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Resumen

En la actualidad la investigacion de mercados se define como un enfoque sisteméatico
y objetivo del desarrollo y la provision de informacion aplicable al proceso de toma de
decisiones en la gerencia del mercadeo y su importancia radica fundamentalmente
en ser una valiosa fuente de la informacion acerca del mercado. La falta de
innovacion ante la negativa a modificacion de un producto para captar mayor
mercado es una desventaja que presentan en su mayoria las pequefias empresas,
ya sea por falta de recursos financieros o la incapacidad de vision para generar un
cambio, reduccion de costos o0 mejoras de ventas. Aungue existen areas de
oportunidad en las pequefias y medianas empresas, uno de los obstaculos mas
grandes sigue siendo el acceso al financiamiento para sacar adelante sus ideas de
negocio o de innovacion de producto. Asimismo, esta investigacion tiene como
objetivo identificar la percepcion de los padres de familia con respecto al servicio que
ofrece el instituto educativo a través de una investigacién de mercado que le permita
analizar la situacion en la que se encuentra desde el punto de vista de los padres de
familia e identificar la calidad del equipo e instalaciones del plantel educativo. Esta
investigacion, es de caracter cualitativa y para la recoleccion de datos se utilizd un
cuestionario que consta de catorce preguntas las cuales fueron aplicadas a los
padres de familia de la institucion objeto de este estudio. El andlisis e interpretacion
de los resultados se llevo a cabo mediante la codificacion de las respuestas
obtenidas y la generacion de graficas que muestran los porcentajes obtenidos de la
investigacion en relacion a la satisfaccion en el servicio que ofrece la institucién a sus
clientes indirectos, como conclusién se pudo conocer cudles son los niveles de
satisfaccion y las estrategias necesarias para incrementar la calidad del servicio y por

lo tanto incrementar los niveles de demanda en el mercado.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En el presente capitulo se muestra un contexto general de la importancia que tienen
para las empresas, la investigacion de mercado, ademas de la problematica que
viven las empresas para determinar y conocer lo que opinan sus clientes de los
productos y servicios que ofrecen, finalmente se muestra el objetivo de esta

investigacion asi como las limitaciones.

1.1 Antecedentes

La investigacidbn de mercados inici6 cuando nacié el comercio. Informalmente el
oferente hacia indagaciones para saber que queria la gente y que hacian sus
competidores. La investigacion de mercados como ciencia nacio en la década de los
treinta. Desarrollandose primero en Estados Unidos e Inglaterra y después en el
resto del mundo. En la actualidad la investigacion de mercados se define como un

enfoque sistemético y objetivo del desarrollo y la provision de informacion aplicable al



proceso de toma de decisiones en la gerencia del mercadeo (Kinnear y Taylor,
1993). Kother, (1981) la define como el analisis sistematico de problemas,
construccion de modelos y hallazgos de hechos que permitan mejorar la toma de

decisiones y el control en el mercado de bienes y servicios.

Se consideran tres los objetivos basicos que son eminentemente practicos en
investigacion de mercados los cuales son: objetivo social, el cual tiene como finalidad
procesar informacion generada por investigacion de mercados desde el punto de
vista de los consumidores y del producto, asi como del servicio 0 empresa que se
esté estudiando. El segundo objetivo es el econdmico el cual permite conocer a la
investigacion de mercados las posibilidades del éxito econdmico que podria tener
una empresa en el mercado al cual va dirigida. El Ultimo objetivo es el administrativo,
su finalidad es servir de elemento de analisis en el proceso de planeacion de
cualquier empresa y cumplir su funcién como instrumento de la direccién para ayudar
a marcar los caminos a seguir en el desarrollo de la empresa con base en lo que

desean, esperan y necesitan los consumidores (Fischer y Navarro, 1996).

La importancia de la investigacion de mercados radica fundamentalmente en ser una
valiosa fuente de informacion del mercado. Asi, permite tomar decisiones y crear
ideas sobre las bases reales, controlando, dirigiendo y disciplinando acciones que
habran de seguirse y evaluarse. Ademas de ello, auxilian la seleccion de las
alternativas mas convenientes de acuerdo con el mercado, en el control de

resultados de la evaluaciéon y en la verificacion de los objetivos establecidos.

Para efectos de este estudio, se desarrolla una investigacion de mercado a una
institucion de educacion media superior. Al respecto la Subsecretaria de Educacion
Media Superior (SEMS) describe que el Sistema Educativo en México esta
compuesto por los tipos: basico, medio superior y superior, en las modalidades
escolar, no escolarizada y mixta. La educacion media superior en México es el
periodo de estudio de entre dos y tres afios por el que se adquieren competencias

académicas medias para poder ingresar a la educacion superior y se le conoce
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comunmente como bachillerato o preparatoria (Subsecretaria de educacién Media

Superior, S.F.).

Segun datos estadisticos de INEGI, (2010) en el municipio de Cajeme de cada 100
personas de 15 afios y mas, 24 tienen algun grado aprobado en educacion media
superior. En el periodo 2000 — 2001, Cajeme contaba con 35 escuelas publicas y
privadas de educacion media superior, registrando 14,262 alumnos inscritos, de

acuerdo con informacién otorgada por INEGI.

La institucion objeto de estudio fue fundada en 1935 por las sefioritas Balvanera,
Jesls y Cornelia Espinosa, procedentes de Alamos, Sonora. Cabe mencionar
que fué la primera institucion educativa particular en Ciudad Obregdn. Se
encontraba ubicada en 5 de febrero entre Hidalgo y Guerrero. Con el nombre de
Academia Comercial Espinosa. Tenian grupos de primaria y comercio. En
1972 se incorporé Secundaria, y en 1997 preparatoria. En la actualidad

Unicamente cuentan con preparatoria. (Instituto Espinosa, 2013)

1.2 Planteamiento del problema

Un problema muy importante para la Institucion hoy en dia es la competencia. En la
actualidad en Cajeme existen nuevas escuelas de educacion media superior
privadas, por tal motivo la institucion se encuentra ante ésta situacion, debido a que
los estudiantes tienes mas opciones donde estudiar y antes era la Unica escuela

privada en esta region.

