en su
totalidad, porque se han observado casos que presentan atrasos en el pago de
las cuotas mensuales, la documentacion requerida para realizar las inscripciones
la presentan incompleta, no se cumplen los horarios de servicio y las citas
programadas con la clinica de nutricién y psicologia. En general de acuerdo a la
observacion realizada se determiné que no existe un documento formal que
establezca los lineamientos a seguir para que la convivencia funcione
armoniosamente entre personal, padres de familia y nifios.
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o. Efectividad de la comunicacion
El personal manifestd la opinion que tiene sobre la efectividad de la
comunicacion con los padres de familia. (Véase cuadro 15)

Cuadro 15
Efectividad de la comunicacion con padres de familia, segun el personal

Efectividad de la comunicacion Respuestas
Si es efectiva 23
No es efectiva 02
Total 25

Base: 25 personas conformadas por el personal administrativo y pedagdgico
Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012

Existe una comunicacién efectiva con los padres de familia en forma oral y
escrita, que permite mantener un contacto directo, porque se brinda la
oportunidad de conocer el desarrollo de las distintas actividades que se realizan,
aunque en algunos casos consideran que los padres de familia no colaboran
porque se han registrado ciertos comportamientos tales como indiferencia por el
bienestar de sus hijos, faltas de respeto hacia personal y presentacion
incompleta de los materiales y Utiles escolares que se solicitan para el desarrollo
de las actividades educacionales de los nifios, esta situaciones no permiten que
la comunicacioén sea efectiva.

p. Incentivos de motivacion para el desempefio de las funciones

La mayoria del personal indico que el Jardin Infantil brinda durante el afio escolar
algunos incentivos que se pueden considerar como factores motivacionales,
como los dias de asueto y la celebracion de algunas fechas importantes.

Dentro del personal administrativo y pedagdgico, algunos consideran que deben
ser recompensados de una mejor manera, por el esfuerzo que realizan al
desempeniar las distintas funciones de servicio de cuidado y enseianza infantil y
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dentro de estas recompensas se deben considerar otras habilidades que poseen,
con el fin de mejorar la calidad en el servicio, a través de la motivacion hacia el
personal.

g. Evaluacion del desempefio

El personal informo que eventualmente la Division de Recursos humanos evalta
si realmente se estdn cumpliendo las atribuciones asignadas de acuerdo a las
plazas existentes, estas evaluaciones las realiza un delegado de la Division
antes mencionada con el propésito de determinar la veracidad de la realizacién
de las atribuciones y los resultados obtenidos los da a conocer a través de un
informe.

El personal indico que estas evaluaciones no van enfocadas a las habilidades y
destrezas que poseen de acuerdo al desarrollo de actividades que realizan, por
tal razon consideran que deben aplicarse métodos especificos que evallen este
tipo de conocimientos, con el fin de mejorar y reforzar los conocimientos
existentes.

2.6.2 Analisis de la situacion actual del Jardin Infantil, segun los padres
de familia

Se encuestaron a 98 padres de familia, estd muestra se obtuvo a través de la

aplicaciéon de la técnica del muestreo, tomando como base el total de poblacion,

gue en este caso fueron 130 padres de familia. Durante el proceso de las

encuestas se desarrollaron distintas fases, que permitieron conocer la opinion

gue tienen acerca de la calidad del servicio. (Véase figura 14)

a. Perfil de los padres de familia encuestados

Se encuesté a los padres de familia, para conocer su opiniébn acerca de la
manera como son entregados los servicios que brinda el Jardin Infantil. (Véase
cuadro 16)

b. Lugar de trabajo o estudio de los padres de familia
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Corresponde a los lugares donde desempefian sus funciones laborales y
académicas los padres de familia, dentro de la Universidad de San Carlos.
(Véase cuadro 17)

Figura 14
Fases del proceso de las encuestas realizadas a los padres de familia

Solicitud del niumero total de padres de familia a la
coordinacion general

Determinacion de la muestra

l

Elaboracion de las encuestas

Realizacion de las encuestas a los padres de familia

l

Tabulacion y analisis de datos

Incorporacion al diagnostico de los resultados obtenidos

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012

Cuadro 16
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Perfil de los padres de familia encuestados que utilizan el servicio del

Jardin Infantil

Descripcién Concepto Cantidad
Sexo Femenino 70
Masculino 28
Edad de los padres de familia de 20 a 30 afios 42
de 30 a 40 afios 44
mas de 40 afios 12
Numero de nifios inscritos por cada padre | 1 nifio 81
de familia 2 nifios 15
3 nifos 2
4 ninos 0
Edad de los nifios de 0 alafo 6
de 1 a 2 afos 6
de 2 a 3 afos 12
de 3 a 4 afos 24
de 4 a 5 afos 15
de 5 a 6 afos 15
de 6 a mas afios 18
distintas edades 2
Lugar de residencia Capital 82
Departamento 16
Medio de transporte utilizado para | Automoévil 77
trasladarse hacia la USAC Autobus 18
Otro medio 3
Servicios que recibe del Jardin Infantil Prekinder 19
Kinder 11
Preparatoria 10
Lactancia | 7
Lactancia Il 7
Lactancia lll 13
Nursery 20
Tutoria 7
Otros servicios 4
Cuotas mensuales por cada padre de | Q.200.00 72
familia Q.300.00 17
Q.125.00 3
Varias cuotas 5

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012

Base: 98 padres de familia encuestados

Cuadro 17
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Facultades, escuelas, unidades y administracion central a los que

pertenecen los padres de familia (encuestados que llevan a sus hijos al

Jardin Infantil)

Facultad, escuela, unidad
y/o administracién central

Facultad

Escuela

Unidad
académica

Administracion
central

Total

Odontologia

8

Ingenieria

Medicina

Ciencias Quimicas y
Farmacia

6
4
8

| b~ O

Ciencias Econémicas

Humanidades

CEMA

Psicologia

CALUSAC

Arquitectura

Direccién General
Financiera

Ll I S I o ROV GV ] SN N

Rectoria

Ciencias Juridicas y

Sociales

USAC/BCIE

Agronomia

Zootecnia y Veterinaria

Unidad de salud

Servicios generales

Registro y estadistica

DIGED

SUN

Nl R B O DN

Ciencia Politica

W[ N | B O N B O

Totales

63

©
oo

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados
c. Calidad en la entrega del servicio
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De acuerdo al servicio que se brinda, los padres de familia expresaron su opinién
sobre los resultados que han obtenido con los servicios que brinda el Jardin
Infantil. (Véase cuadro 18)

Cuadro 18
La calidad del servicio, segun los padres de familia
Calificativo
Muy
Calidad bueno Bueno Regular Malo Muy malo Totales
Respuestas 60 38 0 0 0 98
Porcentaje (%) 61 39 0 0 0 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Los resultados indican que 60 (61%) padres de familia consideran que la calidad
del servicio es muy buena y 40 (39%) la califican como buena, perciben que sus
nifos se encuentran seguros bajo la vigilancia del personal especializado, sin
embargo no todos han obtenido resultados satisfactorios, porque consideran que
los procedimientos en la entrega del servicio y las instalaciones fisicas que se

utilizan actualmente deben mejorarse.

d. Nivel de satisfaccion
Se realiz6 la consulta correspondiente para conocer el nivel de satisfaccion que
han obtenido los padres de familia al adquirir los servicios que presta el Jardin

Infantil. (Véase cuadro 19)

De acuerdo a la consulta realizada 55 (56%) padres de familia han obtenido un

nivel de satisfaccion muy bueno, porque existen horarios flexibles que se ajustan

Cuadro 19
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Nivel de satisfaccion del servicio, segun los padres de familia

Calificativo
Muy
Satisfaccion bueno | Bueno Regular Malo Muy malo Totales
Respuestas 55 38 5 0 0 98
Porcentaje (%) 56 38 5 0 0 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

a las actividades laborales y académicas, las instalaciones son accesibles y
las cuotas de pago son aceptables, se sienten realizados y conformes, al mismo
tiempo sienten un sentimiento de confianza. En menor grado de calificacion
38 (38%) consideran que es bueno y 5 (5%) le dio el calificativo de regular,
debido a que se han detectado fallas en los horarios, poca interaccion y
comunicacion con el personal. Dado estos resultados se considera que los
servicios siempre son mejorables para proporcionar un maximo nivel de

satisfaccion.

e. Actitud del personal

El personal constituye uno de los elementos importantes en la entrega del
servicio por tal razén es importante conocer la manera como desarrollan sus
funciones en el cuidado y ensefianza de los nifios. (Véase cuadro 20)

Cuadro 20
Actitud del personal, segun los padres de familia
Calificativo
Muy Bueno Regular Malo Muy malo Totales
Actitud bueno
Respuestas 44 46 8 0 0 98
Porcentaje (%) 45 47 8 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados
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Las respuestas indican que 46 (47%) padres de familia consideran que la actitud
del personal es muy buena, porque entregan a tiempo la informacion requerida,
muestran interés por el bienestar de los nifios y transmiten seguridad y
confianza, estas acciones son favorables y comprueban que el personal posee
actitudes positivas. Sin mayor diferencia, 44 (45%) opinaron que es buena y 8
(8%) dijeron que es regular, basdndose en algunas experiencias personales se
determind que existe imprecision en la informacion proporcionada, falta de
atencion personalizada hacia los nifios y manifestacion de comportamientos de

poca cordialidad.

f. Capacidad en la entrega del servicio
La confianza que han adquirido los padres de familia, ha sido a través de
observar y captar la capacidad que tiene el personal cuando brinda el servicio,

por tal razén se les solicito que emitieran su opinion. (Véase cuadro 21)

Cuadro 21
Capacidad en la entrega del servicio, segun los padres de familia
Calificativo
Seguridad Muy Muy
y precision bueno Bueno Regular Malo malo Totales
Respuestas 51 38 7 2 0 98
Porcentaje (%) 52 39 7 2 0 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

De las respuestas obtenidas 51 (52%) padres de familia consideran como muy
buena la capacidad de entrega en el servicio y 38 (39%) opinaron que es buena,
existe confiabilidad en el servicio porque cuando estan trabajando o estudiando
sus nifios son atendidos por personal especializado, estas circunstancias han
creado un ambiente confiable y seguro, aunque manifestaron que en ciertos
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casos existen dificultades para cumplir con las promesas y hay desacuerdos en
la resolucién de quejas y sugerencias las cuales no son resueltas a tiempo o
guedan pendientes.

g. Seguridad en la entrega del servicio
Se consulté a los padres de familia para que opinaran sobre la seguridad que
brinda el personal en la entrega del servicio. (Véase cuadro 22)

Cuadro 22
Seguridad en la entrega del servicio, segun los padres de familia
Calificativo
Muy Bueno Regular Malo Muy malo Totales
Seguridad bueno
Respuestas 55 34 9 0 0 98
Porcentaje (%) 56 35 9 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Los resultados obtenidos indicaron que 55 (56%) padres de familia consideran
gue la seguridad que perciben es muy buena, expresaron que el Jardin Infantil es
el lugar indicado para sus hijos, pueden estar tranquilos y realizar sus actividades
académicas y laborales sin dificultades, pensando que cuando regresen los
encontraran en buenas condiciones y habran recibido el cuidado y ensefianza
adecuada; en menor escala 34 (35%) opinaron que es buena y otros 9 (9%) que
es regular, estos datos disminuyen porque los padres de familia desconocen
realmente el trato que reciben los nifios y no estan seguros si estan asimilando

correctamente los conocimientos adquiridos.

h. Atencidn personalizada
Se solicitdé a los padres de familia que calificaran la atencion personalizada que

reciben. (Véase cuadro 23)
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Cuadro 23

Calificacion de la atencion recibida, segun los padres de familia

Calificativo
Muy Bueno Regular Malo Muy Totales
Atencidn bueno malo
personalizada
Respuestas 55 31 12 98
Porcentaje (%) 56 32 12 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

De acuerdo a las respuestas recibidas, 55 (56%) padres de familia opinan que la
atencién personalizada es muy buena, esto se puede evidenciar desde cuando
inicia el servicio, porque las nifieras y maestras reciben y entregan a los nifios
directamente, los llaman por su nombre, identifican quienes son los padres, a
gué lugar pertenecen y si son trabajadores o estudiantes, diariamente se dan a la
tarea de revisarles las maletas y bolsones, les preparan y brindan los alimentos
correspondientes; 31 (32%) la considera buena y los otros 12 (12%) regular, han
observado que existe poco personal que atienda a los nifios, sobrepasando la
capacidad de la demanda, desconociéndose si toman correctamente los

alimentos.

i. Apariencia de las instalaciones del Jardin Infantil
Con respecto a la apariencia de las instalaciones donde se brinda el servicio, los

padres de familia emitieron su opinion al respecto. (Véase cuadro 24)

Las respuestas obtenidas indican que 35 (36%) consideran la apariencia de las
instalaciones muy buena, 47 (48%) las consideran en menor escala buenas ya
gue la representacion fisica e imagen se sitta en un promedio estandar,

consideran que la infraestructura es propicia para una ambiente infantil, porque
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Cuadro 24

Apariencia de las instalaciones del Jardin Infantil, segun los padres de

familia
Calificativo
Apariencia de Muy Muy
las instalaciones bueno Bueno Regular Malo malo Totales
Respuestas 35 47 14 2 0 98
Porcentaje (%) 36 48 13 3 0 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

existe suficiente espacio fisico, 14 (13%) las considera regular esto se debe a
gue la demanda ha crecido y el espacio construido resulta pequefo, sugirieron
gue es conveniente que se amplie el area, ya que seria de bastante utilidad
contar con mayor amplitud, asi mismo los padres que adquieran el servicio en el
futuro gozaran de este beneficio, también consideran que es conveniente realizar
algunas mejoras al ambiente donde se brindan los servicios, debido a que la
imagen es bastante importante, porque es la primera impresion visual que tienen
las personas cuando ingresan por primera vez a las instalaciones del Jardin

Infantil.

j. Beneficios obtenidos al recibir el servicio
Se solicitd a los padres de familia que indicaran cuéles han sido los beneficios

gue han obtenido con el servicio. (Véase cuadro 25)
El mayor beneficio que han obtenido los padres de familia es realizar sus

actividades laborales mientras sus hijos se encuentran en un lugar seguro y de

confianza asi lo manifestaron 33 (34%), 17 (18%) indicaron que han trabajado
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Cuadro 25

Beneficios obtenidos al recibir el servicio, segun los padres de familia

Porcentaje

No. | Beneficios obtenidos Respuestas (%)
1 Trabajar 33 34
2 Graduarse 5 5
3 Ahorro de costos 7 7
4 Otros beneficios 10 10
5 Trabajar y graduarse 8 8
6 Trabajar y ahorro de costos 17 18
7 Trabajar y otros beneficios 2 2
8 Trabajar, graduarse y ahorro de costos 5 5
9 Trabajar, ahorro de costos y otros beneficios 1 1
10 |Trabajar, graduarse, ahorro de costos y otros

beneficios 1 1
11 | Graduarse y ahorro de costos 3 3
12 | Graduarse y otros beneficios 1 1
13 | Ahorro de costos y otros beneficios 5 5

Totales 98 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

y ahorrado costos en las mensualidades, 10 (10%) han obtenido otros
beneficios que incluyen el desarrollo y aprendizaje de los nifios y la cercania de
las instalaciones, 8 (8%) indicaron que han podido trabajar y alcanzar sus metas
académicas y 5 (5%) simultaneamente han trabajado, estudiado y ahorrado

costos, se incluyen otros beneficios que recibieron un calificativo menor.

k. Asistenciainmediata en el servicio

Otro factor que califica la calidad del servicio es la disposicion de ayuda
inmediata que ha tenido el personal cuando los padres de familia lo han
necesitado, por tal razon se solicitdé que emitieran su opinion. (Véase cuadro 26)
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Cuadro 26

Asistencia inmediata en el servicio, segun los padres de familia

Asistencia inmediata en el

servicio Respuestas Porcentaje (%)
Si han recibido 73 74

No han recibido 25 26
Totales 98 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

De los 98 padres de familia consultados, 73 (74%) indicaron que si han recibido
asistencia y acompafiamiento inmediato, cuando por alguna razén han
necesitado ayuda del personal y de los servicios que presta el Jardin Infantil y 25
(26%) no la han recibido. Se comprueba que lo reciben con la informacién que le
brindan sobre el aprendizaje y avance de los nifios, apoyo sicolégico y
nutricional, atencion médica y educacional, piensan que el personal trabaja bajo

planes de trabajo y por esa razén actian inmediatamente cuando es necesario.

Algunos padres dicen que el servicio es lento y engorroso, generando
complejidad y falta de claridad en algunas situaciones tales como cumplimiento
de instrucciones o lineamientos que deben seguir, cambio de horarios,
suspension de actividades y falta de informacion de brote de enfermedades en

algunos nifos.

|. Expectativas y percepciones en el servicio
Se les solicit6 a los padres de familia que determinaran si existia alguna
diferencia entre las expectativas que tenian del servicio antes de adquirirlo y las

percepciones que tienen actualmente del mismo. (Véase cuadro 27)
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Cuadro 27
Expectativas y percepciones en el servicio, segun los padres de familia

Diferencia Respuestas Porcentaje (%)
Si existe diferencia 13 13
No existe diferencia 85 87
Totales 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Segun 85 (87%) padres de familia indicaron que el servicio si cumple con las
expectativas que tenian antes de adquirilo y 13 (13%) dicen que no.
Porque esperaban que los nifios recibieran los cuidados necesarios, la atencion y
ensefianza adecuada de acuerdo a la edad y a los métodos y programas
establecidos y de manera general asi lo han recibido, aunque han observado que
no existe suficiente personal que cubra la demanda actual, razén por la cual la
atencion es ineficiente. Algunos padres de familia consideran que el aprendizaje
es de menor nivel comparado con otros colegios que brindan esta misma
educacion, debido a que han observado que el nivel de conocimientos y el

rendimiento no es totalmente satisfactorio como inicialmente pensaron.

m. Comprensidn de las expectativas en el servicio

Los padres de familia emitieron su opinién con respecto a las expectativas que
esperaban cuando adquirieron el servicio y si consideran que el Jardin Infantil
logro comprender con exactitud cuales eran y posteriormente abordarlas y darles
solucion. (Véase cuadro 28)

Con respecto a esta pregunta, 84 (86%) indicaron que el Jardin Infantil si logro
satisfacer sus expectativas y 14 (14%) que no. El personal ha interactuado con

los padres de familia y los nifios, esto indica que si entendieron sus necesidades,
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Cuadro 28
Comprension de las expectativas en el servicio obtenido, segun los padres

de familia
Comprension de las Respuestas Porcentaje (%)
expectativas
Si las comprendieron 81 83
No las comprendieron 17 17
Totales 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

lo que permitid crear el mismo nivel de percepciones acerca del servicio, han
recibido orientacibn con respecto a la educacién de los nifios y observado
ordeny disciplina, aunque algunos consideran que la comprension no fue
plena, debido a que han existido algunas dificultes de interaccion con el personal
cuando la coordinacion general delega la autoridad en su ausencia, por lo que el
contacto directo con los padres se pierde, ya que no llega a conocer toda la
informacion relacionada con solicitudes y quejas, también consideran que el

personal debe ser mas flexible y mejorar sus relaciones interpersonales.

n. Métodos de cuidado y programas de ensefianza adecuados

Acerca de los métodos de cuidado y programas de ensefianza adecuados que se
utilizan actualmente en el Jardin Infantil, se procedi6 a preguntarles a los padres
de familia su opinion al respecto. (Véase cuadro 29)

De acuerdo a las consultas realizadas, 87 (89%) padres de familia indicaron que
si se aplican correctamente los métodos de cuidado y ensefianza, se observa
una mayor estimulacion y aumento de la motricidad, existe esmero en la
educaciéon pre-primaria y al mismo tiempo preparan a los nifios para ser
aceptados sin dificultades en el nivel primario, cumplen con las normas y

estandares establecidos y se brinda apoyo psicologico y nutricional, 11 (11%)
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Cuadro 29

Métodos de cuidado y programas de ensefianza adecuados en el Jardin

Infantil, segun los padres de familia

Métodos y programas adecuados Respuestas Porcentaje (%)
Si son adecuados 87 89
No son adecuados 11 11
Totales 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familias encuestados

indicaron que no son adecuados, porque los nifios no reciben igualdad de trato

en el nivel pre-primario, existe poca motivacion en la ensefianza, desconocen si

los métodos y programas son adecuados o0 no, en algunas ocasiones los

programas no se aplican de igual manera dando como resultado que el

aprendizaje no sea uniforme.

0. Aplicacion correcta de los métodos y programas en el Jardin Infantil

Es necesario determinar si se aplican correctamente los métodos de cuidado y

programas de ensefianza que se utilizan en el Jardin Infantil, por tal razén se

realiz6 la consulta correspondiente a los padres de familia. (Véase cuadro 30)

Cuadro 30
Aplicacion correcta de los métodos y programas, segun los padres de
familia
Aplicacion de métodos y programas Respuestas Porcentaje (%)
Si se aplican correctamente 89 89
No se aplican correctamente 9 11
Totales 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familias encuestados
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De acuerdo a las consultas realizadas, 87 (89%) padres de familia indicaron que
si se aplican correctamente los métodos de ensefianza y cuidado y 11 (11%)
indicaron que no. Consideran que los métodos se actualizan constantemente
y estan avalados por el Ministerio de Educacion, existe un buen rendimiento y
desarrollo en el aprendizaje de los nifios, aumento de estimulacion, motricidad y
comportamiento en los nifios, se aplican de acuerdo a la capacidad y edad de
los niflos superando a otros establecimientos similares, los métodos se
actualizan constantemente y estan sujetos a evaluacion y supervisién constante.

