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RESUMEN

El presente trabajo ha permitido consolidar los conocimientos adquiridos a través de mi estancia
en la Universidad Autonoma de Aguascalientes, al cursar la Maestria en Ciencias Economicas y
Administrativas, en el Area de: Desarrollo de Capital Humano y la puesta en practica de los
conocimientos y habilidades que se adquirieron en mi lugar de trabajo, que es en el Departamento

de Recursos Humanos de ésta misma Institucién.

Al revisar la herramienta de “Encuesta de Satisfaccion del Cliente” que se llevaba a cabo en el
Departamento de Recursos Humanos, en observancia del Sistema de Gestion de la Calidad y para
conocer, si se cumplia con el Objetivo de Calidad de que: “el 80% de los encuestados, calificaran
los servicios del Departamento entre excelente y bueno”., se encontraron algunas directrices que
dieron la pauta para su estudio, detectandose asi la necesidad de disefiar una nueva herramienta

que permitiera conocer el grado de satisfaccion de los clientes.

De inicio este trabajo practico, da en sus capitulos los temas en los cuales se sustenta la
investigacion que se realizé y la puesta en practica de los mismos para la elaboracion de las

herramientas que ayudaron a lograr el objetivo.

Se explica brevemente la problematica que presentaba la herramienta y la enorme necesidad de
contar con una herramienta que fuera capaz de arrojar informacion eficaz y eficiente para el
andlisis de la informacidn, la puesta en marcha de acciones estratégicas, asi como identificar si el

objetivo propuesto por el Departamento de Recursos Humanos se cumplia o no.

Se hace un andlisis previo de las necesidades de los clientes, el cual arroja informacion muy
importante y de gran relevancia para el Departamento, asi como para la misma investigacion,
puesto que nunca se habian analizado las expectativas de los clientes, dicho andlisis se hace en
base a un modelo propuesto por Parasuraman llamado “Dimensiones de la Calidad” en el cual se
evalla en cinco puntos, aspectos meramente trascendentes en lo que respecta a la satisfaccion
del cliente a la hora de la prestacion del servicio. Asimismo se detalla las necesidades que
presentan cada una de las Direcciones y Centros Académicos, donde se demuestra que no todos
los clientes tienen las mismas necesidades y que se requiere tener conocimiento de ello, si se

desea dar un servicio que resulte gratificante para los clientes.

Y para dar cumplimiento al Objetivo de la Calidad del Departamento de Recursos Humanos se
disefla una herramienta, que nace a partir del conocimiento previo de las necesidades y
expectativas de sus clientes, asimismo se aplica en base al modelo de las cinco dimensiones de la
Calidad y se cuestiona meramente sobre el servicio que presta el Departamento para la obtencién

de informacion tanto cualitativa y cuantitativa, dichas informacién provee al Departamento de



resultados para la puesta en marcha de mecanismos de estrategias y la formulacion de acciones

preventivas y correctivas, que lleven a la satisfaccion de sus clientes.

Logrando asi que la herramienta de “Satisfaccion del Cliente” fuera implementada dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad, del Departamento de Recursos Humanos, para dar
cumplimiento con el punto de la Medicién y Seguimiento que establece la Norma 1SO-9001:2000,

en cuanto al conocimiento del grado de satisfaccion de sus clientes.

Y para finalizar se hacen algunos comentarios y propuestas que ayudaran a que el Sistema de
Gestion de Calidad, se vaya robusteciendo con la aplicacién de algunas estrategias que se
formulan y con la participacion activa de todos los miembros del Departamento y de la misma

Institucion.
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1. INTRODUCCION.

1.1. Calidad en el Servicio de Instituciones PuUblicas de Educacion

Superior como factor de competitividad.

Las Instituciones Educativas Publicas a nivel superior, atraviesan por una etapa de cambio muy
importante respecto a la enorme competencia y al surgimiento de nuevas Instituciones tanto
publicas y privadas, a nivel regional, nacional e internacional. Por tal motivo las Instituciones
Publicas de Educacion Superior del pais, han tenido que cambiar sus esquemas para ofrecer no
solo mas espacios, sino carreras atractivas y novedosos proyectos en los planes educativos, asi
como alternativas en pagos, becas, intercambios, etc., que le permitan ser competitivas.

El cambio hacia una Cultura de Calidad ha venido a modificar todos y cada uno de los procesos
de trabajo. Un aspecto de esta nueva cultura de Calidad, ha surgido como respuesta de una
necesidad de centrarse en el cliente, denominandose Calidad en el Servicio, de elevada
importancia ya que va segmentado las preferencias de los clientes, y en caso de las Instituciones
Educativas, ha marcado la diferencia en la educacion, los métodos, la imparticion y la atencion,
orientando sus tareas a la mejora y a la busqueda de la satisfaccion de sus clientes, en este caso
los estudiantes.

“En esta nueva gestion institucional, los cambios que se producen en la actividad de las empresas
y en el mercado, ante una competitividad creciente y desarrollo tecnoldgico sin precedente, hacen
gue se asuma el enfoque del ciudadano cliente, para estar acorde a la transformacion de las
fuerzas productivas y los modos de vida resultantes que alteraron los patrones de consumo de la
produccién en masa a mercados segmentados en los que la orientacion al cliente pernea desde el
disefio del producto al servicio posventa para asegurar la viabilidad de las organizaciones”
(Hernandez, 2003).

1.1.2. Los Retos y Tareas de la Calidad en el Servicio en los

Departamentos Institucionales.

La Calidad en el Servicio, ha cambiado el enfoque de los procesos en las Instituciones,
dirigiéndolos al logro de la satisfaccién de sus clientes y al conocimiento de sus expectativas. Asi
mismo, ha modificado la dindmica y hace que todos los departamentos de una Institucion, realicen
sus labores buscando una mayor eficiencia, con rapidez y de fécil accesibilidad al usuario. Los
planteles educativos saben que la Calidad se ha posicionado de manera definitiva y para quedarse
en las Instituciones cuya necesidad sea la de permanecer y la de sobresalir., que no es una

palabra de moda, sino una palabra de cambio con rumbo al mejoramiento de los procesos y
2



tareas, con la intencion de agradar a sus clientes. Por ello la Calidad, ha orillado a introducir
nuevas formas de operar y de actuar, donde se han tenido que afrontar nuevos retos para seguir
siendo competitivos. La intencién es imprimir la Calidad en todas las actividades y funciones,

siempre en la busqueda de la mejora y pensando en sus clientes.

1.1.3. La Funcidén de Recursos Humanos en la Calidad en el

Servicio.

La Funcién de Recursos Humanos pertenece esencialmente a una area de servicios, aunque sus
estructuras y sus funciones varian dependiendo del tipo de organizaciéon. En las Instituciones
educativas publicas, las actividades que se realizan son sin mira lucrativa, por tal motivo las
funciones de los departamentos deben ser orientadas al servicio puro, sin la basqueda de otro fin.
Al hablar especificamente del Departamento de Recursos Humanos dentro de una Institucion
Pablica se sobre entenderd que el servicio que preste serd para la atencién de sus clientes
internos los cuales son los colaboradores, administrativos, parte académica y el personal por
honorarios y como principal funcién sera la atencion a los mismos asi como la bisqueda de sus
beneficios, dicho de otras palabras el logro de su satisfaccion, en cuanto al servicio que requieren.
Un Departamento de Recursos Humanos, orienta sus esfuerzos de Calidad, al desarrollo personal
y profesional de sus colaboradores, buscando su satisfaccion y apegandose a la Mision y Vision
Institucional, dicho en otras palabras tiene como objetivo el dotar, desarrollar y mantener a las

personas idoneas para cumplir con los objetivos y metas de la Institucion.

El Departamento de Recursos Humanos, busca compenetrar el recurso humano con el proceso
productivo de la Institucion, haciendo que éste Ultimo sea mas eficaz como resultado de la
seleccion y contratacion de los mejores talentos disponibles en funcion del ejercicio de una
excelente labor de estos. Y por otro lado, también busca el incremento de la Calidad del proceso
productivo, el cual dependera de igual modo de la capacitacion de los elementos humanos para

hacer mas valederos sus conocimientos.



1.2. ANTECEDENTES.

La Universidad Autonoma de Aguascalientes (U.A.A.), fue creada en el afio de 1867 y nace como
el Instituto Auténomo de Ciencias y Tecnologia, donde solo se impartian dos niveles, secundaria
y preparatoria y el 19 de junio de 1973 toma el nombre con el que actualmente se conoce y esta
conformado en la actualidad por siete Centros: Centro de Ciencias Agropecuarias con tres
carreras, Centro de Ciencias Bésicas con nueve carreras, Centro de Ciencias Biomédicas con
ocho carreras, Centro de Ciencias del Disefio y de la Construccidon con ocho carreras, Centro de
Ciencias EconOmicas y Administrativas con siete carreras, Centro de Ciencias Sociales y
Humanidades con doce carreras y el Centro de Educacién Media, donde se imparte el

Bachillerato tradicional y Bachillerato internacional. *

La U.A.A., esta organizada con una estructura departamental, la cual facilita las necesidades de la
misma, y por su divisién en Centros Académicos, permite organizar las Ciencias similares a grupos
diferentes de profesores que dan clase en forma indistinta en diferentes cursos y carreras. Como
organismo publico descentralizado del Estado tiene personalidad juridica propia para adquirir y
administrar bienes. Tiene como finalidad la de impartir la ensefianza media y superior en el Estado,
asi como realizar la investigacion cientifica y humanistica y extender los beneficios de la cultura a

los diversos sectores de la poblacion. 2

La Universidad Auténoma de Aguascalientes, cuenta con las siguientes areas en las cuales se
encuentra concentrada la labor administrativa, de comunicaciéon y difusion de todo el plantel:
Rectoria, Secretaria General, Direccién General de Difusion, Direccion General de Docencia de
Pregrado, Direcciébn General de Finanzas, Direccion General de Investigacion y Posgrado,

Direccion General de Planeacion y Desarrollo y la Direccion General de Servicios.

1.2.1. La Gestion de la Calidad en la Universidad Autdbnoma de

Aguascalientes (U.A.A)).

La Calidad ha entrado en todas partes, desde retos personales como laborales, nacionales y
mundiales, por tal motivo las organizaciones que pretendan continuar presentes en el mercado,
tendran que incorporarse de manera vertiginosa al tema de la Calidad y todo lo que conlleve, sino
quieren ser parte del pasado y de la obsolescencia. En la actualidad la U.A.A., ha realizado

innumerables actividades en la busqueda de la Calidad, contando con proyectos de investigacion,

! http://www.uaa.mx/catalogo
ibidem 1



acreditaciones en programas educativos, participacion en revistas de
investigacion y ciencia, certificacion en Sistemas de Aseguramiento de Calidad ISO 9000:2000 en

diversos departamentos, y actualmente con el proyecto de lograr una certificacion Institucional.

La certificacion Institucional de la U.A.A., obedece a la Politica de Calidad, la cual manifiesta que:
“La Universidad Autonoma de Aguascalientes asume su compromiso social de implementar
programas y procesos educativos de calidad; generar, gestionar y aplicar conocimiento; difundir la
cultura, la ciencia, la tecnologia y el arte; asi como vincularse de forma efectiva con la comunidad;
con el propésito de facilitar y fomentar permanentemente la formacion integral de sus estudiantes
desde una perspectiva humanista que enfatiza el desarrollo equilibrado e integral de las
dimensiones de su persona, asi como contribuir al desarrollo sustentable de Aguascalientes y de
México. Todo ello teniendo como base y apoyo un sistema de gestion de calidad, abierto, flexible,
articulado, en mejora constante, congruente con la naturaleza educativa de la Instituciéon y con las

necesidades del entorno.” ®

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentran los Objetivos de Calidad, mismos que
fueron trazados tomando como referencia el Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 2007-2015,
donde se establecen acciones que se derivan de la Mision y Visién, el Modelo Educativo, el
Diagnéstico Institucional y los Ejes Estratégicos. Asimismo, los objetivos son implementados
permanentemente por todas y cada una de las areas de la Institucién, mediante la herramienta
llamada POA’s (Programas Operativos Anuales). Existen 35 objetivos de calidad, que se

encuentran en tres secciones o ejes:

o Desarrollo Educativo y Generacion del Conocimiento de la Calidad, el cual contiene 21
objetivos.

0 Vinculacién Efectiva con el Entorno y contiene 9 objetivos.

O Gestion de la Calidad del cual se desprenden los cinco restantes objetivos.
El proposito de la gestién de la calidad a nivel Institucional es “establecer los lineamientos y
orientaciones para la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad
Autonoma de Aguascalientes, y que éste sea conforme a los requisitos establecidos por la Norma
ISO 9001:2000” (NMX-CC- 9000-IMNC-2000).

Mientras que su alcance indica que “ El Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad

Auténoma de Aguascalientes comprende en primera instancia los procesos de ensefianza-

3
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aprendizaje del Centro de Ciencias del Disefio y de la Construccion, asi como las actividades de
n4

apoyo académicas y administrativas que realizan las areas centrales”.
Existen algunos departamentos que fueron los iniciadores en el proceso de certificacion ISO
9001:2000: Departamento de Biblioteca, Departamento de Control Escolar, Departamento de
Recursos Humanos y el Departamento de Servicios Generales, mismos que tuvieron éxito y

lograron la certificacién en sus procesos, dando la pauta al proyecto mango de la Institucion.

1.2.2. El Departamento de Recursos Humanos de la U.A.A.

Tiene sus origenes junto con las actividades de la U.A.A., y esta conformado actualmente por
secciones las cuales son: Seccion de Néminas y Retribuciones, Seccién de Desarrollo Integral,
Seccion de Seleccion y Contratacion y la Seccion de Seguridad Social, existen otras dos areas las
cuales reportan directamente a la Jefatura del Departamento de Recursos Humanos, las cuales

son: Honorariosy Control Docente.

A principio del afio 2007, el organismo certificador EQA otorgé el certificado que avala el Sistema
de Gestion de la Calidad que se aplica en los Procesos de Ingreso, Permanencia y Promocion del
personal Académico y Administrativo del personal de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes,
para el Departamento de Recursos Humanos, donde los puntos que se someten a revision son los
avalados por la norma ISO 9001:2000, y cuyos esfuerzos deben orientarse hacia el mismo fin. La
Politica de Calidad del Departamento es: “El compromiso de la Universidad Autonoma de
Aguascalientes es mejorar continuamente los servicios que proporcionan las diferentes areas que
la conforman, a través de la implantacion de un Sistema que permita la operacion eficaz, de sus
procesos mediante el analisis de los resultados, la satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de

los valores institucionales”.’

Dentro de dicho departamento se llevan funciones por demas importantes y vitales para la
actividad y crecimiento de los colaboradores y de la propia Institucién, por ello la necesidad de
pertenecer a un Sistema de Calidad, que le garantice la mejora de sus procesos y el
conocimiento de las necesidades de sus clientes. Asimismo atendiendo a su Mision:

“Proporcionar al personal académico y administrativo de la Institucion los elementos necesarios

para su desarrollo, propiciando su optimo desempefio dentro de la Universidad, con una mayor

4
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eficiencia, calidad y sentido profundamente humanista, contribuyendo de esta manera a la

formacion de profesionistas en todas las dimensiones de su persona”.®

6
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La Universidad Autonoma de Aguascalientes (U.A.A.), es una Institucién Educativa Publica,
prestadora de servicios sin fines de lucro. El Departamento de Recursos Humanos de la propia
U.A.A., es un elemento funcional basico de la organizacion, con una orientacion de servicio a sus
Clientes internos y externos. Es para esta area funcional, una tarea indispensable alcanzar la
Calidad en los Servicios que ofrece, por lo que orienta sus esfuerzos a la busqueda de lo que el

cliente demanda y necesita, siempre en la mira de su satisfaccion.

La presente investigacion va dirigida a buscar una herramienta que ayude a medir el grado de
satisfaccion de los clientes que acuden al Departamento de Recursos Humanos de la Universidad
Auténoma de Aguascalientes, dicha herramienta es necesaria para conocer lo que el cliente
requiere, para poder medir el nivel de satisfaccion y el valor de lo que se esta haciendo, de tal
manera que el reconocimiento de estos aspectos ayude a generar cambios que garanticen una
ventaja competitiva y que ayuden a diferenciar de forma positiva, el servicio que se presta y sea

una guia para la mejora continua de sus procesos y el servicio que se presta.

La bisqueda de Calidad en el Servicio, en el Departamento de Recursos Humanos, se desarrolla a
partir del afio 2006, cuando se incorpora a los procesos de certificacion bajo la norma de calidad
NMX-CC-9001-IMNC-2000, logrando la certificacion en afio 2007.

La norma ISO 9001:2000 enlaza al cliente y al personal al hacer referencia en su principio:
“Organizacion enfocada al Cliente” su razén de existir y dependencia del cliente, por lo que debe
comprender sus necesidades presentes y futuras y comprometerse a cumplir los requisitos que
éste proponga y esforzarse en exceder sus expectativas; mientras por otro lado, la participacién
de todo el personal, principio basico nimero 6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion,
indica que independientemente de su nivel en la organizacion en el que se encuentre, se debe de
asegurar que el personal es consciente de la importancia de sus actividades y de como
contribuyen a lograr los objetivos de la calidad, de tal manera que es la esencia de la organizacion
y su total implicacion, posibilita que sus capacidades sean usadas para beneficio de la
organizacion (MNX-CC9000-IMC-2000).



Asimismo, la Mejora Continua principio nimero 8.5.1 que se aborda en la Norma ISO 9001:2000
distingue la necesidad de contar dentro de su ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), la
necesidad de sistemas que permitan evaluar o verificar los resultados de los procesos, indicandose
en el principio 8.2 Seguimiento y Medicién que “La Organizacién debe realizar el seguimiento de
la informacion relativa a la percepcion del Cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion” (NMX-CC9004-IMNC-2000,2001).

Por lo tanto, resulta evidente que el Departamento de Recursos Humanos tenga el compromiso,
dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de la U.A.A., iniciar en sus propios procesos la
busqueda de la satisfaccion de sus clientes empleando herramientas que le permitan reconocer las

necesidades de éstos y evaluar sus grado de satisfaccion de los servicios que se brindan.

A finales de 2006, para verificar que se cumpliera la meta del porcentaje de satisfaccion del cliente
antes mencionado, el Departamento de Recursos Humanos, disefié una herramienta “Encuesta de
Satisfaccion del Cliente”, que consistia en un cuestionario que calificaba cada una de las tareas
que se realizan en cada &rea del Departamento (Anexo no. 1: “Encuesta de Satisfaccion del
Cliente).

La encuesta se comenzé a aplicar semestralmente al 10% de la plantilla activa de personal del
semestre en cuestidn. Este porcentaje fue establecido por la Coordinadora del Sistema de Gestién
de Calidad del Departamento de Recursos Humanos, en razén de la regla empirica del muestreo
simple. Para facilitar su aplicacion se disefid que la encuesta se aplicara semestralmente en los
meses de marzo y septiembre, aprovechando que los profesores acudian a recoger en el mismo
edificio donde se encuentran las oficinas del Dpto. de Recursos Humanos, los cheques de
incentivos econémicos generados por los sindicatos de la Institucion. Esta encuesta no se
aleatorizaba, se aplicaba al primer 10% de empleados que se presentaran por su incentivo. A
pesar de que la encuesta no solicitaba la informacién de datos generales de los encuestados, tales
como (centro, antigliedad, categoria, etc.), el personal del Departamento de Recursos Humanos
que aplicaba la encuesta observaba que de forma general, asistian grupos de colaboradores con
caracteristicas comunes como determinados departamentos o areas, horarios en los que
usualmente laboran, etc., observandose posteriormente en el andlisis poca variabilidad en su
opinion.

La informacion se procesaba con el sistema Statitiscal Package for the Social Sciences(SPSS),
desarrollado por SPSS por Nie y Hall.,, y es un sistema estadistico informéatico muy popular,
utilizado por la capacidad para trabajar con bases de datos de gran tamafio. El Departamento lo
empleaba para conocer el porcentaje del total de las encuestas donde los usuarios calificaban en
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el rango de excelente a bueno cada uno de los puntos. La informacion se presentaba en un reporte
para la Jefa del Dpto. de Recursos Humanos, indicaba mediante diagramas de pastel los
porcentajes de calificacion en el rango evaluado de cada una de las tareas de las secciones.