Otro factor a destacar es que los estudiantes en las escuelas del pais por una u otra
razon tienen que abandonar sus estudios y cubrir sus necesidades basicas. Estas
necesidades en ocasiones afectan mas alla de la situacion familiar obligandolos a
desertar de la escuela y trabajar (Informatica educativa, 2011)

Los problemas de las crisis econémicas es otro factor que repercute a las PYMES

como a las de educacién privada pues por la falta de solvencia de los padres de


http://www.monografias.com/trabajos13/artcomu/artcomu.shtml
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familia los estudiantes deben abandonar las escuelas y para ellos las opciones de

estudio seran la escuela publica.

La falta de innovacion ante la negativa a modificacion de un producto para captar
mayor mercado es una desventaja que presentan en su mayoria las pequefias
empresas, ya sea por falta de recursos financieros o la incapacidad de vision para
generar un cambio, reduccion de costos o mejoras de ventas (Garcia, 2004).

Aunque existen areas de oportunidad en las pequefas y medianas empresas, uno de
los obstaculos mas grandes sigue siendo el acceso al financiamiento para sacar
adelante sus ideas de negocio o de innovacion de producto. El aspecto financiero es
un factor importante aunque en la actualidad existe mayor facilidad para adquirir
financiamientos, las PYMES deben soportar un gran costo al recurrir a la financiacion
bancaria, ésto debido a que a la hora de conceder un crédito se presentan factores
como el riesgo o la rentabilidad de un proyecto PYME se genera una elevada tasa de
interés (Garcia, 2004).

1.3 Justificacion

La investigacion de mercado a desarrollar tiene como finalidad identificar los factores
que consideran los padres de familia, para elegir la institucion mas adecuada a las
necesidades de educacion media superior de sus hijos. Realizar la investigacion
permitira a la Institucién Espinosa detectar cuales son los gustos y preferencias de
los padres de familia en el educacién de sus hijos, desarrollando estrategias para

incrementar los niveles de demanda en la comunidad de Cajeme.

Hoy en dia los gobiernos de paises en desarrollo reconocen la importancia de las
pequefias empresas de servicio por su contribucion al crecimiento econdémico, a la
generacion de empleo, asi como al desarrollo regional y local. (Plan nacional de
desarrollo, 2007). Segun Ampudia (2008), en México las micro, pequefias y

medianas empresas (MIPyMEs) juegan un papel fundamental en el desarrollo y


http://www.cnnexpansion.com/opinin/2010/05/27/pyme-sociedad-anonima-bursatil-expansion
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sostenimiento del pais. De ahi la importancia en el desarrollo de las micro empresas
como lo es el instituto espinosa, quien al mejorar sus condiciones econdmicas al
incrementar la demanda de sus servicios estara beneficiando al crecimiento

econdmico de la region.

Otro aspecto importante es el compromiso econémico que existe por parte de los
padres de familia y los alumnos debido a los costos de la educacion privada motiva
a un mayor aprovechamiento. La conciencia del costo por la educacion es tangible
para el estudiante y los padres, por lo tanto la exigencia por alcanzar metas es
constante; por parte de las escuelas, maestros, directivos, etc., (Alexander Bain,
2011). Es decir la calidad de los servicios en las instituciones educativas privadas a
las necesidades de los clientes, es lo que le da prestigio y aceptacién en el mercado
a este tipo de instituciones econdmicas; es por esto que el instituto espinosa a traves
de la investigacion de mercado conocerd cuales son éstas necesidades para asi
mejorar la calidad de los servicios que ofrece para obtener beneficios econdémicos y
sociales para la institucién y la sociedad. Segun Kleyman, (2009), las empresas
deben invertir en conocer cuales son las necesidades de sus clientes y tratar de
satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el presupuesto adecuado para
lograrlo, es importante consentir a los clientes mediante detalles que pueden hacer la
diferencia entre un servicio y otro, mostrando asi la calidad con la que cuentan y
consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan para lograr

acaparar el mercado.

1.4 Objetivo General

Identificar la percepcion de los padres de familia con respecto al servicio que ofrece
el instituto educativo a través de una investigacion de mercado que le permita
analizar la situacion en la que se encuentra desde el punto de vista de los padres de

familia e identificar la calidad del equipo e instalaciones del plantel educativo.
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1.5 Limitaciones

La investigacion de mercado se hard en una institucion educativa dirigida a los
padres de familia en donde solo se conocerd la percepcion que tienen de los
servicios que brinda la organizacion. El instrumento se aplicara a los padres de
familia que tienen alumnos inscritos en el periodo de Enero — Mayo de 2013 en todos

los semestres.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se muestra la referencia bibliografica de lo que es una
investigaciéon de mercado con la finalidad de conocer los elementos necesarios para

guiar la investigacion.

2.1 Generalidades de la investigacion de mercado

2.1.1 Definicién, importancia y caracteristicas de la investigacion de mercados.

Definiciéon

Segun Naresh Malhotra (1997) la investigacion de mercados es "la identificacion,
recopilacion, analisis y difusion de la informacion de manera sistematica y objetiva,
con el propdsito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y
solucion de problemas y oportunidades de mercadotecnia”. Kotler (2002), define la
investigacion de mercados como "el disefio, la obtencion, el analisis y la presentacion
sistematicos de datos y descubrimientos pertinentes para una situacion de marketing

especifica que enfrenta la empresa’. La investigacion de mercados es "una
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recopilacion sistematica, registro, analisis y distribucién de datos e informacién sobre

los problemas y oportunidades de mercadotecnia" (Sandhusen, 2002).

