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INTRODUCCION Y RESENA HISTORICA

Los negocios exitosos los son porque resuelven los problemas y satisfacen las
necesidades de sus clientes, solo cuando se logra esto se puede generar

suficiente dinero para cubrir los costos, liquidar los gastos y obtener una ganancia.

El servicio al cliente es una necesidad imperante para lograr el éxito en cualquier
empresa, donde los clientes cada vez mas demandan un soporte al servicio de

alta calidad, eficiencia y continuo.

Hoy por hoy, la calidad es un requisito minimo para competir en cualquier
mercado, por esto las compafilas se ven obligadas a buscar nuevos
diferenciadores. Es asi como en las ultimas décadas el servicio al cliente se toma
cada vez mas en serio y se considera como un factor primordial de diferenciacion
que permite desarrollar ventajas competitivas sostenibles. Esto sobreviene sin

importar el sector de actividad o si se comercializa un servicio o producto.

Es aqui donde muchos empresarios fallan; primero, porque tratan de satisfacer
sus necesidades personales o de la empresa antes que las de los clientes y
segundo, porque no cuentan con un plan verdadero, serio y sincero de servicio al

cliente que haga que los clientes regresen.

El Castillo Magico fue creado el 22 de Noviembre del 2010 en la ciudad de Neiva,
como realizacion de un suefio de las hermanas Suarez Ramirez, la disefiadora
Industrial Natalia Maria Suarez Ramirez y la disefiadora Grafica Ednna Ivonne

Suéarez Ramirez.

En su experiencia como madre Ivonne Suarez busco alternativas en el mercado

local, queriendo encontrar un lugar seguro, divertido, con actividades apropiadas



para las edades de cada una de sus hijas, en donde ellas pudieran aprovechar al
méaximo el tiempo libre; sin encontrar un sitio que reuniera algunas de estas

caracteristicas.

Ivonne Suérez socializ6 la inquietud con su hermana Natalia Suérez quien habia
podido apreciar algunos servicios innovadores fuera del pais, y con sus
conocimientos profesionales para el desarrollo y disefio de piezas, mobiliario a la
medida y creacion de ambientes y espacios aptos para cada individuo, surgi6 la
iniciativa de crear un programa que envuelve la recreacion, el cuidado personal,
eventos y desarrollo integral de los nifios, como instrumento de crecimiento de las
destrezas sociales, fisicas y cognitivas de los nifios mientras juegan. Todo esto
dentro de un medio ambiente en donde los nifios poseen libertad para moverse,
jugar y explorar de un modo seguro, con elementos hechos a la medida y
decorados con temas infantiles del gusto y agrado de ellos.

La idea se hizo realidad al obtener un préstamo por la suma de cincuenta millones
de pesos los cuales se aprovecharon al maximo para adecuar las instalaciones de
una casa que fue tomada en arriendo, haciendo que el suefio de las hermanas

Suérez Ramirez se cumpliera.

Para la adecuacion de las instalaciones toda la familia aporto su grano de arena,

alegrias y esperanzas en este bonito proyecto de vida.

Se inicio ofreciendo talleres ludicos para aprovechar el tiempo libre de los nifios,
manejando diferentes actividades que fueran atractivas y divertidas tanto para los
nifios como para los padres de familia. Iniciando los talleres con 10 nifios y una
profesora, el volumen de nifios fue creciendo rapidamente creando dos grupos por
rangos de edades. En este momento se ofrecen talleres en el horario de la

mafana y la tarde, con un aproximado de 60 nifios y 5 profesoras.



Poco a poco la realizacion de fiestas infantiles, fue obteniendo mayor acogida y
reconocimiento en la ciudad, con mucho esfuerzo, la calidad e innovacion en el
servicio han ido posicionando al Castillo Magico como lider en el ofrecimiento de

servicios integrales infantiles.

El Castillo Magico es un centro de entretenimiento infantil en el cual ofrecemos

alegria y diversion a nifios entre los 2 a los 10 afios de edad. (Ver anexo 1).

CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PREGUNTA DE INVESTIGACION

En la prestacién de los servicios en el centro de entretenimiento infantil “Castillo
Magico” se percibe falencias que desmejoran la calidad en los servicios que se
ofrecen a diario; es por esto que se realizara la evaluacion de este como
oportunidad de mejoramiento y se disefiara un modelo de Servicio al cliente que

permita retener y atraer cada dia nuevos clientes.

¢,Cual seria el modelo del Servicio al cliente ideal en el centro de entretenimiento

infantil Castillo Magico?

1.2 JUSTIFICACION

El nacimiento del Castillo Magico, surge como una necesidad dentro del
conglomerado social enfocado al entretenimiento de los nifios, mas cuando la
oferta en este campo era deficitaria 0 ajustada a un grupo de animadores de
fiestas infantiles con un programa basado en los payasos y siempre a domicilio,
cosa que llevaba al estrés de la familia que organizaba una actividad pues la
atencion se descentraba de los nifios para atender a los adultos acompafantes.
Siendo este parte de un problema se justifica la conformacion de un producto que
resolviera en gran parte esta problematica y asi se constituye el Centro de



Entretenimiento Infantil con un concepto mas amplio, se analiz6 que los nifios no
tenian un buen espacio para la utilizacién de su tiempo libre y en otros casos de
un sitio donde podrian pasar una temporada mientras sus padres se dedicaban a
otras actividades, el concepto del Castillo Magico ofreceria una cantidad de
actividades ludicas y recreativas integradas para motivar a los nifios, de esta
forma se ofreceria un paquete para las diferentes edades de los nifios empezando
por el taller de adaptacion al jardin, acompafiamiento de tareas, talleres de arte y
expresion sin el contenido estrictamente pedagodgico regido bajo la presion de una

calificacion.

Para el Castillo Magico, como empresa, la motivaciéon para seguir adelante se
referenciaba por la calidad del servicio y es como el grupo interdisciplinario asume
la filosofia de su proyecto brindando el mejor servicio, haciendo que los clientes se
sintieran satisfechos y con el deseo de volver o de referenciar a otros clientes

potenciales.

La decision de hacer viable este proyecto estaba enmarcada en la gran posibilidad
del éxito econdémico y de su expansién para mejorar las ofertas a través de las
utiidades y asi generar ganancias, crear fuentes de empleo y asegurar la

continuidad de la empresa.

Dentro de los parametros de la empresa moderna aplicables al Castillo Magico, se
hace necesaria la aplicacién de una autoevaluacién para medir tanto la calidad
como la oportunidad de la oferta de servicio y aplicar los correctivos necesarios

para el mejoramiento efectivo.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General: Diseflar un modelo de calidad de servicio al
cliente para el centro de entretenimiento infantil Castillo Magico.

10



1.3.2 Objetivos Especificos:

e Aplicar instrumentos de evaluacion del servicio al cliente del Centro de

Entretenimiento Infantil “Castillo Magico”
e Evaluar el servicio al Cliente del Castillo Magico

e Proponer alternativas de mejoramiento para el servicio que se ofrece en el

Castillo Magico.

CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 TIPOS DE CLIENTES

Cliente, es tanto para los negocios y el marketing un individuo, sujeto o entidad
gue accede a recursos, productos o servicios brindados por otra.

Un cliente es, sindnimo de comprador o de consumidor y se los clasifica en activos
e inactivos, de compra frecuente u ocasional, de alto o bajo volumen de compra,
satisfecho o insatisfecho, y segun si son potenciales. El vendedor o encargado
de marketing debe asegurarse de tomar en cuenta tanto las necesidades como las

expectativas de cada cliente. (Piedrahita. Eliana K. 2008 http:/ade.educa.khipu.net - Recuperado 10
de Octubre 2012)

2.2. CLASIFICACION DE CLIENTES

2.2.1Cliente Interno: Son aquellos que se encuentran dentro de las
empresas; ya que son consumidores de productos y servicios; pero la mayoria no
son tenidos en cuenta por dichas empresas esto no debe ser asi pues estos
empleados son importantes para la produccion y el consumo del producto.
también estan los proveedores que brindad un beneficio a la empresa como
proveer a la empresa de materias primas, articulos diversos para realizar las

labores de produccién y otros servicios necesarios para la empresa, estos
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proveedores también se convierten en clientes de la empresa y asi en clientes

internos.

2.2.2 Cliente Externo: Es la sociedad en general, todo individuo que
adquiera un bien o servicio por medio de dinero es un cliente externo, puede ser
local, nacional o internacional; los clientes externos somos todos ya que

adquirimos productos o servicios de cualquier empresa.

En el estudio de la economia se observan dos tipos de clientes, el activo que es el
gue esta actualmente adquiriendo el servicio o producto o que lo ha hecho en un
periodo corto de tiempo atras. Por otro lado esta el inactivo que es aquel que hizo
su ultima adquisicibn hace bastante tiempo lo que nos hace suponer que se
pasaron a la competencia por una insatisfaccibn o que simplemente ya no

requieren de nuestro producto.

La importancia de esta clasificacion radica en que la empresa deberd realizar
distintas actividades orientadas en retener a sus clientes actuales brindandoles el
mayor nivel de satisfaccidon posible o investigar las razones por las cuales otros
consumidores han detenido su relacion con nuestra empresa y prevenir que esto

ocurra mas en el futuro.

2.2 SERVICIO AL CLIENTE

Hoy en dia las grandes y exitosas empresas centran importantes esfuerzos en
calidad y atencion al cliente pues se ha entendido que es mucho mas caro obtener

un nuevo cliente que conservar uno actual.

Ademas estos esfuerzos se explican facilmente al observar que por lo general la
mision y vision de toda empresa estan orientadas a solucionar una necesidad de
consumo y a ser reconocida por su mercado (clientes) como una buena opcién

para satisfacer dicha necesidad.
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Pero esta actividad es y debe ser algo mas complejo que solo la respuesta a una
necesidad, pues para que este sea efectivo la mayoria de los integrantes de la

empresa deben estar comprometidos con esta tarea.

Segln Garcia Forero Alvaro (2008, Universidad Latina - http://www.auladeeconomia.com
Recuperado 3 de Octubre 2012), “El servicio al cliente es como una cadena con
muchos eslabones, donde todos tienen que estar en perfecto estado para que el

resultado sea un servicio de calidad”.

El servicio al cliente segun el autor Francés Gaither Inches lo considera como

“Todas las actividades que unen a una organizacion con sus clientes”. (Gaither

Frances, “Creative Customer Service Management”, Internacional Journal of Physical distribution,
Vol. N3,1983. Recuperado 3 de Octubre 2012)

En esta definicion se enfatiza que el servicio al cliente es una gama de actividades
que en conjunto originan una relacién. También puede ser considerada como las
actividades secundarias que realiza una empresa para optimizar la satisfaccion

gue reciba el cliente de sus actividades principales.

Por otro lado el Servicio segin Malcom Peel (1990- http://www.auladeeconomia.com -
Recuperado 3 de Octubre 2012) se define como "aquella actividad que relaciona la

empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad".

Una pregunta que se debe realizar para ofrecer un buen servicio es ¢CoOmo se

debe estudiar a los clientes?

La respuesta a esta incégnita es una de las mas cruciales para que el trabajo en la
atencion al cliente sea exitoso. Muchos pensarian primero en los grandes y
costosos procesos de encuestas o estudios de mercadeo que aunque son muy

informativos no son la Unica manera ni la mas econdémica para empezar una
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investigacion que nos permita acercarnos a nuestros compradores y sus

necesidades.

Lo primero que se debe plantear son las siguientes dos preguntas:

¢, Como puedo realizar la investigacion? ¢Qué informacion es la mas (til? con esta

informacion se puede obtener grandes resultados.

El principio para lograr esta tarea se basa en entender que la excelencia en el
servicio al cliente no debe ser una tarea concentrada en cierto departamento o
personal Unicamente, ni eventualmente en algunas actividades donde queramos
quedar bien con nuestros consumidores. No debe ser una iniciativa que se tome
algunas veces 0 en ciertas situaciones sino mas bien debe ser una actividad
claramente delimitada y planeada, la empresa debe tener una ideologia clara y
bien propagada de como se desea que sea el contacto con el cliente y cual se
espera que deba ser la experiencia que la compafiia le ofrezca a este.

Una vez teniendo claro que el servicio debe ser una actividad primordial en el
desempefio de todos aguellos empleados que interactien en algun nivel con el
consumidor nos daremos cuenta que los recursos con los que contamos para

retroalimentarnos con informacion de este son muchos y faciles de usar.

Se debe tener en cuenta la informacion que los vendedores, cobradores, cajeros y
todos aquellos empleados que tengan una interaccibn constante con el
consumidor pueden aprovechar sus roles para estudiar a nuestros clientes e
incluso hacer algunas preguntas que nos ayuden a saber el sentimiento de estos y
responder porque han disminuido sus comprar con nuestra compafia, porque
decidieron pasarse a la competencia y que oportunidades tiene nuestro bienes o

servicios para mejorar.
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Por otro lado estan las quejas; la presencia de un medio de comunicacion que le
permita a nuestra clientela hacer escuchar sus inconformidades o sugerencias le
hard sentir que su experiencia, su opinion y satisfaccion es realmente importante
para nosotros y darnos la herramientas que nos permitiran evitar que esta sienta la

necesidad de buscar un competidor que sepa brindar la atencién esperada.

Por esto el servir tiene que ser como la lluvia sobre un arbol que venga desde
arriba y toque a todas las hojas, penetre en la raiz y la fortalezca para que ese

arbol sea cada vez mas fuerte y resista cualquier embate de la naturaleza.

El servicio va mas alla de la cortesia y la amabilidad se lo considera como un valor
agregado para el cliente, debemos tener presente que el cliente es cada vez mas
exigente en este sentido, los clientes buscan a empresas en donde se pueda
depositar confianza, credibilidad aunque muchas veces no lo notemos los cliente

evallan constantemente la calidad en el servicio, la manera como lo perciben.