La Coordinadora de Calidad del Departamento de Recursos Humanos procesaba y analizaba la
informacion en un tiempo aproximado de un mes, al término, entregaba el reporte a la Jefa del
Departamento de Recursos Humano y los Jefes de las distintas secciones se reunian, para dar a
conocer los resultados indicados en el reporte, a fin de que cada jefe tomara acciones para
mejorar el servicio de su seccion.

Como puede advertirse, a pesar de que el Dpto. de Recursos Humanos, toma como una de las
medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, el realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion, el método para obtener y utilizar dicha informacion, presenté las
siguientes inconsistencias:

1. La encuesta original la apreciaban los encuestados como una herramienta “repetitiva o
redundante”, seglin lo que comentaban a las personas que la aplicaban, ya que se hacian
las mismas cinco preguntas para cada una de las Secciones del Departamento.

2. La encuesta original mostré diferencias a la hora de calificar aspectos cualitativos y
cuantitativos: por un lado, el aspecto cuantitativo para evaluar el porcentaje de clientes
satisfechos (rango excelente-bueno) parecia indicar que el cliente podria encontrarse
satisfecho, pero el aspecto cualitativo que se abordaba en la seccion de preguntas abiertas
podia en ocasiones a interpretacion del que procesaba y analizaba la informacion
apreciarse con un valor menor.

3. El tamafio de la encuesta hacia por un lado que el usuario rechazara contestarla o
terminarla. En varias ocasiones, los encuestados expresaron no haber entendido las
instrucciones, por tal motivo, calificaron inclusive Secciones del Departamento, con las que
no habian tenido algun contacto o requerido un servicio con ellas.

4. Algunos encuestados opinaron que “la encuesta contaba con preguntas que inducian
respuestas”.

5. De la forma como se realizé el muestreo, se advierte que no se tiene una segmentacion o
identificacion en la encuesta de los diversos clientes que atiende el Departamento para
poder orientar mejor las estrategias de los Jefes de Seccién cuando se les daba a conocer
los resultados en el reporte.

6. La encuesta fue disefiada considerando exclusivamente las tareas de las Secciones del
Dpto. de Recursos Humanos, y aunque la seccidbn de comentarios y sugerencias,

generalmente tomadas por el encuestado para exponer alguna queja o no conformidad,
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no proporciona mayor detalle informacion de las necesidades y expectativas especificas
de los diferentes segmentos de clientes.
Es por todo esto, que se puede decir que el Departamento de Recursos Humanos de la
Universidad Auténoma de Aguascalientes, requiere de una herramienta que permita conocer las

necesidades y expectativas de sus usuarios, asi como la prestacion del servicio a éstos.

2.1. Definicién del Problema.

La herramienta con la que actualmente cuenta el Departamento de Recursos Humanos, ha
arrojado inconsistencias y largo tiempo para su analisis y procesamiento de la informacion, por ello
se propone desarrollar una herramienta que resulte eficaz y eficiente para la medicién de la
satisfaccion del cliente, asi como para la puesta en marcha de estrategias de mejora de procesos,

los cuales lleven al Departamento al logro de su objetivo y la Calidad en el Servicio.

2.1.2. Formulacion del Problema.

¢, Qué caracteristicas debera tener una herramienta de medicién para la identificacién del grado de
satisfaccion de los clientes del Departamento de Recursos Humanos, que permita la apreciacién
de aspectos cualitativos y cuantitativos de las necesidades de los clientes y la formulacién de

estrategias para el logro de las expectativas de sus clientes?

2.1.3. Preguntas de Investigacion.

¢ El Departamento de Recursos Humanos de la U.A.A., conoce la Cadena de Valor que implica la
Satisfaccion de sus Clientes?

¢La Herramienta de Medicion de la Satisfaccion del Cliente que utiliza actualmente el
Departamento de Recursos Humanos, esta disefiada en base a las necesidades reales de estos
Clientes?

¢, Cuales modelos y/o herramientas resultarian convenientes integrar para la propuesta del disefio
de una nueva herramienta de medicion de la satisfaccion del cliente del Departamento de
Recursos Humanos de la U.A.A.?

¢,Cudl sera la contribucion de la implantacion de una nueva herramienta de medicion de la
satisfaccion del cliente del Departamento de Recursos Humanos de la UAA dentro de su Sistema
de Calidad 1SO 9001:2000?
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2.2. JUSTIFICACION.

El Departamento de Recursos Humanos recientemente se incorpord a los procesos de la familia
ISO 9000, que es un conjunto de normas de calidad establecidas por la Organizacion Internacional
para la Estandarizacién (ISO), donde la principal norma es 9001;2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad, atendiendo a que nos encontramos en un mundo cambiante, donde los productos,
servicios y hasta la forma de prestarlos se han modificado, donde el cliente es quien méas importa
de tal manera que se ha vuelto la mision de toda organizacion, y por lo cual deben orientarse
todos los esfuerzos a lograr la satisfaccion de dicho cliente.

Partiendo de esta nueva concepcion, se da también un cambio en el esquema de trabajo y la
metodologia de implementacion de sistemas que ayuden a medir de una forma cualitativa y

cuantitativa dicha satisfaccion.

Atendiendo uno de los objetivos del Departamento de Recursos Humanos, el cual es contribuir al
Objetivo del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento: “Lograr que el 80% de los
encuestados, en la aplicacion de la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente” califique el servicio del
Departamento “entre excelente y bueno”,se requiere de una herramienta que proporcione
informacion veraz y suficiente en lo que atafie directamente al entendimiento de sus necesidades y
la medicién del grado de satisfaccion, ante los servicios que se le proporcionan a fin de que se

puedan establecer las lineas de accion necesarias y oportunas que conduzcan a una mejora.

2.3. OBJETIVO.

Proporcionar al Departamento de Recursos Humanos de la U.A.A., una herramienta eficaz y
eficiente que le permita medir el grado de satisfaccién de sus clientes, a fin de que se incluya como
un sistema de medicién de la percepcion de valor del cliente que requiere el Sistema de

Aseguramiento de Calidad ISO 9001: 2000, en el que se ha certificado dicho Departamento.
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Objetivos Especificos.

1. Conocer las expectativas y la interpretacion de valor de los procesos del Dpto. de
Recursos Humanos por parte de sus clientes.

2. Determinar si la herramienta que se utiliza actualmente para la medicion de la satisfaccion
de los clientes del Departamento de Recursos Humanos es eficaz y eficiente o es
susceptible de mejora.

3. Disefar un instrumento que permita evaluar la Calidad de los Servicios del Departamento
de Recursos Humanos.

4. Proponer un modelo de andlisis de la informacién obtenida de esta herramienta para el
disefio de estrategias de mejora de los procesos de servicios en el Dpto. de Recursos

Humanos.

2.4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

Universidad Autbnoma de Aguascalientes, Departamento de Recursos Humanos.

2.4.1. Tipo de Investigacion.

Estudio exploratorio de fuente viva: ya que se exploraran las ' necesidades de los diversos

clientes y se detectaran prioridades en la construccion de la escala de valor.

Estudio descriptivo: debido a que se tiene la intencion de recuperar, medir y analizar informacion
de las variables independientes que determinan el valor de la calidad en servicio. Dichas variables
estaran contempladas en base a las dimensiones de la calidad que indican el modelo SERVQUAL
de Parasuraman (1985): elementos tangibles, elementos de actitud de servicio, competencia del

personal, elementos del cumplimiento de las promesas y elementos de empatia.
VARIABLES

Dependiente:
indice de la Calidad en el Servicio del Departamento de Recursos Humanos de la
Universidad Auténoma de Aguascalientes.

Independientes:
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Calificacion promedio por parte de los de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes
clientes del Departamento de Recursos Humanos de la Universidad Autébnoma de
Aguascalientes de elementos tangibles del servicio, de actitud de  servicio, de la
competencia del personal, del cumplimiento de las promesas y de la empatia advertida

durante la prestacién del servicio.

TIPO DE MUESTREO

Muestreo semiprobabilistico dirigido (muestreo estratificado)

NIVEL DE MEDICION

Cualitativo: en tanto que las opiniones de los clientes del Departamento de Recursos Humanos de
la Universidad Auténoma de Aguascalientes sobre el servicio obtenido pueden originar datos

categoricos.

Cuantitativo: en.razén a que las opiniones de los clientes del Departamento de Recursos
Humanos de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes sobre el servicio obtenido pueden
producir respuestas numéricas discretas al editar, codificar y tabular los datos categoricos

obtenidos.
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3. MARCO TEORICO.
3.1. La Calidad.

Aunque al hablar de Calidad puede remontarse a la antigliedad, en la época moderna tiene sus
origenes en una de las culturas de oriente que es la japonesa, que ha sobresalido en este aspecto
y que si bien no fue propiamente la pionera en el tema, supo aprovechar muy bien algunos
conceptos y tendencias que se venian manejando en otros paises, para darle su talentoso sello de
disciplina y convertir a la Calidad, en un modelo cultural mundial, digno de ser imitado en todas las
organizaciones.

Como se sabe, después de la Segunda Guerra Mundial, uno de los paises mas fuertes fue sin
duda los Estados Unidos de América, situacion que le permitid posicionarse de la economia
mundial, orientando la transformacién de sus procesos hacia una mayor productividad, tendencia
que llevo a todo el mundo, mientras que Japon, seria su gran competidor 30 o 40 afios después se
encontraba devastado y arruinado. En Estados Unidos se iniciaron los temas de Calidad, pero no
fueron acogidos: “los norteamericanos no aplicaron algunas teorias tal y como sus investigadores
las propusieron, y aln mas, otras las degeneraron en el proceso de su aplicacién. En cambio los
japoneses, con su estricta disciplina, las han adaptado a su realidad y, lo que es mas importante,
las han seguido” (Buenrostro, 1998).

La calidad nace en Japén ante la agonia de un mercado por un lado, y por el otro ante una
desmedida necesidad de sobre vivencia, lo que dio pauta a una inteligente forma de organizar a las
empresas bajo el “trabajo en equipo”, surgiendo una nueva cultura en el trabajo, que viene a
cambiar los esquemas anteriores. Por su inquebrantable disciplina, la cultura japonesa se ha
colocado como la cuna de la calidad y como digno ejemplo a seguir para toda organizacion que

pretenda penetrar en el mundo de la Calidad (Cantu, 1997).
3.1.1. Definiciones de Calidad.

Para entender el tema referente a la Calidad, es necesario citar una serie de definiciones que

lleven a una reflexion y un mejor entendimiento de lo que implica la Calidad:

O "Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos"
(ISO, 9000:2000, términos y definiciones).
O “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor’(Real Academia Espafiola, 2001).

17



En base a estas dos sencillas definiciones, se entiende que la Calidad tiene como punto de
referencia y meta la satisfaccién del cliente. Si bien la Calidad hoy en dia se ha vuelto un tema
muy estudiado y explorado por las organizaciones, debido a la enorme competencia en la que se
han visto envueltas, a lo largo de los afios se han dado nuevas aportaciones y elementos han

ayudado a mejorar la calidad en los productos, procesos y servicios.

La Calidad surge como una necesidad de mejorar y para mantenerse en la preferencia de los
clientes, por la enorme necesidad de seguir en el mercado y hacer frente a una creciente
competencia, que ha sido imperdonable y ha castigado a quienes no se han acoplado en esta

nueva cultura.

3.1.2. Principales Autores y sus Aportaciones.

Si bien son varios autores que han contribuido enormemente al desarrollo de la Calidad dentro de
las organizaciones, Cantu (1997) cita entre otros, a cuatro de los primeros y grandes expositores

de la Calidad que cambiaron la concepcién de ésta en las organizaciones a nivel mundial:

Deming: describié a la Calidad como “la suma de los productos mas utiles solicitados por los
clientes”. Dentro de las principales aportaciones se mencionaba que se debia centrar la atencién
en el origen de problemas y la difusion del mejoramiento del sistema productivo, asi como la
puesta en practica de métodos de capacitacion y supervision.

Juran: definid6 a la Calidad como “la adecuacién al uso del cliente”. Entre sus valiosas
aportaciones destaca el involucramiento del personal en todos los niveles.

Feigenbaum: distingue a la Calidad como “la satisfaccion de las expectativas del cliente”, como
aportacion el concepto de la Calidad Total, y el marcado compromiso por parte de toda la
organizacion. Propuso la practica del Control Total de Calidad aplicable en todos los productos y
servicios, utilizando herramientas estadisticas para ello.

Taguchi: definié a la Calidad como “la menor pérdida posible para la sociedad”. Ya que menciona
la importancia de ofrecer un producto o servicio que implique un valor justo al cliente ante el
esfuerzo econémico para obtener dicho producto o servicio. Su propuesta estuvo orientada en la
realizacion de productos que resultaran atractivos para los clientes y el ofrecimiento a los clientes

de los mejores productos.

Ante las aportaciones de estos autores, se plasma en su concepto de Calidad, la idea de una

nueva forma de trabajo que deja en claro los esfuerzos de todos los miembros de una

organizacion hacia la busqueda del perfeccionamiento en todas sus funciones, la cuales se
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encuentran orientadas al entendimiento y satisfacciéon de las necesidades de sus clientes,
empleando para ello instrumentos que le ayuden en la medicién de sus resultados como parte del

proceso que permita tomar acciones dentro de la mejora continua de la organizacion.

3.1.3. Modelos de Calidad empleados en las organizaciones.

Un modelo es una representacion de la realidad o de la situacion que se desea alcanzar, en tanto
un sistema es el conjunto organizado de elementos o componentes interrelacionados de tal
manera que las propiedades del conjunto no pueden deducirse por completo de las propiedades de
las partes (propiedades emergentes), es decir que el resultado de su integracion es mayor y
diferente al resultado individual de sus partes. En un modelo de Calidad por tanto, se puede
representar el o los sistemas que se integran para que se logre el perfeccionamiento de sus
funciones orientadas al reconocimiento y satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Estos son algunos de los modelos que los japoneses vinieron a implementar con el auge de la
Calidad, mismos que hicieron grandes cambios en los esquemas laborales, los cuales implican un
cambio cultural en la forma de operar las tareas diarias y donde se pone de manifiesto la
metodologia y rigurosa disciplinaria, la cual ha logrado que las organizaciones que trabajan con
estos modelos, sean organizaciones fuertes, solidas y competitivas.

Kaizen:

Sus origenes vienen de la palabra Kai que significa “cambio” y Zen, “lo mejor” ya sea en el
sentido espiritual como el fisico. Este modelo se basa principalmente en lograr los objetivos, y sus
medios son la eliminacién del desperdicio, el justo a tiempo, el trabajo estandarizado, el trabajo en

equipo, etc.

“Kaizen, en su esencia significa mejoramiento en marcha con todos” (Gonzalez, 1999), es un
modelo que nace a la par de los circulos de calidad, y que vienen a ser parte del engranaje que
requiere la organizacion al hablar de Calidad. Una caracteristica basica de este modelo es la
deteccion oportuna de errores, ya sea antes o durante el proceso para la investigacién y la toma
oportuna de decisiones. Este modelo a su vez, fomenta la aportacion de ideas en todos los niveles
de la organizacién que puedan llegar a la implementacion con la mira de mejorar algiin proceso 6
producto. Dichas ideas son premiadas por la organizacion a manera de incentivo para fomentar la

aportacion y compromiso de los colaboradores.
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La esencia de éste modelo radica en su simplicidad como un medio que orienta a la mejora. La
capacidad para analizar, motivar, dirigir, controlar, evaluar, constituyen la razén del Kaizen. “Todos
los esfuerzos de la administracion con Kaizen se reducen a tres palabras: satisfaccion del cliente.
No importa qué haga la administracién, no servird de nada si no conduce a una satisfaccion

incrementar y mejora continua hacia el cliente final” (Gonzélez, 1999).

Hoshin Kanri

El Ho nos habla de "la forma”, el Shin es “la brdjula”, en otras palabras la direccion a tomar 6 la
metodologia para una direccibn estratégica. Y la siguiente palabra Kanri quiere decir
“administracion, control y gestion”. El Hoshin Kanri seria entonces, el despliegue estratégico de los
objetivos de la administracion (Quijano, 2000).

Este modelo busca:

O Planeacion efectiva y eficiente, que dé como resultado el crecimiento y desarrollo
empresarial.

O Obtencién de beneficios, con un pensamiento sistematico, mejor coordinacion, objetivos
definidos con mayor precision, participacion activa de la alta direccion, etc.

Q Ladisminucion de los errores.

El plan Hoshin tiene 4 elementos fundamentales:

O

Obijetivo (dimensionar con indicadores numéricos = metas)

Q Metas

O Estrategiasy Puntos de control y verificacion (medidas de desemperio)
a

Toma de decisiones correctivas en caso de surgir desviaciones

La caracteristica esencial de este modelo es la administracion que debe llevarse para el logro de
los objetivos con la intenciéon de que la implantacion en la organizacién se lleve de una manera

integral.
Ruta de la Calidad

Hitoshi Kume (1992), da a conocer siete pasos para la solucién de problemas, denominando a esta
herramienta como “Ruta de la Calidad”, ya que es una especie de recuento de las actividades del
Control de Calidad:
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Problema: consiste en la identificacion misma del problema.
Observacion: es la investigacion de lo que origina el problema y caracteristicas.
Andlisis: es la busqueda de las causas del problema.

Accidn: son las actividades que se ejecutan para eliminar las causas.

a ~ D E

Verificacion: es el encontrar la efectividad de la accion y el aseguramiento que se realizé
desde la raiz.
Estandarizacion: la eliminacion de las causas de manera permanente.

7. Conclusion: se basa en la revision de las actividades y la mejora continua.

Estas herramientas son unas de tantas que existen para la puesta en practica de métodos de
control en las organizaciones, cuya finalidad es la de mostrar la situacién, los numeros, problemas,
tiempos, etc., y que deben llevar a la puesta en marcha de estrategias para la prevencion y

correccién de las acciones.

Mejora Continua

En estos tiempos las organizaciones han vislumbrado el horizonte competitivo, al que se enfrentan
donde si bien, el crecimiento del comercio se ha multiplicado, las organizaciones han tenido que
hacer infinidad de cambios en sus esquemas de trabajo para ganar la preferencia y lealtad de sus
clientes. Dichas-organizaciones han entendido, que dirigir sus esfuerzos hacia la mejora de sus
productos y servicios, entendiendo que es la clave para la permanencia. Las organizaciones
buscan en la actualidad un perfeccionamiento en todos sus procesos y actividades que le permitan
la realizacion de producto y servicios con Calidad. La mejora continua busca, entre otros cambios,
reducir costos, reducir desperdicios, reducir el indice de contaminacion al medio ambiente, reducir
tiempos de espera, aumentar los indices de satisfaccion de los clientes, aprovechar al maximo la
capacidad intelectual de todos los empleados, manteniéndolos al mismo tiempo motivados y

comprometidos con la organizacion, etc.

En los sistemas la Mejora Continua desarrollados por cada organizacion manejan diferentes
herramientas, que le ayudan a la visualizacién de problemas o indicadores que servirdn para una
correcta toma de decisiones (Gutiérrez, 1998). Entre las herramientas bésicas de Calidad se

encuentran:

» Diagrama de Pareto
» Diagrama causa — efecto

« Estratificacion
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« Hoja de verificacion
« Histograma
« Diagrama de dispersién

» Grafico de control

La mejora continua busca la excelencia en todos los niveles y funciones de una organizacion:

cuando se aplica, se tienen infinidad de beneficios (Chang,1999) entre los cuales destacan:

Q Al utilizar las herramientas de la mejora continua mejorara el rendimiento de toda la
organizacion.

O Los colaboradores estaran entrenados con los métodos y herramientas de la mejora continua,
para la realizacién de sus tareas y para afrontar eventualidades.

O Los clientes se encontraran satisfechos con la calidad de los productos y servicios que ofrece la

organizacion, lo que redunda en una mayor motivacion del empleado.