Otros opinan que varian de una maestra a otra y el aprendizaje no es uniforme,
en algunos casos no son tan dindmicos porque los nifios realizan tareas
aburridas y poco estimulantes, piensan que los métodos de cuidado y programas
de ensefianza deben actualizarse, algunos padres dicen que desconocen los
meétodos y no saben si se aplican correctamente.

p. Comunicacion efectiva

Las respuestas muestran que 78 (80%) padres de familia opinan que si existe
una comunicacion efectiva con el personal del Jardin Infantil y 20 (20%) indican
gue no. La mayoria expreso que el personal administrativo y pedagégico es
accesible para resolver dudas o programar citas, las cuales se anotan en la
agenda de cada nifio con el propésito de organizarse de una mejor manera, en
general consideran que el personal es amable y confiable. (Véase cuadro 31)

Cuadro 31
Comunicacion efectiva, segun los padres de familia
Comunicacion efectiva Respuestas Porcentaje (%)
Si existe 78 80
No existe 20 20
Totales 98 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados
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Aunque algunos padres de familia indicaron que la comunicacién ha fallado,
porque en algunos casos existen desacuerdos entre el personal administrativo y
pedagdgico afectando la informacion relacionada con los horarios de las
jornadas, las opiniones y quejas anotadas en las agendas no se resuelven
inmediatamente y cuando es necesario proporcionar informacion especifica por

areas de servicio esta se generaliza.

g. Situaciones que afectan la calidad del servicio

Las instalaciones del Jardin Infantil se encuentran ubicadas cerca de algunos
edificios, en donde los estudiantes en ciertas épocas del afio realizan actividades
no aptas para los nifios, debido a esta situacion se solicitd a los padres de familia
gue emitieran su opinion al respecto. (Véase cuadro 32)

Cuadro 32
Situaciones que afectan la calidad del servicio, segun los padres de familia
Situaciones externas gue afectan Respuestas Porcentaje (%)
Si afectan 81 83
No afectan 17 17
Totales 98 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Segun los resultados obtenidos, 81 (83%) padres de familia expresaron que si
existen situaciones externas que afectan la calidad del servicio y 17 (11%)
consideran que no, se pueden mencionar festividades, huelgas y situaciones
politicas, derivado de estas actividades el servicio ha sido suspendido,
generando un ambiente de inseguridad que afecta el cuidado y educacion de los
ninos teniendo que cerrar las instalaciones e interrumpir los programas

educativos, estas actividades suceden en jornadas laborales y académicas, en
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algunas ocasiones los padres de familia se han visto afectados en sus labores,

porque tienen que encargarse del cuidado de sus hijos improvisadamente.

r. Actividades de apoyo en las que participan los padres de familia

Los padres de familia formularon una lista de actividades que realiza el Jardin
Infantil para apoyarlos en el cuidado y educacion de los nifios y al mismo tiempo
motivarlos y permitirles una mejor participacion. (Véase cuadro 33)

Cuadro 33

Actividades de apoyo en las que participan, segun los padres de familia

No. | Actividades de apoyo dirigidas a los padres de familia | Respuestas
1 Charlas S
2 Escuela de padres 38
3 Orientacion psicoldgica y nutricional 27
4 Mafanas infantiles, actividades en familia 8
5 Reuniones con padres 7
6 Conmemoracion de festividades 4
7 Asesoria de maestros 3
8 Sesiones y entrevistas 5
9 Horario extras en el cuidado y educacion de nifios 1
Totales 98

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Indicaron los padres de familia que se han realizado distintas actividades por
parte del Jardin Infantil con el propdsito de apoyarlos en el cuidado y ensefianza
de los nifos, este tipo de actividades se realizan periédicamente con base a una
programacion, se llevan a cabo dependiendo de las edades de los nifios y de las

necesidades que presenten los padres de familia y sus hijos. Estas actividades
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han sido bastante satisfactorias, porque los han ayudado a incrementar su
participacion en las mismas y el interés de continuar con el servicio ha sido

mayor.

s. Desempefio del personal

Se solicitd a los padres de familia que calificaran el desempefio del personal
administrativo y pedagodgico que presta el servicio en el Jardin Infantil. (Véase
cuadro 34)

Cuadro 34

Desempefio del personal que presta el servicio, segun los padres de familia

Area de trabajo
Administrativa Pedagdgica

Desempefio Porcentaje Porcentaje
del personal Respuestas (%) Respuestas (%)
Muy bueno 53 54 50 51
Bueno 39 40 40 40
Regular 6 6 8 7
Malo
Muy malo
Totales 98 100 98 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Del total de padres de familia consultados 54 (52%) consideran que el
desempeiio del personal administrativo es muy bueno, 40 (39%) que es bueno y
6 (6%) que es regular, la mayoria piensa que el personal desarrolla las
atribuciones asignadas adecuadamente en el momento de entregar el servicio.
Con respecto al personal pedagogico 50 (51%) padres de familia calificaron el
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desempeiio como muy bueno, 40 (41%) como bueno y 8 (8%) como regular,
observandose que la mayoria lo aprueba, aunque para ambas clasificaciones se
puede mejorar ya que en menor cantidad de respuestas es bueno y regular,
algunos padres de familia ven que se desenvuelve mejor el personal pedagogico
gue el administrativo.

t. Cumplimiento de los horarios

Los padres de familia calificaron el cumplimiento de los horarios por parte del
personal que brinda el servicio en el Jardin Infantii en las tres jornadas
establecidas. (Véase cuadro 35)

Cuadro 35
Cumplimiento de los horarios establecidos, segun los padres de familia
Calificativo
No
Muy Muy utiliza el

Jornada bueno Bueno Regular Malo malo horario | Totales
Matutina
Respuestas 60 29 2 1 1 1 98
Porcentaje (%) 61 30 2 1 1 5 100
Vespertina
Respuestas 38 25 4 0 0 31 98
Porcentaje (%) 38 26 4 0 0 32 100
Nocturna
Respuestas 18 16 3 2 0 59 98
Porcentaje (%) 18 16 3 2 0 59 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012

Base: 98 padres de familia encuestados

Se considera que el horario matutino es el que mas se cumple, lo calificaron
como muy bueno con 61%, en la jornada vespertina disminuye en un 38% y en la
nocturna con 18%, en menor escala el servicio lo calificaron como bueno con un

30% en la jornada matutina, en la vespertina con un 26% y en la nocturna con
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16%, algunos opinaron como regular, malo o muy malo aunque son pocos los
gue piensan de esta manera no obstante se puede mejorar el cumplimiento de
los horarios, de igual forma informaron que en algunas ocasiones el horario es
irregular en la jornada nocturna en comparacion con las otras 2 jornadas, puesto

gue existe menos afluencia de nifos.

u. Compromiso del personal en la entrega del servicio
El compromiso en la entrega del servicio es importante para alcanzar una mejor
satisfaccion y para determinar si el personal se siente comprometido, se solicitd

a los padres de familia que emitieran su opinion. (Véase cuadro 36)

Cuadro 36
Compromiso del personal en la entrega del servicio,

segun los padres de familia

Compromiso del personal Respuestas Porcentaje (%)
Si estan comprometidos 88 90
No estdn comprometidos 10 10
Totales 98 100

Fuente: investigacién de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Con base a las consultas realizadas 88 (90%) padres de familia cree que el
personal esta comprometido con el servicio y 10 (10%) que no lo esta, cumplen
con las metas y responsabilidades adquiridas, proporcionan un buen servicio,
respetan el reglamento establecido y trabajan a través de programas; aunque
algunos padres de familia consideran que el personal debe adquirir un mayor
compromiso, debido a que en ciertos casos los beneficios y el trato que reciben
los trabajadores no es el mismo que reciben los estudiantes y la atencién hacia
algunos nifios también varia, esto significa que el personal necesita reforzar el
compromiso.
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v. Personal calificado

Para desempeiar adecuadamente las funciones asignadas, el personal debe
estar debidamente calificado y tener los conocimientos relacionados con la
educacion infantil, se consult6 a los padres de familia si consideran que el
personal cumple con el perfil necesario para un correcto desenvolvimiento en las

actividades de cuidado y ensefianza. (Véase cuadro 37)

Cuadro 37
Personal calificado en la entrega del servicio, segun los padres de familia
Personal calificado Respuestas Porcentaje (%)
Si esta calificado 89 91
No esté calificado 9 9
Totales 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012

Base: 98 padres de familia encuestados

De las repuestas obtenidas 89 (91%) padres de familia indicaron que el personal
si esta calificado y 9 (9%) opinan que no, tienen conocimiento que previo a la
contratacién el personal recibe el proceso de seleccién correspondiente y
constantemente participa en programas, charlas, reuniones y talleres educativos,
para mejorar el servicio consideran que deben reforzar los conocimientos que
poseen actualmente con el fin de lograr un mismo nivel de ensefianza académica

y de valores.

w. Conocimiento de atribuciones

Se procedié a consultar si se considera que el personal que brinda el servicio
tiene pleno conocimiento de las atribuciones que debe desarrollar. (Véase cuadro
38)
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Cuadro 38

Conocimiento de las atribuciones, segun los padres de familia

Personal calificado Respuestas Porcentaje (%)
Si tienen conocimiento 88 90

No tienen conocimiento 7 7

Lo desconocen 3 3
Totales 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Los resultados indican que 88 (90%) padres de familia consideran que el
personal si tiene conocimiento de las atribuciones, porque demuestran
capacidad, desarrollan las actividades de acuerdo a los requerimientos y a una
programaciéon previa, 7 (7%) piensan que no y 3 (3%) desconocen las
habilidades del personal.

Aungue también la investigacion determin6 que no todo el personal tiene
conocimiento de sus atribuciones, porque han observado que no proporcionan la
misma informacion cuando se les solicita y no existe uniformidad entre las
jornadas y areas de servicio, algunas veces aplican procesos improvisados y el
cuidado y ensefianza no se aplica de acuerdo a cada area de servicio, también
indicaron que en algunas ocasiones los Utiles escolares y material didactico que
solicitan no va de acuerdo a las edades de los nifios, considerando que existe

deficiencia en este aspecto.

X. Sugerencias para mejorar el servicio
Se le presentd al personal algunas sugerencias, para que las conocieran e
indicaran si consideraban que al implementarlas el servicio podria mejorar.

(Véase cuadro 39)
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Cuadro 39

Implementacion de sugerencias para mejorar el servicio, segun los padres

de familia
Mejoras| Horario fin de Instalaciones Seguridad

sugeridas semana adecuadas suficiente Cuotas accesibles
De acuerdo Respuestas | (%) |Respuestas| (%) |Respuestas| (%) |Respuestas| (%)
con las sugerencias
Si estan de acuerdo 65 66 64 65 28 29 91 93
No estan de acuerdo 33 34 34 35 70 71 7 7
Totales 98 100 98 100 98 100 98 100

Fuente: investigacion de campo, junio-julio 2012
Base: 98 padres de familia encuestados

Con respecto a las mejoras propuestas para mejorar el servicio 65 (66%) padres
de familia indicaron que si es necesaria la implementacion del horario de fin
de semana y 33 (34%) que no, debe crearse en el caso de que sea requerido por
los estudiantes del plan fin de semana, porque actualmente todos utilizan el
servicio de lunes a viernes. En relacién a las instalaciones adecuadas, 64 (65%)
consideran que si son adecuadas y 34 (35%) que no, indicando que si son aptas
para un ambiente de cuidado y ensefianza infantil por la amplitud del espacio
fisico. En cuanto a la seguridad en las instalaciones 28 (29%) indicaron que es
suficiente y 70 (71%) que no, porque carecen de suficiente personal que
permanezca fijo en las instalaciones y se encargue de resguardar la seguridad
de los nifios. En cuanto a los cuotas de inscripcion y mensualidades 91 (93%)
indicaron que si son accesibles y 7 (7%) no piensan de la misma manera, otros
expresaron que son muy elevadas y por ser un servicio social que brinda la

Universidad de San Carlos debe ser gratuito.

2.7 Analisis situacional del Jardin Infantil a través de la matriz FODA

Para conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Jardin
Infantil como unidad de andlisis, se hace necesario utilizar la herramienta FODA,
con el propésito de facilitar el analisis de la situacién actual en que se encuentra.
(Véase tabla 7)
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Tabla 7

Matriz FODA del Jardin Infantil ubicado en la Ciudad Universitaria, zona 12

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
1) El personal tiene conocimiento | 1) Incumplimiento de horarios,
de la misién y vision. por parte del personal y

2) Existencia de tres jornadas de
servicio durante el dia.

3) Obtencidn de beneficios
laborales, académicos y
reduccion de costos.

4) Utilizacion de métodos vy
programas actualizados.

5) Orientacion constante y
programas de apoyo a padres
de familia.

6) Desempefio
personal en
servicio.

7) Capacitacién y actualizacién al
personal.

8) Asistencia inmediata en el
servicio brindado.

adecuado del
la entrega del

padres de familia.

2) Poco personal para brindar
atencioén personalizada.

3) Falta de organizacion en la
entrega de la informacion.

4) Falta de presupuesto para
ampliar las instalaciones,
contratar personal, adquirir
equipo y gastos imprevistos.

5) Infraestructura de las
instalaciones con poco
espacio.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1) Aumento de la demanda de
servicios contratados por
padres de familia.

2) Interés de la poblacion de
tener a sus hijos en un lugar
seguro y con actividades
académicas.

3) Realizacién de actividades
académicas, que han
mejorado el nivel educativo
de la USAC, las cuales
también se han aplicado al
Jardin Infantil.

4) Donaciones de ONG'S que
favorezcan al Jardin Infantil.

1) Disefio de un programa
efectivo de comunicacién. 2F,
5F, 50.

2) Desarrollo del personal en la
entrega del servicio. 1F, 3F,
4F, 6F, 7F, 10, 40.

1) Disefio del esquema de
servicio en el Jardin Infantil.
4D, 02, 30.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1) Incremento de la demanda
en las inscripciones.

2) Cancelacion de actividades
por huelgas y cierre de las
instalaciones de la
Universidad.

3) Proyectos y actividades
pendientes de realizar por
falta de asignacion
presupuestaria.

1) Disefio de un programa de
quejas y sugerencias para los
padres de familia. 8F, 1A, 2A.

1) Disefio eficaz de la evidencia
fisica.

2) Practicas internas para
adoptar una cultura de
servicio. 1D, 2D, 3D, A3.

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion realizada, junio-julio 2012
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CAPITULO IlI
PROPUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO COMO ESTRATEGIA PARA
MEJORAR LOS SERVICIOS DE UN JARDIN INFANTIL UBICADO EN LA
CIUDAD UNIVERSITARIA ZONA 12

En el presente capitulo se plantea la propuesta de estrategias para mejorar la
calidad de los servicios que brinda el Jardin Infantil ubicado en la ciudad
universitaria zona 12, se fundamenta en el marco teorico presentado en el
capitulo | y se justifica con base a los resultados obtenidos en el diagndstico

realizado a través del capitulo II.

3.1 Justificacion

El Jardin Infantil es una institucidon de caracter publico, que tiene como finalidad
principal brindar el cuidado y ensefianza. Se enfoca en entregar la mejor calidad
para lograr una excelente satisfaccion en los padres de familia que reciben los

servicios a través de los nifios.

Segun los resultados obtenidos del diagnéstico, se considera que los servicios
gue brinda actualmente deben mejorarse en distintos aspectos, debido a que
existen algunas deficiencias tales como falta de recursos, conocimientos,
lineamientos y aspectos fisicos adecuados que permitan la entrega del servicio

con calidad.

La deteccibn de los aspectos anteriores, se evidencidé en el diagndstico
mercadoldgico y los resultados obtenidos que son la base para la presentacion
de la propuesta que se describe en el presente capitulo, esto a través de una
serie de pasos y distintos elementos para alcanzar la calidad en la entrega del
servicio y lograr que los padres de familia se sientan satisfechos al adquirir el

mismo. (Véase tabla 8)



Tabla 8

Comparacion de evidencias detectadas, formulacién de brechas y

estrategias

Evidencias

Brechas

Estrategias

Inadecuada cultura
organizacional  orientada  al
servicio, debido a la falta de
desarrollo de préacticas
organizacionales necesarias.

El desarrollo de las capacidades
del personal debe mejorarse,
debido a que el desempefio no
es el mas adecuado, en el
momento de la entrega del
servicio.

Entrega y desempefio eficaz

en la entrega del servicio.

Practicas internas para
adoptar una cultura de
servicio.

Desarrollo del personal en
la entrega del servicio.

Inefectiva comprension de los

Comprension de

los

Disefio de wun programa

requerimientos de autoridades, | requerimientos de | efectivo de comunicacion.
personal y padres de familia, por | autoridades, personal y

la inadecuada interaccién | padres de familia.

existente.

Poco conocimiento de las | Conocimiento de las | Disefio de un programa de

expectativas de los padres de
familia debido a la falta de
comunicacion formal.

expectativas de los padres de

familia.

quejas y sugerencias para
los padres de familia.

No existe la descripcion formal
de los procesos que deben
seguirse en la entrega del
servicio, lo que genera falta de
conocimiento y confusién en las
funciones y pasos que se deben
realizar.

Algunos elementos tangibles de
la evidencia fisica, presentan
deficiencias en la informacion y
existen referencias del servicio
gue se desconocen.

Optimizaciéon del servicio a

través del disefio vy
estandares de servicio.

los

Disefio del esquema de
servicio en el Jardin Infantil.

Disefio eficaz de la
evidencia fisica.

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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3.2  Objetivo general
Formular estrategias para mejorar la calidad del servicio, que se puedan aplicar

en el Jardin Infantil ubicado en la ciudad universitaria zona 12.

3.2.1 Objetivos especificos

Mejorar el desempeiio del personal en la entrega del servicio.

e Comprender y resolver las necesidades que plantean las autoridades, el
personal y los padres de familia.

e Conocer las expectativas que tienen los padres de familia, acerca del servicio
gue reciben.

e Garantizar la calidad y satisfaccién en los servicios de cuidado y ensefianza,

mejorando e implementando algunas acciones visuales.

3.3 Analisis de la matriz FODA

En la presente propuesta se plantean las estrategias de la mercadotecnia de
servicios, como procedimientos de solucion a los factores que afectan la calidad
en la entrega del servicio; estas surgen a partir de la formulacion del FODA
presentado al final del capitulo Il, el cual permiti6 determinar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas existentes, siendo este analisis la base

para la elaboracion de las estrategias del servicio.

3.4 Definiciéon de la propuesta de estrategias

Las estrategias propuestas se desarrollaran con base al modelo de las brechas
de la calidad del servicio, proponiendo los modelos necesarios para que se logre
la mayor satisfaccion en el cuidado y ensefianza infantil.

Con estas estrategias se pretende que las autoridades, personal y padres de
familia se sientan satisfechos en la entrega y uso del servicio, a través de la

percepcion de la calidad en el mismo.
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Cada una de las estrategias propuestas, describe las acciones y elementos que

deberan desarrollarse para su correcta aplicacion.

A partir de la implementacion de estas estrategias se sentaran las bases para
mejorar la calidad del servicio, por medio del apoyo de los lineamientos y
controles disefiados para la deteccion de deficiencias y el conocimiento de las
acciones correctivas que deberan realizarse cuando sea necesario. (Véase figura
15)

3.5 Aplicacion del mercadeo de servicios
La aplicacion del mercadeo de servicios en el Jardin Infantil, permitird entregar a
los padres de familia mayor satisfaccion y calidad, esto se lograra a través del

desarrollo de acciones que mejoraran el servicio actual.

3.5.1 Modelo de las brechas de la calidad en el servicio

Debera aplicarse con el propésito de que los servicios que se brindan se
visualicen de una manera estructurada e integrada, teniendo como propdsito
definir las estrategias para mejorar el servicio y tomar las acciones necesarias
para lograrlo. También define la diferencia que existe entre las expectativas y las
percepciones que tienen los padres de familia, permitiendo cerrar la brecha

existente a través de la aplicacion de este modelo.
Previo al cierre de la brecha detectada, es indispensable cerrar otras cuatro

llamadas las brechas del proveedor que deben ir orientadas al personal y a los

padres de familia y nifos.
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Figura 15

Definicion de las estrategias propuestas para mejorar la calidad de los servicios que brinda el Jardin
Infantil
C ESTRATEGIAS PROPUESTAS ) ( TACTICAS A DESARROLLAR )
B Visualizacion fisica de la mision, visién y objetivos
| Précticas internas para adoptar una cultura de / __Propuesta de organigramas
| servicio . Propuesta del manual de convivencia
/ _Capacitacion al personal

__—Desarrollo del personal en la entrega del servicio /Motivacion al personal

/ . Evaluacion del desempefio

///
/ o —
/ /
/ / __Interaccion directa con los padres de familia

~_—— Disefio de un programa efectivo de comunicacion / Interaccion directa con el personal

\‘,, Entreaa de informacién a las autoridades

Estrategias para mejorar la _Buzon de quejas y sugerencias

calidad de los servicios del Ve
Jardin Infantil / Boleta de quejas y sugerencias

_ Disefio de un programa de quejas y sugerencias ~  Guja de seguimiento de quejas y sugerencias

\ - para los padres de familia Buzdn de quejas y sugerencias en la pagina web del
\ \\ Jardin Infantil

Descripcion de los procesos de los servicios

\ ~—— Disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil —
\ __Mapa de ubicacion de los servicios

\ / Identificacion de los servicios

-

// Informacion sobre el cuidado y protecciéon

—_ Disefio eficaz de la evidencia fisica —___Actualizacion y mejora del trifoliar de informacion

\ Identificacion del personal y nifios
\

\\Qiseﬁo del eslogan para el Jardin Infantil

Fuente: elaboracion propia, abril 2013



a. Brecha 1l del proveedor: conocimiento de las expectativas de los padres
de familia

Comprende la diferencia existente entre las expectativas que se tienen acerca

del servicio y la comprension que tiene el Jardin Infantil acerca de estas; se

aplicara la brecha 1 del proveedor o brecha de escuchar, a través de la siguiente

estrategia:

e Estrategia 4: programa de quejas y sugerencias para los padres de familia.

b. Brecha 2 del proveedor: optimizacion del servicio a través del disefio y
los estandares de servicio

Consiste en la comprension que debe tener el Jardin Infantil sobre las
expectativas de los padres de familia y las acciones que debera realizar acerca
de este conocimiento, para darle lugar a la accion se debera ejecutar el cierre de
la brecha 2 del proveedor o la brecha de disefio y estandares de servicio; para
alcanzar este propdsito se desarrollaran las siguientes estrategias:

e Estrategia 5: disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil.

e Estrategia 6: disefio eficaz de la evidencia fisica del Jardin Infantil.

c. Brecha 3 del proveedor: entrega y desempeio eficaz en la entrega del
servicio

Es la desigualdad existente entre las acciones que se tomaran para desarrollar
los disefios y estandares de servicio y la entrega real del mismo, para lograr un
buen desempefio en la entrega del servicio se utilizara la brecha 3 del proveedor
o brecha en el desempefio del servicio, la cual debera desarrollarse a través de
las siguientes estrategias:

e Estrategia 2: desarrollo del personal en la entrega del servicio.

e Estrategia 1: practicas internas para adoptar una cultura de servicio.
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d. Brecha 4 del proveedor: comprension de los requerimientos de las
autoridades, personal y padres de familia

Maneja la diferencia entre la entrega real del servicio y las comunicaciones con el

personal, para lograr una comunicacion eficaz se utilizara la brecha 4 del

proveedor o brecha de la comunicacion, proponiendo la siguiente estrategia:

e Estrategia 3: disefio de un programa efectivo de comunicacion.

3.6 Propuesta sobre la calidad del servicio como estrategia para mejorar
los servicios de un Jardin Infantil ubicado en la ciudad universitaria
zona 12

Para el desarrollo de la siguiente propuesta, se plantean las estrategias basadas

en el modelo de las brechas de la calidad del servicio, fundamentandose en los

conceptos basicos de la mercadotecnia de servicios. Estos planteamientos
propuestos permitiran mejorar la entrega y percepcion del cuidado y ensefianza
infantil, con el fin de lograr una mayor satisfaccién entre las autoridades,

personal, padres de familia y nifios.