Si una empresa no le da importancia a este aspecto no sera competitiva o lo que
es peor no podra permanecer en el mercado. La experiencia de vivir un mal
servicio es la causa principal de la pérdida de clientes cuantos de nosotros en
determinado momento nos encontramos con un mal servicio ya sea que no nos
atienden pronto por que la vendedora se encuentra conversando por teléfono,
leyendo y cuando se pide que se nos atienda lo hace de manera descortés o ni

siguiera le presta atencion.
2.3 REGLAS DE UN BUEN SERVICIO

2.3.1. Regla de platino: En esta se debe actuar con los clientes como
consultores, asesorar sobre los que ello requieren o necesitan, no obligar o
manipular a los clientes para que compren dicho producto y/o servicio por que

definitivamente los gustos de los clientes no seran igual a de los empleados.

15



2.3.2 Regla de oro: Esta se rige basicamente en “Tratar a los demas

como te gusta a ti que te traten”.

Las personas que dirigen las empresas es decir los lideres conciben al servicio
como la clave del éxito pues saben que constituyen la parte integral del futuro de
la organizacién, fundamentalmente el servicio es la mejor estrategia para generar
beneficio seguida de sus politicas de precio, portafolio de productos, etc. la
busqueda de ofrecer un buen servicio no es una tarea facil, se debe lograr cada
dia, semana, mes y afio y debe estar en un constante andlisis, tampoco se debe

pensar que ofrecer un buen servicio es la solucién de los problemas.
2.4 DIEZ PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Para tener una mejor orientacion en cOmo nuestros vendedores y otros
funcionarios pueden realizar como mayor excelencia esta tarea el escritor
Alejandro Wald (2007) nos propone 10 principios del servicio al cliente a tener
presentes en el dia a dia de nuestra interaccion con la clientela los cuales son los

siguientes:

1. Conozca a su cliente. Averigue que es lo que sus clientes quieren. Nunca se

olvide que son los clientes los que pagan su salario.

2. Escuche con atencion. Escuche sus palabras, su tono de voz, su
lenguaje corporal. Preste atencidbn a como se sienten. Nunca piense que

usted sabe instintivamente lo que sus clientes quieren.

3. Identifique las necesidades y anticipelas. Los clientes compran soluciones a sus
problemas. Comuniquese regularmente con sus clientes; de ese modo usted

estara al tanto de sus problemas o necesidades.
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4. Haga que sus clientes se sientan importantes y queridos. Tratelos como

personas. Siempre tratelos por el nombre.

5. Ayude a sus clientes a entender sus sistemas. Expliqueles como funcionan sus
sistemas, y simplifique las transacciones todo lo que pueda. Por sobre todo, tenga
cuidado de que sus sistemas no reduzcan el elemento humano de su

organizacion.

6. Busque siempre formas de ayudar a sus clientes. Siempre que le pidan algo
(dentro de lo razonable) digales que usted lo puede hacer. Busque maneras de

facilitarles el hecho de tratar con usted. Siempre cumpla con sus promesas.

7. Sepa pedir disculpas. Cuando algo sale mal, pida disculpas. Es facil de hacer, y
a los clientes les agrada. El cliente no siempre tiene razén, pero siempre debe
guedar satisfecho. Enfrente los problemas de inmediato e informe a los clientes lo

que va a hacer.

8. Dé a los clientes mas de lo que esperan. Piense en formas de sobresalir frente

a sus competidores. Considere lo siguiente:

- ¢Qué puede darle a sus clientes que no puedan conseguir en ninguna otra

parte?
- ¢ Qué puede dar a sus clientes que sea totalmente inesperado?
9. Pida la opinién de sus clientes de manera regular.

10. Trate bien a los empleados. Los empleados son sus clientes internos y
necesitan una dosis frecuente de reconocimiento. Trate a sus empleados con

respeto, y probablemente lograra que ellos traten mejor a sus clientes.
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2.5 MODELO SERVQUAL

El SERVQUAL es una herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, como uno de sus resultados obtenidos de una
investigacién iniciada en 1983, con el apoyo del Marketing Science Institute de
Cambridge, Massachussets, la cual constituye una de las primeras investigaciones

formales en materia de Calidad en el Servicio.

El modelo propuesto por los autores mencionados, es conocido como "Modelo de
discrepancias" y sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de los
clientes y sus percepciones respecto al servicio de un proveedor especifico

pueden constituir una medida de la calidad en el servicio.

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces €l mismo no es

consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior
realizacion del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales
del cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el

cliente es consciente.

Dentro de las expectativas del cliente se define lo que espera el cliente del
servicio, esta expectativa estd formada por comunicacion de boca a boca,
informacion externa, experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. A
partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el

cliente emite un juicio.
Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la

calidad en el servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan

para juzgar a una compafia de servicios. Estas dimensiones son:

18



La dimension tangible en donde la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente

percibe en la organizacion.

Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor, vestido. Son las
caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario respecto a

las personas que lo atienden.

En cuanto a la infraestructura, es el estado de los edificios o locales donde se
realiza el servicio. Asi mismo se consideran dentro de este factor, las
instalaciones, maquinas o méviles con los que se realiza el servicio. Un camién, es
ejemplo de infraestructura. En relacion a los objetos, varios sistemas de servicio,
ofrecen representaciones tangibles de su usuario en donde tienen contacto, los

cuales sean précticos, limpios y atractivos.

La confiabilidad es un factor importante en donde se debe desarrollar el servicio
prometido precisamente como se pactd y con exactitud. Los factores que
conforman la dimension de la confiabilidad son: la eficiencia donde se desarrolla el
servicio acertadamente, aprovechando tiempo y materiales, realizandolo de la
mejor forma posible. Por ejemplo, si se necesita realizar una reparacion de tuberia
en una casa, el cliente espera que la decoracién, suelo y/o paredes no sufran
averias innecesarias y que el trabajo se realice en el menor tiempo posible, de
manera que se eviten problemas de comodidad o falta de abastecimiento de agua

por mucho tiempo.

También esta la dimension de la eficacia, que se refiere solo a obtener el servicio
requerido, sin importar los procesos o recursos utilizados. Como ejemplo podemos
mencionar, el correo. A un usuario del mismo, solo le importa que llegue la carta
en el tiempo justo. A él no le importa como la lleven, la empaqueten y distribuyan,

siempre y cuando cumplan con lo que se espera; la efectividad es la dimension
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encargada de obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas para las que fue diseflado. Cumplir las expectativas de los clientes.

Por udltimo se cuenta con la repeticion que es cuando un servicio no se realizo
bien, se tiene que volver a repetir algunas veces. Esto implica tiempo y esfuerzo
tanto para el usuario como para el sistema, por lo que cobra vital importancia en
la medicion de la calidad en el servicio. Si un servicio no se tiene que repetir, el

usuario estara satisfecho y repetira su uso.

CAPITULO 3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS DEL CASTILLO
MAGICO

El Castillo Magico es un Centro de Entretenimiento Infantil, donde se
ofrece alegria y diversion a nifios entre un afio y medio hasta los diez afios de

edad, ubicado en la ciudad de Neiva.