Es la técnica que permite allegarse informacion acerca de las necesidades y
preferencias del consumidor, para tomar decisiones referentes a los atributos
funcionales, economicos y simbdlicos de los productos o servicios. Es una
investigacion sistematica, objetiva y exhaustiva de los hechos relevantes a cualquier

problema en el campo de la mercadotecnia (Sandhusen, 2002).

Importancia

La importancia de la investigacion se ha incrementado rapidamente en las tres
tltimas décadas, las organizaciones perciben en forma diferente su papel y su
responsabilidad. Algunas por ejemplo: perciben la investigacién principalmente como
una funcién de recoleccion y andlisis de datos, mientras otros definen e forma amplia
el papel o la responsabilidad de la investigacion y ven el departamento de
investigacion para la toma de decisiones (Kinnear y Taylor, 1996). Mientras que
Fischer (1994), menciona que su importancia radica fundamentalmente en ser una
valiosa fuente de la informacién acerca del mercado. Asi, permite tomar decisiones y
crear ideas sobre bases reales, controlando, dirigiendo y disciplinado acciones que

habran de seguirse y evaluarse mas adelante.

Caracteristicas

Segun Stanton (1998) las caracteristicas de la investigacion de mercado son:

e Hincapié en el manejo de informacion externa.
e Orientada a resolver problemas.
¢ Opera de manera intermitente, de proyecto en proyecto.

e Se centra en informacion del pasado y presente.
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2.1.2 Objetivos, justificacién y formulacién de hipotesis.

Objetivos

Fischer (1994), consideran tres los objetivos basicos en toda investigacion de

mercados estos son:

a) Objetivo Social: Es procesar la informacion que se genera desde el punto de
vista de los consumidores y del producto, asi como del servicio 0 empresa que

se esta estudiando.

b) Objetivo Econdmico: Permite conocer las posibilidades de éxito econémico

gue podria tener la empresa en el mercado al cual va dirigida la investigacion.

c) Objetivo Administrativo: Es el elemento de andlisis en el proceso de
planeacién de cualquier empresa para ayudarla a saber lo que desean,
esperan y necesitan los consumidores.

Justificacion

Segun Fischer (2010), las razones que hacen necesaria la investigacion de

mercados son:

a) Conocer al consumidor: Para poder adaptar los planes de la empresa a las

necesidades, costumbres, deseos y motivaciones de los consumidores.

b) Disminuir los riesgos: De esta manera se proporciona la informacion necesaria

para la definicion de la mejor politica de mercadotecnia posible.
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c) Informar y analizar la informacién: Proporciona una base real, la dirige y trata
de mantenerla como una fuente de informacion a fin de valorar las ventajas e
inconvenientes de las alternativas de accidn que proporciona la investigacion

de mercados.

Formulaciéon de Hipotesis

Hipétesis es una suposicién susceptible de ser comprobada. La tarea mas dificil de la
investigacion de mercados es la formulacion de la hipétesis pero una vez planteada,
se planea la investigacion formal donde se afinan los puntos referentes a los

objetivos, la metodologia, etc., (Fischer, 1994).

2.1.3 Fuentes de informacion y métodos de recopilaciéon de datos.

Fuentes de Informacion

Segun Lopez, Gonzélez, Aceves y Osobampo (2008) las fuentes de informacion se

pueden agrupar en dos grandes categorias:

Fuentes Primarias: consiste en recabar informacion directa a través de encuestas,
paneles, mesas redondas, entre otros medios que se aplique en la investigacion de

campo.
Se utilizan 4 métodos para la toma de datos primarios:
e Encuestas: Consiste en recolectar datos por medio de entrevistas a un

determinado nimero de personas tomados de una muestra. Es el método

mas ampliamente utilizado para la recopilacion de datos primarios.
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e Observacion: Los datos son tomados observando alguna accion del
consumidor. No hay entrevista ero puede utilizarse para conseguir

informacion adicional.

e Experimentacién: Se emplea una pequefia muestra para simular una

situacion real de mercado tanto como sea posible.

e Paneles: Es la informacion de un conjunto de consumidores, que pudieran
entrevistarse y que al mismo tiempo pudieran asegurarse que Sus

caracteristicas sean homogéneas.

Fuentes Secundarias: consiste en obtener informacion ya escrita 0 recabada por

otras instancias sobre el tema que desea investigar.

Métodos de Recopilacion de Datos

Segun Lopez, Gonzalez, Aceves y Osobampo (2008) los métodos de recopilacion de
datos son:
1. Método de comunicacion.- Algunas ventajas que este método tiene son la
versatilidad, velocidad y costo. Las desventajas son poca voluntad,
incapacidad informativa. La técnica mas utilizada es el cuestionario

estructurado.

Definicion de cuestionario: Es un esquema formalizado para recopilar la
informacion para medir el comportamiento pasado, actitudes vy
caracteristicas del encuestado. Sus componentes son: informacion de

identificacion de datos, solicitud de cooperacién e instrucciones.

2. Método de observacion: A quién deber observarse, qué debe observarse,
cuando debe hacerse la observacién. La técnica mas utilizada es la

observacién natural.
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2.1.4 Fundamentos del Muestreo

Poblacién. Se denomina también universo, esta constituida por la totalidad de los
elementos a estudiar, utilizando la muestra; y a su vez debe ser definida antes de la
seleccién de la muestra. Es un conjunto conformado por: Elemento, unidad de

muestreo, alcance y tiempo (Fernandez, 2004).

Muestra. Se refiere a un grupo o porcién de elementos que han sido seleccionados
debido a que poseen caracteristicas similares representando a un grupo mayor de
elementos, en definitiva es una parte representativa de la poblacion, seleccionada de

acuerdo a una politica determinada (Fernandez, 2004).