3.6.1 Estrategia uno: practicas internas para adoptar una cultura de
servicio

Se enfoca a orientar al personal a que valore y aprecie el servicio que brinda,

debido a que constituyen el conjunto de personas que participan en la entrega y

merecen recibir la misma calidad en el servicio que brindan, la cultura del servicio

en el Jardin Infantii debe establecerse en una forma de vida, en donde las

funciones que desempefien se realizaran en forma natural, convirtiendo esta

actitud en una norma importante a seguir.

a. Descripcion de la estrategia

Se determin6 que todo el personal tiene conocimiento de la filosofia del Jardin

Infantil, pero no se ha dado a conocer publicamente, actualmente se cuenta con
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un documento de comportamiento que va dirigido solamente a los padres de
familia y se determiné que el organigrama general del Jardin Infantil, esta
desactualizado, por lo anterior se propone la implementacién de la estrategia de
practicas internas para adoptar una cultura de servicio, que contiene las acciones
necesarias para que el personal tenga la oportunidad de identificarse de una

mejor manera con los servicios. (Véase figura 16)

Figura 16
Estrategia uno: practicas internas para adoptar una cultura de servicio

Visualizacién fisica de la | Mision, vision y objetivos
‘ mision, vision y objetivos F Actualizacién del
Estrategia uno: organigrama general

Practicas internas para

. | Disefio del organigrama
adoptar una c_ultura de 4Propuesta de organigramas Hde puestos, plazas y
servicio

\ unidades o
" Propuesta del manual de - Dlseno_de un manual
convivencia \de convivencia o

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

b. Objetivos
Describe los objetivos generales y especificos, para llevar a cabo el desarrollo de

la estrategia.

e General
Mejorar el comportamiento y desempefio en la entrega del servicio, a través
de la implementacion de una cultura de servicio, dirigida al personal, padres

de familia y nifios.
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C.

Especificos

e Formular normas y valores que mejoren el desempefo del personal en la
entrega del servicio.

e Desarrollar acciones que permitan realizar cambios en la cultura existente

del Jardin Infantil, con el propdsito de brindar un buen servicio de calidad.

Acciones a desarrollar

Para llevar a cabo el desarrollo de la estrategia de la cultura organizacional

orientada al servicio, se proponen algunas acciones que permitirdn crear una

cultura de servicio en ambiente del Jardin Infantil.

Visualizacion fisica la misién, vision y objetivos

Actualmente el Jardin Infantil cuenta con la definicion ya establecida de la
mision, visidén y objetivos, la propuesta consiste en colocar estos conceptos a
la vista publica como forma de recordatorio al personal cuando desempefie la
entrega del servicio y para que los padres de familia y publico en general
tengan conocimiento de los mismos, en la investigacion realizada se
determind que el personal si tiene conocimiento de estos conceptos, pero se
considera que es necesario hacerlos publicos. Se colocaran tres placas en la
entrada de las instalaciones del Jardin Infantil que contendran los conceptos

anteriormente definidos. (Véase figuras 17 a 19)

Actualizacion del organigrama general del Jardin Infantil

Se realiz6 la propuesta de un organigrama general, con base a la informacion
obtenida de las areas de servicio actuales, tiene como proposito presentar la
representacion grafica de la estructura organizacional del Jardin Infantil, dado
a conocer la manera como se entrelazan las areas de servicio, mostrando las

lineas de autoridad, las relaciones existentes y los vinculos que se tienen
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d.

internamente, sera Gtil para conocer las relaciones de autoridad que tiene la
coordinacion general en la toma de decisiones y la posicion del personal,
también se constituira en una fuente de consulta oficial y analisis

organizacional. (Véase figura 20)

Disefio del organigrama de puestos, plazas y unidades del Jardin Infantil
El Jardin Infantil no cuenta con un organigrama que muestre los puestos y el
namero de plazas existentes, por tal razén se presenta este disefio que da a
conocer este tipo de informacion. En las plazas requeridas se incluye al
personal de seguridad, ya que actualmente las instalaciones del Jardin Infantil
no cuentan con suficiente personal, se considera que es necesario para el
resguardo y proteccion de los nifios, se propone que dos agentes cubran las

jornadas de dia y dos la jornada nocturna. (Véase figura 21)

e Manual de convivencia

Actualmente el Jardin Infantil cuenta con un normativo dirigido a los padres
de familia y que contiene una serie de lineamientos a seguir, pero no cuenta
con un documento que también involucre al personal y los nifios y que defina
el comportamiento que deben tener dentro de las instalaciones, por esta
razén se propone un manual de convivencia, cuyo propésito principal sera
alcanzar la armonia y la confianza en el espacio donde se brindan los

servicios. (Véase anexo 5)

Presupuesto

Para llevar a cabo la estrategia de la implementaciéon de la cultura de servicio se

ha elaborado un presupuesto que permitira implementar las tacticas que integran

la estrategia. (Véase cuadro 40)
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Figura 17

Mision del Jardin Infantil

MISION

Brindar un servicio de atencion especializada con ébica y
respeto, a los hjjos (as) de los brabajadores (as) y
estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
proporcionandoles con responsabilidad a través de un
programa sicopedagégico acbtualizado permanentemente,
sustentado ~en procesos creativos de investigacion
especializada y trabajo en equipo aplicando Gecnologia propia
de vanguardia. Asimismo, contribuir a la disminucion del
porcentaje de desercion de las y los estudiantes y mejorar la
calidad laboral del Grabajador (a).

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Figura 18

Vision del Jardin Infantil

VISION

Ser la dependencia de la Universidad de San Carlos de
Guatemala que con responsabilidad y eficacia desarrolla
politicas y programas de atencion integral para hjjos e hjjas
de trabajadores (as) y las y los estudiantes de esbta casa de
estudios, los cuales son implementados por personal
alsamente calificado y comprometido con la nifiez, lo que
permite actualizar permanentemente los programas
psicopedagogicos.

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Figura 19

Objetivos del Jardin Infantil

OWMJE T IVRONS

A. Generales
* Proporcionar cuidado diario a hjjos e hijas de trabajadores y estudiantes de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, con servicio especializado de atencion, a través de un
equipo multidisciplinado que brinde las condiciones 6ptimas para su desarrollo integral.
* Contribuir al mejoramientio del nivel de eficiencia del trabajador y estudiante universitario,
proporcionando a sus hjjos menores de seis afos, un lugar seguro y adecuado para su
desarrollo 6ptimo.

B. Especificos

®Brindar abencion integral y sistematizada de los nifios, con respaldo del Ministerio de
Educacion.

*Investigar para implementar programas especificos de atencién y desarrollo infantil
que facilite el aprendizaje, potenciales afectivos, sicomotora de los infantes.

* Supervisar y mejorar los servicios que se brindan para que el infanbe desarrolle su
personalidad, su senbido comunitario y actitudes morales, que faciliGara su incorpora-

, €ion a su medio social en el cual interactua.
Aplicar programas de abencion primaria en salud para los nifios, nifieras, maesbras,
padres de familia, personal administrativo del Jardin Infanbil US.A.C

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Figura 20

Organigrama general propuesto para el Jardin Infantil
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Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Figura 21

Organigrama de puestos, plazas y unidades propuesto para el Jardin Infantil
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Cuadro 40
Presupuesto de las préacticas internas para adoptar una cultura de servicio

Costo
Concepto Tamafio Material Cantidad unitario Total
Elaboracion de la Base de
mision, vision y | 8.5"x11” | madera con 3 Q.600.00 Q.1,800.00
objetivos acrilico unidades
transparente

Impresion del (140x10)
manual de Carta Papel Couché 1,400 Q. 0.20 Q. 280.00
convivencia. unidades

Total | Q.2,080.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

e. Evaluacion y seguimiento

Para que la estrategia de las practicas internas para adoptar una cultura de
servicio se desarrolle correctamente, se realizara la evaluacion y el seguimiento
correspondiente, por medio de una serie de actividades que seran desarrolladas

por la coordinadora general, de la siguiente manera:

e Se realizaran reuniones periodicas para consultarle al personal si se saben la
mision, vision y objetivos del Jardin Infantil, de la misma manera se
consultara a los padres de familia si tienen conocimiento claro de estos
conceptos, el propésito serd realizar consultas para conocer si existe
estrecha relacion entre los conceptos y el servicio que se brinda, si la
descripciones coinciden con lo que realmente se ha entregado, o si

consideran que deben replantearse y adaptarse a la realidad.

e Establecer que efectos ha producido la actualizacion y creacion del

organigrama general y el de puestos, plazas y unidades.

e Determinar si el manual de convivencia se dio a conocer y si se distribuy6

correctamente y si llego realmente a las personas interesadas, esta revision
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tiene como finalidad retroalimentar los conceptos descritos en el documento y

conocer si estan bien desarrollados o necesitan ser mejorados.

Para lograr obtener los resultados necesarios, al final de la reunién se trasladara
un formulario de opinion, el cual debera responder el personal y los padres de
familia, con el fin de recolectar la informacion necesaria para determinar si se ha
aplicado correctamente la estrategia, posteriormente serd analizada la
informacion por la coordinadora y el personal asignado y se tomaran las medidas
necesarias para que las acciones de la estrategia se ejecuten correctamente.

(Véase figura 22)

f. Plan de accion

Para la implementacion de la estrategia uno se debera elaborar un plan de
accion, con la finalidad de que se llevan a cabo las acciones necesarias que
permitan implementar una cultura de servicio en el Jardin Infantil. (Véase cuadro
41)
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Figura 22
Encuesta de opinion dirigida al personal y a los padres de familia

m US AC Jardin Infantil
Encuesta de
S H&Eﬁl&ﬁm opinion

Preguntas relacionadas con la mision, vision y objetivos

e Puede definir claramente los siguientes conceptos

Mision | | Visién | | Objetivos |

e Considera que los conceptos estan en relacion con lo que realmente se

Razone su respuesta

e Considera que se le deben realizar mejoras

Si | [No |

Razone su respuesta

Preguntas relacionadas con el manual de convivencia

e Cuando inscribi6 a sus nifios recibié un ejemplar del manual de convivencia

Si | No

Razone su respuesta

e Considera los conceptos descritos en manual han sido desarrollados
correctamente

Si | [No |

Razone su respuesta

e Considera que el Jardin Infantil proporciona la ayuda necesaria para poner en
practica el manual de convivencia

Comentarios

e Si posee algun comentario 0 sugerencia acerca de lo anterior se le solicita
gue lo describa aca abajo:

i
|_[No | i

jAgradecemos el tiempo brindado para llenar este formulario!

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Cuadro 41

Plan de accién para la estrategia uno

Practicas internas para adoptar una cultura de servicio

Objetivo: Desarrollar un cultura de servicio que involucre a todas las personas que intervienen
en los procesos de entrega de cuidado y ensefianza infantil.

Acciones Actividad Responsable | Duracién Material a Costo
utilizar
e e | e
mision empresarial persqnal y
vision ' y Colocacin : autoridades.
. Mes 1 e Presentacion | Q. 250.00
objetivos. de los ?
D de rotulos
rétulos en un Personal elaborados
lugar visible. designado '
por la
Organigrama Presentacion | Coordinacion
general. del General Impresién del
. Mes 2 .
organigrama. organigrama. Q. 250.00
Organigrama Presentacion Impresién  del
de puestos, del organigrama.
plazas y organigrama. Mes 3 Q. 250.00
unidades.
Manual de Presentacion
convivencia. del manual. Mes 4 Impresién  del | Q. 250.00
manual.
Total | Q.1,000.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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3.6.2 Estrategia dos: desarrollo del personal en la entrega del servicio

Para un mejor desenvolvimiento del personal en las distintas actividades de
servicios que realiza dentro del Jardin Infantil, se plantean algunas acciones para
gue desarrollen sus funciones de una mejor manera, tanto a nivel personal como
laboral, con el propésito de alcanzar un mejor nivel en el momento de la

interaccidn con los padres de familia y los nifios.

a. Descripcion de la estrategia

El personal del Jardin Infantil se constituye como parte esencial del mercadeo de
servicios y su propésito principal es entregar calidad en forma eficaz a los
padres de familia y nifios, razén por la cual se le debe prestar especial atencion
al desempefio que realizan en el cuidado y ensefianza, se considera que se
deben medir y analizar las destrezas que poseen y que conducen al progreso del

desenvolvimiento de las distintas actividades. (Véase figura 23)

Figura 23
Estrategia dos: desarrollo del personal en la entrega del

servicio

Programa de capacitacion para el

Capacitacion al personal ersonal del Jardin Infantil

— P

Reconcomiendo anual en la
i _entrega del servicio

Estrategia dos: | Bono por aniversario de creacién

Desarrollo del | | Motivacién al personal del Jardin Infantil
personal en |6} : Incentivo por logros académicos
entrega del servicio L.obtenidos

< Evaluacién anual

Evaluacion del

L .z T .
— desempefio 1 Evaluacion periddica trimestral

‘ivaluauon vigilante o diaria

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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b. Objetivos
Los objetivos de la estrategia se clasifican en generales y especificos, los cuales

se presentan a continuacion.

e General
Determinar el desarrollo de las actividades administrativas y pedagdgicas a
través del correcto funcionamiento de las capacidades del personal, para que

se cumplan eficaz y eficientemente las metas trazadas.

e Especificos
e Garantizar el desarrollo de las actividades del personal en forma correcta.
e Valorar y reconocer el trabajo del personal a través de técnicas que

mejoren el desenvolvimiento del personal en la entrega del servicio.

c. Acciones adesarrollar

Para que el personal que brinda el servicio en el Jardin Infantil desarrolle sus
funciones de una mejor manera, se plantean algunas acciones que permitiran
mejorar su desenvolvimiento en las distintas actividades que realizan cuando
brindan el cuidado y educacién a los nifios, logrando a través de estos

procedimientos que los padres de familia obtengan la mayor satisfaccion.

e Capacitacion al personal

Se aplicara con la finalidad de que el personal que participa en brindar los
servicios que ofrece el Jardin Infantil desempefie de una mejor manera sus
funciones, a través del aprendizaje de actividades que permitiran mejorar los
conocimientos y las destrezas en el desarrollo de sus tareas. Se enfocara a
programas que faciliten la realizacion de las atribuciones de una mejor manera

y se podran realizar con el apoyo del personal especializado de la Universidad
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de San Carlos o por medio de instituciones o empresas privadas

especializadas en el area académica y relaciones humanas.

La investigacion realizada permitié determinar ciertas situaciones relacionadas

con la capacitacion, las cuales deben mejorarse:

e No todo el personal recibe capacitacion al inicio de la contratacion laboral.

e Falta de uniformidad en la aplicacion de los métodos de cuidado y
ensefianza.

e Necesidad de actualizacion en los métodos y programas.

e Desigualdad en el trato hacia los nifios y padres de familia.

e Reforzamiento de principios y valores.

La capacitacion se desarrollara de acuerdo a las necesidades del personal y
se asignara una persona encargada de darle seguimiento, la cual rendira un
informe sobre los avances obtenidos. Se debe tomar en cuenta de no interferir
en el desarrollo de las actividades normales, por lo que se realizaran cuando
el personal no esté desempefiando sus funciones, se propone el mes de junio
porque corresponde a vacaciones de medio afio o cuando la coordinacion
general lo considere necesario, se podran utilizar las instalaciones del Jardin

Infantil o de instituciones externas cuando sea necesario.

Se propone una capacitacion continua basada en las habilidades técnicas, en
donde se aprenderan o reforzaran los conocimientos propios de los puestos
del cuidado y ensefianza infantil y las habilidades interactivas relacionadas
con la cortesia, afectuosidad, sensibilidad y comprension hacia los padres de
familia y nifios y se impartird a toda persona que inicie la relacién laboral con

el Jardin Infantil. (Véase tabla 9)
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Tabla 9

Programa de capacitacion para personal del Jardin Infantil

Habilidades interactivas

Habilidades técnicas

Capacitacion
especifica

¢ Diplomado de
nifiera, impartido
por alguna
institucion publica
y/o privada que se
considere mas
conveniente.

* Se basara en el
documento “Orientaciones

para el desarrollo
curricular, para el nivel de
educacion  pre-primaria,

disefiado para las edades
de 4, 5, y 6 afos”, el cual
fue disefiado por el
Ministerio de Educacion y
esta disponible cuando las
instituciones educativas lo

¢ Relaciones humanas

e Cultura organizacional

e Temas de superacion
personal (autoestima,
valores humanos vy
morales, etc.)

e Otros de interés
institucional o personal.

e Conferencias
e Evaluacién de la
actividad

e Evaluacion de la actividad

requieran.
Actividades a e Clases e Conferencias e Charlas o conferencias
realizar magistrales e Talleres e Trabajo en grupo

e Preguntasy
resoluciones

e Evaluacién y entrega de
diplomas

Responsable

e Coordinadora

¢ Coordinadora general

¢ Apoyo del personal de

e Destrezasy
aprendizaje 5 horas

e Comunicacion y
lenguaje 4 horas

¢ Medio social y natural

2 horas

e Expresion artistica 2
horas

e Educacion fisica 2
horas

de ejecucion general del Jardin del Jardin Infantil la Universidad de San
Infantil ¢ Asignacion de una Carlos
persona como apoyo e Contratacion de un
especialista
Tiempo 6 meses 1 jornada de trabajo por | De acuerdo a lo que
estimado areas indique el conferencista

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Es importante mencionar que para la aplicacion de las habilidades técnicas se
solicitara a la oficina delegada por el Ministerio de Educacién, que se encarga
de brindar estas capacitaciones directamente en las instalaciones de la
instituciébn educativa, por medio de una profesional especializada en la
educacion pre-primaria, la capacitacion se solicitara con la debida anticipacion

a través de una nota firmada por la Coordinadora General.

e Motivacioén al personal
El propdsito es que las autoridades del Jardin Infantil creen las condiciones
favorables para un buen desenvolvimiento del personal a través de la
motivacion, con el fin de reconocerlos e incentivarlos al desarrollar las
distintas funciones asignadas, proporcionando un medio accesible para
satisfacer sus necesidades; para lograr este fin se propone la utilizacion de
algunas técnicas motivacionales que influiran favorablemente en el
desenvolvimiento, considerandose que las recompensas son algunos de los
factores motivacionales que permitiran lograr el reconocimiento el personal,
con estos incentivos el personal tendra el sentimiento de que es sobresaliente

en las actividades que realiza y que se le proporciona el valor que merece.

e Reconocimiento anual en la entrega del servicio
Se implementara en las areas de inicial y pre-primaria para reconocer el
desenvolviendo del personal en la entrega del servicio. Se entregara
anualmente a una persona de cada area, que se haya destacado en sus
labores durante el afio escolar, se proporcionara publicamente un diploma
de reconocimiento y para cumplir con este propésito se realizard una
reunion especial a fin de afio, con la participacion de todo el personal.

(Véase figura 24)
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Figura 24

Diploma de reconocimiento por el desemperio realizado

USAC

$ TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

OTORGA EL PRESENTE DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO
ANUAL EN LA ENTREGA DE SERVICIO A:

i iiaa

POR EL ESFUERZO Y DEDICACION EN EL CUIDADO Y/O ENSENANZA
DE LOS NINOS QUE TIENE A SU CARGO DENTRO DEL JARDIN .
INFANTIL, ENTREGANDO DE ESTA MANERA LA MEJOR CALIDAD EN 1

EL SERVICIO, CORRESPONDIENTE AL AREA:

GUATEMALA, __ DE DE 201__

o'y

1 SECRETARIA GENERAL COORDINACION DEL JARDIN INFANTIL -~
! & USAC USAC o,

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Para determinar a qué persona de cada area se le entregara el reconocimiento,
se propone llenar un formulario de calificacién del desenvolvimiento, en donde se
le proporciona una asignacién numeérica a cada actividad evaluada y la persona
gue obtenga el mayor punteo sera la seleccionada, esta evaluacion la debera
realizar la coordinadora general del Jardin Infantil, con el fin de incentivar
directamente la motivacion en el personal. (Véase figura 25)

Figura 25
Formulario de calificacidén para reconocer la entrega del servicio del
personal, dirigida a la coordinadora general del Jardin Infantil
Jardin Infantil de la
USAC Universidad de San Carlos
TRICENTENARIA Reconocimiento en la entrega del
(rversaad da Son Galos o Guatemat servicio

Datos generales
Nombre del empleado:

Area de servicio donde labora:

Inicial | Preprimaria

Puesto que desempeiia:

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de preguntas, que
calificaran el desenvolvimiento del personal en la entrega del servicio. La
puntuacién asignada sera: 1 = muy bueno, 2 = bueno, 3 =regular, 4 = malo,
5= muy malo.

Actividades a evaluar Puntuacion asignada

2 3 4

Trato a los padres de familia y nifios

Interaccion con el personal

Disponibilidad de colaboracién

Amabilidad y cortesia

Iniciativa y creatividad

Orden y disciplina en el trabajo

Identificacion y resolucion de problemas

Trabajo en forma organizada

Totales

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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e Bono por aniversario de creacion del Jardin Infantil

Por la creacién del Jardin Infantil se otorgara un bono de Q.500.00, el cual
se entregado en el mes de febrero de cada afio, con este incentivo se
conmemorara la creacion de este unidad de servicio educativo y al mismo
tiempo sera un reconocimiento gratificante para el personal por la labor
realizada en el cuidado y ensefianza infantil. Este bono se acreditara
directamente a la cuenta de depoésitos monetarios del personal a fin de
mes.

e Incentivo por los logros académicos obtenidos

Se considera de suma importancia que el personal que presta sus
servicios, sea reconocido por el esfuerzo que realiza al desarrollar las
actividades diarias asignadas, especialmente aquellos que han continuado
preparandose académicamente y de esta manera han logrado mejorar sus
conocimientos, se propone proporcionar un bono en efectivo por el valor
que las autoridades consideren mas conveniente, de acuerdo a las
posibilidades presupuestarias con las que cuenten, estableciendo como
requisito la presentaciéon de la certificacion semestral de los cursos
ganados en la unidad académica correspondiente o bien la constancia de
estudios de algun otro plantel educativo, esta constancia se entregara al
personal encargado de llevar el control y luego la coordinacion general
procedera a autorizar el incentivo, para posteriormente entregarlo por
medio de un cheque de la cuenta monetaria del Jardin Infantil.

Se observa que se plantean los reconocimientos e incentivos necesarios para
mantener al personal motivado en el desempefio de sus funciones, la
finalidad de su aplicacion es que el buen servicio comience internamente en
el Jardin Infantil, por ser el personal un elemento importante que contribuye a
realizar las distintas actividades de entrega del servicio a los padres de familia

y nifios.
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e Evaluacion del desempefio
Esta evaluacion es esencial para conocer los resultados que ha obtenido el
personal en el desempefio de sus funciones, se realizara enfocada en la
participacion que tienen en los servicios que brinda el Jardin Infantil, para
conocer ciertos factores como el deseo que tienen de progresar en las
distintas actividades que realizan e identificar el rendimiento que han tenido en
cada una de ellas.

El personal del Jardin Infantil desarrolla sus funciones de cuidado y
ensefianza infantil de acuerdo a las atribuciones asignadas, pero no cuenta
con un sistema de evaluacidbn que permita determinar si se desempefa
correctamente y demostrar que posee potencial en la entrega del servicio y si
el desenvolvimiento que efectla es aceptable, asi como también si los aportes
gue realiza son suficientes para que las actividades funcionen correctamente.