3.1.3.1. Herramientas Basicas de la Calidad.

Las herramientas estadisticas son de gran apoyo para la ubicacion y la puesta en marcha de
acciones para la solucién de problemas, actividades o resultados que no son los deseados o

esperados de una tarea. Delgado (2007) menciona los siguientes:

Histogramas

Representan, de una forma grafica, la variabilidad que puede presentar una caracteristica de
Calidad. Muestran el tipo de frecuencia y distribucion estadistica que presentan los datos.

Los histogramas son muy (tiles para controlar la efectividad de los cambios introducidos. Los datos
obtenidos de una muestra sirven como base para decidir sobre la poblacién. La organizacion de un

buen ndimero de datos en un histograma permitira comprender la poblacién de manera objetiva.

Cbmo elaborar un histograma:
1.Determinar el valor maximo, el minimo y el rango.
2.Establecer el nimero de intervalos.
3.Calcular la amplitud aproximada de los intervalos.
4.Redondear la amplitud de los intervalos a un nimero conveniente.
5.Construir los intervalos anotando sus limites.

6.Totalizar los datos que caen en cada intervalo.
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7.Dibujar y rotular el eje horizontal.

8.Dibujar y rotular el eje vertical.

9.Dibujar las barras para representar el nimero de datos en cada intervalo.
10.Poner titulo al gréfico; indicar el nimero de datos totales.

11.1dentificar y clasificar la pauta de variacion.

12.Desarrollar una explicacion para esa pauta.

Figura No. 1: Ejemplo del Histograma.
1)

Histogramas

Tipos de histogramas e interpretaciones

Fuente: Asociacion de Centros Promotores de la Excelencia, 2005.

Estratificacién de datos

Consiste en la clasificacion y separacion de los datos en grupos o categorias con el objeto de
realizar un analisis mas profundo y exacto de las causas, indagar sobre problemas o comprobar
que las acciones correctivas o de mejora son eficientes. Este tipo de técnica, que por si sola no
representa una herramienta de mejora, sirve de inestimable ayuda en la elaboracién de otras
herramientas como el diagrama de Pareto o el diagrama de Dispersion. Facilita el estudio de los
datos, el analisis de los problemas y sus causas y sobre todo, consigue apreciar situaciones

andmalas o tendencias no evidentes, que requieran una investigacion y ajuste posterior.

Como elaborar una estratificacion:

1.Seleccionar las variables de estratificacion.

2.Establecer las categorias que se utilizaran en cada variable de estratificacion.
3.Clasificar las observaciones dentro de las categorias de la variable de estratificacion
4.Calcular el fenébmeno que se estda midiendo en cada categoria.

5.Mostrar los resultados. Los graficos de barras suelen ser los mas eficaces.
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6.Preparar y exponer los resultados para otras variables de estratificacion.

7 .Planificar una confirmacion adicional.

Figura No. 2 : Ejemplo de la Estratificacion de Datos.

Didmatro do o8 pemos en milimetros

=

Estratificacion

Estratificaciéon de histogramas

PROBLEMAS DE LOS PERNOS 128 B

B| <
40 Piezas.

40 Piezas

Fuente: Asociacion de Centros Promotores de la Excelencia, 2005.

Diagramas de Dispersiéon

Este diagrama se emplea para estudiar la relacion entre dos variables, caracteristicas de Calidad

en funcidn de los valores medidos, al variar ambos en una determinada situacion. Es muy Util para

comprobar como la aplicacion de una serie de mejoras en un sentido se corresponden con otras

apreciadas en otra variable.

Existen varias formas de gréficas de dispersion donde para su interpretacion habrd que ver si

existe correlacién

positiva, positiva fuerte, correlacion negativa, situaciones donde no haya

correlacién entre las variables, reflejado en los puntos que muestra la grafica, a fin de dar la

interpretacion de la relacion entre las variables.

Como elaborar un diagrama de dispersion:

1.Obtener tabla de pares de valores con valores maximos y minimos de las variables.

2.Situar la causa sospechada en el eje horizontal.

3.Dibujar y rotular los ejes horizontales y verticales.

4.Trazar el area usando circulos en pares de datos idénticos.

5.Poner titulo al grafico y rotular.

6.ldentificar y clasificar el modelo de correlacion.

7.Comprobar los posibles fallos en el analisis.
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Figura No. 3: Ejemplo de Diagramas de dispersion.

IDiagrama de dispersion

Fuente: Asociacion de Centros Promotores de la Excelencia, 2005.

Hoja de coleccién de datos

Su funcién consiste en la recopilacién ordenada y estructurada de toda la informacién importante
Util que se genera en los procesos y sus actividades.

Una vez recopilada toda la informacion se realizara un analisis o valoracion de la informacion
obtenida para poder determinar tendencias, controlar procesos, analizar problemas o decidir
acciones prioritarias a realizar, entre otras posibilidades. La hoja de coleccién de datos es de gran

utilidad por diversos motivos:

O Recoge la informacion que es basica para el control de procesos y que sirve como soporte
de otras técnicas o herramientas que se nutren de ella.

O Facilita la coleccion de dicha informacion de forma homogénea vy uniforme,
independientemente de las diferentes personas que participen.

O Facilita el andlisis y control de los datos sobre procesos. Permite observar el grado de

cumplimiento de determinadas funciones, actividades, especificaciones o estandares.

Cdémo realizar una recogida y andlisis de datos:

1.Formular preguntas que se refieren a las necesidades de informacion del proyecto.
2.Considerar las herramientas de andlisis de datos apropiadas.
3.Definir los puntos de recogida de datos de la forma mas completa posible.
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4.Seleccionar a una persona imparcial.
5.Comprender a los recopiladores de datos y su entorno.
6.Disefiar los formularios de toma de datos:
Mantenerlos sencillos.
Reducir las oportunidades de error.
Recoger datos para su analisis, referencia y trazabilidad.
El formulario debe explicarse por si mismo.
El formulario debe parecer profesional.
7.Preparar las instrucciones.
8.Analizar los formularios y las instrucciones.
9.Formar a los recopiladores de datos.

10.Auditar el proceso de recogida y validar los resultados.

Figura No. 4: Ejemplo de Recoleccién de datos.

Tipo de reparacion N° de Porcentaje
fogones
Reparacién no requerida 53 29
Completamente 34 18
reparados
Parcialmente reparados 15 8
No reparados 86 45

Fuente: Deposito de documentos de la FAO.

Graficas de control

Se utilizan para analizar, supervisar y controlar la estabilidad de los procesos, mediante el
seguimiento de los valores de las caracteristicas de calidad y su variabilidad. Mediante la gréafica
de control se puede observar la evolucion del proceso, determinando si las variaciones posibles
son de tipo puntual, o por el contrario, si representa un fendmeno continuo, lo que indicara cierto
desajuste en el proceso. Una grafica de control consiste en una linea central, un par de limites de
control, uno de ellos colocado por encima de la linea central y otro por debajo, y en unos valores
caracteristicos registrados en la grafica que representa el estado del proceso. “Cuando los valores
se encuentren dentro de dichos limites, se entenderd que el proceso esta controlado, caso
contrario cuando se presenten fuera de los limites se entendera que estan fuera de control”

(Hitoshi Kume, 1992).
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Cbmo elaborar un gréfico de control:

1.Seleccionar el objeto de control.

2.Establecer medidas.

3.Medir el proceso en intervalos regulares.

4.Contar el no. total de casos (n) y el no. total de defectos para cada punto en el tiempo.

5.Calcular el porcentaje defectuoso.

6.Dibujar el porcentaje defectuoso (p)

7.Calcular el porcentaje (p) a lo largo del periodo de tiempo completo. Este porcentaje se
llamara barra-p, y esta indicado por el simbolo /p

8.Calcular la desviaciéon estandar de /p.

9.Calcular los limites de control superior e inferior.
Limite de control superior=p +3x s
Limite de control inferior=p—-3x s

10.Dibujar 'una linea horizontal central indicando la barra-p para cada limite de
control (El'limite de control puede ser diferente en cada punto si "n" es diferente)

11.Eliminar los puntos con causa asignable y volver a calcular los limites de control.

12.Medir con regularidad y dibujar el porcentaje defectuoso.

13.Adoptar la accion prevista sobre las variaciones no aleatorias.

Figura No. 5: Ejemplo de Gréficos de control.
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Limite inferior (LIC)

b
L

Nimero de muestra o tiempo

Fuente: Universidad Oberta de Catalunya, 2008.
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Diagrama de Causa y Efecto

El Dr. Ishikawa propuso un método simple de mostrar las causas de un problema de calidad de
manera gréfica. A este método se le ha llamado de muchas maneras: Diagrama de Ishikawa,

diagrama de espina de pescado, 0 diagrama de causa y efecto, diagrama de arbol o de rio.

Cbémo elaborar un diagrama de causa-efecto:

1.Definir claramente el efecto o sintoma cuyas causas han de identificarse.

2.Encuadrar el efecto a la derecha y dibujar una linea gruesa central apuntandole.

3.Usar Brainstorming o un enfoque racional para identificar las posibles causas.

4.Anadir subcausas a las causas principales a lo largo de las lineas inclinadas.

5.Descender de nivel hasta llegar a las causas raiz (fuente original del problema).
6.Comprobarla validez I6gica de la cadena causal.

7.Comprobacién de integridad: ramas principales con, ostensiblemente, mas o0 menos causas

que las demas o con menor detalle.

Un buen diagrama de causa y efecto tendrd muchas hojas. Si su diagrama causa y efecto no

tienen muchas ramas pequefias y hojas esto quiere decir que el entendimiento del problema es

superficial.

Los diagramas causa y efecto vienen en diferentes tipos basicos:

e Tipo Analisis de Dispersion, que es creado preguntando repetitivamente ¢ Por qué ocurrid esta
dispersion?

e Tipo Clase de Proceso de Produccion, que usa procesos de produccion como cOmo su
categoria principal.

e Tipo causa enumerada, simplemente despliega todas las causas posibles de un problema

dado de manera racional.
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Figura No. 6: Ejemplo de Diagrama causa efecto.

> @

Diagrama de causa-efecto

Diagrama causa-efecto: Pérdida de control del coche

Meumatico Carretera
geshinchado resbaladiza

Aceite

Rotura de la Acelerador
direccion ueado  Faormacion
deficiente
Pastillas gastadas Intoxicacién

de frenos
Pérdida de liquido

Fallo mecdnico Error
del conductor

Fuente: Asociacion de Centros Promotores de la Excelencia, 2005.

Diagrama de Pareto

Un diagrama de Pareto es una técnica gréafica simple para clasificar los elementos bajo estudio,
desde el mas frecuente hasta el menos frecuente. El diagrama de Pareto se basa en el Principio de
Pareto que establece que sélo unos cuantos elementos representan la mayoria del efecto: al
distinguir los elementos mas importantes de los menos importantes, se obtendra el mayor

mejoramiento con el minimo esfuerzo.

El diagrama de Pareto representa, en orden decreciente, la contribucion relativa de cada elemento
al efecto total. La contribucién relativa puede estar basada en el nimero de eventos, el costo
relacionado con cada elemento y otras medidas de impacto sobre el efecto. Los bloques son
usados para mostrar la contribucion relativa de cada elemento. Una linea de frecuencia acumulada
es usada para mostrar la contribuciébn acumulada de los elementos. Una vez que se han
recolectados todos los datos y que se han analizado los mismos con uno o varias de las clase de
los métodos estadisticos, su estudio debera fungir como fuente de informacion para la toma de

decisiones ya sea correctivas o preventivas.

Como elaborar un analisis de Pareto:

1.Cuantificar los factores del problema y sumar los efectos parciales hallando el total.
2.Reordenar los elementos de mayor a menor.
3.Determinar el % acumulado del total para cada elemento de la lista ordenada.

4.Trazar y rotular el eje vertical izquierdo (unidades).
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5.Trazar y rotular el eje horizontal (elementos).

6.Trazar y rotular el eje vertical derecho (porcentajes).

7.Dibujar las barras correspondientes a cada elemento.

8.Trazar un gréfico lineal representando el porcentaje acumulado.

9.Analizar el diagrama localizando el "Punto de inflexién" en este Ultimo gréfico.

Figura No. 7: Ejemplo de Diagrama de Pareto.

Tabla de Pareto Diagrama de Pareto
% Nl.’l:'lero . o
: ; orcentaje
Tpo  Nimero %del acumulado errn?‘es acumulado
deerror deemores lofal "y B
E A Gy e | tor
B 39 27% 57% 5%
c 35 24% 81%
F 12 8%  89% 5,
D B8 6% 95%
A 3 2% 9% ;
H 3 2% 9% ks
I 2 1% 100%
G 0 0%  100% 0 0%

ERTCTFIDTATHT

TOTAL 146  100% Tipo de error

Fuente: Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ).

3.1.4. Cultura de Calidad.

El cambio de cultura de trabajo hacia una Cultura de Calidad, es la creacidn de un conocimiento de
cooperacién, de. compromiso, de trabajo en equipo, actitud positiva. Cantu, (1997), define que la
“Cultura de Calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una persona, que
complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario, le permiten
colaborar con su organizacion a afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de su
Mision”.

Todas la personas contribuyen al éxito de una organizacion con su desempefio, la finalidad es
hacer conciencia de que esta en las manos de los colaboradores el triunfo y rumbo de la misma,
gue la participacion en su trabajo, el esfuerzo que dedique al realizar con empefio su labor
fortalece a la persona y a la organizacion para la cual se desempefia.
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3.1.5. Evoluciodon de la Calidad y sus etapas

a) Inspeccidn

“Inspeccion es la accion de medir, examinar, ensayar, comparar con calibres una o mas
caracteristicas de un producto o servicio y comparacion con los requisitos especificados para
establecer su conformidad” (Malevski, 1995).

Esta etapa se distingue directamente en lo que respecta a la préctica, a las tareas diarias de la
seleccion y clasificacion de materiales, identificacion de errores, tipificacion de lotes dafiados, y la

toma de decisiones orientadas a acciones correctivas.

En esta etapa no se garantizaba la satisfaccion del cliente, y mucho menos que con la etapa de
inspeccién se diera parte al cumplimiento de sus expectativas, por lo cual la evolucion de la

Calidad sigue su curso.

b) Control de Calidad Total (CCT)

Segun Feigenbaum (1994), menciona que el Control de Calidad Total (CCT), es un “sistema
efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una empresa para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacién de la calidad, con el fin de hacer posible la mercadotecnia,
ingenieria, fabricacion y servicio, la satisfaccion total del consumidor y lograr un costo mas

competitivo”.

La intencién de esta corriente es que las organizaciones sean capaces de aprovechar todos sus
recursos, para estar adelante en la competencia, logrando la aceptacion del cliente, utilidades y
crecimiento. Se pretende que en toda la organizacion se entienda y se aplique la Calidad, desde
los niveles jerarquicos més altos hasta los bajos, que exista la conciencia, interés y responsabilidad

de producir Calidad en todo lo que se hace.

El CCT, tiene como alcance ser la guia de las acciones coordinadas de las personas, maquinas e
informacion para lograr el objetivo, en otras palabras el cumplimiento de los estandares de
procesos y productos para la colocaciéon de éste, en las manos del cliente y la satisfaccion del
mismo (Malevski, 1995).

El CCT utiliza métodos estadisticos como herramienta para que se contemple el cuadro de
Calidad, los métodos ayudan a identificar y visualizar los nameros, porcentajes de una
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caracteristica especial para la cual se desea estudiar y realizar una correcta toma de decisiones,
asimismo, orientan a la medicién de las caracteristicas de calidad, la confiabilidad de los productos,
disminucién de errores, desperdicios, apoyado por graficas de muestreo, distribucion de
frecuencias, variaciones, gréaficas de control, andlisis secuenciales, entre otros., donde la finalidad
es apoyar a los lideres a visualizar la situacién presente, pasada y futura para tener bases sélidas

gue les permitan una orientacién en su actuar.

El implementar la Calidad Total en una organizacion, contribuye para la obtencién de productos y
servicios confiables y seguros. La Calidad orienta a dar un mejor uso de los recursos: materiales,
de infraestructura y humanos, la importancia del CCT va en orientacion de la conservacion de
materiales y la reduccion de los desperdicios, logrando que esta herramienta maximice la

utilizacion de los recursos y eficientice los procesos.

¢) Circulos de Calidad

Nacen originalmente en Japén, ante la necesidad de las organizaciones de la participacion de
todos los miembros para la aportacion de ideas en el mejoramiento de procesos, productos y

servicios; la cual se logra mediante reuniones, equipos y grupos de trabajo (Cantu, 1997).

Los Circulos de-Calidad, se han constituido en una de las herramientas fundamentales de las
empresas de alta competitividad, que al incrementar la participacién y sobre todo el compromiso de
sus colaboradores, se gana por un-lado la aportacién del conocimiento por duefio de los procesos
para la mejora de los problemas y por otra parte la motivacion y autoestima, mejorando asi la

calidad laboral, con ello la calidad en sus procesos y obviamente incrementando productividad.

Los Circulos de Calidad son pequefios y sus participantes trabajan en un mismo proceso
productivo o tarea determinada, donde se tiene un lider, pero las decisiones que se toman son por
consenso del grupo. La participacion voluntaria, pero cuentan con el apoyo de los mandos

superiores para la realizacién de estos circulos y fomentan la participacion.
d) Aseguramiento de la Calidad
“Son todas aquellas acciones planificadas y sisteméticas necesarias para proporcionar la confianza

adecuada de que un producto o servicio satisface los requisitos de calidad establecidos” (ISO 8402
cfr. Malevski 1996).
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La evolucién de la Calidad se orienta hacia que los productos cumplan con las especificaciones a
través de un sistema de calidad, mediante una planificacion y la utilizacién del término costos de
calidad. Los resultados del Aseguramiento de Calidad demostraron ser efectivos en una etapa,
pero las exigencias del mercado no garantizaban al consumidor el cumplimiento de sus

demandas, por lo que surge la siguiente etapa la cual tiene una filosofia y practica mas compleja.

d) Administraciéon de la Calidad Total (ACT)

La Administracion de la Calidad Total se puede definir como el comportamiento estratégico para
mejorar la Calidad, combinando métodos estadisticos de control de la Calidad con un compromiso
cultural, por buscar instrumentos en las mejorias que aumenten la calidad y disminuyan los costos,
mejorando de ésta manera las ventajas competitivas e incrementando el rendimiento. Cantu
(1997), comenta que las intervenciones que se hagan rumbo a un cambio cultural deben asegurar

el cambio por parte de los miembros de forma consciente y duradera.

Elementos de la ACT:
a Compromiso e involucramiento de la alta gerencia

Involucramiento del cliente

Q Creacion de productos con calidad
O Implantacién de procesos para lograr una produccién de calidad
@ Benchmarking y mejora continua.

La Calidad se logra a través de todas las acciones diarias, por pequefias que éstas sean, que
permiten que los procesos y la empresa vayan mejorando con esas pequefias aportaciones. La
velocidad del cambio dependerd del numero de acciones del mejoramiento que se realicen dia a
dia y de la efectividad con que éstas se realicen, por lo que es importante que el mejoramiento
continuo sea una idea interna por completo en la conducta de todos los miembros de la

organizacion, convirtiéendose en una filosofia de trabajo y de vida.
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3. 2. CALIDAD EN EL SERVICIO.

La Calidad en el Servicio es un término de acufiacion reciente, en la confluencia del Marketing, la
Gestion de Recursos Humanos, y la Direccién de operaciones, este nuevo espacio acotado por
diversos académicos, consultores y managers esta llamado a ser lugar de paso obligado para

quienes participen en la carrera de la competitividad.

3.2.1. A qué llamamos Servicio.

“Situacion laboral o, sobre todo, funcionarial, en la que una persona desempefia efectivamente el
puesto que le corresponde” (Real Academia Espafiola, 2001).

Se define el servicio como una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual implica alguna
interaccién con los clientes o con la propiedad de su posesion, y que no resulta en una
transferencia de propiedad.