Calculo del tamafno de la muestra:

Segun Fischer (2010), el calculo del tamafio de la muestra se realiza mediante dos
férmulas distintas, segun se trate de una poblacion finita o infinita. En cualquier caso

los valores contenidos en ellas se obtienen a través de los siguientes pasos:

1) Se determina el grado de confianza con el que se va a trabajar (X = promedio
del universo): En la practica generalmente se trabaja con un grado de
precision entre 2 'y 6 % para un 95% de confianza, lo que significa 1.96 valor
de S.

2) Se evalua la situacion que guarda en el mercado lo que se esta investigando.
Cuando no se tiene una idea clara de esta situacion, es necesario dar sus
maximos valores, tanto a la probabilidad a favor y en contra respectivamente,
es decir, 50% a (p) y 50% a (g). Cuando en el mercado que se esti
investigando existe algo similar entonces se puede manejar: 80% a (p) y 20%
a (q), o bien, 70% a (p) y 30% a (q).
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3) Se determina el error maximo que puede ser aceptado en los resultados. Por
lo regular se trabaja con el 5% ya que las variaciones superiores al 10%

reducirdn demasiado la validez de la informacion.

Muestra para poblacién finita: Poblaciones finitas (poblaciones menores de
500,000 sujetos)

nN=S2 Npqg/e2 (N-1)+S2 pq

Muestra para poblacién infinita:

N=S2 pql/e

2.1.5 Analisis, codificacion de los datos e interrelacion de los resultados.

Para Fischer (1994), la revision de la informacion es muy importante, ya que permite
evaluar al personal de campo, la eficacia del cuestionario y la operacién de la
entrevista en general. Es conveniente que la revision y la codificacion la realice una
sola persona.

Codificacion:

Segun MacDaniel y Gates (2005) la codificacién es el proceso de agrupar y asignar

codigos numeéricos a las varias respuestas de una pregunta determinada.

La codificacién de los datos se lleva a cabo de la siguiente manera:

e Se enumeran cada uno de los cuestionarios

e Se coloca en el espacio, previamente asignado en el cuestionario, el inciso

gue respondio el entrevistado. Esto es para cada una de las preguntas.
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e Para el caso de las preguntas abiertas, se debe hacer un listado donde se
vayan clasificando las preguntas semejantes para evitar tener un sin nimero
de respuestas. Después se les asigna una letra 0 nUmero especifico a cada

clasificacion, para después proceder a codificarlas.

e Para el caso de las preguntas de “otros especifique” se lleva a cabo un
proceso semejante al de las preguntas abiertas, pero en este caso se pondra
el inciso que corresponde a la alternativa otros especifique y un ndmero

enseguida de éste.

Tabulacion

Segun Fischer (1994), la tabulacion consiste en ordenar la informacién recopilada y
contar el numero de aspectos que se ubican dentro de las caracteristicas
establecidas. Es una operacion bastante técnica que exige tiempo y conocimiento de

Excel.

Graficacioén

La graficacion tiene como objetivo mostrar los resultados de la aplicacién de
encuestas de manera visual y con ello dar mayor claridad de dichos resultados. Es
necesario primero tabular los resultados y posteriormente graficarlos. La grafica debe
contener: la pregunta, el resultado en términos cuantitativos y la descripcion de la

respuesta (LOpez, Gonzalez, Aceves y Osobampo 2008).

Andlisis

En este elemento de la investigacion de mercados es importante conocer cudal es la
finalidad que persigue cada una de las preguntas, para que se realizaron, con el
propésito de ir corroborando si se lograron los objetivos de cada planteamiento

hecho en el cuestionario (Lopez, Gonzéalez, Aceves y Osobampo 2008).
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Interpretacion de Resultados

Todas las preguntas deben contener una interpretacion de los resultados, se sugiere
plasmar lo que se observa y no incluir juicios y soluciones al problema en ese
momento, se debe ser objetivo y colocar solamente lo que se esta observando

(L6pez, Gonzalez, Aceves y Osobampo 2008).

2.2 Informe de la investigacion de mercados

Conclusion o Informe de la Investigacion de Mercados

Es un documento en el que se resume en forma clara, los resultados finales que se
obtuvieron en la investigacion de mercados, asi como la secuencia logica de la
metodologia que se siguio (Fischer, 2010).

Formato del informe

Fischer (2010), sugiere el siguiente los siguientes elementos que debe contener el

formato de informe, estos son:

e Comparar los resultados obtenidos con el planteamiento de la hipoétesis

realizada antes de dar inicio con la investigacion.

e Método de recoleccion de datos

e Muestreo

e Limitaciones

e Hallazgos
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e Conclusiones y recomendaciones

2.3 Contribucién de la investigacion de mercados

Muiiiz (2010), considera que la investigacion de mercados tiene contribuciones benéficas en

las siguientes areas:

2.3.1 En latoma de decisiones basicas

La investigacion de mercados proporciona la informacién necesaria para la
maduracion de decisiones basicas y de largo alcance de la empresa que requieren

un analisis cuidadoso de los hechos.

Cuando las soluciones alternativas de los problemas son complejas, la toma de
decisiones sin su auxilio es peligrosa (Muiiiz, 2010).

2.3.2 En latareadirectiva

La investigacion de mercados proporciona al directivo conocimientos validos sobre
como tener los productos en el lugar, momento y precio adecuados. No garantiza
soluciones correctas pero reduce considerablemente los margenes de error en la
toma de decisiones (Mufiz, 2010).