Se realizara la evaluacion a través del método de frases descriptivas, el cual
permitird conocer el desempefio individual del personal en la entrega del
servicio, la descripcion de las frases se enfocara especificamente a
situaciones puntuales relacionados con el cuidado y ensefianza infantil, las
frases con las que mas se identifiqgue el personal se sefalaran con un signo
(+) y con las que muestren lo contrario con el signo (-), este método se
aplicara al personal de las distintas areas de servicio que brinda el Jardin
Infantil.

Para aplicar este método se proporcionara un formulario al personal, que sera
entregado anualmente, en una reunion que se realizara al final de cada ciclo
escolar, en las instalaciones del Jardin Infantil y la coordinadora general sera
la encargada de realizar la evaluaciébn correspondiente y analizar la
informacion obtenida con el personal que considere conveniente, para
posteriormente realizar las mejoras que sean necesarias. (Véase figura 26)
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Figura 26
Formulario de evaluacion del desempeiio del personal que brinda el

servicio en el Jardin Infantil

SR\ USAC Jardin Infantil de la

AP TRICENTENARIA Universidad de San Carlos
Formulario de evaluacion del
desempefio dirigida al personal que
brinda el servicio

Objetivo: conocer el desempefio individual del personal y determinar si esta ejecutando
correctamente las funciones asignadas
Nombre:
Area de servicio:
Fecha:
No. Factores de evaluacion del desempefio
1) Desempenia correctamente las funciones asignadas
2) Demuestra eficiencia y eficacia en el desempefio
3) Posee una actitud positiva
4) Tiene disposicion inmediata en la ejecucién de las actividades
5) Sigue las instrucciones correctamente
Demuestra participacion e iniciativa en el desarrollo de las
6) actividades
7 Cumple con los horarios establecidos
8) Se identifica con el servicio que proporciona
9) Posee adecuadas relaciones interpersonales
Demuestra amabilidad y cortesia en el trato hacia los padres y
10) nifnos
11) Tiene conocimiento de las funciones que desempefia
12) Muestra interés para desarrollarse académicamente
13) Posee una adecuada presentacién personal
14) Demuestra un comportamiento entusiasta
15) Se concentra en las actividades que realiza
16) Muestra respeto hacia las personas
17) Genera ideas para mejorar el servicio
18) Entrega el trabajo solicitado en el tiempo que sea necesario

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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d. Presupuesto
Para llevar a cabo la estrategia del desarrollo del personal se plantea un presupuesto, que permitira
implementar las acciones que integran la estrategia. (Véase cuadro 42)

[AA)

Cuadro 42
Presupuesto para el desarrollo del personal en la entrega del servicio
Concepto Tamafio Material Cantidad Costo unitario Total
Capacitacion al personal
e Especialista interno Aporte de la Universidad de San Carlos

e Contratacion de un
especialista para 3 capacitaciones Q. 500.00 Q.1,500.00

brindar capacitaciones

e Refacciones a 1 refaccion por Q. 200.00 Q. 200.00
participantes cada reunién

o Papeleriay utiles Q. 50.00 Q. 50.00

Motivacién Q.500.00

e Bono por aniversario de
creacion del Jardin

Infantil
e Reconocimiento por los La cantidad que
logros académicos las autoridades
obtenidos consideren mas
conveniente, de
acuerdo a al

presupuesto con
que cuentan




XA

Concepto Tamafio Material Cantidad Costo unitario Total
Evaluacion del desempefio
e Impresion del formulario Carta Papel bond 100
de evaluacion del unidades Q. 0.20 Q. 20.00
desempefio
Total Q.8,660.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013




e. Evaluacion y seguimiento

Se realizara con base a los lineamientos que corresponden a cada accion de la
estrategia, la responsabilidad de ejecutarlo seran las autoridades y el personal
gue se considere necesario, las evaluaciones se aplicardn de acuerdo a los
planteamientos de cada accion. Con los resultados obtenidos se determinara si

la propuesta se esta desarrollando correctamente.

e Capacitacion al personal

Se reunira al personal semestralmente para determinar la necesidad de las
capacitaciones, se realizaran entrevistas, con la finalidad de que se expongan
las dificultades que han tenido al desempefiar sus funciones y si es necesario
reforzar o adquirir conocimientos relacionados con el cuidado y ensefianza.
Considerando que la finalidad principal deber ser:

e Brindar satisfaccion y calidad en el servicio a los padres de familia y nifios.
e Estar a la vanguardia en cuanto a conocimientos de métodos de cuidado y

programas educativos.

Se utilizard un formulario por persona que permitird detectar las necesidades
de capacitacion, en el cual se anotara la informacién necesaria y con base a
los resultados obtenidos, se tomara la decision de adquirir los programas que
sean necesarios o reforzar los conocimientos que ya se tienen, se propone
gue la evaluacién se realice cada fin de afio y seran las autoridades y el

personal designado el que se encargara de realizarlo. (Véase figura 27)
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Figura 27

Formulario para deteccion de capacitacion al personal del Jardin Infantil

@ USAC

TRICENTENARIA Jardin Infantil de la
e S G Qe Universidad de San Carlos
Deteccidn de capacitaciones

Informacién del personal

Nombre de la persona encuestada:

Administrativa Pedagogica

Persona encargada de realizar la encuesta

Nombre:

Fecha
Area de andlisis
Profesional
Puesto que desempefia: I

Deteccion de necesidades de capacitacion

Descripcion:

Uso exclusivo del Jardin Infantil

Capacitaciones a desarrollar

Descripcion:

Institucion que las brindara
USAC

Lugar de la capacitacion:

Nombre del capacitador:

Fecha: Horario:

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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e Motivacion al personal
Con la aplicacion de estos reconocimientos e incentivos, se considera que
el personal mejorara su desenvolvimiento en el desarrollo de sus
funciones e incrementara su interés en mejorar la calidad de los servicios
del Jardin Infantil, las autoridades deberan continuar analizando y
observando el desenvolvimiento y comportamiento del personal, para que
en un futuro se puedan reconocer otras formas motivacionales, utilizando
como parametros otros aspectos importantes que influyen en la entrega
del servicio, estos aspectos dependeran del interés y entusiasmo que
manifiesten las autoridades y de la disponibilidad presupuestaria con que

cuente el Jardin Infantil.

e Evaluacién del desempefio

Para darle seguimiento a la evaluacion del desempefio del personal que

brinda el servicio en el Jardin, se realizaran al final de cada afio

entrevistas con la participacion de las autoridades y el personal, en donde

se les dara a conocer la informacién sobre el desempefio que han tenido

durante el afio y el propésito fundamental sera:

e Crear las condiciones propicias para que mejore su desempefio en las
funciones asignadas.

e Dar a conocer la forma de como se desempefia en su trabajo, con el fin
de que tengan conocimiento de los momentos en que han fallado.

e Aprovechar al maximo los conocimientos que tienen, para mejorar su
entrega en el servicio.

e Brindar un ambiente de confianza en donde las autoridades y puedan
hablar claramente con el personal sobre el trabajo realizado en el Jardin
Infantil.
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e Evitar desacuerdos entre autoridades y personal, derivado de la falta de

apoyo adecuado.

El objetivo fundamental es que el personal, sienta que debe mejorar su
desempefio en los servicios del Jardin Infantil, basdndose en los
resultados positivos 0 negativos que se hayan obtenido en la entrevista
realizada. Un buen desempefio del personal, también dependera del
interés que le pongan las autoridades y el apoyo que proporcionen, en

cualquier actividad que se realice.
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8¢T

f. Plan de accion

Para la implementacion de la estrategia dos se debera elaborar un plan de accion, con la finalidad de que se llevan

a cabo las acciones necesarias para que el personal mejore en la entrega del servicio. (Véase cuadro 43)

Cuadro 43
Plan de accion para la estrategia dos

Desarrollo del personal en la entrega del servicio

Objetivo: Implementar las acciones necesarias que permitiran que el personal se desarrolle de mejor manera en las distintas actividades
que se realizan dentro del Jardin Infantil

Acciones Actividad Responsable Duracién Material a utilizar Costo
Capacitacion al | e Presentacion de la e Guia de deteccién
ersonal. ia. Mes 1 i
p estrategia . de n_ece_gldad de Q.1,500.00
¢ Desarrollo de la estrategia. capacitacion.
e Capacitaciones
Motivacién al | « Entrega de diploma. e Diplomas
personal e Colocacion de plaqueta y e Plaqueta
entrega de diploma. _ Mes 2 1.000.00
o Entrega de certificado de | Personal asignado e Certificado de regalo @-1,000.
regalo. por la Coordinacion
General
Evaluacion del | e Presentacion de la tactica. e Formulario de
desempefio * Realizacion de las Mes 3 evaluacion. Q. 500.00
evaluaciones.
Total Q.3,000.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013




3.6.3 Estrategia tres: disefio de un programa efectivo de comunicacion

Se realizard para obtener los datos necesarios que se dirigiran a mejorar la
satisfaccion de los padres de familia en el servicio que reciben, el cual debe ser
entregado en forma oportuna, especifica y creible a través de la realizacion de
las acciones adecuadas, de esta manera el Jardin Infantil respondera de manera
acertada cuando se detecten insatisfacciones, determinara aspectos que
produzcan agrado o generen problemas, con el fin de asegurar una entrega

satisfactoria.

a. Descripcion de la estrategia

Se pretende que las autoridades mantengan una interaccion directa con el
personal y los padres de familia, ya que la perspectiva de como se supone que
estan funcionando las cosas no sustituye el encuentro personal de los servicios

gue brinda el Jardin Infantil. (Véase figura 28)

Figura 28

Estrategia tres: implementacion de un programa efectivo de comunicacion

Elaboracion de formato de encuesta

| Interaccion directa con \ de percepciones y expectativas
los padres de familia )

-~

Estrategia tres: [ ion di | | Elaboracion de formato de encuesta

isefi i nteraccion directa con e . .
Disefio de un programa efectivo . de percepciones y expectativas
de comunicacion personal — —
~ Elaboracion de informe a las

i ﬂ Informacion a las ’\ autoridades

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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b. Objetivos
Para desarrollar la estrategia tres se plantean los objetivos generales y
especificos.

e General
Dar a conocer a las autoridades las necesidades del personal y padres de
familia, a través del contacto y la interaccion constante y con lo cual se
obtiene el beneficio de conocer lo que realmente sucede en la entrega de los
servicios que brinda el Jardin Infantil.

e Especificos
e Conocer las expectativas y percepciones del personal y padres de familia.

e Mejorar la calidad del servicio interno y externo.

c. Acciones adesarrollar

Para la presente estrategia se propone la aplicacién de un modelo para la
implementacion de un programa efectivo de comunicacion. Se propone
implementar un modelo de comunicacion efectiva que mejore las relaciones a
través de la comunicacion entre autoridades, personal y padres de familia, con el
propésito de conocer el desempefio del personal en la entrega del servicio y las
distintas expectativas que tienen los padres de familia, para lograr este propdsito
se plantean las siguientes acciones:

e Interaccién directa con los padres de familia
Las autoridades del Jardin Infantil deberan aplicar una interaccion directa de
comunicacion con los padres de familia en las tres jornadas de servicio, lo
cual permitira conocer directamente cOmo estos reciben el servicio.

Se propone que las autoridades se entrevisten verbalmente con los padres de
familia con el propdsito de conocer las distintas necesidades y opiniones que
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tienen con respecto al servicio, debiéndose realizar en las tres jornadas de
servicio, cada tres meses durante el afio escolar.

Se solicitard apoyo al personal administrativo y profesional, que tenga la
capacidad y el conocimiento para manejar este tipo de situaciones, cuando
realicen las entrevistas deberan brindar seguridad y confianza a los padres de
familia para que expongan sus opiniones y describan el servicio tal como lo
perciben, escucharan y tomaran nota de las opiniones recibidas y realizaran
los cambios que sean necesarios 0 en todo caso reforzaran el servicio ya
existente. (Véase tabla 10)

Para obtener mayor informacion acerca de la interaccion directa con los
padres de familia, se propone realizar una encuesta que contiene preguntas
relacionadas con las expectativas y percepciones del servicio. (Véase figura
29)

Tabla 10
Interaccién directa con los padres de familia

Elementos del
programa Tipo de Secuencia de aplicacion
investigacion

Interaccion directa con | Escuchar a través de | ¢ Concertacion de cita previa con base a la
los padres de familia entrevistas y realizar conveniencia de horario de ambas partes

encuestas ¢ Recibirlo en una oficina que sea adecuada
para obtener la informacién necesaria

e Realizar la entrevista y tomar nota de la
opinién de cada padre de familia

¢ Realizar la encuesta

e Analizar los datos recabados

e Elaborar el informe correspondiente

e Realizar los cambios o reforzar los
procesos existentes, en el caso de que se
considere que la informacion obtenida
contribuir4 a mejorar el servicio

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Figura 29
Encuesta de percepciones y expectativas dirigida a los padres de familia

USAC Jardin Infantil de la
Universidad de San Carlos
TRICENTENARIA .
nivorscd de Son Cakos do Gustemaa Encuesta de percepciones y
expectativas dirigida a los padres de
familia

A continuacion se le presentan una serie de preguntas que determinaran el nivel de satisfaccion
gue usted ha obtenido con los servicios que presta el Jardin Infantil. Este formulario se compone
de dos partes: 1) Percepciones del servicio: refriéndose a la manera como usted ha recibido el
servicio y 2) Expectativas: refiriéndose a lo que usted esperaba recibir del servicio inicialmente.
Muy en Muy de
PERCEPCIONES DEL SERVICIO desacuerdo acuerdo
Afirmaciones de confiabilidad en la entrega del servicio en
forma seguray precisa
1) | Cuando el Jardin Infantil promete hacer algo en determinado
tiempo lo cumple
2) | Cuando ha tenido un problema, el personal muestra un
sincero interés en resolverlo
3) | El Jardin Infantil ha proporcionado los servicios en el
momento que lo prometié
Afirmaciones de ayuda inmediata y entrega de un buen
servicio
1) | El Jardin Infantil mantiene informados a los padres de familia
sobre los mecanismos que utilizan para entregar el servicio
2) | El personal de Jardin Infantil entrega un buen servicio
3) | El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo cuando lo ha
necesitado
El personal siempre esta dispuesto a responder alguna
4) | solicitud
Afirmaciones de seguridad a través del conocimiento del
personal
1) | El comportamiento del personal infunde confianza
2) | Se siente seguro con las interacciones que realiza con el
personal
3) | El personal le muestra a usted y a los nifios cortesia
contantemente
4) | El personal en el Jardin Infantil tiene conocimiento para
responder a sus preguntas
irmaciones de atencidn personalizada
1) | El personal le brinda atencion personalizada a los nifios y a
usted
2) | El Jardin Infantil contrata personal que le de atencion
personalizada
3) | El personal le muestra interés en la entrega del servicio tanto
a padres de familia como a los nifios
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continuacion figura 29

USAC Jardin Infantil de la
T T T ENART Universidad de San Carlos
Maéaﬁkcmsm&mw Encuesta de percepciones y

expectativas dirigida a los padres de

familia

4)

El personal del Jardin Infantil entiende sus necesidades
especificas

5)

El Jardin Infantil le ofrece horarios de convivencia en las
distas jornadas

Afir

maciones de la apariencia de las instalaciones, equipo y

personal

1)

El Jardin Infantil tiene equipo de aspecto moderno

2)

Las instalaciones fisicas del Jardin Infantil son visualmente
atractivas

3)

El personal se ve pulcro y presentable

4)

Los materiales asociados con la entrega del servicio son

visualmente atractivos

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO

Expectativas del servicio comparadas con las percepciones

del

servicio

1)

Considera que cuando se le presente algin inconveniente o
problema, el Jardin Infantil y el personal mostraran un
interés sincero para solucionarlo

2)

Considerando que existen otros jardines infantiles

reconocidos por su excelente entrega en el servicio.

2.1) Como calificaria el desempefio del Jardin Infantil
comparado con estas instituciones educativas en
ciertas caracteristicas tales como:

a) Personal sincero e interesado en la satisfaccion de los
padres y bienestar de los nifios

b) Servicio entregado bien desde la primera vez vy
constantemente

Considerando el nivel de servicio que usted espera del
Jardin Infantil sea excelente. Como calificaria el desempefio
del personal en lo siguiente:

3.1) Personal sincero e interesado en la satisfaccion de los
padres y bienestar de los  nifios

11 2 |3

5|67

3.2) Servicio entregado bien desde la primera vez y
constantemente

11 2 |3

516 |7

Nivel de servicio deseado Inferior

Mismo nivel

Superior

4)

Como compara el servicio del Jardin Infantil
con el nivel que usted espera

4.1) Servicio entregado en forma inmediata

4.2) Personal amable y cortes

Encierre en un circulo el numero que
corresponde para comparar el desempefio

del
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continuacion figura 29

USAC Jardin Infantil de la

TRICENTENARIA Universidad de San Carlos
Universidad de San Carlos de Guabemala .
Encuesta de percepciones y
expectativas dirigida a los padres de
familia
Jardin Infantil con el nivel minimo de servicio
que ha recibido y con el nivel que usted
desea:

1.1) Servicio pronto

1.2) Cortesia del personal en forma
constante

iAgradecemos el tiempo brindado para llenar este formulario! |

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

e Interaccioén directa con el personal
Las autoridades también deberan escuchar al personal, para que emitan su
opiniébn acerca del servicio que brindan y muestren la manera de cémo

ejecutan la entrega del servicio.

Se propone que se realice una interaccion directa de comunicacién en forma
verbal y escrita a través de entrevistas y encuestas por cada persona,
realizdndose cada seis y dos meses respectivamente, también se deben
realizar sesiones de trabajo cada dos meses, el personal expondra clara y
objetivamente las percepciones acerca del servicio que brinda y podra
formular sugerencias para mejorarlo, considerando esta participacion
como una oportunidad de ser escuchado y de ser tomado en cuenta, se
tomara nota de cada una de las opiniones de los empleados para incorporarlas

en la entrega del servicio. (Véase tabla 11)
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Tabla 11

Interaccion directa con el personal

Elementos
del Tipo de Secuencia de
programa | investigacion aplicacion Objetivo
Interaccion Escuchar a Programaciéon de la | Informar sobre factores que
directa con el |través de entrevista con base a la | afectan el desempefio,
personal entrevistas disponibilidad de horarios | sugerencias para mejorar el
Realizar la entrevista y | servicio, logros obtenidos y
tomar nota de las | limitantes
opiniones
Elaborar el informe
correspondiente
Realizar los cambios o
reforzar los ya existentes
Encuestas Realizar la encuesta y [Conocer el nivel de
proceder al andlisis | satisfaccion interna  del
correspondiente personal
Elaborar el informe
correspondiente
Realizar los cambios o
reforzar los procesos
existentes
Sugerencias  al Convocar a sesiones, a | Obtener ideas para mejorar

servicio

través de un anuncio que
se colocara en la
recepcion.

Realizar las sugerencias
a través de talleres
Tomar nota de |las
opiniones

Aplicar las sugerencias
gue se aprueben

el servicio

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

Para llevar a cabo esta accion y conocer la opinion del personal, se elabor6 un

formulario que se utilizara para encuestar al personal. (Véase figura 30)
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Figura 30

Encuesta de percepciones y expectativas dirigida al personal

USAC Jardin Infantil de la Universidad

TRILEI:JMLESNARIA de San Carlos
Encuesta de percepciones y
expectativas dirigida al personal

A continuacion se le presentan una serie de preguntas que determinaran el nivel de satisfaccién
gue usted a brindado a los padres de familia en los servicios que presta el jardin infantil.
Considerando que: 1) Percepciones del servicio: refiriéndose a la manera como usted brinda el
servicio y 2) Expectativas: refiriéndose a lo que los padres de familia esperaban recibir del servicio
inicialmente.

PERCEPCIONES DEL SERVICIO

Muy en
desacuerdo

Muy de
acuerdo

Afirmaciones de confiabilidad en la entrega del servicio en
forma seguray precisa

1)

Usted entrega el servicio a los padres de familia y nifios, tal
como lo prometié el Jardin Infantil inicialmente

2)

Cuando se han cometido fallas o errores ha implementado el
mejor curso de accion para corregirla

Afirmaciones de ayuda inmediata y entrega de un buen
servicio

Posee disposicién personal para ayudar a los padres de
familia en forma inmediata y rapida

Les presta a los padres de familia y nifios la suficiente
atencién cuando se presenta alguna situacién donde se
requiere su ayuda

irmaciones de seguridad a través del conocimiento que

ee

Considera que posee la capacidad para inspirar credibilidad y
confianza a los padres de familia, cuando brinda el servicio
que presta el Jardin Infantil

Realiza usted acciones vinculadas con la seguridad en el
servicio que se brinda

3)

Considera que la interaccion con los padres de familia a
contribuido a que adquieran confianza en el servicio

Afir

maciones de atencion personalizada

1)

Presta atencion y escucha las necesidades de los padres de
familia

Se adapta y es flexible a cubrir las necesidades de los padres
y nifios

En la comunicacién con los padres de familia, usted es

perceptivo y atento cuando los escucha
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continuacién figura 30

USAC Jardin Infantil de la Universidad

TRICENTENARIA de San Carlos
Universidad de San Carlos de Guabemala
Encuesta de percepciones y
expectativas dirigida al personal

Afirmaciones de la apariencia de las instalaciones, equipo y
personal

Considera que su apariencia personal y el uniforme que utiliza
es el adecuado

Piensa que las instalaciones del Jardin Infantil y la decoracién
son adecuadas

Considera que los materiales tales como folletos, trifoliares y
otros relacionados, son los mas adecuados para brindar
informacion acerca del servicio

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO

Expectativas del servicio comparadas con las percepciones del
servicio

Mostrara interés genuino a los padres de familia cuando se les
presente algun problema

Se sabe que existen otros jardines infantiles reconocidos a
nivel nacional. Comparando el servicio que brinda el Jardin
Infantil con estas instituciones, que calificacion le daria a los

siguientes aspectos

2.1) Se mostrara sincero e interesado en la resolucion de
problemas de los padres de familia

2.2) El Jardin Infantil entrega el servicio bien desde la primera
vez y en forma constante

Nivel de servicio deseado Inferior Mismo nivel Superior

3) | El Jardin Infantil entrega el servicio que

realmente esperan los padres de familia

3.1) Entrega el servicio en forma inmediata

3.2) Muestra amabilidad y cortesia a los padres
de familia

Encierre en un circulo el nimero que indica

cémo se compara el desempefio del Jardin

Infantil con el nivel minimo de servicio que ha

brindado y con el nivel de servicio que esperan

los padres de familia

4.1) Entrega el servicio pronto de acuerdo a las
necesidades de los padres de familia

4.2) Es constante en la amabilidad en el
servicio

iAgradecemos el tiempo brindado para llenar este formulario!