Debido a que el tema de la atencion en el servicio, ha cobrado una enorme importancia, las
organizaciones se han visto en la necesidad de evaluar la Calidad en el servicio que se prestan en
sus organizaciones, para identificar la percepcion del cliente y en consecuencia buscar los
aspectos que les permita mejorar sus procedimientos. Si bien los servicios son considerados
intangibles, existen caracteristicas cualitativas que pueden ayudar a una medicion, como la
atencién, el tiempo para recibir el servicio, la amabilidad, la informacién que se proporciono, etc.
“Para el aseguramiento de la Calidad en el Servicio, es necesario que se conozca con el mayor

nivel de detalle, que es lo que el cliente espera del servicio” (Cantu, 1997).

3.2.2. Definicion de la Calidad en el Servicio.

El estudio de la Calidad en el servicio ha venido a transformar la atencién que se le venia dando a
los clientes: pasaron a ocupar el lugar mas importante dentro del mercado, y sélo se produce y
sirve para ellos. En la actualidad las empresas buscan ser mas sensibles a las necesidades de los

clientes, presentandose una evolucion al respecto en casi todo tipo de organizaciones.
Cantu (1997), define a la Calidad en el Servicio como, “una actividad o conjunto de actividades de

naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el

empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad”.
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3.2.3. Dimensiones de la Calidad en el Servicio.

Berry (2000), comenta que los clientes pueden ensefiar mucho a la organizacion, sobre todo en la
forma que desean ser atendidos. Y una organizacion que es inteligente tomara en cuenta esto y
utilizara esta experiencia para implementar acciones de mejora y asi tendra éxito. Otro factor por
demas importante, es el de crear en el cliente un ambiente de confianza, mismo que proporcione la
base de las actividades para establecer relaciones perdurables y comprometidas con los clientes y

también con los empleados.

(Parasuraman cfr. Quijano 2000), menciona que existen cinco factores que los clientes evallan

sobre un servicio de cualquier tipo:

1. Elementos Tangibles o Fisicos: se refiere a lo que se puede ver y tocar, en otras
palabras lo que se observa de la organizacién, aspectos tales como; instalaciones,
colorido, el acondicionamiento del lugar, equipos y la presentacién personal, el aspecto
general de quienes brindan el servicio, si es amable, cortés y educado.

2. Cumplimiento de promesas: es la entrega correcta y oportuna de lo acordado, si se
estipula-un dia y una hora, asi como los requisitos de la solicitud, que deberan de ser
cumplidos en tiempo y forma.

3. Actitud de servicio: para la Calidad en el Servicio éste es un punto vital, ya que los
colaboradores deben mastrar una vocacion con su trabajo y reflejarlo asi con una actitud
servicial. El colaborador debera tener empatia, saber escuchar y hacer que el cliente se
sienta escuchado, mostrandose interesado en darle un buen y pronto servicio, por tal
motivo, la organizacion deberéa definir el perfil de quienes pondréa al frente para la atencion
al cliente, debido a la complejidad y exigencia de éste.

4. Competencia del personal: cuando se trata de dar informacién al cliente y de resolver
dudas, el personal debera estar preparado para proporcionar la informacién correcta; si se
trata de un producto, saber todas las caracteristicas y partes que lo componen, si se trata
de un servicio el saber dar todos los detalles de la informacion y saber responder los
cuestionamientos de los clientes, asi como todas las inquietudes que le surgieran al
momento que se proporciona el servicio.

5. Empatia: Quijano (2000), menciona tres aspectos que marcan a la empatia en la calidad

del servicio:

a. “Facilidad de contacto: la intencion de este punto es que los clientes sepan a
donde y con quién se tienen que dirigir para la solicitud del servicio. Las oficinas
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de atencion al cliente, nunca deberan de quedarse solas, y las organizaciones
deben trabajar con un esquema de multihabilidades para salir al frente cuando se
requiera.

b. Comunicacién: el saber comunicar es importante, el darse a entender para
brindar la informacioén solicitada, asi como ser puntual en lo que se pregunta y
dice, ademas del manejo de un mismo lenguaje para que la informacion tenga el
efecto esperado, asi como también saber explicar a cada persona hasta quedar
asegurados que se ha comprendi6 la informacion.

c. Gustos y necesidades: es bien conocido, que a los clientes les gusta sentirse
Unicos y recibir un trato especial, asi que ademas de atender todos los puntos
anteriores, la organizacion se debera preocupar por dar algo mas al cliente que le
reafirme el interés que se tiene por atenderlo y lo mucho que se preocupa por

buscar su satisfaccion” (Quijano 2000).

Después de haber analizados los cinco puntos se observa que la Calidad en el servicio,
requiere de un gran compromiso por parte de la organizacion, en la cual tendra que capacitar y
dar herramientas necesarias a sus colaboradores, que son quienes se encontraran al frente,
en la atencion directa con el cliente. Todos los clientes son diferentes y por consecuencia
tienen necesidades distintas, lo importante es conocer las prioridades que se tienen, lo que les
agrada y desagrada, asi como lo que esta obstaculizando el entendimiento y la comunicacién,
los procedimientos que pueden ser mejorados, etc., todo para buscar ser una organizacion

preocupada por su futuro y el de sus clientes.

3.2.4. La Importancia de la Calidad en el Servicio.

La Calidad, y mas concretamente la Calidad de los servicios, es un requisito imprescindible para
competir en las organizaciones. De esta forma, la Calidad del servicio se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja que diferencia y fortalece la empatia de los clientes. Los
servicios que se ofertan en el mercado no son Unicos, la competencia es muy grande, y los
clientes cada dia mas exigentes y poco tolerantes, a las filas, a la perdida de tiempo, a lo que les
resulte incomodo, a los altos costos, a los productos sin calidad, etc., ante esto, las organizaciones
saben que si ho se preocupan por la Calidad en el servicio, se puede perder al cliente y no solo
eso, sino también a los posibles clientes potenciales y verse encaminados a las enormes listas de
organizaciones sin responsabilidad hacia sus clientes, que al paso del tiempo son las primeras en

desaparecer.
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La perdida de clientes, las malas referencias y la mala imagen que se puede llegar a formular de
una organizacién, da como consecuencia la formulaciéon de una barrera la cual se traduce en la
organizacion en menos utilidades (Kelada cfr. Canta 1997), lo cual resulta cierto, el cliente no

perdona ni espera, el sabe que siempre habra alguien mejor.

En muchas ocasiones la actitud de servicio es lo mas importante para algunos clientes, los cuales
acuden a las organizaciones que les brindan una atencién especializada y donde le muestran que
se preocupan por sus necesidades, dejando a un lado los costos, tiempos, etc., que pudieran llegar
a ser mayores que en otras partes, pero el cliente compensa esa situacion con el trato que el
valora. Esta puede ser entonces la oportunidad que muchas organizaciones esperan, para buscar
el agrado de sus clientes, sin sacrificar el precio de su producto o servicio, lo importante es
identificar la cadena de valor en sus procesos para sus productos Yy servicios, asi como lo que
resulté de la percepcion de valor por parte de los clientes “Un cliente repetitivo deja 10 veces mas
beneficios financieros que un cliente convencido mediante campafias publicitarias” (Deming cfr.
Cantd 1997).

Las preferencias de los clientes son innumerables, sin embargo una empresa preocupada por sus
clientes, tendré que conocer cuales son sus fortalezas y debilidades, y marcar la Calidad en el
servicio como una de sus fortalezas, si quiere permanecer en el mercado y seguir obteniendo
ganancias, asi mismo de saber aterrizar a todos sus colaboradores, la importancia de este punto,
el llevarlos a un-estado de conciencia y ambos buscar la mejor manera posible para lograrlo, este
tipo de compromisos se hacen en comun y sobre todo con el apoyo de la direccién y de los lideres,
gue se supone que son los mas preocupados-por los nimeros de la-empresa, asi como de la

Calidad que ofrece la misma.

3.2.5. Los Estandares de la Calidad en el Servicio.

La palabra estandar indica el modelo, medicion a seguir y al hablar de Calidad entonces se refiere

“al otorgamiento minimo de garantias al cliente en el servicio” (Roel, 1998).

Asi pues, los estandares se convierten en una obligacion para el cumplimiento, pero no
necesariamente le da derechos al cliente. Estos estdndares creardn en el cliente ciertas
expectativas del servicio, y le daran el derecho si asi fuera el caso, de exigir (un mejor servicio,
velocidad en el tramite, mayor asesoria, etc), y en el caso de la no satisfaccion poder exponer su
queja, misma que lejos de perjudicar, servira para el establecimiento de nuevas politicas o lineas
de accion para enfocarlas siempre a brindar un mejor servicio. Otro aspecto dentro de los

estandares, que como ya se ha mencionado con anterioridad sera que todos los colaboradores
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deberan de estar comprometidos y su meta sera la de lograr un buen servicio, asi todos tendran un

mismo fin y se trabajara hacia una direccion.

Los estandares también implican medicion, y es cuando la Calidad en el servicio se somete a un
control, arrojando datos importantes los cuales pudieran funcionar como focos rojos, en la valiosa
opinion de los clientes. Todo esto bien enfocado da material valioso para alinear procedimientos,
politicas, hacer cambios de estrategias, y todo gracias a las estadisticas que resultan ser una
herramienta muy significativa para cuando se pretende llevar a la Calidad y la Satisfaccion del
cliente a la par. Roel (1998), dice que llego la hora de demostrar que “ los enfoques y
herramientas de calidad son mas naturales al ser humano y que el empezar a controlar la calidad
en el servicio deriva en la necesidad de cambiar culturas, sistemas y procesos”.

Existe una variedad enorme de estandares, que pueden medir la calidad en el servicio y el grado

de la satisfaccion de los clientes, pero de esto dependera de lo que la empresa requiera conocer.

3.2.6. Herramienta para la Medicion de la Calidad en el

Servicio.
En la actualidad se ha vuelto un papel muy importante, el enfocar los esfuerzos organizacionales a
realizar servicios con Calidad, de ahi nace la importancia de conocer instrumentos que permitan
tener el antecedente de la percepcion del cliente en cuanto a este punto, con la finalidad de
mejorar y satisfacer sus necesidades, es correcto suponer entonces, que la calidad en el servicio
esta estrechamente relacionada con la expectativa y satisfaccion del cliente, constituyéndose esta
Ultima en la reaccién emocional y personal al servicio por parte del usuario, lo que complica debido

a la intangibilidad del servicio y al interés de cada cliente.

SERVQUAL

En 1985, derivado de la busqueda para desarrollar herramientas que midieran la Calidad en los
servicios, los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml, desarrollan el SERVQUAL (Service
Quality), el cual esta fundamentado en puntos llamados GAPS que son (la falla, en la cual reside
la oportunidad para mejorar el servicio), lo cual explica las diferencias entre las expectativas de los
clientes y aquello que ellos realmente obtienen del servicio utilizado. Convirtiendo a este modelo en
una de las herramientas mas utilizadas en las empresas que requieren medir la Calidad en sus

SEervicios.
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Zamudio, Sampaio y Vergueiro, de Castro (2003) en su articulo derivado de la investigacion
titulada: Investigacion de la satisfaccion de usuarios sobre la calidad de los servicios de una
Biblioteca, establecen cinco dimensiones para medir la diferencia entre las expectativas del cliente

y la satisfaccion con el servicio:

Agilidad en el atencidn - servicios ejecutados con rapidez.
Confiabilidad, empleados con conocimiento y capacidad para ejecucion de los servicios.
Calidad en la atencion - atencién personalizada, empefio en atender las necesidades del
usuario.

Q Instalaciones fisicas y ambientes adecuados- lugares equipados para la atencién del
servicio.

O Garantia de servicios - estos son suministrados con calidad y por primera vez.

Rebolloso, E., (2001) en su analisis de la estructura dimensional del SERVQUAL en los servicios
universitarios, maneja el SERVQUAL dando una terminologia distinta pero orientada hacia los

mismos pardmetros de la medicion de la calidad en los servicios:

Q Fiabilidad: la cual consiste en prestar el servicio prometido de modo fiable y
cuidadosamente;

O Capacidad de respuesta, es la disposicién del personal para ayudar a los usuarios y
proveerlos de un servicio rapido;

O Seguridad, se refiere a los conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los
empleados para inspirar credibilidad y confianza;

Q Empatia, son los esfuerzos por entender la perspectiva del usuario mediante la atencion
individualizada; y

O Aspectos tangibles, en cuanto a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Los Gaps que propone Parasuraman en su modelo son los expuestos en el siguiente esquema,

donde se trata se tener una idea mas entendible de cada uno, asi como de su conjunto:
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Figura No. 8: Representacion de los Gaps

Zomunicacion Mecesidades Experiencia
"Boca-Oreja” Perszonales Pazada

SERWICID ESPERADC

SERMWICIC PERCIBIDO

Comunicaciones
Externas a los
Clientes

Entrega del Servicio (incluyendo
contactos anteriores v posteriores

Conversion de Perce poiones en
especificacionas de la Calidad de
Serwvicio

FPercepcion de los Directivos
zobre las Expectaivas de los
Zonsumidares

Fuente: PARASURAMAN;ZEITHAML Y BERRY (1985), cfr. En El Prisma portal para investigadores y profesionales.

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa tiene
sobre esas expectativas.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de los
clientes y las especificaciones de calidad.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.

GAP 5=f(GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)
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Existen algunas criticas para la utilizacion de esta herramienta principalmente en dos sentidos:

1. El primero que es de caracter global, abordando el problema de la medida. En este punto se
cuestiona la necesidad de superar las limitaciones culturales de la escala (Orledge, 1991 cfr.
Rebolloso), como de revisar la técnica empleada en su construccion.

2. Un segundo bloque de criticas habla de los pesos asignados a cada una de las dimensiones.
Inicialmente se hipotetizaba que todas las dimensiones del constructo Calidad del servicio tenian el
mismo valor, supuesto que no se confirma a nivel empirico cuando se recogen datos en los
distintos contextos. Sin embargo, es posible que la disparidad en los hallazgos se deba a que se
da por descontado la supuesta validez, consistencia y coherencia de la herramienta (Buttle, 1994
cfr. Rebolloso).

En consideracion con el Modelo del Servqual para la evaluacion del Servicio al Cliente se

presentan:

Ventajas:

Permite realizar un analisis departamental.

Realizar seguimientos periodicos que permitan comparar todos los cambios que se van
produciendo tanto en las expectativas como en las percepciones.

Facilita la. comparacién con otros competidores

Herramienta para evaluar la calidad de servicio que perciben los clientes internos dentro de

la organizacion.

Desventajas:

O Se piensa que no contempla la percepcién de los clientes.

O Que no recoge todos los elementos que repercuten en la calidad del servicio.

A pesar de las criticas que ha tenido este modelo, es uno de los mas utilizados para medir la
Calidad en el servicio, por su facil aplicacion y porque engloba los aspectos que se consideran
para la evaluacion de los mismos. Ademas de que existen muy pocas herramientas que puedan
apoyar en esta medicion debido a la intangibilidad de los servicios y las dificultades a las que se
enfrentan las organizaciones al tratar de entender y conocer las necesidades y expectativas de sus

clientes.
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3.3. GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Es mucho mas dificil gestionar la Calidad de un servicio, que la de un producto. En general,
cuantos mas elementos incluya la prestacion de un servicio, mayor es el riesgo de error y mayor el
riesgo de la insatisfaccion del cliente. Las empresas se basan fundamentalmente en maquinas
para lograr los avances que se le reconocen en la calidad de los productos, en los servicios el
esfuerzo solo puede centrarse en el esfuerzo de los hombres y los métodos implementados.
“Entonces tendremos que en cuanto mayor sea el compromiso por parte de las personas en crear

valor para el cliente mayor sera el desafié” (Berry, 2000).

La implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad puede ser la solucion més viable en las
empresas para sustituir las carencias de avances tecnolédgicos por eficiencias productivas y/o de
servicios, de tal manera que les permitan subsistir y ademdas volverse mas competitivas en los
mercados actuales; también podra brindar beneficios econdmicos como resultante del trabajo con
Sistemas de Calidad (Cruz, 2002).

3.3.1. Importancia del Lider dentro de la Gestion de Calidad.

Todo proceso de cambio, tiene que tener una orientacion asi como un pleno convencimiento de lo
gue se esta haciendo y del apoyo que debe brindar al respecto, dicha orientacion se llama “lider”,
sin la participacion de los lideres ninguna propuesta puede ser llevada a cabo, ellos juegan un
papel vital en este proceso de cambio. “Aunque cambien las estrategias, los procesos o las

culturas, la clave de la mejora siempre sigue siendo el liderazgo” (Bennis, cfr. Vilar 1997).

Obviamente la clave es la participacion de todos, que se requiere de un nuevo estilo de liderazgo,
es indiscutible que los tiempos han cambiado, y la forma de liderazgo que funcionaba hace afios,
no es la misma que ahora, en la actualidad los colaboradores han ganado mucho terrero y tal vez
asi como los clientes pasaron hacer el eslabon mas importante dentro del mercado, los

colaboradores pasen a ser el eslabdn mas importante de la organizacion.
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3.3.2. Resistencia al cambio durante la Gestion de la Calidad

del Servicio.

Uno de los aspectos que mas han pegado en la cultura mexicana, es “la resistencia al cambio” este
aspecto le ha costado a México un enorme estancamiento en cuanto a Calidad se refiere, mismo
gue se ha visto reflejado en su economia., sefiala una encuesta del “Conference Board” donde se
dice: que las capacidades y habilidades que tienen los mexicanos pueden ser iguales o superiores
a las de un estadounidense o las de cualquier otro pais. “Que el problema es el querer hacer las
cosas como siempre se han hecho”.

La resistencia al cambio, casi siempre recae directamente en los colaboradores, quienes son los
primeros en obstaculizar el proceso, y negarse a toda posibilidad de realizar una modificacion en
sus actividades, o en todo lo que implique un cambio y sobre todo un mayor trabajo, sin beneficio
de lucro. Los sistemas de Calidad orientan hacia una nueva forma de trabajo, donde se establecen
estrategias, se aplican herramientas, sistemas de medicion, etc., y en donde la Calidad se vuelva
la forma de vivir de los colaboradores y de misma Institucion. Y para llevar a cabo todo ello, pues
se requiere de todo un equipo comprometido y dispuesto.

En ocasiones enla parte superior de la jerarquia, dicho de otra manera en los mandos altos,
también puede encontrarse la resistencia al cambio, donde ya no solo obstaculiza, sino que crea
barreras imposibles para la Calidad, mismas que pueden ser, desde una mentalidad negativa de
un lider, la falta-de compromiso, el no entendimiento de la Calidad, la parte econémica (ya que
también se requiere de cierta solvencia de la empresa), la implementacién, el cambio de
esquemas de una autoridad autocratica a una autoridad de colaboradores, delegacion de
responsabilidades, la no aceptacién de las capacidades de su gente, etc. Este tipo de
pensamientos terminan por destruir las buenas intenciones de un Sistema de Calidad y volviendo
al comienzo de una resistencia al cambio.