2.3.3 En larentabilidad de la empresa

Basicamente contribuye al aumento del beneficio empresarial pues:

e Permite adaptar mejor los productos a las condiciones de la demanda.

e Perfecciona los métodos de promocion.
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Hace por una parte mas eficaz el sistema de ventas y el rendimiento de los

vendedores, y por otra reduce el coste de ventas.
Impulsa a los directivos a la reevaluacion de los objetivos previstos.
Estimula al personal, al saber que su empresa tiene un conocimiento completo

de su situacion en el mercado y que se dirige hacia unos objetivos bien

seleccionados (Mufiz, 2010).



CAPITULO Il

METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se muestra la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion sobre las opiniones que tienen los padres de familia de la institucion en

donde estudian sus hijos la preparatoria.

3.1 Sujetos

La poblacién estd compuesta por 191 padres de familia del instituto objeto de estudio
de los alumnos inscritos en el periodo Enero — Junio de 2013. Por ser una poblacion
pequefia no se determinara la muestra, esto es, que se aplicara el instrumento al
100% de las personas. Sin embargo al momento de aplicar el instrumento solo
fueron encuestados 58 padres de familia, aun, cuando se habian invitado a 191. Al
respecto no se tiene control de este niumero ya que la direccion de la escuela
preparatoria invitd a los 191 padres de familia pero la asistencia fue del 30% de la

poblacion total.
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Por otra parte existen padres de familia que tienen mas de un hijo inscrito en la

institucion, por esta razon también se reduce el nimero de la poblacién.

3.2 Materiales

El presente instrumento de diagnostico permite medir la satisfaccion del cliente, va
dirigido a los padres de familia de los alumnos inscritos en el ciclo Enero — Junio
2013.

El instrumento consta de 14 preguntas, las cuales se dividen en cuatro apartados
estos son: percepcion del personal docente, percepciones de las instalaciones,
percepcion del personal administrativo y opinidn abierta. En el apartado uno, dos y
tres cada pregunta cuenta con 4 posibles respuestas con las variantes siguientes:
categoria 1: siempre, casi siempre, casi nunca y nunca. Categoria 2 y 3: excelente,
bueno, regular y malo. En el apartado cuatro las preguntas tienen dos posibles
respuestas las cuales son: si y no (en las preguntas que van de la pregunta 10 a la
preguntal3), y finalmente la Gltima pregunta la cual es la 14, la respuesta es abierta
a la opinion del padre de familia. Este cuestionario se llena por el padre de familia y

tiene una duracion aproximada de 5 a 7 minutos (Ver anexo ).

3.3 Procedimiento

e Analizar la Institucion objeto de estudio con el objetivo de tener un diagndstico
de la situacién actual de la empresa.

¢ Investigacion profunda de la Investigacion de Mercados para identificar el
marco tedrico y la determinacion de la poblacién y muestra.

e Formulacion del Instrumento de diagndstico que mide la satisfaccion del
cliente.

e Aplicacion de un plan piloto para la elaboracion del instrumento.

e Aplicacion del instrumento a los padres de familia.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSIONES

En el presente capitulo se muestran los hallazgos obtenidos en la investigacion de

mercado que se aplicé al instituto objeto de estudio.

4.1 Resultados

A continuacion se muestran los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados a
los 58 padres de familia de la institucion objeto de este estudio. Los resultados estan
divididos por preguntas y estas corresponden a 3 categorias y las Ultimas 5
preguntas forman parte de una opiniébn abierta. Las categorias y las preguntas

quedaron como sigue:

Categoria o Variable Numero de
Perspectiva del padre de familia sobre: pregunta
1.- El personal docente Delalala4
2.- Las instalaciones Delabala?7
3.- El personal administrativo Dela8ala9
No se encuentran en ninguna categoria (Opinion abierta) | De la 10 a la 14
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Categorial: Perspectiva del padre de familia sobre el personal docente

Figura #1. ¢ Atiende a las dudas relacionadas con las calificaciones de sus

Variables | Frecuencia [ Porcentaje
No Contesto 1 1,7%
Siempre a7 81,0%
Casi siempre 9 15,5%
Nunca 1 1,7%
Total 58 100,0%

hijos?

Porcentaje

Casi siempre

No Contestd Siempre

Con respecto a las dudas relacionadas con la calificacion de sus hijos, los padres de
familia contestaron que, el personal docente atiende siempre a dichas necesidades
en un 81%, el cual corresponde a 47 padres, el 15.5% equivalente a 9 padres
respondié que casi siempre, mientras que el 1.7% correspondiente a una persona
respondié que nunca y el 1.7% restante equivalente a un padre no respondi6 al

cuestionamiento.
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Figura #2. ¢ Atienden amablemente a sus peticiones o necesidades?

Variables Frecuencia Porcentaje
No Contesto 1 1,7%
Siempre 51 87,9%
Casi siempre 5 8,6%
Nunca 1 1,7%
Total 58 100,0%
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No Contesto Siempre Casi siempre

Con respecto a la atencion de las peticiones o necesidades que reciben por parte del
personal docente los padres de familia, un 87.9% equivalente a 51lpadres
respondieron que siempre los atienden bien, mientras que el 8.6% correspondiente a
5 padres respondieron que casi siempre, el 1.7% equivalente a un padre respondio
que nunca y el 1.7 restante el cual es un padre opto por no contestar el

cuestionamiento
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Figura #3. ¢ Evaltan todos los aspectos como conocimiento, habilidades y

actitudes de los alumnos?

Variables Frecuencia | Porcentaje
No Contesto 2 3,4%
Siempre 47 81,0%
Casi siempre 8 13,8%
Casi Nunca 1 1,7%
Total 58 100,0%

Porcentaje

No Contesto Siempre Casi siempre CasiNunca

En base al cuestionamiento de que si el personal docente evalla todos los aspectos

como conocimientos, habilidades y aptitudes en los alumnos, al momento de

determinar las calificaciones el 81% el cual equivale a 47 padres respondieron que

siempre evaltan dichos aspectos, mientras que el 13.7% equivalente a 8 padres de

familia contestaron que casi siempre, el 1.7% correspondiente a un padre contesto

gue casi nunca y el 3.4% restante no respondieron a la cuestion.
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Figura #4. ¢ Observa firmeza en el cumplimiento de las reglas impuestas a los

alumnos?