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

112 |3 6 7

112 |3 6 7
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e Entrega de informacion a las autoridades
Se propone realizar un informe trimestral acerca de los datos obtenidos en la
interaccion directa con los padres de familia y el personal; este debera
entregarse al Secretario General de la Universidad de San Carlos con el
propdsito de mantenerlo informado acerca del funcionamiento que existe en el
Jardin Infantil. Se expondran brevemente los antecedentes de las mejoras
realizadas a través de la implementacién de nuevos programas y se adjuntara
el informe correspondiente que contendra la informacion de cada situacion
especifica, quedando a criterio profesional de la autoridad, tomar las acciones
necesarias para mejorar el servicio o intervenir en las mejoras de la manera

como considere mas oportuna. (Véase tabla 12)

Tabla 12

Entrega de informe a las autoridades

Elementos

del Tipo de Secuencia de
programa | investigacion aplicacion Objetivo
Entrega de | Elaboracion y | « Recolectar la | Mantener informado al
informe a las | entrega del informacioén, con base a | Secretario General acerca
autoridades informe los resultados de la |del funcionamiento del

correspondiente aplicacion de la | Jardin Infantil
interaccién con padres
de familia y personal.

e Elaborar un informe
general trimestral con
base a los informes
individuales

e Presentar informe a la
Secretario General

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

d. Presupuesto
A continuacién se detalla el presupuesto que deberd utilizarse para llevar a cabo

la estrategia descrita. (Véase cuadro 44)
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Cuadro 44
Presupuesto para el disefio de un programa efectivo de comunicacion en el

Jardin Infantil

Costo Costo
Concepto Concepto unitario total
Entrevistas y encuestas a los | e 10 libretas de apuntes 0.15.00 Q.150.00
padres de familia
e 520 fotocopias de las
encuestas (aprox. 130
Cada3meses) Q 0.20 QlOOOO
Entrevistas y encuestas al | 200 fotocopias de las
personal. y admision  de | encuestas (25 por cada 2 Q. 0.20 0. 50.00
sugerencias meses)
Recopilacion de informacion
para elaborar informe Papeleria y utiles Q.200.00
Total Q.500.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

e. Evaluaciéon y seguimiento

Las autoridades del Jardin Infantil y el personal realizaran la evaluacion y
seguimiento sobre los avances del programa de la comunicacién, de acuerdo al
tiempo propuesto en cada accion, con el fin de conocer si ha mejorado la

comunicacion entre autoridades, personal y padres de familia.

Se propone la utilizacion de un formulario que evaluara si se ha incrementado la
satisfaccion con la implementacion del programa de comunicacion y sera el
personal y padres de familia quienes se encargaran de emitir la opinion al
respecto, esta actividad se realizara al final de cada reunién; la coordinadora
general y el personal que se considere apto realizara este analisis, con el fin de
conocer si se estan aplicando correctamente las acciones de la estrategia.

(Véase figura 31)
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Figura 31
Formulario de satisfaccion relacionada con el programa efectivo de
comunicacion en el Jardin Infantil

Formulario de
ﬁﬁ}\ USAC satisfaccion

TRICENTENARIA relacionada con el

Universidad de San Carlos de Guabemala

programa de
comunicacion
1) Considera que las entrevistas realizadas para mejorar las comunicacién han sido
efectivas

Si No

Razone su respuesta:

2) La periodicidad de tiempo en el que se realizan las encuestas es el adecuado
Si | | No |
Razone su respuesta:
3) Percibe que el personal le proporciona la confianza necesaria para que usted
responda las preguntas
Si | | No |
| Razone su respuesta:
4) Son anotadas todas las opiniones que usted formula
Si | No
Razone su respuesta:
5) Las preguntas realizadas en la boleta que lleno cumplen con la informacion
requerida
Si | No
Razone su respuesta:
6) Considera que con el cumplimiento de las acciones de este programa mejorara la
comunicacion
Si | No
Razone su respuesta:
7) Tiene conocimiento sobre la elaboracién de un informe de funcionamiento de
actividades, el cual sera entregado a las autoridades correspondientes
Si | No
Razone su respuesta:
8) Ha sido invitado a participar en el entrega del informe

Si
Razone su respuesta:
9) Es aceptable el tiempo de entrega del informe o debe mejorarse
Si No
Razone su respuesta:
iAgradecemos el tiempo brindado para llenar este formulario!

No

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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f. Plan de accion
Para la implementacion de la estrategia tres se presenta un plan de accion que debera aplicarse. (Véase cuadro
45)

Cuadro 45
Plan de accién para la estrategia tres

Disefio de un programa efectivo de comunicacion

Objetivo: Implementar las actividades que deberan realizarse para llevar a cabo el desarrollo de un programa efectivo de comunicacién en
el Jardin Infantil.

Tacticas Actividad Responsable Duracién Material a utilizar Costos

Interaccion  directa |e Realizar entrevistas y

con los padres de | encuestas

familia e Analizar los datos recabados Mes 1 Libretas y encuestas Q.250.00
e Elaborar informe

Interaccion  directa |e Realizar entrevistas y | Personal del

con el personal encuestas Jardin Infantil,
* Realizar sesiones asignado por la
. coordinacién Mes 2 Libretas y encuestas Q.100.00

Recibir y anotar sugerencias

¢ Analizar la informacion general

e Elaborar informe

¢ Recopilacion de la informacion Encuestas, notas de
Informacion a las |e Elaboracion de informe Mes 3 entrevistas y Q.500.00
autoridades e Refaccion para la presentacion papeleria y Utiles

Total Q.850.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013




3.6.4 Estrategia cuatro: disefio de un programa de quejas y sugerencias
para los padres de familia
Para determinar la calidad del servicio que brinda el Jardin Infantil, se solicitara a
los padres de familia que emitan sus quejas y sugerencias, a través de la
implementacion de un programa diseflado con esta finalidad; se dirigira
especificamente a los padres de familia para alentarlos a que participen en dar a
conocer si existe alguna falla, que deba ser resuelta y que deba mantenerse en
constante seguimiento 0 emitir alguna sugerencia que permitird mejorar el
servicio. Esta modalidad de resolucion estara disponible en cualquier momento,
sin que tengan que esperar, para que se realice alguna reunidén para emitir sus

opiniones.

a. Descripcion de la estrategia

La investigacion permiti6 conocer que los nifios utilizan una agenda que
mantienen constantemente en su bolsén, con la finalidad de que los padres de
familia se comuniquen por medio de esta via con el personal administrativo y
pedagdgico, para solicitar citas, realizar consultas, emitir quejas o sugerencias,

siendo esta una manera de comunicacion formal en el Jardin Infantil.

Derivado de la informacién anterior se observo que no existe un buzén de quejas
y sugerencias, que permita conocer las expectativas de los padres de familia
acerca del servicio y que proporcione facil acceso y rapidez para comunicarse
con el personal, por tal razdn es importante la implementacion del mismo, para
gue el Jardin Infantil tenga conocimiento de las necesidades y proporcione una
solucion inmediata. Es importante mencionar que la agenda que se utiliza
actualmente, seguira siendo un medio de apoyo para el personal y padres de

familia. (Véase figura 32)
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Figura 32
Estrategia cuatro: disefio de un programa de quejas y sugerencias para los

padres de familia

B 4 Buzén de quejas y sugerencias ‘1\ Propuesta de disefio de buzon
y ,
Estrategia cuatro:
Disefio de un — # Boleta de quejas y sugerencias - Propuesta de boleta
programa de quejas ) - : Propuesta de gufa de
y sugerencias para 4 Guia de seguimiento de quejas y F seguimiento
los padres de familia ~ | sugerencias \

Propuesta de boleta en

/. i Buzon de quejas y sugerencias en Iah pagina web

pagina web del Jardin infantil

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

b. Objetivos

Para desarrollar la estrategia cuatro es necesario clasificar los objetivos en

general y especificos.

e General
Conocer las expectativas de los padres de familia a través de la
implementacion de un buzén de quejas y sugerencias relacionadas con la
calidad del servicio, esta accion permitira dar solucion en forma inmediata a

las mismas.

e Especificos
o Determinar las fallas en la entrega del servicio y las acciones del servicio
gue causan insatisfaccion en los padres de familia.
e Implementar un medio eficaz a través de la confidencialidad en las

opiniones realizadas.
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e Mejorar el desenvolvimiento del personal en la entrega del servicio.

Acciones a desarrollar

Para llevar a cabo esta estrategia deberan seguirse las siguientes acciones:

Buzon de quejas y sugerencias

Se plantea la implementacion de un buzén de quejas y sugerencias, para los
padres de familia, donde podran emitir sus opiniones, consultas, dudas,
sugerencias y cualquier otra consulta de interés, funcionando como un medio
inmediato para llegar a las autoridades y personal del Jardin Infantil y se

colocara en la entrada principal de instalaciones. (Véase figura 33)

Boleta de quejas y sugerencias

Para que los padres de familia puedan emitir sus opiniones, se ha elaborado
un modelo de boleta de quejas y sugerencias que contiene las interrogantes
necesarias, para conocer las opiniones relacionadas con los servicios del
Jardin Infantil. Se colocaran las boletas y boligrafos a la par del buzén, para
gue se puedan utilizar sin tener que solicitar ayuda al personal. (Véase figura
34)

Guia de seguimiento de quejas y sugerencias

Se plantea una guia de seguimiento de quejas y sugerencias, que servira para
dar a conocer los pasos que seguiran el personal y los padres de familia desde
gue se emite la opinidn hasta la solucion de la misma, se elaborara en forma
de boleta informativa y estara disponible para las personas interesadas en
utilizar esta modalidad y se entregard una copia cuando se realicen las
inscripciones anuales de los nifios, también se colocara una impresion a la par
del buzoén, para que se tengan presentes los lineamientos a seguir. (Ver anexo
6)
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Figura 33

Modelo de un buzdn de quejas y sugerencias

SAC

/ TRICENTENARIA
e S

carios g,

Fuente: elaboracion propia, abril 2013



Figura 34

Boleta de quejas y sugerencias

ﬁ}\ USA Jardin Infantil de la Universidad

TRICENTENARIA de San Carlos

Boleta de quejas y sugerencias

Fecha

Tipo de actividad

Queja | ] Sugerencia |
Servicio que recibe del Jardin Infantil

Prekinder Kinder Preparatoria
Lactancia | Lactancia Il Lactancia lll
Nursery Tutoria
Jornada de servicio

Matutina | | Vespertina | Nocturna

Tiempo de recibir el servicio

Instrucciones: A continuacién se presenta esta boleta, con el propésito de que usted emita
las quejas y sugerencias que sean necesarias para ayudar a mejorar el servicio que presta
el Jardin Infantil. Inicie el detalle de cada una de acuerdo a la de mayor importancia.
Queja o sugerencia

Medidas o hechos que debe tomar el Jardin Infantil: (para poner en préactica la sugerencia
o darle solucién ala queja)

Anote su correo electrénico:

iAgradecemos el tiempo brindado para llenar este formulario!

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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e Buzon de quejas y sugerencias en la pagina web del Jardin Infantil

Aquellos padres de familia que prefieran utilizar el servicio de internet y para
mayor facilidad y confidencialidad, podrén realizar sus quejas y sugerencias en
la pagina web del Jardin Infantil, se colocara la boleta en una opcién
especifica para que tengan facil acceso a la misma, brindando de esta manera
rapidez y comodidad en el momento de entregar la informacion que
consideren necesaria.

La opcion de la boleta de quejas y sugerencias en la pagina web del Jardin
Infantil, se ubicara en la esquina superior derecha de las opciones que se
muestran en la pagina correspondiente, se utilizard el mismo disefio de la
boleta que se depositard en el buzén, pero en forma digital. Los padres
tendran la oportunidad de emitir sus opiniones a través de este sistema sin
tener que recurrir al buzén fisicamente o tener que llenar la boleta
manualmente, tendrdn la ventaja que cuando ingresen y utilicen esta
modalidad, no proporcionaran su identidad, obteniendo confidencialidad con
respecto a las quejas y sugerencias que realicen. Para implementar esta
opcion se solicitara en forma escrita a la unidad de procesamiento de datos,
de la Universidad de San Carlos, porque es la encargada de realizar este tipo
de actividades, para que proceda a implementar esta accion, previamente con
la autorizacion de las autoridades correspondientes.

Posteriormente el personal asignado se encargara de revisar el sistema que
contiene las entradas relacionadas a esta boleta, procederan a leerlas y
trasladarlas al personal encargado de realizar esta actividad, con el propdsito
de darles la mejor solucién y el seguimiento correspondiente. Esta opcion
también se regira por medio de la guia de quejas y sugerencias, la cual indica
gué procedimientos deben seguirse para utilizar esta accion. (Véase figuras 35
y 36)
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Figura 35
Buzobn de quejas y sugerencias en la pagina web del Jardin Infantil

Buzdn de quejas y sugerencias en la pagina web

i " [ r &
\ I 5%]
- ‘ wWihe
3 “l 1 s ‘ - EPTY '\ L
GALERZIA BN CALENDAZID < BU2ON DE QUEMS Y
CoToerArcA CONTACTANOS ‘&pe TV IRDE S gCUMPLaANOS UGERENCIAS

A ST

INICIO OBJETIVOS AREAS INSCRIPCIONES QUIENES SOMOS 7

+NOTICIAS g

Click aaul

Fuente: elaboracién propia, abril 2013



Figura 36

Boleta de quejas y sugerencias en la pagina web del Jardin Infantil

P US AC Jardin Infantil
' AN Universidad de San Carlos

TRICENTENARIA - Boleta de quejas y sugerencias

Fecha:

"Tipo de actividad _
"~ Queja Sugerencia

Servicios que recibe del Jardin Infantil

Prekinder Kinder Preparatoria
Lactancia | Lactancia Il Lactancia lll
1 Nursery 7 Tutoria

Tipo de jornada
Matutina " Vespertina ' Nocturna
Tiempo de recibir el servicio

Instrucciones

A continuacién se presenta esta boleta, con el propésito de que emita las quejas y
sugerencias que sean necesarias para ayudar a mejorar el servicio que presta el
Jardin Infantil. Inicie el detalle de cada una de acuerdo a la de mayor importancia.

Queja o sugerencia
Escriba
aqui... -

Medidas o hechos que debe tomar el Jardin Infantil, para poner en practica la
sugerencia o darle solucion a la queja.

Escriba
aqui...

Correo electronico (no obligatorio)
Enviar consulta

jAgradecemos el tiempo brindado para llenar este formulario!

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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d. Presupuesto

Para desarrollar la propuesta del programa de quejas y sugerencias dirigido a los

padres de familia, se ha elaborado un presupuesto que contiene las acciones

necesarias para llevar a cabo la estrategia y al mismo tiempo desarrollarla con

éxito. (Véase cuadro 46)

Cuadro 46

Presupuesto para el disefio de un programa de quejas y sugerencias para

los padres de familia

Costo unitario | Costo total
Concepto Tamafo | Material | Cantidad

Elaboracion del | 0.30 x | Acrilico
buzén de quejas | 0.50 con

ms. impresion 1 Q. 600.00 Q.600.00

digital
Impresioén de
boletas de 500 Q. 0.20 Q.100.00
quejas Y| carta Papel S T
sugerencias bond
Impresion de
guia de
seguimiento  de | ~_ . Papel 200 Q. 0.20 Q. 60.00
quejas y bond
sugerencias
Disefo de boleta
de quejas vy
sugerencias —en Aporte de la unidad de procesamiento de datos de la
pagina web USAC
Total Q.760.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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e. Evaluacion y seguimiento

Se propone que la evaluacion se realice mensualmente y se conoceran las
guejas que emitieron los padres de familia, expresando que no han obtenido el
servicio que esperaban, se procedera a analizarlas y darles la solucién que
corresponde, al mismo tiempo también se conoceran las sugerencias, las cuales
fueron realizadas con la finalidad de proporcionar mejoras en el servicio. Para
realizar esta actividad, se debera contar con el apoyo de la guia de seguimiento
de quejas y sugerencias, que contiene los lineamientos necesarios para

establecer un control adecuado.

Se asignara a una persona especifica que se encargara de realizar la evaluacién
y seguimiento de la estrategia, a través de una serie de pasos que debera
aplicar, de la siguiente forma:

e Se procedera al conteo de las boletas de quejas y sugerencias depositadas en
el buzén, para determinar el nimero de solicitudes que se han recibido
durante el mes.

e Se ingresara a la pagina web del Jardin Infantil de la misma manera para
determinar cuantas solitudes que fueron recibidas.

e De las dos modalidades anteriores, se procedera a revisar cuales han sido
resueltas y cuales estan pendientes.

e Se proporcionara un periodo de una semana después que se haya
determinado que no han sido resultas, para que se proceda a darles la
solucion correspondiente.

e Se verificara si se han puesto en practica las sugerencias recibidas de los
padres de familia, con el fin de mejorar la calidad del servicio.

Sera la coordinadora del Jardin Infantil, que se encargue de verificar si se ha

cumplido con la evaluacion y seguimiento de la estrategia, y de ser necesario

podra realizarse la evaluacién, cuando lo considera mas conveniente.
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f. Plan de acciodn

Establece acciones que deberan seguirse para el desarrollo de un programa de quejas y sugerencias para los

padres de familia. (Véase cuadro 47)

Cuadro 47

Plan de accion para la estrategia cuatro

Desarrollo del disefio de un programa de quejas y sugerencias para los padres de familia

Objetivo: Implementar las actividades que deberan realizarse para llevar a cabo el desarrollo de un programa de quejas y sugerencias
para los padres de familia en el Jardin Infantil

Acciones Actividad Responsable Duracién Material a utilizar Costo
Buzén de quejas y |e Dar a conocer la instalacién de un Carteles
sugerencias buzén de quejas y sugerencias Mes 1 informativos Q. 200.00
Boleta d(_a quejas Yy |e Proporcionar informacion sobre la
sugerenclas ::;Eg;zrsn;gtjgleorgnc?aes la boleta de Mes 2 Libretas y hojas Q. 500.00
e Ubicacién de las boletas en el buzén | Personal del
Guia de seguimiento |e Entrega de la guia de seguimiento Jardin  Infantil,
de quejas y « Recepcion de opiniones por parte de | @signado por la Mes 3 Libretas y hojas Q. 300.00
Sugerencias los padres de familia coordinacion
Boleta de quejas y |e Informar sobre la implementacion de | 9€"er@
sugerencias en la | la boleta de quejas y sugerencias en
pagina web del | lapagina web Computadora y
Jardin Infantil o Realizar una demostracién de cémo Mes 4 hojas Q. 200.00
utilizar la opcion de quejas vy
sugerencias
Total Q.1,200.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013




3.6.5 Estrategia cinco: disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil
El disefio del esquema de los servicios del Jardin Infantil, se ha elaborado para
dar a conocer los procesos que se utilizan en los distintos servicios que se
brindan, los cuales involucran al personal, padres de familia y nifios, porque
forman parte importante en la entrega del servicio.

a. Descripcion de la estrategia

De acuerdo a la investigacion realizada se obtuvo informacion relacionada con
los procedimientos que se utilizan actualmente en la entrega del servicio,
determinando que en algunos momentos el personal no tiene conocimiento claro
de sus funciones, teniendo que recurrir a la improvisacion cuando ha sido
necesario.

Para mejorar esta situacion se propone un documento denominado disefio del
esquema de servicio en el Jardin Infantil, que muestra en forma visual el inicio y
la entrega de los mismos, la posicion de los padres de familia, el personal y el
conocimiento visual de las funciones, se representa a través de una imagen que
divide los pasos a seguir, los medios que se utilizan para ejecutarlos y demostrar
coémo se experimenta la entrega. (Véase figura 37)

Figura 37
Estrategia cinco: disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil

Estrategia cinco:
Disefio del esquema
de servicio en el
Jardin Infantil

Descripcion de los procesos de los Guia impresa

1

distintos servicios brindados —

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

b. Objetivos

Los objetivos de la estrategia cinco, se clasifican en general y especificos.
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e General
Describir la serie de pasos secuenciales y sistemas operativos que se
utilizan para entregar los distintos servicios que brinda el Jardin Infantil,
dentro de los cuales se incluyen los procesos administrativos, pedagdgicos y
profesionales, los cuales utiliza el personal para realizar las distintas
actividades.

e Especificos
e Dar a conocer al personal los pasos a seguir en el proceso de la entrega
del servicio en forma clara y precisa.
e Brindar facilidad a las autoridades para llevar una secuencia de los
procesos que deben alcanzarse.
e Proporcionar evidencia a los padres de familia de los procesos en la
entrega del servicio.

e Personalizar y mejorar los procesos de los servicios.

c. Acciones adesarrollar

Se disefara el esquema de los servicios que se brindan, mostrando los distintos
actores y acciones que los componen. Se disefiara el esquema de los servicios,
en cual contendra la descripcién de cada uno de los procesos utilizados y los
pasos que deberan seguirse. El documento quedara impreso en forma de folleto
y serd distribuido al personal con el fin de que refuercen los conocimientos
existentes sobre la ejecucién de sus funciones, también servira de apoyo a los
padres de familia, para que conozcan cuando sea necesario, el desarrollo de los
procesos en la entrega del servicio. (Véase anexo 7)

Previo a esta accion debera realizarse una presentacion formal a las autoridades,
personal y padres de familia, informando que se cuenta con este documento;
para la ejecucion de esta estrategia, la coordinaciéon general y el personal
asignado seran los encargados de realizar las actividades que sean necesarias
para llevarla a la practica.

154



d. Presupuesto
Se presenta el detalle del presupuesto que se utilizara para la puesta en marcha
del disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil. (Véase cuadro 48)

Cuadro 48
Presupuesto de laimplementaciéon del esquema de servicio en el Jardin
Infantil
Costo
Concepto Tamarfo Material Cantidad unitario Total
Impresion
de folleto de | 8.5 “x 22" | Couché 80 10
planos de | doble carta gramos folletos Q.25.00 Q.250.00
servicio
Total | Q.250.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

e. Evaluacion y seguimiento

Posterior a la implementacién del esquema de servicio en el Jardin Infantil, las
autoridades realizaran un control, para conocer si los pasos del documento se
estan aplicando correctamente y si han contribuido a mejorar la calidad del
servicio a través de los procesos que se utilizan en su ejecucion. La revision
consistird en realizar un control y andlisis de los pasos que se aplican en la
ejecucion de cada servicio, determinando si coinciden con lo descrito en el
documento del disefio del esquema de los servicios del Jardin Infantil.

La coordinadora del Jardin Infantil realizara una reunién semestral, con la
finalidad de que el personal exponga la opinién que tiene sobre el disefio del
esquema de servicio, se les preguntara si recibi6 cada uno el documento
correspondiente y si consideran que realmente ha ayudado a ampliar los
conocimientos que tenian sobre los procesos utilizados en la entrega del servicio
y Si estos se estan aplicando correctamente. Si existiera un desacuerdo, se
recibird la opinién y posteriormente se determinara si es necesario realizar
alguna modificacion.
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f. Plan de accion
Definird las acciones que deberan seguirse para llevar a cabo el disefio del esquema de servicio en el Jardin

Infantil. (Véase cuadro 49)

Cuadro 49
Plan de accién para la estrategia cinco
Disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil

Objetivo: Implementar y desarrollar la guia de disefio del esquema de servicio en el Jardin Infantil, que
contendrd los pasos que deberan seguirse en la entrega del servicio.