La instalaciébn cuenta con: salon de fiestas, spa, juegos, talleres de pintura,
manualidades, bisuteria, minichef, teatro, cine, karaoke, danza, lectura magica,
saltarin y recreacién dirigida; llevamos a cabo actividades artisticas que
perfeccionaran sus destrezas, actividades de relajacion, actividades ludicas que
elevaran sus valores y otros servicios que desarrollaran la personalidad de los

ninos.
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En un mismo lugar se encuentran soluciones ludicas, de entretenimiento y

diversion, aprendizaje y cuidado estético para los nifios.

Se brindan espacios y actividades del entorno infantil que les permitan aprender
sobre si mismos mediante el juego de roles, la imaginacion y la creatividad,
fomentando la confianza y elevando el nivel de autoestima y autonomia en sus
decisiones, del mismo modo se busca proporcionar momentos de alegria y
exploracién, creando vinculos de amistad, trabajo en equipo, cdmo seguir

instrucciones y desarrollar estrategias.

En los espacios del Castillo Magico los nifios crean sus propias historias,
personajes y juegos, poniendo en practica el razonamiento, la logica y las
habilidades del lenguaje. Esta es una atractiva opcién para los padres, en donde
se hacen mas précticas las actividades y eventos infantiles, sin causar situaciones

gue generen sobreesfuerzos, desgaste y trabajo.

La finalidad del Castillo es que los nifios pasen momentos magicos, inolvidables y
aprovechen su tiempo libre en un espacio seguro, adquiriendo conocimientos y

nuevos habitos que ayuden a su desarrollo personal e intelectual.
Cuenta con un equipo que se divierte entreteniendo a los pequefios en un mundo

magico encantado, en donde ellos son y seran siempre los protagonistas de cada
mundo disefiado especialmente para ellos.
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Los programas del Castillo Magico estan disefiados especialmente para ayudar a
los niflos a aprender y desarrollar sus capacidades tanto motrices como
intelectuales mientras juegan.
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3.1 TALLERES

La filosofia del Castillo Magico es que el nifio aprende mas cuando se le permite
explorar por si mismo un entorno que es divertido y estimula su curiosidad natural

y deseo de aprender, apoyado por personas que guian de él en su vida diaria.

Los servicios de son escogidos segun los gustos y necesidades tanto de los

padres como de los nifios.

3.1.1 Arte y diversion: “Juego y aprendo” 2 o 4 horas diarias

En este taller se inspira la imaginacion de los nifios con un mundo de actividades
manuales y artisticas. A través de la pintura, escultura, dibujo, collage, carreras de
obstaculos, bisuteria, lectura de cuentos y juegos en el agua; las clases de arte

estimulan la confianza en si mismos y el potencial artistico del nifio.

3.1.2 Acompafiamiento de tareas: 2 o4 horas diarias

Se realiza el acompafiamiento, asesoria y supervisibn de tareas que pueda
realizar el nifio en el Castillo Magico, que no requiera actividad con
acompafamiento de papitos, son complementadas con actividades ludicas, de

relajacion o de actividad manual.

3.1.3 Danza: 2 horas diarias, 2 0 3 veces por semana

Se realizan diferentes ejercicios orientados al desarrollo de habilidades motrices,
interpretacion musical, expresion corporal, ubicacion espacial y desplazamientos.
Se trabajan diferentes coreografias orientadas a la integracion de habilidades
técnicas con el desarrollo de rutinas de danza. Se permite explorar los diferentes
estilos de danza urbana, mejorar su memoria motriz, la expresion y proyeccion de

los diferentes movimientos.

23



3.1.4 Mini chef: 2 horas diarias, 2 veces por semana

Les permite a los chicos interactuar con diferentes alimentos, sus texturas,
manipulando diferentes consistencias, haciendo mezclas y disfrutando de nuevas
y divertidas recetas. Donde cada chico se sentira un verdadero cocinero y hara

recetas dulces y saladas.

3.1.5 Taller vacacional: Por 1, 2, 3 6 4 semanas

Se integran diferentes actividades ludicas con juegos de concentracion y actividad
fisica, actividades manuales, expresién corporal, danza, lectura magica, juegos

con agua y splash en un ambiente divertido.

3.2 TARDES MAGICAS

Mientras los papitos realizan tareas extras u ocasionales y necesitan quien cuide
a sus hijos con responsabilidad, en el Castillo Magico los chicos disfrutan de
divertidas actividades que hacen propicio el desarrollo social, motriz e incentivan
su imaginacién, encontraran descanso, relajacién, diversion y los mejores

espacios y cuidados para ellos.

3.2.1 Tardes de spa: Desde 45 minutos a 3 horas

Se arma el paquete segun el gusto y necesidad del cliente.

Relajaciéon

Jacuzzi con hidromasajes
Masaje relajante
Mascarilla natural

Toque de brillo y fantasia

YV V V V V V

Manicure con tatto
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Pedicure
Peinado

Refrigerio (brochetas de frutas con té helado)

YV V V VY

Helado

3.2.2 Tarde magica dia: Por 1, 2, 3 6 4 horas

Una magica solucion para los dias de actividades extras de los papitos, solo por
una tarde, todos los pequefios podran unirse a las actividades manuales y ludicas
que tiene preparadas el Castillo Magico de 2:00 a 6:00 p.m. haciendo de esta
tarde un momento divertido y enriquecedor para cada nifilo. A la mitad de la tarde

toman un nutritivo refrigerio.

3.3 ORGANIZACION DE EVENTOS INFANTILES

Se ofrecen espacios adecuados y servicios con distintos temas. Ademas de todo
lo relacionado con la preparacion del evento. (Invitaciones, decoracion,

recreacionistas, actividades recreativas, pastel, pasabocas, souvenirs, etc)

3.4 MERCADO META Y SEGMENTO OBJETIVO

3.4.1 Mercado Meta: Padres de familia de la ciudad de Neiva, que quieren

gue sus hijos aprovechen el tiempo libre aprendiendo y disfrutando.

3.4.2 Segmento Objetivo: Poblacién infantil, entre 2 y 10 afios de edad de
la ciudad de Neiva, que esté estudiando en sus respectivos grados de escolaridad,
las cuales dependen de la estabilidad econdmica de sus padres, quienes
perteneceran a los estratos socio - econdémicos del 3 al 5; esta poblacion tiene

gusto por los personajes infantiles de moda, por ser los protagonistas de sus
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propios juegos, las narraciones, les encantan y se divierten untarse de pintura,
plastilina, arena de diferentes materiales que en casa sus padres no les permiten,
les gusta el juego colecctivo e individual, tienen gran capacidad de asombro que

los hace ser felices, crean diferentes habitos tanto de limpieza, compafierismo.

Los padres de nifios que corresponden a estratos 3 y 4, por lo general ambos
trabajan y su dia esta lleno de ocupaciones laborales, son profesionales de éxito
regular, designan las labores y cuidado de sus hijos a terceros como familiares o

entidades no formales para manejar los tiempos libres después del colegio.