Variables Frecuencia Porcentaje
No Contesto 1 1,7%
Siempre 47 81,0%
Casi siempre 10 17,2%
Total 58 100,0%
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No Contesto

Casi siempre

Con respecto a la firmeza que muestra el personal docente en el cumplimiento de las

reglas impuestas a los alumnos, el 81% correspondiente a 47 padres responden que

siempre cumplen con las reglas establecidas, mientras que el 17.24% equivalente a

10 padres de familia respondieron que casi siempre y el 1.7% el cual corresponde a

un padre no contesto el cuestionamiento.
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Categoria2: Perspectiva del padre de familia sobre las instalaciones

Figura #5. El equipamiento de las aulas (TV, proyector, multimedia, pintarron,

etc).
Variables Frecuencia Porcentaje
No Contesto 2 3,4%
Excelente 44 75,9%
Bueno 10 17,2%
Regular 1 1,7%
Malo 1 1,7%
Total 58 100,0%
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No Contesto Excelente Bueno

En cuanto a la percepcion del equipamiento con el que cuentan las aulas de la

institucion, el 75.8% equivalente a 44 padres respondieron que el equipamiento en

las aulas es excelente, mientras que el 17.2% correspondiente a 10 padres lo

consideran bueno, el 1.7% que corresponde a un padre lo considera regular, el 1.7%

el cual equivale a un padre lo considera malo y el 3.45% correspondiente a 2 padres

no respondié al cuestionamiento.
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Figura #6. Capacidad instalada, iluminacion y refrigeracién de las aulas.

Variables Frecuencia Porcentaje
No Contesto 1 1,7%
Excelente 46 79,3%
Bueno 9 15,5%
Regular 1 1,7%
Malo 1 1,7%
Total 58 100,0%
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No Contesto Excelente Bueno Regular

En base a la capacidad instalada en las aulas de la institucion, el 79.3% equivalente
a 46 padres de familia, consideran excelente la capacidad instalada en las aulas, el
15.5% de los padres equivalente a 9 de ellos la consideran buena, mientras que un
1.7% correspondiente a un padre de familia la considera regular, otro 1.7% el cual
equivale a un padre la considera mala y el 1.7% que corresponde a un padre de
familia opto por no contestar el cuestionamiento.
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Equipamiento y limpieza de los bafios.

Figura #7.

Variables Frecuencia Porcentaje
No Contesto 3 5,2%
Excelente 43 74,1%
Bueno 9 15,5%
Regular 2 3,4%
Malo 1 1,7%
Total 58 100,0%

Porcentaje

N

No Contesto

Excelente

Bueno

Regular

Con respecto al equipamiento con el que cuentan los bafios de la institucion los

padres de familia lo consideran excelente en un 74.1 % el cual equivale a 43 padres,

el 15.1% correspondiente a 9 personas lo consideran bueno, mientras que el 3.4%

equivalente a 2 padres lo considera regular, un 1.7% que corresponde a una persona

lo considera malo y el 5.1% correspondiente a 3 padres de familia no respondieron al

cuestionamiento.



Categoria 3: Perspectiva del padre de familia sobre el personal administrativo

Figura #8. Eficiencia del personal administrativo.

Variables Frecuencia Porcentaje
Excelente 54 93,1%
Bueno 3 5,2%
Malo 1 1,7%
Total 58 100,0%

Porcentaje

Excelente
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En base a la eficiencia del personal administrativo de la institucién, el 93.1%

equivalente a 54 padres de familia consideran dicha eficiencia excelente, mientras

que el 5.1% correspondiente a 3 padres solo la consideran buena y el 1.7% el cual

corresponde a una persona la considera mala.
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Figura #9. El trato del personal administrativo.

Variables Frecuencia Porcentaje
Excelente 53 91,4%
Bueno 3 5,2%
Malo 2 3,4%
Total 58 100,0%

Porcentaje

Excelente

Con respecto al trato que brinda a los padres de familia el personal administrativo de
la institucion, lo consideran excelente el 91.3% de los padres de familia
correspondiente a 53 de ellos, el 5.1% equivalente a 3 personas lo consideran bueno
y el 3.4% el cual equivale a 2 padres de familia lo consideran malo el trato por parte

del personal administrativo.
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Opinidn abierta del padre de familia

Figura #10. La cuota que paga de la colegiatura ¢la considera justa por el
servicio que se otorga?

Variables Frecuencia Porcentaje
No Contesto 6 10,3%
Si 52 89,7%
Total 58 100,0%

Porcentaje

No Contesto

Con respecto a la cuota de inscripcion que establece la institucion el 89.6%
equivalente a 52 padres de familia si la consideran justa por el servicio que ofrece la
institucion a sus hijos, mientras que el 10.34% correspondiente a 6 padres de familia

respondieron al cuestionamiento.
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Figura #11. ¢Le gustaria laincorporacion de talleres culturales y deportivos en

horario vespertino?

Variables Frecuencia | Porcentaje
No Contesto 6 10,3%
Si 42 72,4%
No 10 17,2%
Total 58 100,0%

Porcentaje

No Contesto

En cuanto a la incorporacion de talleres culturales y deportivos dentro de las

instalaciones de la institucion, el 72.4% correspondiente a 42 padres de familia

respondieron que si les gustaria la incorporacion de dichos talleres, por otro lado el
17.2% equivalente a 10 de los padres de familia no les gustaria, mientras que el

10.3% restante de

cuestionamiento.

los padres de familia optaron por

responder

al



Figura #12. ¢ Pagaria un costo adicional por ello?