Acciones Actividad Responsable | Duracion | Material a utilizar Costo

Guia de disefio |e Presentacion de la guia a
del esquema de | las autoridades, personal

servicio en el y padres de familia.
Jardin Infantil. Personal  del
e Implementacion y | Jardin Infantil, L
e . : Guia impresa en
verificacion de la guia. aS|gn<'_:1do por la Mes 1 forma de folleto Q.200.00
coordinacion
e Evaluacion del | general

cumplimiento de la guia,
cuando los responsables
lo consideren necesario.

Total | Q.200.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013



3.6.6 Estrategia seis: disefio eficaz de la evidencia fisica del Jardin
Infantil

Se mejoraran algunos elementos de la evidencia fisica de las instalaciones del

Jardin Infantil, a través del desarrollo de nueva tacticas que incluyen elementos

al interior y otros tangibles, para que el personal y padres de familia evalten el

servicio desde otra perspectiva antes y después de haberlo obtenido.

a. Descripcion de la estrategia

Los resultados indican que las instalaciones actuales no poseen la capacidad
suficiente para cubrir la demanda, debido a que el espacio se ha ido reduciendo,
razon por la que se considera necesario ampliar el area donde se brindan los
servicios; también es importante realizar algunas mejoras visuales al ambiente,
aunque existen algunos elementos fisicos que cumplen esta funcion presentan

ciertas deficiencias, y otros no han sido desarrollados.

Dadas las circunstancias anteriores las areas donde se brindan los servicios
deben ampliarse, pero el Jardin Infantil no cuenta con los recursos financieros
suficientes para realizar esta construccion, por lo que se espera que en el futuro
se les asignen los fondos necesarios y pueda resolverse esta situacién. En
relacion a las mejoras visuales que deben realizarse se plantean una serie de
acciones enfocadas al personal, padres de familia y niflos, porque son las
personas que se movilizan dentro de las instalaciones y participan directamente
en la entrega y consumo del servicio, haciendo uso de los elementos fisicos, que
con esta estrategia se proponen mejorar o implementar, formando parte
importante en el momento de la entrega. Con la implementacion de la estrategia
se tendrd una mejor imagen del Jardin Infantil y generard un mayor nivel de
satisfaccion. (Veéase figura 38)

b. Objetivos
Los objetivos de la estrategia seis se clasifican en general y especificos.
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Figura 38

Estrategia seis: disefio eficaz de la evidencia fisica del Jardin Infantil

Mapa de ubicacion de los servicios

/

" Identificacién de los servicios
{ Interior ‘* o _ — >
\_ Informacion sobre el cuidado y proteccion
. . p -
: Estrategia seis: : o ) o
Disefio eficaz de la evidencia Actualizacion 'y mejora del trifoliar de
fisica del Jardin Infantil informacién
e — //
{ Tangibles ‘ Identificacion del personal y nifios

Disefio del eslogan para el Jardin Infantil

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

e General
Dar a conocer al personal, autoridades y padres de familia los atributos del
servicio que brinda el Jardin Infantil, estableciendo expectativas de acuerdo
al impacto visual y creando la experiencia de cuidado y ensefianza infantil a
través de la interaccion simultanea de las personas involucradas.

e Especificos
e Presentar una mejor visualizacion de la imagen de la evidencia fisica del
Jardin Infantil, generando un mejor nivel de satisfaccion a través de las
impresiones y emociones.

e Mejorar y disefiar los elementos tangibles necesarios para brindar calidad
en el servicio, a través de la visualizacion y disefio efectivo.

c. Acciones a desarrollar
Se desarrollaran los elementos que se consideran importantes para llevar a cabo

la mejora de la evidencia fisica del Jardin Infantil y algunos de los que ya existen
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se modificaran y se disefiaran otros que hacen falta. Se incluyen los elementos
externos e internos y otras formas de comunicacion tangibles que se consideran

necesarios, para presentar una mejor imagen.

e Mapa de ubicacion de los servicios
Se disefié un mapa de ubicacion de los servicios, con el fin de que los padres
de familia, personal y publico en general, tengan conocimiento de donde se
encuentran ubicadas las salas de cuidado, las aulas educativas y las areas
administrativas y profesional, asi como también otras areas importantes en la
entrega del servicio. Se propone darlo a conocer al publico en general,
colocandolo en la entrada principal de las instalaciones del Jardin Infantil.

(Véase figura 39)

e Identificacion de los servicios
Se propone redisefar los rotulos de identificacion para cada una de las salas
de cuidado y aulas de ensefianza tales como administracion, coordinacion
general, lactancia |, Il y Il, nursery, tutoria, preprimaria, psicologia, nutricion y
la bodega. Se colocaran en la puerta de la entrada de cada servicio, con la
finalidad de que las personas que ingresan a estas areas las identifiquen

facilmente. (Véase anexo 8)

¢ Informacion sobre el cuidado y proteccion
Se plantea la elaboracion de rotulos que contengan informacion relacionada
con el cuidado y proteccion de los nifios, utilizandolos como recordatorio, para
cuando las nifleras y maestras movilicen a los nifios dentro de las
instalaciones, tomen las precauciones correspondientes. También orientaran a
los padres de familia y visitantes acerca del cuidado que deben tener cuando
estén dentro de este centro educativo. (Véase anexo 9)
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Fuente: elaboracion propia, abril 2013

Figura 39

Mapa de ubicacion de los servicios
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e Actualizacion y mejora del trifoliar de informacion

Se actualizara y mejorara con la finalidad de dar a conocer al publico
interesado la informacién actualizada de los servicios que brinda el Jardin
Infantil, se propone un trifoliar méas llamativo, con imagenes y colores mas
representativos. Se modificara en los aspectos de ampliacién de informacién
de los servicios brindados, actualizacion de horarios, teléfonos y ubicacién de
las instalaciones, con el propésito de que se tenga una mejor presentacion de
la informacién. (Véase figura 40)

e |dentificacion del personal y los nifios
Los resultados indican que el personal conoce a los nifios y los llama por su
nombre, pero no cuentan con un documento que los distinga con su nombre y
el area a la que pertenecen, por esta razén se propone la implementacion de
un gafete de identificacion, este mismo sistema también se aplicara al
personal, con la finalidad de que puedan ser identificados facilmente.

Deberan portarlo en un lugar visible, facilitando de esta manera su identidad
entre compareros y visitantes. El gafete sera utilizado durante el tiempo que
se encuentren dentro de las instalaciones del Jardin Infantil y servira para las
distintas actividades que se realicen fuera de las mismas, por razones de
seguridad y para mantener una buena imagen debera renovarse cada afio.
(Véase figuras 41y 42)

e Disefio de eslogan para el Jardin Infantil

Se elaborara con el propésito de que resuman los beneficios mas importantes
que brinda el Jardin Infantil a los trabajadores y estudiantes de la Universidad
de San Carlos. El texto tendra una redaccion sencilla, capaz de quedar
grabada en la mente de los padres de familia y publico en general. El eslogan
propuesto es de tipo institucional y resaltara la imagen de los servicios,
comunicara la esencia de la posicion de los mismos en forma breve, clara y
facil de recordar.
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Figura 40
Actualizacidon y mejora del trifoliar de informacion

Q.200.00 TRICENTENARIA
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continuacion figura 40

Brindar un servicio de atencion especializada con ética
y respeto, a los hijos(as) de los trabajadores y estudian-
tes de la universidad de San Carlos de Guatemala, pro-
porcionandoles con responsabilidad a través de un pro-
grama psicopedagogico actualizado permanentemente.

o o \”—‘
Mision |

Ser la dependencia de la Universidad de San Carlos de
Guatemala que con responsabilidad y eficacia desarro-
llamos politicas y programas de atencion integral para
hijos e hijas de trabajadores y trabajadoras asi mismo
para estudiantes de esta casa de estudios, los cuales
son implementados por personal altamente calificado y
comprometido con la nifiez, lo que nos permite actuali-
zar permanentemente nuestros programas psicopeda-
gogicos.

sion

Vi

+  Brindar atencion integral y sistematizada a nifios y
nifias.

* Investigar para implementar programas especifi-
cos de atencion y desarrollo infantil que facilite el
aprendizaje, potenciales afectivos, psicomotora de
los infantes.

«+  Supervisar y mejorar los servicios que brinda lo ins-
titucion para que el infante desarrolle su persona-
lidad, su sentido comunitario y actitudes morales,
que facilitara su incorporacion a su medio social en
el cual interactla.

+  Aplicar programas de atencion primaria en salud para
nifios y nifias, nifieras, maestras, padres de familia,
personal administrativo del Jardin Infantil U.S.A.C.

(@) SYSINVASS

+  Elaborar perfiles Socio econémicos que permita la
identificacion del contexto donde se desenvuelve el
nifio (a).

Fuente: elaboracion propia, abril 2013

Areas/quelatendemos

Jardfn Infantil

Jornada Matutina y Vespertina
Lactancia 1 2 meses a 1 afio
Lactancia 2 1 a2 afios
Lactancia 3 2 a 3 afios
Nursery 3 afios

Coleglio Rey Carlos [l

+  Prekinder 4 afios

+  Kinder 5 anos

+  Preparatoria 6 afios

Servicios

+ Tutorias en horario de 13:00 a 17:00 hrs., para nifios
de 5a 12 afios

+  Curso de vacaciones
+  Departamento de Psicologia
+  Departamento de Nutricién

El servicio se presta Unicamente segun horario y jornada

Cupo Limitado

Las inscripciones se realizan en el mes de Septiembre




Figura 41

Identificacidn del personal

GAFETE PERSONAL

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Figura 42

Identificaciéon de los nifios

Tel emergenete

2 5544-3811 24685612
Respenselbles
GerardolriagalfAngelalGenzales)

GAFETE NINOS

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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Se considera que esta propuesta serd de bastante utilidad y contribuird a
mejorar la imagen del Jardin Infantil, se propone el texto “Velando por el
bienestar y educacién de sus niflos” en este modelo se detallan las

caracteristicas correspondientes que deberan utilizarse. (Véase figura 43)

Figura 43

Disefio del eslogan para el Jardin Infantil

P TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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d. Presupuesto

Para implementar la estrategia del disefio eficaz de la evidencia fisica se ha estimado un presupuesto, el cual

se deberd considerar para llevar a cabo el desarrollo de esta estrategia . (Véase cuadro 50)

Cuadro 50
Presupuesto del disefio eficaz de la evidencia fisica del Jardin Infantil
Costo
Concepto Tamarfo Material Cantidad unitario Total
Mapa de ubicacion de los servicios
1.00 x 1.25 mts. Acrilico con 1
impresion unidad Q.600.00 Q. 600.00
digital
Identificacion de los servicios Acrilico con 16
1.00 x 1.25 mts. impresion unidades Q.400.00 Q. 6,400.00
digital
Informacién sobre el cuidado y Acrilico con 5
proteccion 0.50 x 0.25 mts. impresion unidades Q.200.00 Q. 1,000.00
digital
Actualizacion mejora del trifoliar . 300
nformativo Carta Hojas  bond unidades Q. 300 | Q.1,200.00
Identificacion del personal y nifios Del tamafio de 1 | PVC 125
licencia de conducir unidades Q. 32.00 Q. 4,000.00
Total Q.13,200.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013




e. Evaluacion y seguimiento

Para conocer si las acciones planteadas para llevar a cabo la estrategia del
disefio eficaz de la evidencia fisica estan funcionando correctamente, se
consultard anualmente a través de una encuesta, dirigida al personal y padres de
familia, con el fin de conocer el impacto que han tenido las mejoras realizadas a
la evidencia fisica de las instalaciones del Jardin Infantil y si estas han

contribuido a mejorar la calidad del servicio. (Véase figura 44)

Figura 44
Evaluacion de la evidencia fisica de las instalaciones, dirigida al personal
y padres de familia

Jardin Infantil de la

e Universidad de San
@ USAC Carlos

TRICENTENARIA Evaluacién de evidencia

Universidad de San Carlos de Guabemala

fisica de las instalaciones

Identificacién de los servicios

1) ¢ Los rotulos que identificacién de cada servicio, han permitido que identifique los mismos
de una mejor manera?

2) ¢ Le parece adecuado el disefio utilizado en los rétulos de identificacion de los servicios?

Informacién sobre el cuidado y proteccidn

3) ¢ Considera que los rétulos utilizados en el cuidado y proteccion, contienen la informacion
necesaria, para que el personal y los padres de familia tomen las precauciones
adecuadas?

4) ¢ Le parece adecuado el disefio utilizado en los rétulos de sobre el cuidado y proteccion?

Mapa de ubicacion de los servicios
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continuacion figura 44

Jardin Infantil de la
Universidad de San

@ USAC
u Evaluacién de evidencia

TRICENTENARIA L.
Universidad de San Carios de Guabemaia fisica de las

instalaciones

5) ¢ El mapa de ubicacién de los servicios, ha ayudado a que usted se ubique de una
mejor manera dentro de las instalaciones?

I 6) ¢Qué efectos ha tenido el disefio del mapa de ubicacién de los servicios?

Actualizacion y mejora del trifoliar de informacién ‘

7) ¢Como visualiza el disefio el trifoliar de informacién, con el que cuenta actualmente
el Jardin Infantil?

8) ¢ Considera que la propuesta del nuevo disefio, contiene la informacién necesaria
para conocer las caracteristicas principales de los servicios?

Identificacion del personal y los nifios

9)¢Considera que el gafete que utiliza el personal y los nifios, proporciona la
informacién necesaria para identificar a cada uno de ellos?

10) ¢ El disefio utilizado es el adecuado y se identifica con la actividad de servicio a la
nifiez, que tiene el Jardin Infantil?

11) ¢Esta de acuerdo con que esta identificacion se renueve y actualice anualmente?

Eslogan del Jardin Infantil

12) ¢Considera que el eslogan del Jardin Infantil, cumple con la promesa del servicio
de cuidado y ensefianza infantil?

iAgradecemos el tiempo brindado para llenar este
formulario!

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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f. Plan de accidén

Definira las acciones que deberan seguirse para llevar a cabo la implementacion de la guia del disefio eficaz de

la evidencia fisica del Jardin Infantil. (Véase cuadro 51)

Cuadro 51

Plan de accién para la estrategia seis

Disefio eficaz de la evidencia fisica del Jardin Infantil

Objetivo: Mejorara los elementos existentes y desarrollara nuevos, para mejorar la imagen fisica del Jardin Infantil, y muestren un mejor

impacto visual de las instalaciones.

Material a
Acciones Actividad Responsable Duracién utilizar Costo
Mapa de ubicacion de los |e Presentacion del directorio.
servicios e Colocacion del directorio en Mes 1 Directorio Q. 500.00
donde corresponde. elaborado
Identificacion de los servicios |e Presentacion de los rotulos.
e Colocacion de los rétulos Mes 2 Rétulos Q. 500.00
donde corresponde. elaborados
_ _ e Presentacion de los rétulos. Coordinadora R6tUIOS
Informam_én sobre el cuidado |e Colocacién de los rétulos General y Mes 3 elaborados Q. 500.00
y proteccion donde corresponde. personal
e Presentacion del trifoliar. asignado
Actualizacion y mejora del |e Distribucion a las personas Mes 4 Trifoliar impreso Q. 200.00
trifoliar informativo interesadas.
e Presentacion de los gafetes.
Identificacion del personal y |e Entrega de los gafetes a Mes 5 Gafetes
™ o Q. 200.00
ninos cada persona y nifio. elaborados
Diseﬁo de eslogan para el |e Presentacion del eslogan Mes 6 Eslogan Q. 200.00
Jardin Infantil elaborado
Total Q.1,600.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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3.7 Implementacion de las estrategias propuestas para el mejoramiento de los servicios

Las estrategias propuestas se podran llevar a cabo en 9 fases, a partir de la presentacion de la misma a la

Coordinadora General del Jardin Infantil. (Véase tabla 13)

Tabla 13

Fases paraimplementar las estrategias propuestas, para mejorar los servicios de un Jardin Infantil ubicado

en la ciudad universitaria zona 12

Fase Pasos Actividad Duracion
Fase 1 Paso 1 | Presentacion de la propuesta de las estrategias a la Coordinacion General
Andlisis de la propuesta para su andlisis y aprobacion. 1 semana
Paso 2 | Presentacion de la propuesta por parte de coordinacién general a la
Secretaria General de la Universidad de San Carlos para su analisis y | 1 semana
aprobacion.
Paso 3 | La Coordinacion y la Secretaria General conjuntamente revisan y analizan
la propuesta, previo a la aprobacion final e implementacion. 1 semana
Fase 2 Paso4 | e Aprobada la propuesta, las autoridades del Jardin Infantil iniciaran el
Organizacion de equipos desarrollo e implementacién de la propuesta.
de trabajo e La Coordinacién General del Jardin Infantil, asignara al personal que se | 2 semanas
encargara de desarrollar las actividades que sean necesarias para llevar
a cabo la propuesta, incluyendo a una persona de cada area de servicio.
Fase 3 Paso 5 | Se implementara la cultura de servicio en el Jardin Infantil, a través del
Préacticas internas para trabajo en conjunto con las autoridades y el personal, para que brinden los 2 meses
adoptar una cultura de recursos que sean necesarios.
servicio
Fase 4 Paso 6 | Contactar cuando sea necesario a las unidades de la Universidad de San
Desarrollo del personal Carlos vy a instituciones y empresas especializadas para que apoyen en el
en la entrega del servicio desarrollo de la estrategia. También la coordinacion general conjuntamente | 2 meses

con el personal pondra en préactica las acciones que deberan seguirse para
implementar la estrategia.




LT

Fase 5 Paso 7 | La coordinacion se encargara de ejecutar el modelo de la comunicacién

Disefio de un programa eficaz con el apoyo del personal asignado, para implementar el programa

efectivo de comunicacién propuesto.

Fase 6 Paso 8 | La coordinacién conjuntamente con el personal pondra en practica un
Programa de quejas y modelo de quejas y sugerencias, el cual funcionara de acuerdo a los 2 meses
sugerencias para los lineamientos establecidos en la estrategia.

padres de familia

Fase 7 Paso 9 | Dar a conocer al personal y autoridades los distintos procesos que se deben

Disefio del esquema de realizar en el momento de la entrega del servicio.

servicio en el Jardin

Infantil

Fase 8 Paso 10 | Desarrollar las acciones para mejorar el disefio interior y los tangibles del

Disefio eficaz de la Jardin Infantil. 2 meses
evidencia fisica

Fase 9 Paso 11 | Se llevaran a la practica las estrategias del mercadeo de servicio, las cuales 1 mes

Aplicacion y evaluacion

seran evaluadas conforme los lineamientos planteados.

Fuente: elaboracion propia, abril 2013




3.7.1 Modelo gréfico para implementar las propuestas de servicios
Con el proposito de comprender de mejor manera el modelo de las estrategias
descritas anteriormente, se disefid un modelo que visualiza en forma grafica las

propuestas. (Véase figura 45)

Figura 45
Modelo gréfico de implementacidn de las estrategias propuestas

Paso 1 Paso 2

Fase 1
Coordinacion recibe Coordinacion traslada |Coordinacion y Secretaria
la propuesta la propuesta a la General analizan la
Secretaria General propuesta

Paso 4

Paso 5
Fase 2 Fase 3 ‘§
@

Organizacion de gru C(_)munlcamon
de trabajo eficaz

Paso 6 Paso 7
@)

@[ 17

(@

Fase 4 Fase 5
Quejas y sugerencias Planos de
servicio
Paso 8 Paso 9
Fase 6 Fase 7

Disefo eficaz de la

evidencia fisica . .
Mejoramiento del personal

"

Paso 10

Fase 8 @@

Cultura de servicio

Paso 11
O O O O

ﬁﬁhﬁh
Fase 9

Aplicaciéon y evaluacion

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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3.7.2 Presupuesto integral de las propuestas de servicios
Constituye la totalidad del presupuesto que se debera utilizar para implementar y
desarrollar cada una de las estrategias propuestas, para mejorar los servicios

que brinda el Jardin Infantil. (Véase cuadro 52)

Cuadro 52

Presupuesto integral de las propuestas de servicios

Estrategia Presupuesto

Estrategia 1. practicas internas para

adoptar una cultura de servicio Q. 2,080.00

Estrategia 2: desarrollo del personal
en la entrega del servicio Q. 8,660.00

Estrategia 3: disefio de un programa

efectivo de comunicacién Q. 500.00

Estrategia 4: programa de quejas y
sugerencias para los padres de
familia Q. 760.00

Estrategia 5: disefio del esquema de

servicio en el Jardin Infantil Q. 250.00

Estrategia 6: disefio eficaz de la
evidencia fisica del Jardin Infantil Q.13,200.00

Total Q.25,450.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2013
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1)

2)

3)

4)

5)

CONCLUSIONES

El Jardin Infantil no posee la estructura e integracion adecuada de las
estrategias necesarias de servicio, para aplicar un adecuado mercadeo de
servicios, que incide en la falta de satisfaccion y calidad del servicio que

presta el mismo.

Los padres de familia y publico en general no tienen conocimiento de la
filosofia institucional que posee el Jardin Infantil y no existe un documento
gue involucre a todas las personas que participan en la entrega de servicio
y que describa los lineamientos de comportamiento dentro de las
instalaciones, considerandose estos elementos importantes para

identificarse con el Jardin Infantil.

No todo el personal es capacitado al inicio de la relacion laboral, se
presenta la falta de conocimientos, uniformidad y actualizacién en los
programas y meétodos relacionados con en el cuidado y ensefianza, no
existen técnicas motivacionales establecidas y no se cuenta con un sistema

formal de evaluacion del desempefio hacia el personal.

No existe un programa de comunicacion formal que permita conocer en
forma personal y directa las necesidades e insatisfacciones generadas en la

entrega del servicio.
Falta de un programa de quejas y sugerencias que permita a las

autoridades y al personal conocer las expectativas de los padres de familia

de una manera facil e inmediata.
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6)

7)

Falta de conocimiento claro de las funciones que desemperia el personal en
la entrega del servicio, por parte de los padres de familia, publico en general
y en algunas ocasiones del mismo personal que participa en la entrega del

servicio.

En relacion al ambiente fisico en donde se entrega el servicio, existen
elementos de la evidencia fisica que deben mejorarse tales como el trifoliar
de informacién y la identificacion de los servicios, haciendo falta otros
elementos fisicos que deberan implementarse, con el fin de mejorar la

imagen fisica de las instalaciones del Jardin Infantil.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

RECOMENDACIONES
Aplicar las estrategias de mercadeo descritas en esta propuesta, con el
propésito de que se mejore la calidad del servicio que brinda el Jardin

Infantil.

Dar a conocer publicamente la filosofia institucional del Jardin Infantil, la
cual incluye mision, vision y objetivos, asi como también la elaboracién e
implementacion del manual de convivencia con el fin de propiciar un

ambiente armonioso y agradable, cuando se desarrollen los servicios.