Se necesita entonces de un tipo de mentalidad de aprendizaje, donde, en un entorno positivo, de
respeto y confianza mutua, sustentado en procesos de comunicacién honesta, abierta y bilateral,
asi como en relaciones de trabajo de apoyo y de equipo, logran una liberacién del espiritu humano
tal, que la innovacion, la interdependencia y la creatividad se convierten en las constantes de la
productividad y la Calidad de las organizaciones, por medio de sus empleados. ’Las
organizaciones que logran esto, se encuentran colocadas a la vanguardia del desarrollo
organizacional, y son en las que, convertidas en ejemplo —no importa el tamafio—, las relaciones
personales y su proyeccién son el baluarte con el que alcanzan sus objetivos y aplican sus

estrategias”. °

; Revista Contacto Unién Empresarial, “el empleado y la calidad total, de héroe desconocido a cliente interno” 1 de diciembre de 1997.
Ibidem 7.
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3.3.3. Estrategias del Servicio para los Servicios

Reyes, (1997) comenta que existen seis aspectos muy importantes dentro de la estrategia del

Servicio para los Servicios las cuales son:

a) Identificacion de los valores

Toda organizacion tiene sus bases bien sdlidas y cimentadas al establecer su Mision y Visién, ya
que con ellas marcan el rumbo de sus acciones y la de sus colaboradores. Por tal motivo cada
organizacion debe de identificar cuales son sus valores, cuando se establecen es mas facil
trabajar, ya que se trabaja hacia un bien comun y se conocen cuales son los intereses individuales
gue mueven a cada colaborador y se orientan hacia un mismo fin. Los valores pueden ser los que
se hayan establecido en el hacer diario de la organizacién y se pueden complementar con aquellos
que se iran sumando en un sistema de Calidad. Por citar algunos seria; trabajo en equipo,
busqueda de la excelencia, innovacién, integridad, calidad laboral, clima laboral, beneficio social,
etc. Cuando se logra trabajar en sintonia con los valores, se consigue trabajar en un ambiente
cordial y eso se reflejard y serd un aspecto que nuestros clientes podran percibir a la hora de

acudir a la organizacion al solicitar un servicio.

b) Compromiso

Buscar que los colaboradores se sientan comprometidos con el trabajo que realizan, deberan
comprender que se debe ayudar a los clientes y preguntarse a si mismos, si somos capaces de
hacerlo mejor, obviamente el equipo de trabajo son los que estan al frente y dan la cara por la
organizacion, por tal motivo son los que deben de tener la sensibilidad para abordar al cliente, asi
como saber y comprender lo que necesita, para poder brindarle la atencién que requiere y merece.

Si el equipo de trabajo no ha entendido el grado de compromiso tanto personal como
organizacional, dificilmente actuara con espiritu servicial, acarreando una serie de inconformidades

por parte de nuestros clientes.
c) Libertad para el liderazgo
Este aspecto es un poco conflictivo para los lideres, ya que el tener que delegar parte de su
responsabilidad, puede ponerlos en apremios, pero como ya se comento en el punto anterior, los

colaboradores son quienes dan la cara, los que estan al frente al momento de la solicitud del
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servicio, y los que tienen que dar en determinado momento una solucion inmediata a la peticion del
cliente, asi pues los colaboradores toman decisiones todos los dias, mismas que pueden fortalecer
o debilitar a la organizacion, por tal motivo, habra que brindarles la confianza y el respaldo, asi
como poner a su alcance la informacién necesaria y las herramientas, mismas que puedan darle
los elementos necesarios para dar solucion al servicio requerido. Es muy importante que el
colaborador se sienta con el respaldo de sus lideres y se sepa con la capacidad de liderar la
solicitud del cliente.

d) Calidad y Servicio Sostenido

Punto por demas importante y sobre todo comprometedor, ya que da a entender que el principio
rector de la organizacion sera la Calidad en el Servicio, mismo que es fundamental para ganar la
confianza de los clientes. Asi pues los clientes al acudir a la organizacion sabran que el servicio
que se proporcionard serd honorable y se tendra el espiritu de servicio, debera existir confianza
plena y total hacia la misma. Para tal motivo se debera contar con todos los recursos disponibles
para poder lograr este punto, recursos por demas importantes para la realizacion del servicio tales
como: recurso humano, de infraestructura, financiero, y establecido un Sistemas de Calidad. “La
calidad no se da por momentos, ni parte de un solo grupo, trabajadores y personal jerarquico se
han vinculado para convertirse en organizaciones multidimensionales donde la satisfaccion al
cliente (externo)-y-al accionista estan ligadas a procesos vy filosofias que alcanzan al empleado y a
la sociedad” (Reyes, 1997).

e) Aprendizaje Continuo

Se necesita de preparacion y disposicion para emprender cualquier reto, asi como ser capaces de
prosperar en un mundo en el que la tecnologia, el universo laboral, la naturaleza del tiempo libre, el
estilo de vida y las costumbres familiares estan cambiando constantemente. No podemos ensefiar
lo que no sabemos, pero se puede aprender y prepararse mejor y también ayudar a otros a
hacerlo. El tipo de inteligencia que se necesita ahora incluye saber lo que hacer cuando no se sabe
qué hacer. Una persona no ha logrado aprender, sino puso en practica el aprendizaje con otras
personas, con la intencién de transmitir lo aprendido. “ La calidad no es algo que te haga ser en el
trabajo de una forma y fuera de otra, es extensiva a todos los ambitos de tu vida; a través de ella

siempre buscas lo mejor” (Reyes, 1997).
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f)  Crecimiento de los colaboradores

Los colaboradores son la parte vital de la empresa y su crecimiento y desarrollo son una
responsabilidad institucional. Se considera que la gente desea crecer y madurar, los colaboradores
tienen mucho para ofrecer que hasta ahora no se ha utilizado en el trabajo (como energia y
creatividad), y la mayoria de ellos desean que se les dé la oportunidad de contribuir (desean,
buscan y aprecian que se les delegue autoridad), la tarea sera enfocar los esfuerzos para el
crecimiento y la orientacion de esos deseos de crecimiento, apostando a la motivacion del
personal, como a la Calidad y productividad, logrando asi una mayor satisfaccién laboral,
acompafiado de un mejoramiento sostenible en el trabajo en equipo, un mayor compromiso con los
objetivos organizacionales, una mayor disposicion al cambio, reducciéon de ausentismo, menor

rotacion, y creacién de individuos y grupos de aprendizaje.

46



3.4. SATISFACCION DEL CLIENTE.

Las organizaciones hoy en dia han venido transformando la forma en la cual se venian
desempefiando, han cambiado costumbres, formas de trabajo, herramientas, etc., dicho en otras
palabras han reemplazado su cultura organizacional y se han moldeado a una cultural laboral mas
flexible, la cual le ha permitido ser manejable a las necesidades de sus clientes para lograr
posicionarse dentro de las preferencias de sus clientes. Dichas empresas han construido toda
fortaleza en herramientas, mercadotecnia, y un bombardeo impresionante en mejoras y atributos
del producto o servicio que no dan lugar a otros competidores. En este punto es donde interviene
el cliente y su capacidad de elegir lo que méas le guste o le convenga segun sea el caso. Esto
implica que uno de los factores de Calidad percibidos por el cliente, y por lo tanto una posible

ventaja competitiva (Cruz, 2002).

3.4.1. Definicion de Satisfaccion del Cliente.

La Satisfaccion del cliente y su fidelizacion son componentes esenciales para incrementar la
competitividad de las organizaciones. La identificacion de las necesidades y expectativas de los

distintos segmentos de clientes es fundamental para alcanzar su satisfaccion.’

Kotler (1987), define la Satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo de una persona

que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

El cliente, serd siempre el que juzgue la Calidad en el servicio. Su opinién y exigencias son los

puntos de referencia mas valiosos para poder avanzar hacia la Calidad real (Morales, 1996).

3.4.2. La Expectativa del cliente

Las expectativas del cliente, para que sean de utilidad deben ser comprensibles, medibles y deben
saber administrarse, asi mismo se conocen dos tipos de expectativas:*
O servicio deseado: que es el nivel de servicio que el cliente espera recibir. es una
combinacion entre "lo que puede ser" y lo que se considera que "debe ser".

O servicio adecuado: que es el umbral del servicio aceptable.

9 (http://www.aiteco.com/satisfac.htm)

10 http://www.uv.es
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3.4.2.1. Fuentes de las Expectativas del Servicio deseado y del

Servicio percibido.

Figura No. 9: Servicio deseado y servicio percibido.
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Fuente: Universidad de Valencia

Los factores de influencia son:
O Promesas explicitas del servicio: haciendo referencia al servicio que una organizacién esta
obligada a realizar.
Promesas implicitas: ideas relacionadas con el servicio
Comunicacion boca-oreja: es la fuente de informacion
Experiencia pasada: ya se tiene una experiencia pasada, esto quiere decir una situacion

anterior.

Existe una zona de tolerancia en la cual va a depender Unica y exclusivamente del cliente, este
mas tolerante sea este, permitird y dard un margen mayor a la satisfaccion, caso contrario entre

menos tolerante sea, su tendencia sera a la insatisfaccion.

Una buena comunicacién con los clientes ayudara a entender el nivel de servicio que requiere el
cliente y la organizacion podra ampliar las expectativas del cliente, permitiéndole asi elevar su nivel
de servicio para mantenerse dentro de la preferencia y de la competencia, encontrando asi que,
cuando las empresas quieren utilizar la Calidad del servicio como ventaja competitiva, su

desempefio debe superar el nivel de servicio adecuado y esperado.
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3.4.2.2. Eficiencia y Eficacia del Servicio.

La organizacion debe comprender completamente los requisitos del proceso del cliente, o de otras
partes interesadas, antes de iniciar sus acciones de cumplimiento (PROY-NOM-CC-024-IMNC-
2005). Este entendimiento y su impacto deberian ser mutuamente aceptables para los
participantes. De tal manera que el cliente demandara de manera general un servicio eficiente y
eficaz.

Segun NMX-CC-9001-IMNC-2000, la eficiencia del Servicio es la relaciébn entre el resultado
alcanzado y los recursos utilizados, de tal manera que al obtenerse el resultado deseado con el
menor uso de recursos incrementard la eficiencia. En tanto la Eficacia del Servicio: es el
cumplimiento de los objetivos establecidos, segun el plan establecido entre el cliente y la
organizacion, por lo que el cliente puede considerar que el servicio que brinda la organizacion es
eficaz en tanto se reciba en el periodo pactado.

Ambos aspectos son importantes a la hora de ofrecer un servicio, ya que la eficiencia es necesaria,
puesto que sin ella no existiria procesos solidos en las organizaciones, generadores de menores
costos y con clientes mayormente satisfechos, y todo esto se logra haciendo las cosas correctas,

dicho de otras palabras haciendo las cosas con eficacia.

3.4.3. Satisfaccion de los Clientes Internos.

El cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un proceso
anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que podemos concebir como integrada por

una red interna de proveedores y clientes.™!

Las organizaciones, se han dado cuenta que su principal motor para lograr la satisfaccion de sus
clientes, es primero la satisfaccion de los clientes internos, (Valdés cfr. Reyes 1997) explica
textualmente "Muéstrame una compafiia que no invierta en su gente y te hablaré de una compafiia
gue no sobrevivira al futuro”, dicho en otras palabras que sus colaboradores se sientan bien en la
realizacion de su trabajo, para que puedan expresar esa sensacion. Existen andlisis de los niveles

de satisfaccion de los clientes internos:

™ (www.aiteco.com/ctclient.htm)
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Q Contenido del trabajo: referidos al atractivo que presentaba el contenido de trabajo, el
nivel de retroalimentacion de los resultados que posibilita, el significado social conferido, el
nivel de autonomia que permite el puesto.

Q Trabajo en grupo: relativo al grado en que el trabajo permitia que se realizaran trabajos
en grupos propiciando la participacion y la satisfaccion de las necesidades de afiliacion que
pose este tipo de clientes.

O Estimulacion: concerniente al grado en que el sistema remunerativo existente satisface
las necesidades de suficiencia, justicia, equidad y se encuentra vinculado a los resultados
del trabajo y los esfuerzos desarrollados.

Q Condiciones de trabajo: referente al grado en que las condiciones imperantes en el area
de trabajo resultan seguras, higiénicas, comodas y estéticas.

O Condiciones de Bienestar: relativa al grupo de condiciones que la entidad establezca con
vistas a facilitar un mejor clima laboral tales como la transportacion, alimentacion, horario

de trabajo, etc.

3.4.4. La problematica del Cliente interno, delata la falta de

Calidad para el Cliente externo.

Quijano, (2004) menciona que en una organizacion siempre existen problemas o fricciones entre
el personal, y el querer negarlo o ponerle disfraces provoca mas inconsistencias a la hora del

servicio, dando como ejemplo los siguientes casos:

O Urgencia: que es cuando no se respeta el sentido de urgencia, debido a que existen
problemas dentro de la misma organizacion, donde todo urge y no se le da la debida atencion
gue requiere el servicio del cliente.

O Requerimientos mayores: es cuando se sabe de la incompetencia de las areas en las
que se apoya un departamento para servir al cliente y se toman medidas drasticas para no
fallarle al cliente.

O Mentiras entre areas: la necesidad o la obligatoriedad para satisfacer al cliente, obliga a
los colaboradores a mentir cuando no se le puede dar la atencion, y crea soluciones pasajeras
gue a la larga lejos de beneficiar perjudican la atencion, donde aprovechan para ganar tiempo
ante dicha situacion.

o Con copia para....., este tipo costumbres, sirven para evidenciar la falta de calidad y
compromiso en el trabajo que se tiene que hacer cartas, con copias para los jefes, para
garantizar y cerciorarse que la actividad se realizaran, creando obstaculos, perdida de tiempo,

mayores costos y hasta fricciones entre colaboradores.
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0 Negativas al cliente: el disfraz comin que nos deja entrever que existen problemas de
servicio interno, es la salida rapida del personal de contacto, que para no fallarle al cliente
mejor no le promete o0 no le ofrece nada que no esté seguro de poder cumplir, o dentro de su
alcance.

Todos estos aspectos y mas merman la Calidad en el servicio interno y externo, mismo que
acarrean otros problemas como falta de credibilidad, costos, perdidas, etiquetamientos a la
empresa, etc., fallando asi a la satisfaccién del cliente, vislumbrandose una falta de cultura en el

servicio interno y por consecuencia en el externo.

"La lealtad de los clientes esta inexplicablemente vinculada a la lealtad de los empleados e
inversionistas; la mejora en una de ellas requiere de una mejora en las otras dos", agregando asi
que el activo mas valioso de las compafias son los empleados (Frederick cfr. Reyes 1997) .

Para tener éxito en lo que la organizacion se propone, que hay que tener un equipo comprometido
con el tema de la satisfaccion del cliente y sobre todo trabajar mucho en la bdsqueda del mismo.
Horovitz, Jurgens y Panak (1993), indican que el cambio de cultura se tiene dar y que para ello
serd mas facil por medio de:

1. Definicion de valores compartidos.

2. Dejar que el'tiempo realice su labor.

3. Usar capacidades de accién culturales para fomentar el cambio.
4. Reforzamiento del mensaje.

“ Los problemas crénicos profundamente arraigados, no proporcionan sefiales dramaticas de
alarma. La razén es que hemos aprendido a convivir con estos problemas, desconectando toda
posible sefial de alarma” (Juran, cfr. Vilar 1997). Todo cambio requiere de varias etapas y dichas
etapas requieren de tiempo, sera entonces absurdo querer implantar un sistema de satisfaccion al
cliente y que los colaboradores lo lleven a la perfeccion, si no se les da el espacio necesario para
que poco a poco fluya: “Para que el cambio se permanente han de tomarse iniciativas, no solo para
cambiar el sistema sino también para cambiar la conducta. Ahi es donde la cultura puede tener un
impacto negativo o positivo sobre el cambio. Por muy maravillosos que sean los nuevos sistemas
de realizacion de servicios, si la conducta a su vez no ha mejorado, no ocurrird gran cosa”
Horovitz, et al. (1993).
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3.4.5. La Comunicacion para reforzar la Cultura orientada a la

Satisfaccion del Cliente.

La comunicacion en toda organizacion es importante, y cuando se intenta hablar de Calidad se
convierte en algo vital, por tal motivo debe de existir un flujo adecuado de la misma, donde se de la
informacidn necesaria para la realizacion de las funciones y el entendimiento de las decisiones que
se toman. Ya se acabaron los tiempos donde el hermetismo de la informacion era tal, que solo la
conocian los grandes directivos, en la actualidad si no hay comunicacion, si la informaciéon no fluye
en la organizacién se crea un obstaculo para el entendimiento. Horovitz et al. (1993), dice que: “la
comunicacion interna es el combustible para el lanzamiento del “cohete” de la calidad de servicio y
el mantenimiento de su rumbo a largo plazo”. La institucion debera contar con la cultura de la
comunicacion, ya que es el combustible que hace que ésta funcione; obviamente hay que
identificar: las lineas de comunicacion que funcionan por el tipo de jerarquias que se manejan, la
clasificacion de la informacion, la retroalimentacion de la comunicacion, la busqueda de métodos y
alternativas que la faciliten, ya sea tableros, internet, oficios, de manera informal, por reuniones,
etc., y hasta en.un momento dado, realizar un analisis de las barreras, que son los aspectos que
pudieran frenar que la informacién cumpla con su cometido. La intencion de informar es hacer
participes a los colaboradores e informar para que pueda mas adelante transmitir una integracion y

por consecuencia un mejor servicio.

La comunicacion externa también es muy importante para mantener una interaccion con los
clientes, saber de su opinion, sus expectativas y de la forma en que le gustaria ser atendido, lo que
se dice de boca a boca, etc., todo esto da una fuente de informacion impresionante para la

organizacion que busca la satisfaccién de sus clientes.

La correcta interpretacion y la puesta en marcha de instrumentos de medicién que le permita
visualizar las prioridades de los clientes, le permitirh a la organizacion dirigir sus esfuerzos para

trabajar sobre aquellas necesidades identificadas de sus clientes.

Lograr la satisfaccion del cliente, un posicionamiento de la marca, y lograr el reconocimiento de
dichos clientes, se ha vuelto la lucha incesante por agradar, por alcanzar su confianza ha llevado a
implementar infinidad de estrategias las cuales les permitan tener conocimiento de las diversas
opiniones que se estan generando al respecto. La satisfaccién del cliente, busca en cada
organizacion dar la pauta, para cambiar, modificar y corregir aspectos que el mercado este dando

la linea a seguir para estar presente en los gustos de los clientes (Frederick cfr. Reyes 1997).
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Es aqui donde surge la pregunta, ¢se puede dar gusto a todos los clientes?. Esta pregunta
compleja, se supondria que deberia tener respuesta, y ya que las organizaciones que realmente
se orientan en la atencién al cliente, si tratan de hacer lo que el cliente pida, aun cuando tenga o
no la razén, ya que esto se vuelve parte de su calidad en la atencién al cliente. Si los
requerimientos del cliente queda mas alla del alcance de la organizacion, éstas tienden a revisar su
Misidn o reestructurarse a fin de lograr dar cumplimiento a dichas demandas. En el caso de
procesos de servicio, la dindmica de las organizaciones exige en ocasiones una total flexibilidad
de los procesos a fin de que se orienten a satisfacer cada una de las dimensiones del servicio que

el cliente entiende del requerimiento que hace.
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3.5. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

“La satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que se generan antes de recibir un
servicio son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha recibido. A medida que el valor

percibido por el cliente supere sus expectativas, mas satisfecho se sentira el cliente” (Adi, 2003).

Sin embargo, la percepcion del valor generado por un mismo servicio es relativa a cada

experiencia particular de los clientes, debido a ciertas implicaciones:

La calidad de un servicio es relativa, no absoluta.
Es determinada por el cliente, no por el proveedor del servicio.

La percepcion de la calidad es particular para cada cliente.

0O 0 0O o

La calidad de un servicio debe aspirarse, ya sea mediante el intento de igualar o
superar las expectativas del cliente, o controlando las mismas para reducir la brecha

entre el valor percibido y el esperado.

La medicion de la satisfaccion del cliente puede y debe ser vista como un proceso, es decir, como

una secuencia continua de actividades, donde se destaca:

Q La deteccion de necesidades y expectativas del cliente y continua porque siempre
cambian las expectativas del cliente.
La informacién que se arroje debera contener mediciones cualitativas y cuantitativas.
Mediante un proceso de datos y obtencién de informacion.

Obtencion de resultados para gestionar mejoras en los datos clave.

“La medicion de la satisfaccion del cliente no es un fin en si misma, sino un dato muy eficaz para

su mejora posterior”.*?

La referencia a la satisfaccion de los clientes es una constante cuando se trata de dar un enfoque
de Calidad Total a cualquier tipo de empresa. “Si la organizacién conoce las expectativas del
cliente, tendrd una herramienta entonces a su favor porque la empresa sabrd que el lo que se

espera de ella”.™®

2 http://www.estadistico.com/
'3 http://www.updce.ipn.mx/quias/medsatisf.pdf
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Diagrama del proceso de Medicion de Satisfaccion del

3.5.1.
Cliente.

Figura No. 10: Proceso de Medicidon de la Satisfaccion
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Fuente: Unidad para el desarrollo y la Competitividad, (IPN).
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3.5.2. Las Quejas y Reclamaciones.