Variables Frecuencia | Porcentaje
No Contesto 10 17,2%
Si 34 58,6%
No 14 24,1%
Total 58 100,0%

Porcentaje

No Contesto
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Con respecto al cuestionamiento si pagarian un costo adicional por la incorporacion

de talleres culturales y deportivos a la institucion, el 58.6% correspondiente a 34 de

los padres de familia si lo harian, mientras que el 24.1% equivalente a 14 padres de

familia no pagarian un costo adicional y el 17.2% equivalente a 10 padres de familia

no respondi6 al cuestionamiento.
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Figura #13. ¢Le interesaria un curso "Escuela para padres"?

Variables Frecuencia | Porcentaje
No Contesto 7 12,1%
Si 49 84,5%
No 2 3,4%
Total 58 100,0%

Porcentaje

No Contesto

Con respecto a la incorporacion de cursos para los padres de familia el 84.4% el cual
corresponde a 49 padres de familia si les gustaria la aplicacion de dichos cursos,
mientras que el 3.4% equivalente a 2 personas no les gustaria y el 12% restante

equivalente a 7 padres no respondié el cuestionamiento.
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Figura #14. ;Que esta dispuesto a dar usted para mejorar el aprovechamiento
de sus hijos?

Variables Frecuencia | Porcentaje
No Contesto 14 24,1%
Todo lo necesario 14 24,1%
Tiempo y disponibilidad 9 15,5%
Comunicacién con sus hijos y maestros 12 20,7%
Apoyar a sus hijos 9 15,5%
Total 58 100,0%
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No Contesto

Todo lo Tiempo y

necesario  disponibilidad con sus hijos y

Comunicacion Apoyar a sus

maestros

hijos

Los padres de familia para mejorar el aprovechamiento de sus hijos, un 24.14% de

los padres estarian dispuestos a dar todo lo necesario para lograr dicho

aprovechamiento, mientras que el 15.52% de los padres de familia considera dar el

tiempo y disponibilidad necesaria a sus hijos, el 20.69% de los padres brindarian

mayor comunicacién a sus hijos y maestros, el 15.52% de los padres de familia optan

por apoyar a sus hijos, el 24.14% de los padres no respondi6 al cuestionamiento.
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4.2 Discusiones

Segun Kleyman, (2009), las empresas deben invertir en conocer cuales son las
necesidades de sus clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta
con el presupuesto adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes
mediante detalles que pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro, mostrando
asi la calidad con la que cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las
empresas necesitan para lograr acaparar el mercado. Al respecto se estudié a los
clientes indirectos como son los padres de familia y éstos comentaron que les
interesa la incorporacion de talleres culturales y deportivos en un 72 %, siendo la
mayoria de los encuestados. Es por ello que dichos talleres ayudaran a incrementar
la demanda en el mercado, puesto que este tipo de servicio no se ofrece en todas las

empresas del sector educativo.

Segun Fernandez, (2004) la poblacibn se denomina también universo, esta
constituida por la totalidad de los elementos a estudiar, utilizando la muestra; y a su
vez debe ser definida antes de la seleccion de la muestra. Asimismo define a la
muestra como un grupo o porcion de elementos que han sido seleccionados debido a
que poseen caracteristicas similares representando a un grupo mayor de elementos,
en definitiva es una parte representativa de la poblacion, seleccionada de acuerdo a
una politica determinada. Al momento de la realizacién de la investigacion se decidio
no determinar la muestra y tomar a la poblacién total, por ser una poblaciéon pequefia
la cual fue de 191 padres de familia. Sin embargo al momento de aplicar el
instrumento sélo fueron encuestados 58 padres de familia, ain, cuando se habian
invitado a 191. Al respecto no se tiene control de este nimero ya que la direccion de
la escuela preparatoria invitd a los 191 padres de familia pero la asistencia fue del
30% de la poblacion total, tomando dicho porcentaje como el tamafio de la muestra.

Mufiz (2010) argumenta que la investigacion de mercados proporciona la
informacion necesaria para la maduracion de decisiones basicas y de largo alcance

de la empresa que requieren un analisis cuidadoso de los hechos. Cuando las
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soluciones alternativas de los problemas son complejas, la toma de decisiones sin su

auxilio es peligrosa.

Después de la aplicacion del instrumento a los padres de familia, se arrojaron
resultados que le facilitaran a la institucion detectar oportunidades al momento de
tomar decisiones referentes a mejorar el servicio que brinda a sus clientes, asi como
también las posibles estrategias que se podrian implementar como en su caso la
incorporacion del curso para padres, que tuvo una aceptacion por los clientes de un
84%, por lo que la empresa debe considerarlo prioritario al momento de contar con

los recursos monetarios necesarios para desarrollarlo.

Fischer (1994), consideran tres los objetivos basicos en toda investigacion de
mercados estos son: (1) objetivo social que consiste en procesar la informacion que
se genera desde el punto de vista de los consumidores y del producto, asi como del
servicio o empresa que se esta estudiando. (2) objetivo econdmico el cual permite
conocer las posibilidades de éxito econémico que podria tener la empresa en el
mercado al cual va dirigida la investigacion y (3) objetivo administrativo, es el
elemento de analisis en el proceso de planeacion de cualquier empresa para
ayudarla a saber lo que desean, esperan y necesitan los consumidores. Dichos
objetivos se lograron, puesto que, después de haber realizado la investigacion de
mercados los resultaros obtenidos proporcionaron a la institucion lo siguiente: (1)
objetivo social: se identificd la opinibn o perspectiva de los padres de familia en
cuanto al servicio que presta a los estudiantes y esta informacion le permite a la
organizacion procesarla y tomar las mejores decisiones. (2) objetivo econémico: con
la percepcién que tienen los padres de familia sobre la empresa, esta pudo identificar
la posibilidad de éxito ya que el 89.7% de las personas considera que el pago que se
hace es justo por el servicio que se otorga y finalmente en el (3) objetivo
administrativo: el 92% de los comentarios dijeron que la eficiencia y el trato que

ofrece el personal administrativo a los padres de familia es excelente.