Proporcionar a todo el personal capacitaciones relacionadas con las
habilidades técnicas e interactivas, al momento de inicio de la relacién
laboral o cuando se requiera, implementar las técnicas de motivacion para
incentivar el desenvolvimiento del personal y aplicar un modelo de
evaluacion del desempefio para medir el desarrollo de las funciones que se

realizan.

Desarrollar e implementar un programa efectivo de comunicacién que
involucre a las autoridades, personal y padres de familia, de acuerdo a la

participacion que tienen en la entrega del servicio.

Diseflar un programa de quejas y sugerencias para los padres de familia,
para que se conozcan en forma facil y rapida, las distintas opiniones que
tienen acerca del servicio que brinda el Jardin Infantil, con el fin de que las

solicitudes planteadas se resuelvan en forma inmediata y segura.

Disefio del esquema de servicio, que mostrara graficamente los procesos
gue se utilizan en los servicios de cuidado y ensefianza que brinda el Jardin

Infantil.
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7)

Redisefar y actualizar el trifoliar de informacién y la identificacion de cada
uno de los servicios, disefiar e implementar, un mapa de ubicacion de los
servicios, informacion sobre el cuidado y proteccidn, identificar al personal y

los nifios, y se propone el disefio de un eslogan.
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Anexo 1

Guia de entrevista dirigida a la coordinadora general del Jardin Infantil

ENTREVISTA
DIRIGIDA A LA COORDINADORA GENERAL DEL JARDIN INFANTIL
TEMA: LA CALIDAD DEL SERVICIO COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DE UN
JARDIN INFANTIL UBICADO EN LA CIUDAD UNIVERSITARIA ZONA 12

Introduccién:
Se presentan una serie de preguntas, que permitiran obtener la informacién relacionada con el servicio que presta
el Jardin Infantil.
Objetivo:
Identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente en las areas administrativas, preescolar e inicial en el
Jardin Infantil ubicado en la ciudad universitaria, para determinar las estrategias adecuadas que permitiran
optimizar el servicio.

Instrucciones: Se solicita amablemente que pueda responder las preguntas, que a continuacién se

presentan, de la manera que considere mas conveniente. Es importante informarle que la informacién
que usted proporcione sera utlizada con la mas estricta confidencialidad.

1) Metodos y programas de cuidado y ensefianza

1.1) ¢ Cuéles son los métodos y programas de cuidado y ensefianza utilizados?

1.2) ¢ Se imparten los métodos y programas de acuerdo a las areas de ensefianza?

2) ¢, Cuales son los horarios de servicio disponibles?

3) ¢, Cudl es el valor de las inscripciones anuales y cuotas mensuales?

4) ¢ Considera que existe trabajo en equipo en el Jardin Infantil?




5) ¢ Hacia quienes va dirigido el servicio que brinda el Jardin Infantil?

6) ¢ Considera que los padres de familia encuentran satisfaccion en el servicio?

7)  ¢Como es el comportamiento del personal cuando entrega el servicio?

8) ¢ Como califica el desenvolvimiento del personal, los procesos que se utilizan en la entrega del servicio y las
instalaciones del servicio?

9) ¢, Coémo considera que es la comunicacién entre el personal y los padres de familia?

10) ¢ Cual considera que es la época de mayor demanda de ingreso al Jardin Infantil?

11) ¢Considera que el personal del Jardin Infantil, recibe los incentivos de motivacién necesarios para
desempefiar correctamente sus funciones?

12) ¢Se aplica la evaluacion del desempefio, en las atribuciones que realiza el personal?

Usted ha finalizado la encuesta, la cual contribuird a mejorar los servicios que presta el Jardin Infantil.

iGRACIAS POR SU COLABORACION Y ATENCION!



Anexo 2

Boleta de encuesta realizada al personal

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA AL PERSONAL QUE PRESTA EL SERVICIO
TEMA: LA CALIDAD,DEL SERVICIO COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DE UN
JARDIN INFANTIL UBICADO EN LA CIUDAD UNIVERSITARIA ZONA 12
Introduccién:

Se presentan una serie de preguntas, que permitiran obtener la informacion relacionada con el servicio que presta
el Jardin Infantil.

Objetivo:
Identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente en las areas administrativas, preescolar e inicial en el

Jardin Infantil ubicado en la ciudad universitaria, para determinar las estrategias adecuadas que permitiran
optimizar el servicio.

DATOS GENERALES

Sexo m[ ] F[ ] Edac 2030 [ | 3040 [ |masdeao[ |

Area donde labora:

Administracion I:I Prekinder I:I Kinder I:I Preparatoria I:I
Lactancia | I:I Lactancia ll I:I Lactancia lll I:I Nursery I:I
Tutoria I:I Limpieza y vigilancia I:I

Tiempo de laborar en el jardin infantil:

Menos de un afio I:I De 1 a 3 afios I:I 3 afios en adelante I:I

Instrucciones: A continuacion se presentan una serie de preguntas alas cuéles debe marcar con una X
en el cuadro correspondiente, favor de responder con veracidad cada uno de los items.

I. CAPACITACION:

1) ¢, Cuando ingreso al jardin infantil, le proporcionaran la capacitacion correspondiente
para desempefiar las funciones del puesto? Si I:I No I:I

2)  ¢Harecibido capacitacion relacionada con el servicio al cliente y cuidado de nifios? ~ Si I:I No I:I

3) ¢ Qué cursos ha recibido para capacitarse en el servicio al cliente y cuidado de nifios?

4) ¢ Con que frecuencia ha recibido las capacitaciones?

Una vez al afio I:I Dos veces al afio I:I Mas de 3 veces al afio I:I



5)

¢ Qué otras capacitaciones ha recibido, que le han permitido desarrollar de mejor manera sus funciones

hacia el cuidado de nifios?

II. EQUIPO DE TRABAJO

6)

7)

8)

9)

¢Le suministran todo el equipo tecnolégico (computadoras, impresoras, etc) y las
herramientas necesarias para prestar el servicio eficientemente?

¢ Elequipo tecnolégico y las herramientas que utiliza para prestar el servicio, funciona
eficientemente?

¢ Recibe a tiempo las herramientas necesarias para desempeniar eficientemente el
servicio?

¢Posee algun impedimento que no le permite cumplir con los horarios establecidos
en el Jardin Infantil?

¢ Porqué?

i

i

lll. LA CALIDAD DEL SERVICIO

10)

11)

12)

13)

14)

¢ Considera que los padres reciben el servicio de acuerdo a las expectativas que
poseen?

¢ Porqué?

¢Considera que los métodos de ensefianza y cuidado son adecuados y van
orientados a cumplir con las metas establecidas en el Jardin Infantil?

¢ Porqué?

¢ Existe una comunicacion efectiva con los padres de los nifios?

¢ Porqué?

¢ Se esfuerza el Jardin Infantil en desarrollar las expectativas de los padres de familia
y prometerles lo que realmente entregaran?

¢ Porqué?

¢Los padres cumplen con el normativo establecido por el Jardin Infantil?
¢ Porqué?

I:INO

I:INO
I:INO

I:INO
I:INO

U Ui



15)

16)

¢Considera que actividades tales como las festividades de algunas facultades,
huelgas, situaciones politicas afectan la calidad del servicio que presta el Jardin
Infantil? Si I:INO I:I

¢ Porqué?

¢ Cuales son las actividades de desarrollo que proporciona el Jardin Infantil a los padres y a los nifios, que
permiten tener una mejor interacciéon?

IV. DEMANDA DEL SERVICIO

17)

18)

19)

20)

21)

¢, Cuales son los meses de mayor demanda del servicio?

¢ Segun su criterio cudles son las areas que ofrecen el Jardin Infantil que poseen mayor demanda?

Prekinder I:I Kinder I:I Lactancia I:I
Maternal I:I Tutoria I:I

¢Enlos meses de mayor demanda del servicio. Se aplica algun plan de contingencia

para atender toda la demanda? Si I:I No I:I

¢ Cuéles son los planes?

¢ Conoce usted la misiény la vision que tiene el Jardin Infantil? Si I:I No I:I

Si su respuesta fue afirmativa podria describir ¢ cuél es el contenido?

¢ Se identifica usted personalmente con el Jardin Infantil? Si I:I No I:I

Usted ha finalizado la encuesta, la cual contribuird a mejorar los servicios que presta el Jardin Infantil.

iGRACIAS POR SU COLABORACION Y ATENCION!



Anexo 3

Boleta de encuesta realizada a los padres de familia

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA A LOS PADRES DE FAMILIA QUE RECIBEN EL SERVICIO

TEMA: LA CALIDAD DEL SERVICIO COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DE UN
JARDIN INFANTIL UBICADO EN LA CIUDAD UNIVERSITARIA ZONA 12
Introduccién:

Se presentan una serie de preguntas, que permitiran obtener la informacién relacionada con el servicio que presta
el Jardin Infantil.

Objetivo:
Identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente en las areas administrativas, preescolar e inicial en el

Jardin Infantil ubicado en la ciudad universitaria, para determinar las estrategias adecuadas que permitiran
optimizar el servicio.

DATOS GENERALES

Sexo VI Edad 2030 [ | 3040 [ |masdedo[ |

Unidad academica o facultad a la que pertenece:

No. de hijos inscritos en el Jardin Infantil: 1] | 2] | 3| | 4] |

Edad de los nifios: 0-1 | |12 | |2-3 | |3-4 | |45 | |5-6 | |
Lugar de residencia: Capital |:|Departamento |:|

Medio de transporte: Automovil |:|Autobus |:| Otros |:|

Servicio que recibe del Jardin Infantil:

Prekinder |:| Kinder |:| Preparatoria |:|
Lactancia I|:| Lactancia ll |:| Lactancia lll |:| Nursery |:| Tutoria |:|

Cuota de inscripcion y mensualidades:

Instrucciones: A continuacidn se presentan una serie de preguntas alas cuales debe marcar con una X
en el cuadro correspondiente, favor de responder con veracidad cada uno de los items. En algunas
preguntas usted debera calificar como: MB =bueno, B =bueno, R =regular, M = malo, MM = muy malo.

I.LA CALIDAD DEL SERVICIO

1) ¢ Coémo considera la calidad del servicio? MB| |B | |R | |M | |MM| |

2) ¢ Qué nivel de satisfaccion ha recibido? MB | |B | |R | |M | |MM | |

3) ¢ Como considera los procesos que se utilizan en
la entrega del servicio? MB | |B | |R | |M | |MM | |

4) ¢El servicio prometido es entregado en forma

segura y precisa? MB| |B | |R | ||v| | |MM| ‘




5) ¢,Como percibe la cortesia del personal y la
capacidad del Jardin Infantii para generar

credibilidad y confianza en la entrega del servicio? MB| |B | |R | ||V| | ||VIM| |

6) ¢ Existe atencion individualizada en la entrega del
servicio? MB | |B | |R | |M | |MM | |

7) ¢ Como percibe la apariencia de las instalaciones,
equipo, personal y la comunicacion? MB | |B | |R | ||\/| | |MM | |

8) ¢ Coémo callifica los beneficios que ha obtenido al
recibir el servicio? ve | |8 [ R [ M [ um|
De los siguientes beneficios. ¢ Cuales ha obtenido?

Trabajar I:IGraduarse I:IAhorro de costos I:I Otros beneficios

9) ¢ Cuando por alguna razén ha necesitado ayuda del personal y de los servicios que
presta el Jardin Infantil, ha recibido la asistencia y acompafiamiento adecuados de
manera desinteresada? Sij I:I No
¢ Qué tipo de ayuda a recibido?

10) ¢ Cumple el servicio con las expectativas que usted tenia antes de adquirirlo? Si l:l No

¢ Porqué?

11) . La percepciones que usted tiene ahora del servicio son iguales a sus expectativas

planteadas? Sij I:I No

¢ Porqué?

12) ¢Considera que los métodos de ensefianza y cuidado son adecuados? Si l:l No

¢ Porqué?

13) ¢Considera que se aplican correctamente los métodos de ensefianza y cuidado? Si I:I No

¢Porqué?

14) ¢Existe una comunicacion efectiva con el personal del Jardin Infantil? Si I:I No

¢ Porqué?

15) ¢ Cumple el Jardin Infantil con las promesas ofrecidas acerca del servicio? Si l:l No

¢ Porqué?

16) . Considera que las diferentes actividades que afectan la prestacion de la calidad del
servicio? (actividades de facultades, huelgas, situaciones politicas) Si I:I No

oo dot Ui

¢Porqué?

17) ¢ Cuéles son la actividades que brinda el Jardin a los padres de familia para apoyarlos en el cuidado de sus
nifios?




Il. PERSONAL ADMINISTRATIVO Y PEDAGOGICO

18)

19)

20)

21)

22)

23)

24)

¢, Como califica el desempefio del personal que
presta el servicio en el Jardin Infantil?

a) Personal Administrativo MB | |B | |R | |M | |MM | |
b) Personal Pedagogico MB | |B | |R | |M | |MM | |
¢,Comé califica el cumplimiento del horario
matutino? ve [ Je [ R [ v [Jwm []
¢,Comod califica el cumplimiento del horario
ve [ Jo [ = [ v [Jw[]
¢,Comé califica el cumplimiento del horario
ve [ Je [Jr [Im [Jwm[]

¢Considera que el personal estd comprometido con el propésito por el que fue

creado el jardin, con las metas establecidas y la responsabilidad adquirida? Si
¢ Porqué?
¢ Considera que el personal esté calificado para prestar el servicio? Si
¢ Porqué?
¢ El personal posee pleno conocimiento en las actividades que desarrolla? Si
¢ Porqué?

Ill. SUGERENCIAS AL SERVICIO

25)

26)

27)

28)

29)

¢Le gustaria que se estableciera el horario de plan fin de semana? Si

¢ Porqué?

¢Considera que las instalaciones donde presta el servicio el Jardin Infantil son
adecuadas? Sij

¢ Porqué?

¢ Sugerencias para mejorar el servicio?

Il

i

i

¢ Considera que el Jardin cuenta con la seguridad suficiente en las instalaciones ? Si
¢ Porqué?
¢ Esta de acuerdo con las cuotas establecidas en el cuidado de los nifios? Si
¢ Porqué?

I:INO
[ no

Usted ha finalizado la encuesta, la cual contribuira a mejorar los servicios que presta el Jardin Infantil.

iGRACIAS POR SU COLABORACION Y ATENCION!

il



Anexo 4

Formula para la determinacién de la muestra

Se utilizo la formula estadistica inferencial para determinar el nUmero de padres

de familia a encuestar. (Véase anexo 1)

n= (2)* (p) (q) (N)
E*(N-1) + Z* (p) (q)

Estadistica inferencial:
Z=1.96
p =0.50
g =0.50
N =130
E=0.05
B =0.95

n= (1.96)% (0.50) (0.50) (130) = 124.852
(0.05) (130-1) + (1.96)? (0.50) (0.50) 0.3225 + 0.9604

n= 124.852 97.32 = 98

1.2829
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1. Generalidades

El manual de convivencia para el Jardin Infantil, representa una propuesta que
va dirigida al personal, padres de familia y nifios, con la finalidad de que la
armonia y convivencia interna funcionen efectivamente. El documento se
enfoca a la actividad de servicio de cuidado y ensefianza infantil, con el
propésito de que se obtengan los mejores resultados en los procesos
correspondientes y se transmitan habitos y actitudes apropiadas en los nifios,

con el fin de que puedan desenvolverse correctamente en el futuro.

Se pretende que sirva de guia para orientar y normar el comportamiento y
actitud de las personas gue intervienen en el proceso de la entrega del servicio,
describiendo los lineamientos que se deben adoptar para que la vida educativa

sea agradable.

Se consideraron los factores relacionados con la convivencia diaria que se
deben aplicar y que permitiran crear un sentido de pertenencia al mismo,
involucrando al personal con las distintas actividades que realiza, fomentando la
participacion en los padres de familia y promoviendo el desarrollo personal y

escolar de los nifios.
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2. Objetivos

a. Contribuir al desarrollo humano del personal administrativo y educativo,
poniendo en practica los derechos y obligaciones descritos en este
documento, para generar un ambiente de confianza y comodidad.

b. Propiciar el dialogo, la comprension y la armonia a travées de la
comunicacion y participacion entre el personal y los padres de familia.

c. Promover una adecuada interaccion, que permita mejorar las relaciones
académicas y sociales

d. Brindar informacién oportuna y actualizada, con el propésito de facilitar la

comunicacion.

3. Caracteristicas generales
Se refiere a las caracteristicas personales y de comportamiento que deben
poseer el personal, padres de familia y los nifios, porque estos representan los

elementos fundamentales en la entrega del servicio.

a. Nifios
Deberan poseer el comportamiento adecuado y las caracteristicas que les

permitan desarrollarse e interactuar de la mejor manera y lo demostraran a través
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del desenvolvimiento académico y social que presenten hacia el personal y a
sus comparferos. El nifilo deberan ser respetuoso, responsable, afectivo,
sensible para afrontar y resolver conflictos, estudioso, solidario y colaborador.

b. Personal
Deberan manifestarles a los padres de familia y nifios un trato amable y cortés,
demostrando equidad en la interaccion directa que realicen, creando un
ambiente de confianza y seguridad. En lo referente a la presentacion fisica
deberan cumplir con las obligaciones establecidas por las autoridades del
Jardin Infantil.

c. Padres de familia

Contribuiran a mantener el orden y manifestaran un trato educado, amable y de
compresion cuando se encuentren dentro de las instalaciones del Jardin Infantil,
deberan cumplir con las obligaciones y los requisitos establecidos, propiciaran
un ambiente agradable y confiable con el personal que brinda el servicio.

4. Derechos
Consiste en adquirir los habitos de convivencia y respeto mutuo, a través de la
confianza, seguridad en un marco de tolerancia y libertad, permitiendo regular las
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relaciones diarias dentro del Jardin Infantil, en las distintas etapas y areas de
cuidado y ensefianza.

a. Nifios

e Ser el elemento fundamental del funcionamiento diario del Jardin Infantil.

e Recibir un trato respetuoso y equitativo, para que se pueda desarrollar en
un ambiente agradable y con condiciones de igualdad.

e Ser escuchado y atendido cuando sea necesario.

e Recibir cuidado y educacion adecuada, con base a los métodos y
programas establecidos.

e Recibir atencién especializada, para que el rendimiento adquirido se
refleje diariamente los padres deberan conocer sus dificultades, logros
y estimulos alcanzados a través de las anotaciones que se realicen en la
agenda correspondiente.

e Ser reconocido y valorado por los logros alcanzados a nivel académico,
cultural y social.

b. Personal
e Ser tratados como personas profesionales y capacitadas, en el
desemperio de sus labores.
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e Recibir capacitaciones constantes con instituciones especializadas, para
mantenerse actualizados en los programas y métodos de educacion.

e Disponer de los recursos necesarios para desempefiar eficazmente sus
funciones.

o Verificar y solicitar que el Jardin Infantil, cumpla con los requisitos
establecidos en el contrato laboral.

e Las autoridades deberan respetar el horario de trabajo para el cual
fueron contratados inicialmente, si surgiera alguna situacion imprevista,

se les notificara en forma verbal y escrita con anticipacion.

Padres de familia

e Recibir respuesta inmediata sobre las consultas, quejas y sugerencias
anotadas en la agenda correspondiente.

e Recibir orientacién y asesoria que contribuyan al desarrollo de los nifios,
con sistemas y métodos orientados al desenvolvimiento de habilidades y
dificultades de los nifios.

e Ser informado oportunamente de cualquier accidente o percance que
ocurra dentro de las instalaciones.

e Recibir la misma oportunidad de cuidado y ensefianza a través de sus
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hijos, sin distincién social y laboral.

e Si surgiera alguna emergencia, en donde el nifio se encuentre en una
situacion de peligro, seran informados via telefonica inmediatamente,
para que puedan tomar las precauciones y medidas que sean

necesarias.

5. Obligaciones

Se refieren al cumplimiento de las normas descritas en este documento y con la
colaboraciéon del personal, padres de familia y nifios poder alcanzar un marco
de convivencia y responsabilidad, sin tener que aplicar medidas correctivas
cuando surja algun inconveniente y si fuera necesario estas deberan ser de
caracter educativo y contribuir al desarrollo integral de los nifios.

a. Nifios
e Cuidar y respetar las instalaciones asi como también el mobiliario y
equipo, materiales u otros elementos proporcionados por el Jardin
Infantil, cuando no se cumpla deberan asumir la responsabilidad de los
dafios ocasionados.
e Practicar juegos Yy actividades acordes a su edad, teniendo presente de
no atentar contra el bienestar de los compafieros.
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Utilizar diariamente el uniforme establecido, con el fin de proyectar una
imagen presentable que incluye el cabello, manos y ufias debidamente
limpios.

No presentarse a las instalaciones, cuando tengan enfermedades con el
fin de prevenir contagios y propagaciones dentro de las mismas.

Lavarse las manos, especialmente en el momento de tomar los
alimentos, después de utilizar el bafio y antes de realizar las tareas.
Mantener el respeto hacia el personal y los compafieros.

No vestir joyas y accesorios que no van de acuerdo al uniforme diario.
Asistir por lo menos un 80% a clases para tener derecho a los examenes
correspondientes, en cumplimiento con lo estipulado por el Ministerio
Publico.

Realizar las tareas asignadas por el personal académico y entregarlas en

las fechas que les sean requeridas.

Personal
e Cumplir las disposiciones y acuerdos establecidos por la autoridades de
la USAC y las del Ministerio de Educacion y otras relacionadas, asi como

también mantenerse actualizado e informado de las Gltimas disposiciones
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y decretos que se emiten.

Asistir a las reuniones programadas cuando sean convocados.

Aplicar a los nifios disciplina, como una necesidad prioritaria en la
formacion y desarrollo.

Cuidar su presentacion personal, lo cual incluye la utilizacion del
uniforme establecido y el mantenimiento de un adecuado aseo personal.
Mostrar interés en el desarrollo de los aspectos de formacion de los nifios.
Apoyarse en materiales educativos, con base a los recursos disponibles.
Mantener constantemente una comunicacién con los padres de familia y
proporcionarles la informacién que necesaria cuando lo requieran.
Cumplir y respetar el horario establecido, de acuerdo a la jornada laboral.
Propiciar una actitud positiva entre los nifios, y estar dispuestos a
ayudarlos en situaciones dificiles.

Respetar la condicién religiosa, cultura o social a la que pertenecen los
nifos.

Proporcionar igualdad de trato y de condiciones en el servicio de cuidado
y ensefianza.

Fomentar en los nifios la participacion en las distintas actividades
culturales que se realicen.
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Inculcar en el nifio respeto hacia las pertenencias de sus comparieros.

Padres de familia

Dirigirse con respeto y educacion al personal del Jardin Infantil.
Responsabilizarse de llevar y recoger al nifio puntualmente, con base al
horario establecido, caso contrario presentaran una nota de justificacion
explicando los motivos. Podran retirar a los nifios fuera del horario,
solamente cuando tengan un tiempo especifico para la lactancia
materna.