Cuando en una organizacion existe el buen de tener un buzén o un sistema donde los clientes
puedan exponer su sentir, resultara ser entonces una herramienta vital para la calidad y la

medicién de la satisfaccion.

Las reclamaciones y las quejas constituyen una fuente de informacion acerca de las necesidades
y expectativas de los clientes de incalculable de valor. jcuantas veces una reclamacién nos ha
servido para corregir un defecto que se repite de forma continua, gracias a la critica de los clientes

se puede mejorar un servicio (Morales, G.y Cogolludo M., 1996).

Obviamente en toda organizacion se debera tener todo un procedimiento para la atencién de dicho
instrumento de medicién, en la cual ya en la interaccion del proceso, se tendran que hacer
propuestas de mejora, dependiendo de los datos arrojados, si son directamente puntos que atafien
con el servicio o-con el producto y de ahi, ir dirigiendo los esfuerzos en la solucion.

Los clientes internos deberan tener la capacidad de actuacion ante tal instancia, y actuar con
actitud positiva para dar solucion, entendiendo el problema como una oportunidad para mejorar y
dar una respuesta apropiada al cliente lo mas pronto posible, dandole entender al mismo tiempo

que su opinién es valiosa y serd tomada en cuenta.

Es dificil acepar los errores y problemas, pero el Sistema de Calidad, debera de estar lo
suficientemente respaldado por los directivos y deberé de existir el compromiso incondicional del
colaborador, para que este punto de las quejas y reclamaciones tenga el efecto de “mejorar” los
procesos y servicios que se prestan en la organizacion, y no solo sea visto como la forma de
evidenciar las actividades y las personas en sus procesos y actividades, esto se lograra cuando se
hable de un Sistema de Calidad maduro.

En el punto 7.2.3 (NMX-CC 9004-IMNC-2000) se habla de la Comunicacién con el Cliente, y
menciona tres aspectos importantes para considerar. “La organizacion debe determinar e

implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a”:
O Lainformacion sobre el producto.

O Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones

O Y laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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3.6. NORMAS DE CALIDAD.

3.6.1. Sistemas de Calidad.

Un Sistema de Calidad es un método planificado y sistematico de medios y acciones, encaminados
a asegurar suficiente confianza en que los productos o servicios, se ajusten a las

especificaciones.*

Berry (2000), menciona que “los servicios basados en la mano de obra, estan mas expuestos a los
errores”. Y como existen organizaciones donde el servicio es puro y trato directo, pues que mejor
gue darle las herramientas que necesita para que se desarrollen dentro los estandares de Calidad,
y cumpla con los requisitos de sus clientes, que es lo que busca la Calidad y su mismo Sistema de

Gestion de la Calidad, dentro de los alcances.

3.6.2. Norma Internacional.

ISO (La Organizacion Internacional de Normalizacion), la cual es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion los cuales son miembros del ISO, cuyos trabajos estan
conformados o son efectuados por comités técnicos del ISO. Para convertirse en verdadero
indicador del rendimiento y no en una mera regla de funcionamiento, la norma debe definirse en
términos de resultados para el cliente. Las normas estdn elaboradas para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafos, para la implementacion y operacién de los Sistemas de

Gestion de Calidad eficaces.
Las normas ISO de mayor difusién segun la NMC-CC-9000-IMC-2000 son:

O La norma NMX-CC-9000-IMNC: describe los fundamentos de los sistemas de gestion de
la Calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestién de la calidad.

Q Lanorma NMX-CC-9001-IMNC: especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion de
la Calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que
le sean de aplicacién y su objetivo es aumentar la satisfaccién del cliente.

Q La norma NMX-CC-9004-IMNC: proporciona directrices que consideran tanto la eficacia

como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la

 hitp:/Avww.maar.net/soc/isosis.htm.
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mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.
Q Lanorma ISO 19011: proporciona orientacion relativa a las autoridades de Sistemas de

Gestion de la Calidad y de Gestién Ambiental

3.6.2.1. Principios de la Gestion de Calidad.

Los principios de la gestién de calidad tienen como finalidad el lograr la direccion y la operacion de
una organizacion, a través de una manera sistemdtica y estructurada, todo esto bajo el
establecimiento de un sistema cuyo disefio se oriente a la mejora continua. Existen ocho principios
gue ayudaran a los interesados en la direccidon de su organizacion al implementar un sistema de

calidad:

1. Enfoque al cliente: la intencion del sistema en este punto, es de conocer y reconocer las
necesidades presentes y futuras de los clientes, para satisfacer sus requisitos y lograr
esforzarse para el cumplimiento de las expectativas.

2. Liderazgo: la participacion de un lider es muy importante en un sistema de calidad, ya que
de él depende el propiciar un ambiente cordial, para que los colaboradores puedan lograr
el grado de involucramiento que se requiere en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: consiste en lograr el involucramiento de todo el personal,
para encaminar los esfuerzos y habilidades a favor de la organizaciéon.

4. Enfoque basado en procesos: es la intencion de gestionar actividades y recursos como
procesos, en otras palabras, entrada, proceso y resultado.

5. Enfoque de sistema para la gestion: el entendimiento de la gestién de los procesos
como un sistema, ayudara al logro de los objetivos organizacionales.

6. Mejora continua: es el desempefio de toda la organizacién cuya intencién se basa en que
sea de manera permanente.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: la informacién y su andlisis,
son las herramientas para las correctas decisiones.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién siempre
debe de cuidar las relaciones con la intencién de fortalecer es vinculo y resulte benéfico

para ambas partes.

“Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de
gestion de la calidad de la familia de normas MNX-CC” (NMX-CC-900-IMNC-2000) .
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“Las normas ISO 9000, pueden ser utilizadas por cualquier organizacion, independientemente del
tamafio o sector en el que opere. Una observacion importante es el hecho de que un producto o
servicio haya sido certificado segun alguna norma ISO, no supone necesariamente que posea una
calidad superior a la de otro similar. Significa que los productos o servicios presentaran las mismas

caracteristicas y el mismo patrén de calidad”.™

Figura No. 11: Esquema del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Aiteco Consultores: Calidad, Organizacion, Recursos humanos.

En este esquema se puede apreciar como el sistema esta basado en procesos, ya que muestra los
elementos de entrada, el proceso que es el seguimiento rumbo a la satisfaccion, la evaluaciéon que

son los resultados del cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

3.6.3. 1SO 9001:2000.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (International Standars Organization) , contiene a
la norma que para este caso de estudio, es la que nos interesa, la ISO 9001:2000, teniendo un

enfoque basado en procesos y menciona que si “ una actividad que utiliza recursos, y que se

' hitp://www.aiteco.com/ctiso.htm
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gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso” (NMX-CC-9000IMNC-2000).

Siendo entonces un sistema de procesos, se puede tener como ventaja el que se tiene la cadena
de pasos o dicho de otra manera, el control paso a paso entre cada proceso, asi como de su

combinacién e interaccion.

3.6.3.1. Importancia del Sistema de Calidad.

a) Lacomprensiény el cumplimiento de los requisitos
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
c) La obtencion de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y

d) Mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La norma ISO 9001:2000 menciona que puede aplicarse la metodologia del “Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar” (PHVA), a los procesos del sistema:

Planificar: consiste en el establecimiento de los objetivos y los procesos, con base en la politicas
de la organizacion-y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Hacer: consiste en la implementacion, el llevar a cabo los procesos previamente planificados.
Verificar: este punto se refiere en el seguimiento y la medicién que se le tiene que dar a lo
planificado, con la finalidad de obtener resultados.

Actuar: consiste en la mejora continua de los procesos por medio de la toma de decisiones.

La Norma Mexicana menciona que los requisitos del ISO 9001:2000, para un Sistema de Gestion

de la Calidad para una organizacion son cuando:

Q Se requiere demostrar su capacidad para proporcionar los productos que estén acordes
con los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, vy,

O Cuando se desea aumentar la satisfaccién de los clientes, con la implementacién de un
sistema que oriente los procesos a la mejora continua y de conformidad a los requisitos del

cliente asi como los reglamentos aplicables.

El ISO 9001:2000, esta dividido en la siguiente estructura basica:
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Tabla No. 1: Estructura de la Norma ISO 9001:2000.

1 Introduccion

2 Referencias Normativas

3 Términos y definiciones

4 Sistema de Gestion de la Calidad

5 Responsabilidad de la Direccion

6 Gestion de Recursos

7 Realizacién del producto

7.1 Planificacion de larealizacion

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Medicion y seguimiento

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3 Control de producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accion Preventiva

Se desarrollan los puntos siete y ocho, debido a que son puntos que seran sujeto de estudio de la
presente investigacion y donde se llevara a cabo la elaboracion, verificacién del proceso, al analisis
y los resultados de la Herramienta de Medicién que utiliza el Departamento de Recursos Humanos,

atendiendo a la norma ISO 9001:2000, para el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Uno de los compromisos de la Alta direccién, que esta comprendido en el apartado nimero cinco,
sefiala el enfoque al cliente, el cual menciona que la Alta direccion debe asegurarse de que los
requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propdsito de aumentar la satisfaccion del

Fuente: NMX-CC-9000IMNC-2000.

61




cliente. De ahi la importancia del involucramiento a nivel organizacional, ya que todos contribuiran
al logro de los objetivos del Sistema de Gestién de la Calidad (NMX-CC-9001-2000).

Cabe mencionar que la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad por si misma, no garantiza
que los productos o servicios que proporciona la organizaciébn cumplen con las especificaciones
particulares aplicables, es decir, con las propias normas de producto o servicio; ante ello, se debe
evidenciar fehacientemente en el sistema su cumplimiento y mejor aun, con la certificacion de
producto (Buccio, 2006).

62



3.7. METODOS ESTADISTICOS EN EL CONTEXTO DEL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

Durante la década de 1990 (Berenson, 2001) el nacimiento de una economia global generé un
énfasis creciente en la calidad de los productos manufacturados y los servicios prestados. Una
parte integral del enfoque administrativo que contiene este énfasis creciente en la calidad,
conocida como la Administracibn de la Calidad Total, es la aplicaciébn de ciertos métodos
estadisticos y el uso del pensamiento estadistico por parte de los administradores de una

compaiiia.

La necesidad de recopilar datos que ayuden a conocer o definir el problema para su posterior
solucién, tiene una estrecha relaciéon con el desarrollo de la estadistica descriptiva, que puede
definirse como aquellos métodos que hacen posible la estimacién de una caracteristica de una
poblacién, o la toma de una decisidn con respecto a una poblacién basada sélo en resultados
muéstrales. La necesidad de uso de los métodos de inferencia estadistica se deriva de la
necesidad del muestreo. A medida que una poblacion crece, por lo general resulta demasiado
costoso, tardado y tedioso obtener informacion de toda la poblacion. Las decisiones respecto a las
caracteristicas de la poblacion deben basarse en la informacion que esta contenida en una
muestra de esa poblacion.

La teoria de la probabilidad proporciona el vinculo al determinar la posibilidad de la muestra refleje

los resultados de la paoblacion.
RAZONES PARA OBTENER DATOS.

Los datos se necesitan como la entrada de una encuesta.
Los datos se necesitan como la entrada de un estudio.

3. Los datos se necesitan para medir el desempefio de un servicio o un proceso de
produccién en marcha.
Los datos se necesitan para evaluar la conformidad con los estandares.
Los datos se necesitan en la formulacion de estrategias alternativas en un proceso de
toma de decisiones.

6. Los datos se necesitan para satisfacer la curiosidad.
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FUENTES DE DATOS.

Los recopiladores de datos son fuentes primarias, los compiladores de datos se llaman fuentes

secundarias. Existen cuatro fuentes para la recopilacion de datos:

1.

Se pueden obtener datos ya publicados por fuentes gubernamentales, industriales o
privadas.

Se pueden disefiar experimentos para obtener los datos necesarios.

Se puede realizar una encuesta. Las respuestas se editan, codifican y tabulan para su
analisis.

Se puede realizar un estudio observacional, donde el investigador observa el

comportamiento, de manera directa, casi siempre en el entorno natural.

TIPOS DE DATOS.

Los especialistas en estadistica desarrollan encuestan para manejar una amplia variedad de

fendmenos o caracteristicas, llamados variables aleatorias. Los datos, que son los resultados

obtenidos de estas variables aleatorias, indudablemente seran distintos de una repuesta a otra.

Existen dos tipos de variables aleatorias que se obtiene con los resultados observados o datos:

categoéricas o0 numéricas.

Las variables aleatorias categdricas producen respuestas categoricas, alfanuméricas o nombres,

pudiendo clasificarse en:

o Variables categoricas nominales: son las variables categéricas que, ademas de que
sus posibles valores son mutuamente excluyentes entre si, no tienen alguna forma
"natural" de ordenacién. Por ejemplo, cuando sus posibles valores son: "si" y "no". A
este tipo de variable le corresponde las escalas de medicién nominal.

. Variables categéricas ordinales: son las variables categéricas que tienen algun
orden. Por ejemplo, cuando sus posibles valores son: "nunca sucede”, "la mitad de
las veces" y "siempre sucede". A este tipo de variable le corresponde las escalas de

medicion ordinal.

Las variables aleatorias numéricas producen respuestas numéricas, que a su vez se pueden

diferenciar en:

. variables aleatorias discretas, que surgen de un conteo; y

. continuas, que surgen de procesos de medicion.
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3.7.1. Escalas de Medicion.

Las escalas de medicion son el conjunto de los posibles valores que una cierta variable puede
tomar. Por esta razon, los tipos de escalas de medicidn estan intimamente ligadas con los tipos de

variables. Su clasificacién es:

l. La escala de medicion nominal: es la que incluye los valores de las variables nominales,
que no tienen un orden preestablecido y son valores mutuamente excluyentes.

Il. La escala de medicién ordinal: es la que incluye los valores de las variables ordinales que
pueden ser ordenadas en un determinado orden, aungue la distancia entre cada uno de los
valores es muy dificil de determinar.

M. La escala de medicién de intervalo: a la que le corresponden las variables numéricas. En
esta escala de medicion se encuentra un orden muy establecido y la distancia entre cada
uno de los valores puede ser determinada con exactitud. Es posible observar que cada uno

de dichos intervalos miden exactamente lo mismo.

Es importante mencionar el considerar los tipos de escalas de medicion, pues dependiendo de los
tipos de escalas de medicién se aplican herramientas estadisticas. Esto es porque, mientras que
para las escalas de intervalo es posible calcular proporciones, porcentajes y razones, y ademas la
media, la mediana, la moda, el rango y la desviacion estandar; para el caso de las escalas nominal
y ordinal no se pueden aplicar éstas Ultimas, restringiéndose las opciones al célculo de

proporciones, porcentajes y razones.
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3.8. INSTRUMENTOS DE MEDICION COMO
HERRAMIENTAS PARA LA OBTENCION DE DATOS.

Los instrumentos de medicién son las herramientas que se utilizan para llevar a cabo las
observaciones. De acuerdo a lo que se desea estudiar, la caracteristica a observar, sus
propiedades y factores relacionados como el ambiente, los recursos humanos y econdémicos,

etcétera, es que se escoge uno de estos instrumentos. Se consideran basicamente tres:

. la observacion,
. la encuesta (que utiliza cuestionarios), y
. laentrevista.

Podemos decir que, a grandes rasgos, el proceso para utilizar, y escoger, cualquiera de estos

instrumentos de medicion, es el siguiente:

1. Definir el objeto de la encuesta: formulando con precision los objetivos a conseguir,
desmenuzando el problema a investigar, eliminando lo superfluo y centrando el contenido
de la encuesta, delimitando, si es posible, las variables y disefiando la muestra. Se incluye
la forma de presentacién de resultados asi como los costos de la investigacion.

2. La formulacién del cuestionario que se utilizara o de los puntos a observar es fundamental
en el desarrollo de una investigacion, debiendo ser realizado meticulosamente y
comprobado antes de pasarlo a la muestra representativa de la poblacién.

3. El trabajo de campo, consistente en la obtencion de los datos. Para ello sera preciso
seleccionar a los entrevistadores, formarlos y distribuirles el trabajo a realizar de forma
homogénea.

4. Obtener los resultados, o sea, procesar, codificar y tabular los datos obtenidos para que

luego sean presentados en el informe y que sirvan para posteriores analisis.
3.8.1. La Observacion.

Es la técnica de estudio por excelencia y se utiliza en todas las ramas de la ciencia. Su uso esta

guiado por alguna teoria y ésta determina los aspectos que se van a observar. Hay que tomar en
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cuenta que para que sea valido este instrumento de observacion, se deben observar algunas

sugerencias que (Castafieda cfr. Osorio, 2001):

1. Con respecto a las condiciones previas a la observacion:
. El observador debe estar familiarizado con el medio.
. Se deben realizar ensayos de la observacion, previos a la observacion definitiva.
. El observador debe memorizar lo que se va a observar.
2. Con respecto al procedimiento en la observacion:

. Las notas deben ser registradas con prontitud (en minutos).

. Las notas deben incluir las acciones realizadas por el observador.
3. Con respecto al contenido de las notas:

. Las notas deben contener todos los datos que permitan identificar el dia, el lugar y
la hora de la observacion, asi como las circunstancias, los actores, etcétera, que
estuvieron involucrados.

. Se deben eliminar apreciaciones subjetivas sobre el caracter o personalidad de los
sujetos. En su lugar se debe incluir la descripcion de los hechos.

. Las conversaciones van transcritas en estilo directo.

. Las opiniones y deducciones del observador se deben hacer aparte, de preferencia
al margen para asi no perder la relaciéon entre la opinién del observador y la parte
de las notas a que le corresponde.

4. Con respecto a la ordenacion de las notas:
. Lasnotas deben ser revisadas y corregidas a la brevedad posible.
. Asimismo, las notas deben ser clasificadas y ordenadas para permitir su manejo mas
agil, ademas de evitar que se pierdan, se confundan con otras partes de la

observacion, se traspapelen, etcétera.

3.8.2. La Encuesta.

Una encuesta es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de
la poblacién o instituciones, con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos. Las
encuestas tienen por objetivo obtener informacion estadistica indefinida, mientras que los censos y
registros vitales de poblacion son de mayor alcance y extension. Este tipo de estadisticas pocas
veces otorga, en forma clara y precisa, la verdadera informacién que se requiere, de ahi que sea
necesario realizar encuestas a esa poblacién en estudio, para obtener los datos que se necesitan
para un buen analisis. Este tipo de encuesta abarca generalmente el universo de los individuos en

cuestion.
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Otro tipo de encuestas son las Encuestas por Muestreo en donde se elige una parte de la
poblacién que se estima representativa de la poblacion total. Debe tener un disefio muestral, que
necesariamente debe tener un marco de donde extraerla y ese marco lo constituye el censo de
poblaciéon. La encuesta (muestra o total), es una investigacion estadistica en que la informacién se
obtiene de una parte representativa de las unidades de informacion o de todas las unidades

seleccionadas que componen el universo a investigar.

Una forma reducida de una encuesta por muestreo es un "sondeo de opinion”, esta forma de
encuesta es similar a un muestreo, pero se caracteriza porque la muestra de la poblacion elegida
no es suficiente para que los resultados puedan aportar un informe confiable. Se utiliza solo para
recolectar algunos datos sobre lo que piensa un nimero de individuos de un determinado grupo

sobre un determinado tema.

De igual manera, al disefiar la encuesta y elaborar el cuestionario hay que tomar en cuenta los
recursos (tanto humanos como materiales) de los que se disponen, tanto para la recopilacion como

para la lectura de la informacién, para asi lograr un disefio funcionalmente eficaz.