En el estrato 5, predomina el padre que se ocupa de los ingresos econémicos del
hogar y las madres a veces trabajan por gusto, se encargan del correcto
funcionamiento del hogar, designando y/o dirigiendo tareas, buscan comodidades
y facilidades en el manejo de sus actividades y su tiempo, les interesa que sus
hijos se vinculen a actividades que desarrollen sus gustos e intereses, tienen
gustos refinados, se preocupan por su cuidado personal, les gusta estar a la
moda; en general estos padres satisfacen cuidadosamente los gustos de sus hijos
procurando mejorar las destrezas, habilidades, autoestima, confianza en si
mismos, reduciendo los niveles de timidez y desarrollando relaciones sociales e

interpersonales de cada nifio.

CAPITULO 4. DISENO INVESTIGATIVO

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es descriptivo, por que sirve para contextualizar la

aplicacién de un marco tedrico en una situacion en particular.
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4.2 FUENTES DE INVESTIGACION

Se realiza la investigacion por medio de dos fuentes:

4.2.1 Primaria: A través de encuestas que nos permiten obtener datos
directos de la muestra; al mismo tiempo estas nos brindan elementos sumamente
valiosos sobre como perciben los clientes externos los servicios que presta la

empresa Castillo Magico. (Ver anexo 2. Encuesta)

Las encuestas permiten averiguar datos que son necesarios en las diversas

etapas de la evaluacion.

Se aplicara la técnica de la observacion directa y las sugerencias de los padres de

familia de Castillo Magico.

4.2.2 Secundaria: Consultas realizadas en base de datos, internet, libros,

folletos, etc.

4.3 METODOS DE INVESTIGACION: Se aplicara el método deductivo ya que
parte de un marco tedrico que contextualiza la evaluacion para disefiar la
estructura de servicio al cliente y de observacion por andlisis de comportamiento

a todo el personal que tiene contacto con el cliente externo de Castillo Magico.
4.4 POBLACION Y MUESTRA:

4.4.1 Poblacion: La poblacion a evaluar en la investigacion es finita
porque se enfoca especificamente en los nifios matriculados en los talleres de lunes

a viernes en jornada de la mafiana y la tarde en Castillo Magico durante el afio 2012. El

total de nifos matriculados es de 60.
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4.4.2 Muestra: Para el céalculo de tamafio de muestra cuando el universo

es finito, se aplica la siguiente férmula:

Para poblacion finita: 60 Nifios inscritos en talleres mensuales.

La formula es la siguiente:

n= z°Npq
e’(N-1)+z°pq

Donde:

n= tamafo muestra

z= nivel de confianza 95%= 1.96
p= variabilidad negativa 20

g= variabilidad positiva 80

N= tamafio de la poblacién 60
e= error 0.05

Reemplazando

n= (1.96)?60 (20) (80)
(0.05)2(59)+ (1.96)? (20) (80)

n= (3.84) 60 (20) (80)
(0.0025)(59) + 3,8416

n= 368 = 27

1.3619

27 es el total de encuestas a aplicar a los clientes externos del Castillo Magico que

toman el servicio de talleres mensualmente.
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4.5 VARIABLES A MEDIR

Las variables que se tomaron en cuenta para realizar la encuesta y analizarla
fueron los siguientes: El uso del servicio, la ssatisfaccion General, la Intencion de
uso y recomendacion, la satisfaccién del programa donde se evalla el desempefio
del cliente interno y por ultimo la valoracion del servicio, todo esto con el fin de
detectar, analizar y planear mejoras del servicio que se esta ofreciendo

actualmente en el Castillo Magico.

CAPITULO 5. RESULTADO

5.1 CADENA DE VALOR DEL SERVICIO: Aqui se describe el modo en que se
desarrollan las actividades de la empresa Castillo Magico. El andlisis de la cadena
de valor permite optimizar el proceso de prestacién de servicios, ya que puede
apreciarse, cada paso, el funcionamiento del negocio. La reduccion de costos y la
busqueda de eficiencia en el aprovechamiento de los recursos suelen ser los

principales objetivos a la hora de revisar la cadena de valor.
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5.2 ANALISIS DE FACTORES

La encuesta se divide y analiza en cinco factores para poder determinar falencias

gue se estan prestando en el servicio.

5.2.1 Uso del servicio

Dentro de este factor se realizaron dos preguntas una haciendo referencia tiempo
gue el hijo lleva haciendo uso de los servicios del Castillo Magico y la frecuencia

con la cual el nifo asiste a la semana.
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1. ¢ Cuénto tiempo hace que su hijo asiste al Castillo Magico?

Tiempo de asistencia de los nifios a
Castillo Magico

15/\

MENOS DE 1
MEs  ENTRE1Y6 ASDEG
MESES MAS DE

MESES

En donde el 51% de la poblacién encuestada dijeron que sus hijos asisten a
Castillo Magico hace mas de 6 meses, 40% afirmaron que sus hijos asisten entre
1y 6 mesesy 7% dijeron que sus hijos asisten menos de 1 mes.

Se puede analizar que la poblacién cada dia més prefiere a Castillo Magico, como
parte de entrenamiento para sus hijos ya que la asistencia mensual cada vez se

extiende mas.

2. ¢Cuantas veces a la semana su hijo asiste a Castillo Magico?
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Tiempo de asistencia semanal

0 —

5 veces

En este caso el 100% de las personas encuestada afirmaron que sus hijos asisten

al Castillo Magico 5 veces a la semana.

Castillo Magico es el lugar ideal para que los padres de familia dejen a sus hijos
entre semana y puedan realizar tranquilamente sus actividades cotidianas de

manera normal.

5.2.2 Satisfaccion general

En cuanto a la satisfaccion general se unifican en un todo lo que el cliente externo
puede apreciar y recibir, desde el momento del recibimiento, explicacion de

los servicios, manejo de inquietudes, entre otras.
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3. ¢Cual es su grado de satisfaccion general de la atencion de Castillo
Magico?

- L4
Grado de satisfaccion
25
20
15
10
5
0
Completamente  Insatisfecho Medianamente Satisfecho Completamente
insatisfecho satisfecho satisfecho

El 74% de las personas encuestadas respondieron que se encontraban
completamente satisfechas con la atencion de Castillo Magico y el 26% de las

personas dijeron que se encontraban satisfechas.

Se puede afirmar que Castillo Magico si satisface las necesidades de los padres

de familia en cuanto a entretencién y cuidado de sus hijos.

5.2.3 Intencion de uso y recomendacion

El proceso que se ejecuta al momento que una persona recomienda un lugar 6 un
servicio es d suma importancia porque es la mejor publicidad que se puede
generar debido a que se esta dando testimonios personales de los servicios que

se estan ofreciendo.

4. ¢ Traera a su hijo nuevamente a Castillo Magico?
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Decision de llevar a los niios
nuevamente a Castillo Magico

30
25
20
15
10

Si

No

El 100% de las personas encuestadas respondieron que si traerdn a sus hijos
nuevamente a Castillo Magico.

El flujo de nifio en jornadas vacacionales es mayor que en la época escolar,
debido a que todas las instituciones educativas cierran y los padres necesitan de
un lugar que pueda entretener a sus hijos y pasen momentos divertidos,

recurriendo nuevamente las siguientes vacaciones no solo por necesidad sino por
gusto de los nifios.