En el caso de no poder presentarse personalmente a retirar al nifio, la
persona que se encargue de hacerlo, presentara una nota de
autorizacion y adjuntar4 con copia del DPI del padre o madre, de lo
contrario no podra realizar el retiro.

Entregar al nifio directamente dentro de las instalaciones del Jardin
Infantil, no se permitira dejarlo solo fuera de las mismas, debido a que
esta accion no es responsabilidad del personal.

Presentar diariamente al nifio con la vestimenta adecuada, los dientes
cepillados y el cabello debidamente peinado y limpio.

Informar si el nifio padece alergia hacia algin medicamento, alimento u
otros. No se suministrara ningin medicamento sin receta médica.
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No presentar al nifio a las instalaciones, cuando tenga alguna
enfermedad infecto contagiosa o presente sintomas de fiebre, tos,
catarros, vomitos, diarrea o bronco espasmo, caso contrario el personal
no se responsabilizara de las implicaciones que surjan.

Solicitar citas o consultas a través de la agenda de cada nifio, cuando
necesiten conocer o proporcionar alguna informacion se presentaran
personalmente a la administracibn, no se consideraran las notas o
llamadas telefonicas como vias de comunicacion.

Presentar la copia del recibo de pago de la cuota mensual los
primeros cinco dias habiles de cada mes, pasado este tiempo caeran en
mora y al presentar atraso en dos meses el servicio se suspendera.
Presentar constancia médica cuando el nifio se ausente en la semana de
examenes, de lo contrario no tendra derecho a evaluacién en otra fecha y
el tiempo de ausencia por esta razén u otra va incluido en la cuota
mensual.

Asistir puntualmente a las reuniones de informacion y escuela para
padres permaneciendo en las mismas hasta que finalicen, es necesario
acumular un 80% de participacion para adquirir el derecho de inscripcion

para el siguiente afo.

Participar y colaborar en las actividades sociales, culturales y deportivas
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cuando sea requerido y estas no estan vinculadas a condiciones
religiosas o sociales, porque son caracter educativo-cultural.

No permitir que el nifio porte joyas, objetos punzo cortantes y aparatos
de comunicacion o musicales, de lo contrario seran retenidos y se
devolveran al finalizar el afo.

Entregar al inicio de cada afio y en las fechas establecidas todo el
material didactico solicitado, de acuerdo a la lista de utiles.

Identificar los objetos personales del nifio para evitar confusiones, si
surgiera algun extravio o se le encontraran objetos que no le pertenecen,
debera informar el mismo dia acerca de la situacion a donde
corresponde.

Entregar a los nifios directamente al personal encargado, de esta manera
se evitara exponerlos en situaciones que afecten su seguridad e
integracion fisica.

Respetar las disposiciones establecidas por las autoridades del Jardin
Infantil, si existiera alguna inconformidad, deberan darla a conocer
directamente a la coordinacion general para evitar comentarios internos
negativos.

Comprometerse con las disposiciones descritas en este documento y
aceptar que las autoridades del Jardin Infantil realizaran las sanciones
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correspondientes por incumplimiento del mismo.

6. Otras disposiciones

e El personal del Jardin Infantil no se hara responsable de los objetos
personales de los padres de familia olvidados en las mochilas de los
nifos.

e No es atribucion ni obligacion del personal trasladar a los nifios hacia las
instalaciones del Jardin Infantil, cuando por alguna razén los padres de
familia los dejen afuera de las mismas.

e El &rea preescolar proporciona el servicio de enero a octubre y la
lactancia de enero a noviembre, de acuerdo a estos periodos los padres
de familia se comprometeran a realizar los pagos como corresponde.

e Se impondran sanciones a los padres de familia cuando incurran en el
incumplimiento de este manual, a través de llamadas de atencion de la
siguiente forma:

1) La primera llamada de atencion se realizara en forma verbal y
escrita.

2) La segunda llamada de atencion se realizara en forma escrita y se
suspendera el servicio durante dos dias seguidos.

3) Con la tercera llamada de atencion se suspendera el servicio durante

una semana.
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El personal no se hard responsable de las implicaciones que puedan
surgir cuando los padres de familia presenten a los nifios en las
instalaciones del Jardin Infantil con alguna enfermedad.

El nifilo deber& valorar la importancia y la buena conservacion de sus
Gtiles y elementos de trabajo, asi como la de sus compafieros.

Mantener las instalaciones y el mobiliario y equipo en buen estado,
dandoles el uso correcto y adecuado por el cual fueron creados.

Los sobrantes de materiales y alimentos que se utilicen y deberan ser
colocados en donde corresponde.

Los nifios deberan llevar los recursos necesarios para realizar sus tareas.
Los nifios de las dos areas de servicio deberan portar los elementos
necesarios y adecuados para su cuidado y ensefianza, para evitar que
se expongan a situaciones que los afecten por falta de ropa, comida,
zapatos o0 algun material necesario para su desenvolvimiento y de esta

manera contribuiran a evitar atrasos en el trabajo del personal.
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Guia de seguimiento de quejas y sugerencias para el jardin infantil
Dirigida a los padres de familia

1) Recoleccién de informacion de los padres de familia

Se recolectara la informacién de quejas y sugerencias, exhortando a los padres
de familia que emitan su opinion a través de reuniones periddicas que se
realizaran, con el fin de dar a conocer los procesos y lineamientos que deberan

seguirse para llevar a cabo este proceso.

1.1) Llenado y evaluacién de la boleta de quejas y sugerencias
e Padres de familia

1) Llenarla boleta de quejas y sugerencias

2) Ingresar la boleta dentro del buzon

3) Esperar un tiempo de 2 dias para la resolucion de la queja o
conocimiento de la sugerencia

4) Dependiendo del area de servicio, seran convocados a reunion los
padres para darles a conocer la resolucion de la queja o

implementacion de la sugerencia

5) Los padres emitiran sus opiniones verbales con respecto a la

guejas y sugerencias
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6) Debera quedar una constancia de la reunion realizada, se

utilizara un libro destinado para este tipo de actividades.

e Personal

1) Sacan del buzon las boletas de quejas y sugerencias.

2) Las clasifican de acuerdo al servicio que pertenecen.

3) Se reunen con las autoridades semanalmente para tratar la
solucién a la queja o poner en practica la sugerencia.

4) Convocan a los padres de familia por cada area correspondiente
y les dan a conocer los resultados.

5) Llevan un registro de las quejas y sugerencias, las cuales
deberan clasificar de acuerdo al servicio y anotarlas en la
computadora.

6) Revisar si son repetitivas las respuestas o son difieren una de
otra.

7) Llevar el conteo de las solicitudes emitidas mensualmente.

12) Seguimiento de quejas y sugerencias en la pagina web
e Padres de familia
1) Ingresan a la pagina web del Jardin Infantil. Direccion

electrénica: http://www.usac.edu.gt/jardin.
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2) Ingresan a la opcion de quejas y sugerencias.
3) Encontraran la boleta correspondiente de quejas y sugerencias.
4) Llenan la boleta y la envian.

5) Esperan que el Jardin Infantil considere la queja o sugerencia.

e Personal

1) Ingresaran a la pagina del Jardin Infantil. http://usac.edu.gt/jardin/
2) Ingresaran a la opcion de quejas y sugerencias.

3) Revisaran los formularios.

4) Imprimiran las boletas.

5) Las trasladaran a las personas encargadas.

2) Responsables del seguimiento

La coordinacion general con el apoyo del personal del Jardin Infantil asignado

para realizar esta actividad.

3) Acciones de solucion de quejas y ejecucion de sugerencias

a.

b
C.
d

El personal encargado recibira las boletas de quejas y sugerencias.
Las clasificara de acuerdo a cada area.
Semanalmente se convocara a una reunion con la Coordinacion General.

Se procedera a realizar la lectura de la boletas.
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e. Se analizaran las quejas y sugerencias recibidas.
f. Se le dara solucién a las quejas o se implementara la sugerencia.
g. Se convocara a los padres de familia por area para informarles acerca

de las quejas y sugerencias que fueron consideradas.
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DISENO DEL ESQUEMA
DE SERVICIO EN EL JARDIN INFANTIL

Describe los pasos que deberd seguir el personal
administrativo y pedagdgico en el momento de brindar el
servicio de cuidado y ensefianza infantil.
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Lactancial

Area inicial

Servicio de cuidado que se brinda a nifios comprendidos entre las edades de 0 a 1 afio.

Corredor ha-

Entrada Recepcion, Salas Area verde Salas
alas secretaria y de y juegos de cia la salida
instalaciones entrada hacia cuidado infantiles cuidado de las
las salas instalaciones
(ALl
Llegan a las Son dejados por Son Tomanla Les Realizan Tomanla Toman Los preparan
instalaciones sus padres en trasladados a pacha, cambian rondas pacha el almuerzo para saliry
consus padres | | lasinstalaciones las salas de refacciény el panal infantiles y siesta los padres los
y saludan cuidado siesta retiran
Saludany dan Reciben a los Trasladan a | Sirven pachas, Cambian Danrecreoy Sirven pachas # Sirven i Preparan a
la bienvenida nifos los nifios a | refacciény dan panales supervisan ydanlasiesta | | los E los nifos y los
‘ las salas de lasiesta | alimentos [ entregan
cuidado ‘ %
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Lactanciall Servf;ib de cuidado que se brinda a nifios tbmpréhdidds entre la’s edades de 1 a 2 afios.

Entrada a las Recepcion, Salas Area verde Salas Corredor ha-
instalaciones secretaria y de y juegos de cia la salida
entrada hacia cuidado infantiles cuidado de las
las salas instalaciones
it
bt
Llegan a las Son dejados Son E Toman la Les cambian Reciben trabajo Cantan Toman el Los preparan
instalaciones por sus padres trasladados l pacha, el panal educativo canciones y almuerzo, para salir y
con sus padres enlas a las salas de | refacciony (estimulacion | hacenrondas { | pachay | | lospadresios
xga-ludan instalaciones cuidado | siesta temprana) | | infantiles | | siesta | retiran
Saludany | Reciben Trasladan a Sirven pachas, Cambian Brindan Dan perfodo { Sirven | Preparana
‘ danla a los ninos los nifios a | refacciony dan panales trabajo de recesoy | alimentos, t los nifios y los
bienvenida las salas de la siesta educativo supervisan | pachaydan | | entregan
{ cuidado | siesta L
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Lactancialll  servicio de cuidado que se brinda a ninos comprendidos entre las edades de 2a 3 afios.
\ 4
Entrada a las Recepcion, Salas Area verde Salas Corrredor ha-
g instalaciones secretariay de y juegos de cia la salida
& entrada hacia cuidado infantiles cuidado de las
las salas instalaciones
é ﬁ
Llegan a las Son dejados Son Toman la Van al bafhoy Reciben trabajo Cantan Toman el ; Los preparan
instalaciones por sus padres trasladadosa | pacha, les cambian educativo canciones y almuerzo, para saliry
con sus padres en las las salas de refacciony el panal (estimulacién hacen rondas pachay los padres los
ysaludan | | instalaciones cuidado siesta infantiles siesta retiran
? h? } T .f ? ﬂ?
Saludany dan Reciben Trasladan a | Sirven pachas, Los Ilevan al Brindan Dan perfodo | | Sirven | Preparana
. la bienvenida a los ninos los nifios a | refacciény dan bafoy trabajo de recesoy 3 alimentos, . los nifos y los
las salas de la siesta cambian educativo supervisan . pachaydan entregan
cuidado el panal ; siesta
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~ Describe los pasos que deben seguirse en la entrega del servicio de nursery.

© Entrada a las Recepcion, Salas de Area verde Instalaciones
§ g instalaciones secretariay cuidado y juegos del
2 & entrada hacia infantiles Jardin Infantil
B las salas
é ﬁ
- Llegan alas Son dejados en Son trasladados Les ordenan la Les preparan fa Les cambian i Cantan Los preparan
2 instalaciones las instalaciones a las salas de maleta de ropa pachaysela laropa | cancionesy para saliry
Zz con sus padres y por sus padres cuidado y accesorios sirven | { | hacenrondas | los padres los
saludan ‘ | | | infantiles [ retiran

Saludany dan la Reciben Trasladan a los Ordenan la | Preparanla i Cambian la ropa ! Dan periodode | | Preparanalos
= bienvenida a los nifos nifnos a las salas maleta de ropay § pachay lasirven recesoy ninos y los
S de cuidado accesorios | ! ( supervisan entregan
v 1 '
: | |
a.
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Evidencia

Ninos

Tutoria  Servicio de educacion que se brinda a los nifios que necesitan refuerzo educativo.
e
Entrada a las Recepcion, Salas Area verde Instalaciones
& instalaciones secretariay de cuidado y juegos del
2 entrada hacia infantiles Jardin Infantil
las salas
é ﬁ
i =
| ' ; | B | :
Llegan a las | Son dejados en Son trasladados Les revisan los Reciben apoyo Realizanjuegos | |  Continuan Los preparan
instalaciones las instalaciones al aula materiales a educativo infantiles y toman l recibiendo el para salir y
con sus padres y por sus padres correspondiente | utilizar larefaccion | | apoyo educativo | los padres los |
saludan | | ' ; » - , { | B retiran
Saludany ] Reciben | Trasladanalos | | Rewsan los }‘ Brindan | Dan periodo de Continuan con § Preparan a los
danla a los nifios ninos al aula . materiales a é apoyo recesoy el apoyo E ninos y los
bienvenida l utilizar E educativo supervisan educativo | entregan
i L i

Personal
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“EN
TRIC gﬁ‘EEWﬁARIA s ——

Kl nder tmcaa el érea de la educacion prepnmaria en mﬁus ccmprendrdas entre Eas edades de 3 a 4 aﬁas |mpartrde pa, maestras de prepr maria.

Pre klﬂdéf Carresponde ia segunda etapa de la educaaén preprtmana a ninos cam prendtdos entre las edadss de 4 a 5 aﬁcs, se :mparte por persanai
espemahzade en edueacxén premimar&a ~ . - ‘ , ‘ , : -

Preparatona Ccmprénde i ulttma etapa de la educa:tén prepr:maﬂa 1mparﬁda anifios ccmprend;dos entre las edades des a 6 aﬁos, con esta area se concluye f; ‘
la preparauén educatwa prewoal mgreso en ei mve! primanc, al ‘aguai que ias etapas aﬁteﬁores se rmparte pqr personat especializado .

o Entrada a las Recepcion, Salas de Area verde Instalaciones
g instalaciones secretaria cuidado juegos del Jardin
2 = 8 : : ;
2 entrada hacia infantiles Infantil

>

o las salas

o

it

i Llegan a las Son dejados en Son trasladados Les revisan los Reciben t Realizan juegos 2 Continuan Los preparan
2 instalaciones las instalaciones al aula materiales a educacion infantilesy toman | | conlaeducacién para saliry
= consus padresy | | porsus padres correspondiente utilizar . preescolar ; la refaccién I preescolar los padres los

- salugan - 1t ' 7 : ; ] | retiran
2] Saludany danla Reciben Trasladan a los Revisan los Brindan | Dan periodo de Contindan Preparan a los
§ bienvenida a los nifios nifos al aula materiales a educacién } recesoy brindando la ninos y los
g utilizar preescolar supervisan educacion entregan
o i preescolar
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TRICENTENARIA Jardin Infentl! USAC

Inscripcién de ninos Conssste en }a mscnpcaon anua& de las mﬁos en Ias dlstmtas areas de servrsm, inicial, y pxeparatona estda ,
carga del perssnal especiﬁco asngnada ¥ descnbe Eas fases que deben segmr los padres de famnha cuando e
~ reahzan as inscnpc:enes ' - ' ' / ' ‘ ' -

= Entrada Area Salas
~§ g principal de de
z = inscripcion cuidado
6 ﬁ
i

= Llegan a las ins- Presentan la Dejan la T Reciben boleta | | Regresan del Recibenla | Reciben | Seretiran de
LE talacionesy se documentacion documentacion | | parapagary se banco con la notificacion de la lista de utiles las
E f dirigen al area | requerida siestacompleta | | dirigenal banco boleta cancelada | inscripcion instalaciones

© de inscripcion - - 1 = yla entregan . ; ,

| Dan la Reciben la | Retienenla } Entregan la bo- Reciben la Adjuntan la Entregan la lista 7 | Despidena

= ‘ bienvenida documentacion documentacion | | leta para pagar boleta de pago boleta al de utiles [ los padres de
s é | si esta completa l en el banco cancelada expediente E familia
fad
] ! ! |
a i L L
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Stk et : Jerdin infanti! USAC
Proceso de revision y fecepd()n Be reﬁere alos summlstros y Gtiles escolares que entfegan los padres de famlha 4
de suministros y Utiles escolares 7 personal del Jardin Infantil, cuando inicia e\ afio esccﬂar para ser utilizados por !os .

ninos durante el ciclo educativo.

2 Instalaciones del Area de recepcion Instalaciones del Bodega
_@ g Jardin Infantil de suministros y Jardin Infantil
== materiales
[¥E]

é I

i

2 = Llegana las Entregan Esperan a que revisen Reciben constancia ‘ Se retiran de las
-g E instalaciones suministros y ttiles los suministros y ttiles de entrega instalaciones
6 @ y saludan

T T — i

| v |

Dan la bienvenida ' Reciben los Proceden Entregan constancia i Dan la despedida Almacenan los
= y saludan suministros y utiles arevisarlos I de recepcion de i suministros y utiles
g E suministros y i
2 I materiales
g { L
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triversdad da San Canos de Guatsmala

Jardin Infantli USAC

Control académico - Manera de controlar y archivar los égpedientes de cada nifo inscrito en las distintas reas de servicio.

fisica

Escritorio Archivo Computadoras
secretarial
é i
Toma los Los clasifica por | Axchivalos t Incorpora a los Crea base de Consuilta base Imprime f Proporciona
expedientes y orden alfabetivo expedientes | expedientes datos en de datos cuando consultas E informacién a los
los divide por i notas y computadora sea requerido padres cuando
dreas i documentos

es necesario
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TRICENTENARIA

Urivarsdad de San Canas de Guahamsly

Jardin infantll UBAC

Capacitacion al personal ~ Procedimientos a sequir

para gestionar las capacitaciones que recibe el personal, cuando
ateqed. . .

8 Oficina de Area Oficina de Secretaria Areade Salas de cuidado
5 g coordinacion  de evaluacion coordinacién capacitacion y aulas de

i oo ol

= general general ensefanza

é ﬁ

= | Reune al Detecta | Evéluay Solicita por escrito Reciben | Elpersonal | LUevanala

2 ] personal necesidades de autoriza las confirmacion de recibe la précticalo

% | yproporciona capacitacion capacitaciones  |capacitaciones don- capacitacion capacitacion aprendido

a } informacion

de corresponde
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TRICENTENARIA

Uriverselad oo fan Coros de Guasemala

Evaluacion del berﬁl socioeconomico Reahzacvon de la evaluacién economlca de los padres de familia, para conocer.
de los padres de familia su satuacaon ﬁnanqera :

o Instalaciones Espacio para Instalaciones
s P

s del Jardin el drea de del

E = Infantil trabajo social Jardin Infantil

"

44f 5

| Lleganalas Se dirigen al Informan acerca Proporcionan Esperan informe Reciben e Salen de las
3 3 2 I instalaciones dreadela de su situacion datos de evaluacién informe instalaciones
E SE ! evaluacion | econdmica 1 correspondiente
8 ;
. , L - '
L 6 :
I l | | l
= | Dan la Atiendena | Solicitan i Solrcltan datos Realizan lnforme Entregan Despiden
g | bienveniday los padres de informacion | generales de evaluacion informe alos
8 ! saludan familia econdmica ! padres
= |
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Universelat oe San Caros de Guatamala

Clinica Brmda apoyo ps;colég;co alos nifos, a través de evaluaciones periédicas de acuerdo a las necesidades que se presenten, el pro- -
icoléai pésito es evaluar y mejorar los métodos de ensefianza, |os procesos de adaptacnén y el avance de aprendiza}e, este servucio esté a
psIco Og ICa ~ cargode una profesmnai en psicologia. - -
§ . Sa}a de Clinica Coordinacion
g2 cuidado psicolégica general
= oaula
b
]
il i
Salendela Son Son evaluados Los padres | Los padres se Reciben Anotan fecha | Los nifios
é salaoaula trasladados a la yles reciben enteran de los instrucciones parala | reciben
= clinica . detectanlas | notificacién resultados | | de sequimiento proxima cita evaluaciones
- sicologica _necesidades decita L 4 g e periddicas
o | leindicaalas Recibe a los Realiza i Realiza cita Informa delos | | Da | Realiza Realiza % Elabora informe
= nifieras 0 maes- ninosen la evaluacién y con los padres resultados instrucciones ; anotacion de la evaluaciones | ylodaa conocer
© tras que traslade clinica detecta | defamilia obtenidos de ! préxima cita periddicas | ala coordinacion
4 alosnifios necesidades i | seguimiento 1 % general
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e St Jardin nfanti] USAC
Clinica Proporcmna apoyo nutnc:onai a los nmos, con ei proposnto de mantener el contrcl nutncnonat de los ahmentcs que se l&s -

de nutricion

Ninos Evidencia

Nutricionista

fisica

sum;mstfan basandose enla edad este servicio esta acargo de una profesmnal en nutrtcvén '

Clinica Coordinacién

Sala de
cuidado de nutricién general
oaula
o
Pif f
Salen de la Son 1 Son evaluados Los padres Los padres se Reciben Anotan fecha Los nifios
sala o aula trasladados a y les detectan | | reciben enteran de los recetas para la ‘ reciben
la clinica de las notificacion resultados nutricionales proximacita { | evaluaciones
nutricién necesidades de cita ] ; periodicas
Leindicaalas Recibe a los Realiza Realiza cita Informa de los Elabora Reahza 5 Realiza ; Elaberainforme
nifieras o maes- ninos en la evaluaciony | | conlos padres resultados recetas anotaciondela ; evaluaciones | | ylodaaconocer
tras que traslade clinica detecta de familia obtenidos nutricionales | | proxima cita periddicas ' alacoordinacion
| alosnifios necesidades general




Anexo 8

Identificacion de los servicios

Coordinacién General




Recepcion




Secretaria




Almacen



Lactancia |




Lactancia ll




Lactancia lll




Nursery




Tutoria




Kinder




Pre-kinder




Preparatoria




Psicologia




Nutriciéon




Bafios para nifios




Bafos para nifias




Anexo 9

Informacién sobre el cuidado y proteccion

Entrada solo a personal autorizado

A ¥
.

020

—

. & -‘.
\..
F A




Juegos para nifios comprendidos entre las edades de 2 a 6 afios

Juegos para hinos

" cqmprendldos entre Ias




Juegos para nifios comprendidos entre las edades de 4 a 6 afios

Juegos para ninos
e c_pmprendndos entre las




Para seguridad de los nifios ¥
prevencion de |esiones 0
accidentes, todos deben estar
acompafiados por una hifiera y/o
maestra Y ho debenh dejarse sin
supervision en ningtn momento.




aaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Dentro de esta area se deben
utilizar Zapatos adecuados.
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