Segun Cadoche (1998), las encuestas se pueden clasificar atendiendo al ambito que abarcan, a la

forma de obtener los datos y al contenido, de la siguiente manera:

e Encuestas exhaustivas y parciales: Se denomina exhaustiva cuando abarca a todas las
unidades estadisticas que componen el colectivo, universo, poblacion o conjunto
estudiado. Cuando una encuesta no es exhaustiva, se denomina parcial.

e Encuestas directas e indirectas: Una encuesta es directa cuando la unidad estadistica se
observa a través de la investigacion propuesta registrandose en el cuestionario. Sera
indirecta cuando los datos obtenidos no corresponden al objetivo principal de la encuesta
pretendiendo averiguar algo distinto o bien son deducidos de los resultados de anteriores

investigaciones estadisticas.

e Encuestas sobre hechos y encuestas de opinién: Las encuestas de opinién tienen por
objetivo averiguar lo que el pablico en general piensa acerca de una determinada materia
0 lo que considera debe hacerse en una circunstancia concreta. Se realizan con un
procedimiento de muestreo y son aplicadas a una parte de la poblacion ya que una de sus
ventajas es la enorme rapidez con que se obtienen sus resultados. No obstante, las
encuestas de opinién no indican necesariamente lo que el publico piensa del tema, sino lo
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gue pensaria si le plantedsemos una pregunta a ese respecto, ya que hay personas que no
tienen una opinion formada sobre lo que se les pregunta y contestan con lo que dicen los

periddicos y las revistas.

A veces las personas encuestadas tienen mas de una respuesta a una misma pregunta
dependiendo del marco en que se le haga la encuesta y por consecuencia las respuestas que se
dan no tienen por qué ser sinceras. Las encuestas sobre hechos se realizan sobre acontecimientos

ya ocurridos, hechos materiales.

En las encuestas se utilizan los cuestionarios como medio principal para obtener informacion. Es
importante que el investigador sélo proporcione la informacién indispensable para que sean

comprendidas las preguntas, a fin de evitar respuestas no veraces. Los cuestionarios pueden ser:

e Cuestionario individual: Es el que el encuestado contesta de forma individual por escrito
y sin que intervenga para nada el encuestador.
e Cuestionario-lista: El cuestionario es preguntado al encuestado en una entrevista por uno

de los especialistas de la investigacion.

Como los cuestionarios estan formados por preguntas, consideremos las caracteristicas que deben
reunir, pues deben excluyentes y exhaustivas, lo que se refiere a que una pregunta no produzca
dos respuestas y, simultaneamente, tenga respuesta. (A cada pregunta le corresponde una y sélo

una respuesta).

Por otro lado, una manera de clasificar a las preguntas por la forma de su respuesta:

e Preguntas cerradas: que consiste en proporcionar al sujeto observado una serie de
opciones para que escoja una como respuesta. Tienen la ventaja de que pueden ser
procesadas més facilmente y su codificacion se facilita; pero también tienen la desventaja
de que si estan mal disefiadas las opciones, el sujeto encuestado no encontrara la opcion
gue él desearia y la informacion se viciaria. Una forma de evitar esto es realizar primero un
estudio piloto y asi obtener las posibles opciones para las respuestas de una manera mas
confiable. También se consideran cerradas las preguntas que contienen una lista de
preferencias u ordenacién de opciones, que consiste en proporcionar una lista de opciones
al encuestado y éste las ordenara de acuerdo a sus interés, gustos, etcétera.

e Preguntas abiertas: que consisten en dejar totalmente libre al sujeto observado para
expresarse, segun convenga. Tiene la ventaja de proporcionar una mayor riqueza en las
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respuestas; mas, por lo mismo, puede llegar a complicar el proceso de tratamiento y
codificacion de la informacién. Una posible manera de manipular las preguntas abiertas es
llevando a cabo un proceso de categorizacion, el cual consiste en estudiar el total de
respuestas abiertas obtenidas y clasificarlas en categorias de tal forma que respuestas

semejantes entre si queden en la misma categoria.

Es importante mencionar que es el objetivo de la investigacion la que determina el tipo de

preguntas a utilizar.

Segun Cadoche (1998), las preguntas pueden ser clasificadas de acuerdo a su contenido:

Preguntas de identificacion: edad, sexo, profesion, nacionalidad, etcétera.

Preguntas de hecho: referidas a acontecimientos concretos. Por ejemplo: ¢terminé la
educacion basica?

Preguntas de accidn: referidas a actividades de los encuestados. Por ejemplo: ¢ha
tomado algln curso de capacitacion?

Preguntas de informacion: para conocer los conocimientos del encuestado. Por ejemplo:
¢sabe qué es un hipertexto?

Preguntas de intencién: para conocer la intencion del encuestado. Por ejemplo: ¢ utilizara
algun programa de computacion para su préxima clase?

Preguntas de opinién: para conocer la opinion del encuestado. Por ejemplo: ¢,qué carrera

cursaras después del bachillerato?

Otra clasificacion propuesta es segun la funcion que las preguntas desarrollen dentro del

cuestionario. De esta manera se tiene:

Preguntas filtro: son aquéllas que se realizan previamente a otras para eliminar a los que
no les afecte. Por ejemplo: ¢ Tiene usted este servicio? ¢ Piensa contratar alguno?
Preguntas trampa o de control: son las que su utilizan para descubrir la intencion con
que se responde. Para ello se incluyen preguntas en diversos puntos del cuestionario que
parecen independientes entre si, pero en realidad buscan determinar la intencionalidad del
encuestado al forzarlo a que las conteste coherentemente (ambas y por separado) en el
caso de que sea honesto, pues de lo contrario «caeria» en contradicciones.

Preguntas de introduccion o rompehielos: utilizadas para comenzar el cuestionario o
para enlazar un tema con otro.

Preguntas muelle, colchdn o amortiguadoras: son preguntas sobre temas peligrosos o

inconvenientes, formuladas suavemente.
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Preguntas en bateria: conjunto de preguntas encadenadas unas con otras
complementandose.
Preguntas embudo: se empieza por cuestiones generales hasta llegar a los puntos mas

esenciales.

Para la realizacion de un cuestionario eficaz y Util, se tienen 17 reglas fundamentales para su
elaboracién (Cadoche, 1998):
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Las preguntas han de ser pocas (no mas de 30).

Las preguntas preferentemente cerradas y numeéricas.
Redactar las preguntas con lenguaje sencillo.

Formular las preguntas de forma concreta y precisa.

Evitar utilizar palabras abstractas y ambiguas.

Formular las preguntas de forma neutral.

En las preguntas abiertas no dar ninguna opcion alternativa.
No hacer preguntas que obliguen a esfuerzos de memoria.

No hacer preguntas que obliguen a consultar archivos.

. No hacer preguntas que obliguen a calculos numéricos complicados.

. No hacer preguntas indiscretas.

. Redactar las preguntas de forma personal y directa.

. Redactar las preguntas para que se contesten de forma directa e inequivoca.
. Que nolevanten prejuicios en los encuestados.

. Redactar las preguntas limitadas a una sola idea o referencia.

. Evitar preguntas condicionantes que conlleven una carga emocional grande.

. Evitar estimular una respuesta condicionada. Es el caso de preguntas que presentan varias

respuestas alternativas y una de ellas va unida a un objetivo tan altruista que dificilmente

puede uno negarse.

Asimismo, hay que considerar que no todas las preguntas, o todas las formulaciones, posibles se

pueden utilizar. No deben hacerse:

Preguntas de intelectuales.
Preguntas complejas.

Preguntas o instrucciones irritantes.
Preguntas que emplean negaciones.

Preguntas demasiado abiertas
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Propone (Castafieda cfr. Osorio, 2001), tomar en cuenta lo siguiente:

1. Enlaelaboracion o construccién del instrumento:

Hay que determinar los reactivos de acuerdo a lo que se necesita observar.

Hay que determinar el orden de los reactivos de acuerdo a los aspectos que se
mencionan mas adelante.

Se debe tener cuidado en la formulacion de los reactivos. Una formulacion
incorrecta o diferente puede dar lugar a interpretaciones diferentes por parte del

entrevistado a las que el observador desea.

2. Respecto al orden de los reactivos:

Es conveniente situar los reactivos que sean mas dificiles de ser contestado
honestamente al final, de esta manera no se desanimar4d de antemano el
entrevistado.

Otra opcion es repetir dos o tres reactivos que posean la misma informacién pero
con diferente redaccion. Estos reactivos de control permitiran detectar cuando el

entrevistado esta contestando honestamente.

3. Respecto a la redaccion de los reactivos:

La redaccion, y el vocabulario, debe estar acorde a la persona observada,
tomando en cuenta su edad, nivel cultural, nivel escolar, nivel socio-econémico,
etcétera.

Cada reactivo debe contener una y sélo una pregunta.

En la redaccion de la pregunta no debe estar sugerida alguna de las respuestas.
Tampoco conviene apoyarse 0 mencionar opiniones o sugerencias ya existentes,

como son posiciones de instituciones, de personas, etcétera.

De manera muy similar, Cadoche (1998) propone una guia para preparar un cuestionario:

1. Decisiones sobre el contenido de las preguntas:

¢Es necesaria la pregunta? ¢ Sera util?

¢ Se necesitan varias preguntas sobre esta cuestion?

¢, Cuentan los informantes con los datos necesarios para contestar la pregunta?
¢Necesita la pregunta ser mas concreta, especifica e intimamente ligada con la
experiencia personal del informante?

¢Es el contenido de la pregunta lo suficientemente general y esta libre de

concreciones y especificidades falsas?
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¢Expresan las preguntas actitudes generales y son tan especificas como suenan?
¢Esta el contenido de la pregunta polarizado o cargado en una direccién sin
preguntas acompafiantes que equilibren el énfasis?

¢,Daran los informantes la informacién que se les pide?

Decisiones sobre laredaccion de las preguntas:

¢, Se puede malinterpretar la pregunta?¢,Contiene fraseologia dificil o poco clara?

¢ Expresa la pregunta adecuadamente la alternativa con respecto al punto?}

¢Es engafiosa la pregunta por culpa de asunciones no establecidas o de
implicaciones que no se ven?

¢ Esta polarizada la redaccién?¢ Esta cargada emocionalmente o inclinada hacia un
tipo particular de contestacion?

¢Puede ser objetable por el informante la redaccion de la pregunta?

¢,Produciria mejores resultados una redaccién mas personalizada de la pregunta?
¢Puede preguntarse mejor la cuestion, de manera mas directa o mas indirecta?

Decisiones sobre la forma de respuesta de la pregunta:

¢Puede contestarse mejor la pregunta con un impreso que exija la contestacion
por una marca (0 contestacion corta de una o dos palabras, o un namero), de
respuesta libre o por una marca con contestacion ampliatoria?

Si- se usa la contestacién por una marca, ¢cual es el mejor tipo de cuestion:
dicotdmica, de eleccion mdltiple, o de escala?

Si'se usa una lista de comprobacion,¢cubre adecuadamente todas las alternativas
significativas sin solaparse y en un orden definible? ¢Es de una longitud
razonable? ¢ Es la redaccién de los items imparcial y equilibrada?

¢ Es facil, definida, uniforme y adecuada para la finalidad, la forma de respuesta?
Decisiones sobre la ubicacién de la pregunta en la secuencia:

¢Puede verse influida por el contenido de las cuestiones precedentes la
contestacion a la pregunta?

¢Esta dirigida la pregunta en una forma natural? ¢(Esta en correcto orden
psicolégico?

¢Aparece la pregunta demasiado pronto o demasiado tarde desde el punto de

vista de despertar interés y recibir la atencion suficiente?

73



3.8.2.2. Escala Likert.

Escala tipo Likert, método desarrollado por Rensis Likert a principios de los afios 30’s, el cual es un
método vigente y muy utilizado para la investigacion de campo. Consiste en conjunto de nimeros
los cuales se presentan en forma de afirmaciones y se le pide a determinados sujetos que externe
0 puntualice lo que él considera, eligiendo en uno de los cinco puntos que tiene esta escala. Cada
punto tiene un valor numérico, se recomienda que las afirmaciones no excedan de 20 palabras
(Avila, 2006).

Caracteristicas:

e Esun tipo de instrumento de medicién o de recoleccion de datos que disponemos en la
investigacion social.

e [Es una escala para medir las actitudes.

e Consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se
solicita la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los individuos.

e Alternativas o puntos en la escala de Likert:
(5) Muy.de acuerdo
(4) De acuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

Ventajas:

e Requiere de un menor esfuerzo por parte de los encuestados.
e Limitan las respuestas de la muestra.

e Es facil de llenar.

e Mantiene al sujeto en el tema.

e Es relativamente objetivo.

e Es facil de clasificar y analizar.
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3.8.3. La Entrevista

La entrevista es muy utilizada también en investigacion social, y sus caracteristicas son similares a
las del cuestionario, siendo la principal diferencia el hecho de que es el encuestador u observador

quien anota las respuestas a las preguntas.

La utilizacion de este instrumento conlleva una mayor habilidad por parte del encuestador u
observador en conducir el tema de la entrevista, debido a que las respuestas son por lo general
abiertas y permiten implementar nuevas preguntas no contempladas por el encuestador
inicialmente. Esto proporciona la ventaja de explotar temas no contemplados inicialmente o
ahondar en algunos de los contemplados. Mas tiene la desventaja de que, si no se tiene la

suficiente habilidad para mantener el tema, la entrevista se "pierde" e, incluso, puede invalidarse.
Las recomendaciones en general y las referentes al tipo de preguntas utilizadas, son las mismas

que las realizadas para el caso del cuestionario, aunque se le afiade el uso de una grabadora (de

audio o de video) para la posterior trascripcion de los dialogos.
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3.9. TIPOS DE METODOS DE MUESTREO.

El proceso de muestreo comienza con la localizacion de las fuentes adecuadas de datos como
listados de poblacion, directorios, planos y otras fuentes llamadas marcos. Las muestras se
extraen de estos marcos. Si el marco es inadecuado debido a que ciertos grupos de individuos o
de objetos en la poblacidon no se incluyeron de manera apropiada, entonces las muestras seran
inexactas y sesgadas. Existen dos tipos basicos de muestras: las muestras no probabilisticas y las

muestras probabilisticas.

En una muestra no probabilistica los elementos o los individuos incluidos se eligen sin tomar en
cuanta su probabilidad de ocurrencia, y en algunos casos los participantes se autoseleccionan, por
lo que no se puede practicar la teoria que se ha desarrollado para el muestreo probabilistica.
Muchas compafiias realizan encuestas dando a los visitantes de su pagina de Internet la
oportunidad de llenar formas de encuestas y entregarlas en forma de una respuesta electronica. La
respuesta a estas encuestas puede proporcionar grandes cantidades de datos en poco tiempo,
pero la muestra se compone de usuarios de Internet que son seleccionados de forma automaética.
Para muchos estudios sélo se disponme de una muestra no probabilistica como una muestra
subjetiva. En estos casos, la opinién de un experto en la materia es crucial para poder usar los

resultados obtenidos u realizar cambios en un proceso.

Las muestras no probabilisticas tienen algunas ventajas como son conveniencia, rapidez y bajo
costo. Por otro lado, dos desventajas importantes, que superan a las ventajas mencionadas son: la
falta de precisién debido al sesgo en la seleccion y la falta de capacidad para generalizar los
resultados. En consecuencia el uso de los métodos de muestreo no probabilistica se restringira a
situaciones a las que s6lo se desea obtener aproximaciones a bajo costo para satisfacer la
curiosidad acerca de un tema especifico, o en estudios iniciales de pequefa escala o estudios

piloto que precederan a investigaciones mas rigurosas.

En una muestra probabilistica, los sujetos se eligen de acuerdo con las probabilidades conocidas.
Los cuatro tipos de muestras probabilisticas que se utilizan con mayor frecuencia son las muestras
aleatoria simple, sistematica, estratificada y conglomerada. Estos métodos de muestreo varian

entre si por su costo, precisién y complejidad.
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El muestreo aleatorio simple es la técnica de muestreo aleatorio mas elemental en la cual cada
individuo o elemento de una poblacién tiene la misma oportunidad de ser elegido. En el muestreo
aleatorio simple se usa n para representar el tamafio de la muestra y N para el tamafio de la

poblacion, por lo que la probabilidad de seleccionar a cualquier miembro en particular de la

poblacién la primera ves es 1/N.

En una muestra sistematica, se dividen N individuos o elementos del marco de poblacion en k
grupos, dividiendo el tamafio de la poblacion N entre el tamafio de muestra deseado n, es decir,
k=N/n, donde k se redondea al entero mas cercano. Para obtener una muestra sistematica, el
primer individuo o elemento se selecciona al azar entre los k individuos o elementos del primer
grupo del marco de poblacién, y para el resto de la muestra, se elige un individuo o elemento cada
k en la lista completa del marco de la poblacién. Cuando el marco de poblacién consiste en listas
de cheques numerados, notas de venta o facturas, listas de miembros de un club, registros de
inscripcién o tal vez un nimero predeterminado de articulos consecutivos que salen de la linea de
ensamble, es ‘mas rapido y facil obtener una muestra sistematica. Sin embargo, los datos
obtenidos pueden no ser una buena al presentarse la posibilidad de tener un sesgo en la seleccion
y una falta de representacion de las caracteristicas fundamentales (pardmetros de la poblacion).
Para evitar el problema potencial de la representacion desproporcionada de grupos especificos en

una muestra, se pueden usar los métodos de muestreo estatificado o de muestreo conglomerado.

En una muestra estratificada, primero se dividen los N individuos o elementos de la poblacién en
subpoblaciones separadas, 0 estratos, de acuerdo a alguna caracteristica comudn. Se realiza un
muestreo aleatorio simple en cada estrato y después se combinan I00s resultados de las muestras
aleatorias separadas. Este método resulta mas eficiente que el muestreo aleatorio simple o el
sistematico, porque garantizan la representacion de individuos o elementos de toda la poblacion, lo
gue asegura una mayor precision en las estimaciones de los parametros poblacionales
fundamentales. Lo que proporciona la precisién, una vez combinados los estratos, es la

homogeneidad de individuos o elementos dentro de cada estrato.

En una muestra conglomerada, se dividen los N individuos o elementos de la poblacion en varios
conglomerados, de manera que cada conglomerado sea representativo de la poblacién completa.
Después se obtiene una muestra aleatoria de los conglomerados y se estudian todos los individuos
0 elementos de los conglomerados seleccionados. Los conglomerados pueden ser asighaciones
naturales como condados, distritos electorales, manzanas, edificios de departamentos o familias.
Los métodos de muestreo conglomerado pueden ser mas eficientes con relacion al costo, sobre

todo si la poblacion se encuentra esparcida en una vasta region geografica. Sin embargo, estos
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métodos también llegan a ser menos eficientes ya que se necesita una muestra total mas grande

para obtener resultados mas precisos.

CAPITULO 4.

METODOLOGIA

78




4. METODOLOGIA

En base a la problematica definida en el Capitulo 2, donde se requiere de una herramienta eficaz y
eficiente para medir la Satisfaccion de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos de la
Universidad Autonoma de Aguascalientes a fin de que se incluya como un Sistema de Medicion de
la Percepcion del Valor del Cliente que requiere el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) ISO-
9001:2000 en el que se ha certificado este departamento, se identifica que para todo proceso que
se desee medir, previo al disefio del instrumento de medicion se debe identificar qué variables

deben ser medidas, por lo que se propone dividir este trabajo en dos etapas:

Etapa |. DISENO DE LA HERRAMIENTA PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE
LOS DIVERSOS CLIENTES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS:

A fin de determinar primeramente las variables que representen cada una de las dimensiones
del servicio que ofrece el departamento a sus clientes segin el modelo SERVQUAL de

Parasuraman y el establecimiento de las necesidades de los clientes del Departamento.

Etapa Il. DISENO DE LA HERRAMIENTA PARA LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS:

A fin de proponer la herramienta que requiere este Departamento para ir medir a través de un
indice la satisfaccién de sus clientes en un momento dado. Este indice debera reflejar la
evaluacion de cada una de las dimensiones del servicio que ofrece el departamento a sus

clientes segiin el modelo SERVQUAL de Parasuraman.