CAPITULO V

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo tiene como proposito describir las conclusiones resultantes de ésta
investigacion asi mismo hacer mencion de las recomendaciones que se consideran

necesarias para ésta investigacion.

5.1 Conclusiones

La realizacion de la investigacion de mercado permitio cumplir con el objetivo
planeado, el cual fue: identificar la percepcion de los padres de familia con respecto
al servicio que ofrece el instituto educativo, a través de una investigacion de mercado
que le permita analizar la situacion en la que se encuentra, desde el punto de vista
de los padres de familia e identificar la calidad del equipo e instalaciones del plantel

educativo, por lo que permite concluir los siguiente:

El servicio educativo que ofrece la institucion objeto de este estudio, cumple con las

exceptivas de los clientes, puesto, que, los padres de familia se encuentran
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conformes con la educaciéon que reciben sus hijos, ademéas dicho objetivo es
congruente para lograr la visidbn que tiene el instituto la cual es “contribuir al
desarrollo regional, estatal y nacional, mediante la preparacion de jovenes
ampliamente aceptados, tanto en la universidad como en el mercado laboral, a través
de programa educativos, acreditados y sustentados en la generacion y ampliacion
del conocimiento realizado por sus cuerpos académicos, todo ello soportado por un

sistema administrativo eficiente que busca la mejora continua en todos los aspectos”.

De acuerdo al proceso de la investigacion realizada se obtuvo el siguiente resultado:
en lo referente a la percepcion del personal docente de la institucion, los padres de
familia estan conformes en un 83% con el servicio que ofrecen; con respecto a la
percepcion de las instalaciones del plantel los clientes se encuentran satisfechos en
un 76%, en cuanto el servicio que ofrece el personal administrativo, los padres lo

consideraron en su mayoria excelente con un 92% de aceptacion.

Con la investigacion realizada se concluye que la calidad en el servicio que ofrecen
las empresas es un factor de suma importancia para incrementar la demanda en el
mercado en el que se desarrollan. Es por ello que se deben implementar estrategias
que contribuyan a mejorar los servicios que brindan a sus clientes, desde su

infraestructura y tecnologia hasta la calidad en el nivel educativo.

5.2 Recomendaciones

Actualmente la empresa se encuentra en un punto satisfactorio para sus clientes, en
cuanto al servicio que ofrece la institucibn. Pero se considera conveniente
implementar las siguientes recomendaciones que le permitira mejorar la calidad y

eficiencia en sus operaciones para contribuir en la toma de decisiones:

e En base en los resultados obtenidos en el instrumento aplicado, los clientes

consideran apropiado la implementaciéon de talleres culturales y deportivos en
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la institucion. Esta estrategia le permitirA a la empresa incrementar su

demanda y por lo consiguiente obtener mayores beneficios econémicos.

Poner en marcha un curso para padres de familia de la institucién, con la
finalidad de fomentar la comunicacién entre los padres, maestros y alumnos,

para obtener un mejor nivel académico.

Invertir en nueva infraestructura y tecnologia en el plantel.

Adquirir financiamiento a través de la incorporacion de nuevos socios 0 en su
caso solicitar un préstamo crediticio en entidades financieras, para la
obtencion de financiamiento, el cual permitira que la institucion pueda llevar a

cabo la implementacién de las estrategias anteriormente mencionadas.

Buscar estrategias para reducir costos excesivos e innecesarios para la

institucion.

Invertir en instrumentos financieros que le permita a la institucion adquirir

rendimientos a largo plazo.

Otra recomendacién es que, este proyecto sirva de base para otras

investigaciones.

Dar seguimiento a los resultados que se obtuvieron en esta investigacion.
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Buenas tardes, el objetivo de este cuestionario es obtener informacion valiosa sobre

la percepcion del servicio que le ofrece el Instituto Espinosa, le pedimos conteste las

siguientes preguntas

Instrucciones: Marque con una “X” el espacio en blanco segun el recuadro con la

respuesta que considere mas conveniente.

PERCEPCION DEL PERSONAL
DOCENTE

Siempre

Casi
Siempre

Casi

Nunca

Nunca

1. Atiende a las dudas relacionadas con las

calificaciones de sus hijos.

2. Atienden amablemente a sus peticiones o

necesidades.

3. Evaltan todos los aspectos como
conocimiento, habilidades y actitudes de los

alumnos.

4. Observa firmeza en el cumplimiento de

las reglas impuestas a los alumnos.

PERCEPCION DE LAS INSTALACIONES

Excelente

Bueno

Regular

Malo

5. El equipamiento de las aulas (TV,

proyector, multimedia, pintarron, etc).

6. Capacidad instalada, iluminacion y

refrigeracion de las aulas.

7. Equipamiento y limpieza de los bafios.

PERCEPCION DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Excelente

Bueno

Regular

Malo

8. La eficiencia del personal administrativo.

9. El trato del personal administrativo.
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10. ¢La cuota que paga de la colegiatura la considera justa por el servicio que se
otorga?

Si No

11. ¢ Le gustaria la incorporacion de talleres culturales y deportivos en horario

vespertino?

Si No

12. ¢ Pagaria un costo adicional por ello?

Si No

13. ¢ Les interesaria un curso “Escuela para padres”?
Si No

14. ¢ Qué esté dispuesto a dar usted para mejorar el aprovechamiento de sus hijos?

iGracias por su colaboracion!
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