5. ¢Recomendaria el Castillo Magico a otras personas?
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Recomendacion de Castillo Magico

30/\

25
20
15

10
5

0

No

El 100% de las personas del total de la poblacién encuestada afirman que
recomendarian Castillo Magico a otros padres de familia.

Por el grado de satisfaccion de los padres de familia que han tenido 6 tienen sus

nifios en las instalaciones del Castillo Magico hacen que sea bien referenciado el
establecimiento a otros padres de familias.

5.2.4 Satisfaccién del programa

En este factor se evalla el desempefio y efectividad de los servicios que esta
prestando Castillo M&gico.

6. Calidad y consistencia del programa
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Calidad y consistencia del programa
20 —

15

10

Pésimo Malo

Regul
eguiar Bueno

Excelente

El 59% de la poblacion encuestada afirma que la calidad y consistencia del
programa es excelente y el 40% respondieron que es buena.
El Castillo Magico al ofrecer diversidad de actividades hace que sea un servicio

integral que aporta beneficios a los nifios que los toman.

7. Energiay actitud de la profesora

Energiay actitud de la profesora

30 1

20 A

15 -

10 A

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

100% de las personas encuestadas dijeron que la energia y actitud de la profesora

es excelente. El personal con el que cuenta el Castillo Magico es de un nivel muy
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alto y profesional, ellos tiene compromiso, sentido de pertenencia y gusto por lo

que realiza. Lo mas importante es que les gusta el manejo de nifios.

8. Preparacion de la profesora para la clase

Preparacion de la Profesora

25

20

15

10

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

El 89% de las personas encuestadas afirmaron que la preparacion de la profesora
es excelente y 11% afirmaron que era buena. Las profesoras se preparan para
que las actividades que prestan sean de alta calidad.

5.2.5Valoracion del servicio

En este punto se determina si las actividades de Castillo Magico ayudan en el
desarrollo normal de los nifios, como en la exploracion de sus capacidades

artisticas segun su edad.

9. ¢ Qué puntaje le da a Castillo Magico en el desarrollo fisico de su hijo?
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Desarrollo fisico de los ninos

25

20
15
10

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

El 89% de las personas encuestadas afirmaron que Castillo Magico es excelente
para el desarrollo fisico de sus hijos y 11% afirmaron que era bueno. Castillo
Magico cuenta con programas que ayudan a estimular la capacidad motriz y fina

de los nifios segun la edad.

10. ¢Qué puntaje le da a Castillo Magico en el desarrollo social y

cognitivo de su hijo?

Desarrollo social y cognitivo de los
ninos
30
20
10
0
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
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El 100% del total de la poblacion encuestada afirmaron que Castillo Magico es
excelente para el desarrollo social y cognitivo de sus hijos. Los programas del
Castillo Magico estan disefiados especialmente para ayudar a los nifios a
aprender y desarrollar sus capacidades tanto motrices como intelectuales

mientras juegan.

11. ;Coémo califica a Castillo Magico en la capacidad de explorar actividades

artisticas de su hijo?

Exploracion de actividades artisticas de los
ninos
25
20
15
10
5
0
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

El 89% de las personas encuestadas respondieron que Castillo Magico es
excelente en la exploracién de actividades artisticas de sus hijos y 11% de las

personas afirmaron que era bueno.

Las actividades del Castillo Magico se enfocan en que el nifio aprende mas
cuando se le permite explorar por si mismo un entorno que es divertido y estimula
su curiosidad natural y deseo de aprender, apoyado por personas que guian de él

en su vida diaria.
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12. ¢ Como califica usted el servicio de Castillo M4gico en funcion de lo que

paga?

Calificacion en funcion del costo

20

15

10

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

El 74% de las personas encuestadas dijeron que es excelente el servicio de
Castillo Magico con relacion a lo que pagan y el 26% de las personas

respondieron que era bueno.

El Castillo Magico es una opcién muy interesante para los padres, en donde se
hacen mas practicas las actividades, para que sus hijos aprendan mientras juegan
y sobre los eventos infantiles, sin causar situaciones que generen sobreesfuerzos,

desgaste y trabajo.
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13. ¢ Qué le parece la ubicacion de Castillo Magico?

Ubicacion de Castillo Magico

25

20

15

10

Pésimo Malo regular Bueno Excelente

El 81% de las personas encuestadas afirmaron que la ubicacion del Castillo

Magico es excelente y el 19% afirmaron que es bueno.

El Castillo Magico se encuentra ubicado en una zona central de la ciudad, rodeado
de jardines infantiles, por donde los padres diariamente transitan con sus hijos, el
establecimiento al ser atractivo visulamente para los nifios como para los adultos
es visitado con mayor frecuencia en los talleres vacacionales y para el

acompafamiento diario de las tareas escolares de sus hijos.
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14. ;Para poder ingresar a las instalaciones del Castillo Magico es atendido

de inmediato?

Inmediatez al ingresar a Castillo
Magico

20

15

10

Si No

El 74% de los encuestados respondieron que no era inmediata la atencién para

poder ingresar a castillo Magico y el 26% afirmaron que si.
Se encuentra una falencia que debe ser tenida encuenta porque el cliente al

momento que llega debe ser atendido de inmediato y que no cause la espera,
malos entendidos, ni disgustos.
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15.¢;La atencion telefénica es eficaz?

Eficacia en atencion telefonica

16 -
14 -
12 ~
10 ~

S N OB O @
L

Si No

Del total de las personas encuestadas, el 37% afirmaron que la atencién telefénica

es eficaz y 63% afirmaron que no.

Después de analizar las encuestas se puede deducir que se encuentran (2) dos
puntos importantes en los que hay falencias en el servicio como: es el ingreso
oportuno a las instalaciones del Castillo Magico como también la falta de eficacia

en la atencién telefonica.

Por observacion directa, la tarjeta de presentacion como medio publicitario del
Castillo Magico no cuenta con informacion de los servicios que se ofrecen, donde
no cumple la funcion de informar correctamente a los nuevos clientes; tambien se
observo que en las fechas de vacaciones recreativas por el mayor flujo de nifios la

hora de entrega es en ocasiones demorada y molesta para los padres.
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Se pudo apreciar que los nifios de la jornada de la mafiana entre las 9:00 a.m. y
las 12:00 m no pueden hacer uso del parque infantil externo debido a que el sol

llega directamente y es perjudicial para la salud de ellos.

Por otro lado los padres de familia en especial los de la jornada de la mafana
manifestaron inconformidad al momento de esperar la entrega del nifio al medio
dia (entre 11:30 a.m a 12:00 m) pues en la salida no se cuenta con una superficie

que los proteja del sol.

5.3 COMO NOS PERCIBEN

Segun los datos obtenidos en el trabajo de campo

5.3.1 Los Clientes Internos: Nuestros clientes internos perciben a
Castillo Magico como una familia, con un buen clima organizacional, de excelente
convivencia, humano, cercano, ordenado, respetuoso y exigente. Consideran que

SOMOos una empresa experimental, en crecimiento de servicios.

5.3.2 Clientes Externos: Los clientes externos perciben a castillo Magico
como una empresa que maneja flexibilidad con los servicios que ofrecemos
adaptandonos a las necesidades de ellos; tanto de los nifios como de sus padres.
También se percibe que dia a dia hay innovacion en los servicios, marcando la

diferencia frente a la competencia.

Cuando los clientes externos dan una sugerencia o0 preguntan algo, obtienen

rapida respuesta, logrando satisfacerlos.
Falta ampliar jornadas extras, para los clientes que no cuentan con tiempo

suficiente para averiguar sobre los servicios del Castillo Magico en el horario de

atencion establecido. Horarios: 7:30 a.m a 12:00 m y de 2:00 pm a 6:30 p.m.
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5.3.3 La competencia: La competencia percibe a Castillo Magico como una
amenaza en el campo de la recreacion de eventos, debido a que ha ido captando
mercado que ellos manejaban, ademas cuenta con un factor diferenciador en la

recreacion infantil que atrae cada dia mas clientes.

Ventajas frente a otros negocios:

e Se ofrece un diverso conjunto de servicios relacionados con el
entretenimiento, diversion y cuidado estético que hacen de la empresa una opcion
integral, ya que en el mercado algunos de estos servicios se ofrecen por

separado.

¢ Organizacion de fiestas privadas y personalizadas que garantizan un 100%
de diversion con cero trabajo y desgaste para los padres, en las instalaciones del

Castillo Magico o a domicilio.

¢ Planteamiento de diferentes actividades educativas, lidicas y dinamicas
para el manejo del tiempo libre infantil, de forma divertida y llamativa.

e La apariencia e imagen de nuestra empresa es extraida de un mundo
magico de cuentos fantasticos de princesas y hadas, creando sus propios

personajes para el reconocimiento e identificacién en el mercado infantil.
e Se ofrece planes y paquetes segun las necesidades del cliente.

e Otra alternativa es la realizacion de fiestas de cumpleafios manejando
todos los servicios que estas requieren para su organizacion, mediante paquetes
en los que varian las actividades adicionales que se ofrecen en un evento
convencional; como jacuzzi, karaoke, pijamadas, pasarela peluqueria, pasteleria,

entre otras.
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e Como solucion al manejo del tiempo libre de los menores se proponen
talleres en variados temas, con flexibilidad de horarios, sin necesidad de cupos e
inscripciones previas y sin necesidad de mantener una continuidad del tema del
taller. Del mismo modo se disponen de actividades de entretenimiento tanto para
pequefios como grandes grupos, como salén de juegos, tardes de cine, jacuzzi,

etc.

5.4 PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

5.4.1 Prioridades: Segun los resultados obtenidos en el trabajo de
campo, se debe hacer realizar lo siguientes cambios para solucionar las falencias

en la prestacion del servicio de Castillo M&gico.

[EEN

. Instalar un techo en la entrada de Castillo Magico
2. Instalar una poli sombra en el parque infantil

3. Instalar camaras para la seguridad de las instalaciones, como también para

saber quien llega y que su ingreso sea inmediato.

4. Instalar teléfono inaldambrico en varias dependencias del Castillo Magico
para sea contestado de manera oportuna.

5. Realizar nuevamente la tarjeta de presentacion de Castillo Magico teniendo

en cuenta los servicios que ofrece, direccion, teléfono, e-mail y pagina web.

6. Adquirir un equipo de sonido con altavoz para instalarlo en la parte interna
como externa de las instalaciones del Castillo Magico para que se pueda

llamar al nifio y entregarlo rapidamente a sus padres.
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El Castillo Magico se enfoca en satisfacer, seducir, atraer y mantener felices a los
nifios que estan en nuestros talleres o aquellos que nos visitan, ya sea solo por un
dia, en un evento 6 al momento de ir con sus padres averiguar de nuestros
servicios, porque de ellos depende el funcionamiento y la vitalidad de nuestra

empresa.

Del mismo modo al cautivar a los pequefios se debe convencer y mantener
satisfechos a los padres de familia, porque de ellos depende la contratacion de los

servicios.

5.4.1 Clima Organizacional: ElI ambiente de trabajo es la mayor
preocupacion de Castillo Magico en donde el sistema de pago (salario) sea de
acuerdo al cargo que cada uno de los clientes internos desempefia; cuentan
ademas con responsabilidad autonoma frente a la toma de decisiones; se maneja
la recompensa como incentivo para el mejor trabajador y las relaciones sociales
entre los jefes y subordinados son buenas y agradables dentro y fuera de la
organizacion, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de la
organizacion; existe el sentido de cooperacién entre subordinados y jefes,
apoyandose mutuamente tanto horizontalmente como verticalmente, existe
ademas un gran sentido de pertenencia, espiritu atribuible al compartir con un

buen equipo de trabajo.

En la organizacién existen facilidades en los casos en que los trabajadores falten
al trabajo si tienen cualquier tipo de calamidad domeéstica. No so6lo suministra el
permiso para ausentarse, sino que se mantiene al tanto de la situacion por la que
estd pasando el empleado. Este entendimiento por parte de compafieros y jefes,
hace que el trabajador se sienta valorado y aceptado, no s6lo como parte de una

empresa, sino como un individuo dentro de un grupo social.
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5.4.3 Proyeccion del Castillo M4gico: Se quiere proyectar un excelente
ambiente de trabajo. Considerando que la calidad en el servicio al cliente inicia en
el proceso de seleccion de los empleados, para el cual la compaiiia lo hara
basandose en la actitud de las personas antes que en la experiencia o formacion
gue puedan tener, ya que se considera que las competencias se pueden ensafnar

pero la actitud es intrinseca.

Los obstaculos al servicio a cambiar son las normas negativas y limitantes de

avisos que impiden: el uso del teléfono, horarios restringidos, uso del bafio, etc.

5.4.4 Actitudes del Cliente Interno de Castillo Magico

Actitudes positivas:

v Se brinda constantemente alegria mediante una sonrisa
v Hay flexibilidad ante los requerimientos del cliente
v' El trato al cliente externo es con calidad humana haciéndolo sentir

importante.

5.4.5 Habilidades de los Clientes Internos: La empresa cuenta con
personal capacitado que trabaja en equipo con eficiencia y eficacia permitiendo
mantener un inventario de productos al dia, también existe comunicacion
institucional y personal, conocen y comprenden al cliente al mismo tiempo

manejan la persuasion.

5.4.6 Comportamientos del Personal: El cliente interno de la
organizacion se caracteriza por ser: Puntual, rapido, disciplinado, responsable en
el manejo de la prestacion del servicio y en atencion al cliente son amables,

sencillos, sinceros y honestos.
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5.4.7. Directivos Involucrados: Los directivos de la organizacién estan
involucrados directamente en el tema del servicio; donde La gerente y la
administradora se dedican cada dia en las mafianas a atender a los clientes y a
observar la prestacion del servicio, conociendo de cerca al cliente interno y

externo.

5.4.8 Descripcion de los momentos de verdad: Aqui es donde el cliente
obtiene la imagen de la empresa en todos sus aspectos; a continuacion se
describen los momentos de verdad del Centro de Entretenimiento Infantil Castillo
Magico.

. Excelente estado de las instalaciones
. Las tarjetas de presentacion que se le entregan al cliente.

. El material promocional que recibe el cliente (portafolio de servicios,
folletos, etc.)

. Las quejas, reclamos y sugerencias de los clientes.
. El envié de cartas, faxes, e-mails.

o Con el sitio web.

5.4.9 Ruta Actual del Cliente: Se describe la ruta que el cliente recorre al

ingresar a las instalaciones de Castillo Magico. (Ver figura No 1)
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Los clientes llegan
(padres y nifio)

Los atiende el
administrador

Uno de los empleados
acompafia alos clientes
hasta la salida

Se les indica
los servicios
gue se prestan

El administrador le
agradece por su
visita

Los padres escogen
el servicio adecuado
para su hijo.

El administrador recibe el
dinero y entrega el recibo
de pago. Se recibe al nifio que
ingresa al taller por

personal encargado.

El administrador toma sus datos
personales y los ingresa manualmente
en un formato de inscripcién.

Fig. No 1: Ruta actual del cliente
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ANEXOS

Anexo 1. Rut Castillo M&gico Neiva

Formulario del Registro Unico Tributario
D l A N Hoja Principal : ‘\

o S i
2. Conceplo Inscripeion
ke 4. Numero de formulario . 14151012741
’|l4||:|5) nl[‘]l’llq( !l |‘(!!1 001415101274 1 ‘
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT): 6. DV | 12. Direccién seccional 14. Buzén electrdnico
SEIING 7 6 2. 2.7 6.8 9|-| 9 ImwueatosyAduanasdeNelva 1
- lDENTIFICACION // \/
24. Tipo de contribuyente: 25. Tipo de documento: 26. Numero de Identificacion: |27. Fecha expedicion:
Persona natural o sucesion iliquida 2 | Cédula de ciudadania 1]3 [1Tol7Is]2]2]7 s e o [ 1 | 20060 41 1

Lugar de expedicién 28, Pals: 29, Departamento: %mmplo
COLOMBIA 116]9] Huia /Iﬁ,; iﬁ -y olol1
31. Primer apellido 32, Segundo apellido ]33. Primer nombre \\_J/ K\ m;gm nombres
SUAREZ RAMIREZ NATALIA /\ 1A
35. Razon social: \) /) \
o
36. Nombre comercial: \/ 7. 8ig:
CASTILLO MAGICO NEIVA f \(] %
o~ YRcATO
38. Pais: 39, Departamento: 40. Ciudad/Municipio:
COLOMBIA [T]?FI Huila (2\ (/% rﬂT‘ Neiva olol1
</ ;

401;;.: 621 31 ﬁ\\w /f’R\

42. Gorreo electronico: 43 Apartado aéreo [a4” Tttt/ [45. Tetéfono 2:
gnsilliuglconsive@gmaliicom [TITTIANTM LRI TT 1 LT [elvfes1fafe] [T [ 1] [3o]1]4]1]6]2]6]s]0
(N7 ~ CLASJFICACION
Actly@‘” IQ p Ocupacién
‘Actividad principal _~Autiidad dptundatia Otras actividades 52. Numero
[ 46, Codigo: | [ 47. Facha inicio activisao: | || 48. Cefio: | | fovFeciiadis civicud: | | 50. coulgozl 1 [ 2 | 51, Codigo establecimientos
[749 020 1JoeJos]|[", NWA/ AN | R [ TTT1 1
{ SN Responsabilidades
S

1 [ 2 [ 3 [ AP 6 | 7 [ 8o [10] 1112131415 16] 7] 18]

l
S (T ly\"f\ll)) SR P O N P S P P O A

ntas régimen simplificado
L

Usur ;véulnnro- A Exportadores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 55, Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3

(| o4 codoo | ; ; i i i ; i i " 57. Modo | [ ] ]_J
) Jfeee [TTTICTIILT

50, Anoxos; 81 o [X 60. N de Follos: |

La ida en el serd de quien lo suscribe’y en
i a la realidad; por lo anterior, cualquier falsedad an que

incurra podra ser sancionada.
Articulo 15 Decreto 2788 del 31 de Agosto de 2004.

"]\abb@ S«U*%

.
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Anexo 2. Encuesta

ENCUESTA PARA CLIENTES DE CASTILLO MAGICO

Ayudanos a mejorar

Buenas, tardes Sr(a), somos estudiantes de la Especializacion Gerencia de
Mercadeo Estratégico de la Universidad Surcolombiana y en la actualidad
estamos haciendo una evaluacion de los servicios que presta el Centro de
Entretenimiento Infantil Castillo Magico de la ciudad de Neiva; con el fin de mejorar
la Calidad de Servicio al Cliente del mismo, solicitamos por favor 5 minutos de su
valioso tiempo para hacerle una preguntas.

USO DEL SERVICIO

1. ¢Cuénto tiempo hace que su hijo asiste al Castillo Magico?

Menos de 1 mes©  Entre 1 y 6 meses ¢ Mas de 6 meses

2. ¢Cuéantas veces a la semana su hijo asiste a Castillo Magico?

( { ( (
1vez 2 veces 3 veces 4 veces 5 veces

SATISFACCION GENERAL

3. ¢Cuadl es su grado de satisfaccion general de la atencién de Castillo
Magico?

- 1 - 2 - 3 - 4 - 5

Completamente Insatisfecho Medianamente Satisfecho Completamente
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

INTENCION DE USO Y RECOMENDACION

4. ¢Traera a su hijo nuevamente a Castillo Magico?

- -
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Si No

5. ¢Recomendaria el Castillo Magico a otras personas?

{ -
Si No

SATISFACCION DEL PROGRAMA

1 Pésimo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5 Excelente

6. Calidad y consistencia del programa

~

1 2 3 4 5
7. Energiay actitud de la profesora
S L L S S S T S

C 5

VALORACION DEL SERVICIO
1 Pésimo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5 Excelente

9. ¢Qué puntaje le da a Castillo Magico en el desarrollo fisico de su hijo?
-~

5

10. ¢ Qué puntaje le da a Castillo Magico en el desarrollo social y cognitivo de

su hijo?
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11. ¢, Cémo califica a Castillo Magico en la capacidad de explorar actividades
artisticas de su hijo?

12. ¢ Como califica usted el servicio de Castillo Magico en funcién de lo que

paga?

C 5

14.¢ Para poder ingresar a Castillo Magico es atendido de inmediato?

O r
Si No

15. ¢ La atencion telefonica es eficaz?

Si No
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CONCLUSIONES
El funcionamiento y la calidad de los servicios que se ofrecen en el Centro de
Entretenimiento Infantil Castillo Magico deben ser factores en constante revision y

analisis.

Es necesario realizar evaluaciones periddicas del servicio que se esta ofreciendo

para generar cambios positivos en su mejoramiento.

El servicio al cliente es y sera uno de los factores de éxito en toda organizacion,

de él depende la lealtad y consecucion de nuevos clientes constantemente.
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