Para cada una de estas etapas, se retomaran los siete puntos del modelo de Kume (1992) en la

investigacion y solucion de un problema, definiéndose los siguientes pasos para cada etapa:

PASOS PARA ETAPA 1. Diseiio de la Herramienta de la Deteccion de

Necesidades de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

1. Definicidon del problema sobre la necesidad de desarrollar una herramienta para la

Deteccion de Necesidades de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

El problema fue previamente determinado en el capitulo Il, en el Planeamiento del Problema,

donde se establecié que para disefiar una herramienta que evalle la calidad de un servicio que
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sea eficaz y eficiente para la medicidn del grado de satisfaccion de los clientes, se debe partir del
conocimiento de las necesidades de los clientes y su apreciacién del valor que les genera dicho

servicio.

2. Observacion-Realizacion de Cuestionario Inicial para la Deteccion de Necesidades de

los Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

Este paso sera propiamente el punto de partida de la investigacion del problema, para ello se

pretende realizar lo siguiente:

a) Reunir la informacion previa sobre las herramientas para reconocer o detectar las

necesidades de los clientes del Departamento de Recursos Humanos.

b) Reunir informacién sobre caracteristicas generales de los clientes que requieren el servicio
del Departamento de Recursos Humanos para reconocer estratos. Los estratos para
aplicar el muestreo se tuvieron en funcion a:

. Grupos: Centros y Direcciones.
. Subgrupos: Departamentos y Jefaturas, respectivamente.

C) Partiendo del modelo SERVQUAL (Parasuraman, 1985) de las 5 Dimensiones de la
Calidad en el Servicio, se propondran aquellos elementos representativos que buscan los
clientes Departamento de Recursos Humanos. Esta propuesta se realizard mediante la
lluvia de ideas por parte de los encargados de brindar los servicios, asi como de la Jefa de
este Departamento a fin de poder realizar la comparacion de la diferencia de la apreciacion
del servicio entre el cliente que lo recibe y la persona que directamente lo ofrece, asi como
la diferencia en la apreciacion de la calidad del servicio entre el cliente y los directivos de la
organizacion, tal como lo sugiere el GAP3y GAPL1, del Modelo SERVQUAL.

3. Andlisis de la formulacién del Cuestionario Inicial para la Deteccion de Necesidades de

los Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

A partir de la propuesta de posibles preguntas que se deberian hacer en este cuestionario, segin

lo analizado en paso anterior, se debera:

a) Realizar una entrevista individual de opinion abierta con clientes de diferente estrato del
Departamento de Recursos Humanos para validar los elementos representativos de cada

una de las dimensiones de la calidad en el servicio que se ofrece.
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La entrevista, a pesar de ser abierta se orientard a considerar los siguientes aspectos del
Cuestionario Inicial segun Castafieda (cfr. Osorio, 2001):

. elaboracion o construccion

. orden

. redaccion

b) Realizar un autodiagnéstico sobre la eficacia y utilidad del Cuestionario Inicial para la
Deteccion de Necesidades de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos,
mediante una lista de verificacibn a partir de las 17 reglas fundamentales para la

realizacion de un cuestionario propuestas por Cadoche (1998) Ver Anexo 7.

4. Accion de mejora sobre el Cuestionario Inicial para la Deteccion de Necesidades de

los Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

Reunir la informaciéon previa sobre la apreciacion del Cuestionario Inicial por parte de los
clientes y los resultados del autodiagnostico realizado en el paso anterior y realizar las

correcciones pertinentes.

5. Verificacién de la operatividad del Cuestionario para la Deteccion de Necesidades de
los Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

Realizar nuevamente una entrevista individual de opinion abierta con los mismos clientes

entrevistados en el paso 3 para corroborar que los cambios realizados sobre el Cuestionario

Inicial hayan mejorado su apreciacion de este instrumento en cuanto a su: elaboracion o

construccion, orden y redaccion.

6. Estandarizacion y aplicacion del Cuestionario para la Deteccion de Necesidades de los

Clientes del Departamento de Recursos Humanos.

Cuando los clientes entrevistados estuvieran de acuerdo en que el cuestionario cubre las

recomendaciones de mejora propuestas por ellos, se procedera a:

a) Determinar el tamafio de muestra para un muestreo aleatorio semiprobabilistico dirigido
(muestreo estratificado) que conviene para aplicar el instrumento Cuestionario para la
Deteccion de Necesidades de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos:

El tamafio de muestra (n) para este estudio, puesto que se carece de antecedentes sobre la

desviacion estandar de la apreciacion del orden de importancia (1° al 5°) de las dimensiones
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de la Calidad en el Servicio para los clientes del Departamento de Recursos Humanos, pues
es la primera ocasion que se realiza este estudio exploratorio, se seguira la recomendacién
empirica de un tamafio de muestra plausible del 5%, misma recomendacién que ha seguido

el Departamento de Recursos Humanos para otros instrumentos.

El tamafio de muestra (n) para este estudio se basara inicialmente en el tamafio de muestra
simple:

n= 05N
Donde:

N= Tamafio de la poblacion

Posteriormente, ya teniendo el tamafio de la muestra, se estimara el tamafio de muestra para
cada estrato de la siguiente manera:

ki= tamafio del estrato i de la poblacién

i= nimero de estratos de la poblacion

y dado que Xk=N, el tamafio de la muestra (n;) para cada estrato i de la poblacion sera:
Zni= (n)* (kiN)

Debiéndose aplicar el redondeo para que ni=n.

b) Realizar el programa de aplicacion de este cuestionario a la muestra determinada.
c) Aplicacion del cuestionario a grupos y subgrupos de clientes del Departamento de Recursos
Humanos.
La forma de aplicar la escala serd auto administrada, en donde el encuestado marcara respecto a
cada pregunta o afirmacion de la categoria que se muestra a continuacién en lo que él considere

mas conveniente:

SI(1) NO (0)

En la primer parte del cuestionario, el encuestado debera contestar segin considere en base a su
experiencia y la atencion que ha recibido del departamento, estando muy de acuerdo con la
pregunta o la afirmacion calificara con un Sl, en caso contrario calificara con un NO. La puntuacion
se obtendra sumando los valores alcanzados en cada una de las preguntas o afirmaciones, esta se
considerara alta o baja segun la suma del nUmero de items. El tipo de preguntas que se emplearan

seran declarativas, dando la opcién de solo contestar SI 6 NO.
82



En la segunda parte del cuestionario, se da una escala del 1 al 5 para que califiquen segun

consideren el aspecto de la Calidad en el Servicio del modelo de las cinco dimensiones, en el

orden de importancia que se deberia de dar al servicio, segin sea su punto de vista, teniendo el 5

como el aspecto de mayor valor o interés, asi sucesivamente hasta llegar al 1, que seria el aspecto

de menor importancia o relevancia que se tendria que considerar para el otorgamiento del servicio.

La puntuacion se obtendra sumando los valores alcanzados segin el orden de importancia y el

valor asignado en cada una de las preguntas o afirmaciones.

7. Conclusion sobre el Cuestionario para la Deteccion de Necesidades de los Clientes del

Departamento de Recursos Humanos.

a) Captura de la informacion obtenida en el Cuestionario para la Deteccion de Necesidades de

los Clientes del Departamento de Recursos Humanos, ordenando la informacién de acuerdo

a las siguientes categorias:

Fecha.

Tipo de Designacion: Administrativo de confianza, Administrativo sindicalizado,
Profesor Asignatura, Docente Parcial, Docente exclusivo y Honorarios, servicios
profesionales o sociedad civil.

Centro o Direccion a la que se pertenece.

Antigliedad en la Institucion.

Genero.

b) Estimar la calificacion promedio de cada una de las Dimensiones de la la Calidad en el

Servicio que han recibido por parte del Departamento de Recursos Humanos, las

calificaciones promedio se estimaran:

° Promedio de todas las encuestas (n) por cada dimension y su desviacién estandar

muestral.

° Promedio de las encuestas de cada estrato (n) por cada dimension y su desviacién

estandar muestral.

c) Conocer el orden general de importancia que los clientes dan a cada dimensién de la calidad

en el servicio que les gustaria recibir por parte del Departamento de Recursos Humanos.
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Las dimensiones se ordenaran de manera descendente en funcion al promedio obtenido y, en
caso de algun empate una dimension quedara en un primer lugar respecto a la anterior si su
desviacion estdndar es menor. Una vez identificado el orden decreciente de cada dimension de
la calidad, se le asignara bajo criterio de suponer entre lugar y lugar de importancia de cada
dimension una variacibn maxima del 5%, los siguientes pesos posicidnales a cada dimension
gue se emplearan para el célculo del indice que califica la calidad en el servicio que ofrece el

Departamento de Recursos Humanos:

Lugar 1 — 30%= 0.30
Lugar 2 — 25%= 0.25
Lugar 3 — 20%=0.20
Lugar 4 - 15%=0.15
Lugar 5 — 10%=0.10

d) Generar conclusiones sobre los resultados obtenidos en la herramienta “Cuestionario para la
Deteccion de Necesidades de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos”.

PASOS PARA ETAPA I1. Diseno de la Herramienta de la Satisfaccion del

Cliente del Departamento de Recursos Humanos.

1. Definicion del problema sobre la necesidad de desarrollar una herramienta para la

Satisfaccion del Cliente.

Conociendo las necesidades de los clientes del Departamento de Recursos Humanos, se
procedera a la elaboracién de la herramienta que permita conocer el grado de satisfaccion de los
clientes de dicho Departamento, con la intencién de que dicha herramienta sea integrada al

Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento.

2. Observacién-Realizacion del Cuestionario Satisfaccién del Cliente del Departamento de

Recursos Humanos.

Este paso sera propiamente el punto de partida de la investigacién del problema, para ello se

pretende realizar lo siguiente:
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a) Reunir la informacion sobre los resultados de la herramienta |, asi como la exploracion de
la herramienta que se empleaba anteriormente el Departamento, dicho analisis se realiza
en el planteamiento del problema ( Ver Anexo: 1).

b) Reunir informacién sobre el buzén de quejas y sugerencias, para detectar las areas de
mayor afluencia de clientes y las de mayor conflicto con los mismos, asi como los
comentarios que se hayan realizado para el fortalecimiento del servicio en el

Departamento.

En el Departamento de Recursos Humanos en el afio 2007, se presentaron las siguientes quejas,

las cuales abarcan el periodo de enero a agosto:

—

QUEJAS QUEJAS NO TOTAL DE
PROCEDENTES | PROCEDENTES QUEJAS

8 14 22
QUEJA NO. DA ORIGEN
Originadas por el desconocimiento de Politicas, |4 Mayor comunicacién y
Reglamentos y -Disposiciones Legales por parte de los difusion.
clientes.
Andlisis y Correccion de la situacion que origino la queja, | 4 Mejoramiento continuo.

dando pie a una mejora en los procedimientos del

Departamento.

Establecimiento de Lineamientos y Normatividades para | 3 Mejoramiento continuo.

una mejor atencion a los Clientes.

Se determino que no estaban dentro del alcance del|6 Mayor comunicacién y
Departamento. difusion,

Andlisis de otra queja anterior. 4 Mejoramiento continuo.

Fuera del alcance pero con aportacion y enriquecimiento | 1 Mayor comunicacion y
a los proveedores, para el logro de la Satisfaccion del difusion.

Cliente.

Tabla No. 2: Analisis de las quejas del Departamento de Recursos Humanos.
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Cada una de estas quejas fue en su momento analizada y canalizada a la seccion del
Departamento de Recursos Humanos que correspondia, para lograr un tratamiento oportuno de
dicha queja, ademas se lleva un registro de todos los pormenores y se naotifica de la resolucién de
la misma al cliente para hacer de su conocimiento el analisis que implico dicha situacién, asi como
del tratamiento que se le dio para lograr la satisfaccion y/o reparar la falta, mediante la
implementacion en una accion correctiva 0 en su caso preventiva.

Al hacer un andlisis de las quejas, se obtiene informacion muy importante, misma que ayudara
para la deteccion de necesidades y sobre todo de aquellos puntos en los que el cliente esta
exigiendo determinado servicio o manifiesta tener determinada necesidad y no se ha cumplido por

el Departamento ya sea por desconocimiento o por una percepcion distinta a la del cliente.

c) Partiendo del modelo SERVQUAL (Parasuraman, 1985) de las 5 Dimensiones de la
Calidad en el Servicio, se propondran aquellos elementos representativos que buscan los
clientes Departamento de Recursos Humanos nuevamente, al igual que en la Etapa I,
propuesta se realizara mediante la lluvia de ideas por parte de los encargados de brindar
los servicios, asi como de la Jefa de este departamento.

3. Analisis de la formulacion del Cuestionario Satisfaccién del Cliente, del Departamento
de Recursos Humanos.

A partir de la propuesta de posibles preguntas que se deberian hacer en este cuestionario, segin
lo analizado en paso anterior, se debera:

a) Realizar una entrevista individual de opiniéon abierta con clientes de diferente estrato del
Departamento de Recursos Humanos para validar los elementos representativos de cada

una de las dimensiones de la calidad en el servicio que se ofrece.

La entrevista, a pesar de ser abierta se orientard a considerar los siguientes aspectos del
Cuestionario Inicial segun Castafieda (cfr. Osorio, 2001):

. elaboracion o construccion

. orden

. redaccién

b) Realizar un autodiagnéstico sobre la eficacia y utilidad del Cuestionario Inicial para la

Satisfaccion del Cliente del Departamento de Recursos Humanos, mediante una lista de
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verificacion a partir de las 17 reglas fundamentales para la realizacién de un cuestionario

propuestas por Cadoche (1998) Ver Anexo 7.

4. Accidon de mejora sobre el Cuestionario Satisfaccion del Cliente del Departamento de

Recursos Humanos.

Reunir la informacién previa sobre la apreciacion del Cuestionario por parte de los clientes y
los resultados del autodiagnéstico realizado en el paso anterior y realizar las correcciones

pertinentes.

5. Verificacion de la operatividad del Cuestionario Satisfaccion del Cliente del

Departamento de Recursos Humanos.

Realizar nuevamente una entrevista individual de opinién abierta con los mismos clientes
entrevistados en el paso 3 para corroborar que los cambios realizados sobre el Cuestionario
hayan mejorado su apreciacion de este instrumento en cuanto a su: elaboracion o construccion,

orden y redaccion.

6. Estandarizacién y aplicacion del Cuestionario Satisfaccion del Cliente del Departamento

de Recursos Humanos.

Cuando los clientes entrevistados estuvieran-de acuerdo en que el cuestionario cubre las

recomendaciones de mejora propuestas por ellos, se procedera a:

a) Determinar el tamafio de muestra para un muestreo aleatorio semiprobabilistico dirigido
(muestreo estratificado) que conviene para aplicar el instrumento Cuestionario de

Satisfaccion del Cliente:

Se seguira la recomendacion empirica de un tamafio de muestra plausible del 10%, que
duplica al tamafio de la muestra estimada en la Etapa | con el fin de disminuir el error

sistematico.

El tamafio de muestra (n) para este estudio se basara inicialmente en el tamafio de muestra
simple:
n= 0.10N
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Donde:

N= Tamafio de la poblacion

Posteriormente, ya teniendo el tamafio de la muestra, se estimara el tamafio de muestra para
cada estrato de la siguiente manera :
ki= tamafio del estrato i de la poblacién

i= niUmero de estratos de la poblacion

y dado que k=N, el tamafio de la muestra (n;) para cada estrato i de la poblacién sera:
Zni= (n)* (kiN)

Debiéndose aplicar el redondeo para que Zn=n.

b) Realizar el programa de aplicacion de este cuestionario a la muestra determinada.
c) Aplicacion del cuestionario a grupos y subgrupos de clientes del Departamento de Recursos

Humanos.

La forma de aplicar la escala ser4 auto administrada, en donde el encuestado marcara respecto a
cada pregunta o afirmacion de la categoria que se muestra a continuacién en lo que él considere

mas conveniente:

Excelente (6) Bueno (5) Regular (4) Malo (3) |Pésima (2) No Aplica (1)

Cuando se considere la afirmacion o la pregunta, y se esté muy de acuerdo la calificacion, debera
ser excelente que equivale a un seis en puntuacion, en caso contrario, si la respuesta fuese
negativa, el encuestado estara en desacuerdo y tuviera una actitud menos favorable podra
contestar: entre malo y pésimo, dejando la dltima opcién de no aplica para cuando no haya

experimentado la pregunta en cuestion.

La puntuacion por medio del sistema SPSS., el tipo de preguntas que se emplearan seran cerradas
y abiertas. En la parte de las preguntas cerradas se haran en base al modelo de la Dimensién de
la Calidad en el Servicio, debido a que resultara de mayor facilidad su codificacion y la
interpretacion para su andlisis. Las preguntas abiertas tienen la intencion de recabar una mayor
informacidon en las respuestas que proporcionaran los clientes para obtener informacion de

manera directa y debido a que se requiere profundizar en la opinion de los clientes.
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7. Conclusién sobre el Cuestionario Satisfaccion del Cliente

a) Captura de la informacién obtenida en el Cuestionario Satisfaccién del Cliente del

Departamento de Recursos Humanos:

Fecha.

Tipo de Designacion: Administrativo de confianza, Administrativo sindicalizado,
Profesor Asignatura, Docente y Honorarios, servicios profesionales o sociedad
civil.

Centro o Direccidn a la que se pertenece.

Antigliiedad en la Institucién.

Genero.

C) Conocer en cada una de las dimensiones de la Calidad en el servicio la calificacion que

d)

otorgaron, asi como los comentarios que expresaron en la parte del cuestionario con

preguntas abiertas.

Conocer si se logra el Objetivo de la Calidad del Departamento de Recursos Humanos,

“que el 80% de los encuestados, califiquen el servicio del Departamento entre excelente y

bueno”.

Generar conclusiones sobre los resultados obtenidos en la herramienta “Cuestionario de la

Satisfaccion del Cliente del Departamento de Recursos Humanos como herramienta del
Sistema 1SO-9001: 2000 del actual SGC de este Departamento”.
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5. RESULTADOS.

5.1. Etapa I.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE DETECCION DE NECESIDADES, DEL
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS (HERRAMIENTA ).

La Encuesta de Deteccion de Necesidades se aplico a la poblacion tomada de los datos del
Sistema de Integral de Informacion y Modernizacién Administrativa (SIIMA), consultada en el mes
de julio del afio 2007, donde se obtuvo la plantilla laboral que se encontraba activa,
correspondiente al primer semestre del 2007, de la cual se procedi6 a realizar grupos y subgrupos,
los cuales estuvieron conformados de la siguiente manera, para determinar el nUmero de personas

que serian sujetos a la aplicacion de la encuesta de Deteccion de Necesidades:

Tabla No. 3: Grupos y Subgrupos de los Centros y Direcciones de la U.A.A.

ADM. SIND ) PROF.
ASIGNATURA
Centro de 28 40 58 36 35
Ciencias

Agropecuaria
s

Centro de 3 27 176 204 114
Ciencias

Béasicas
Centro de 27 32 53 181 141
Ciencias

Biomédicas
Centro de 6 7 89 199 29

Ciencias del

Disefio y de la
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Construccion

Centro de
Ciencias

Econdmicas y
Administrativ

as

67

167

41

Centro de
Ciencias
Sociales y

Humanidades

11

15

151

258

121

Centro de
Bachillerato y
Secundaria

13

21

41

129

56

Rectoria

37

Secretaria

General

62

29

35

Direccion
General de

Difusion

36

101

Direccion
General de
Docencia de

Pregrado

30

108

Direccion
General de

Finanzas

42

14

12

Direccion
General de
Investigacion

y Posgrado

25

52

30

Direccion
General de
Planeacion y

Desarrollo

43

34

Direccion

33

272

57
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General de

Servicios

Total 402 530 640 1192 921

Fuente: SIIMA (Sistema Integran de Informacién y Modernizacion Administrativa) periodo enero-julio 2007.

Se partié de la opinion de los encargados de procesos de Calidad y del Jefe del Departamento de
Recursos Humanos y se desarrolla la Herramienta Inicial, para la Deteccion de Necesidades de

los Clientes, la cual se puede observar en el Anexo 2.

Al momento de verificar con personal de distintos niveles jerarquicos y departamentos y personas
usuarias del servicio, su opinién siguiendo la Lista de Verificacién sobre lineamientos para disefiar
cuestionario en Encuesta de “Deteccién de Necesidades” del Departamento de Recursos Humanos
(Ver anexo: 5), se obtuvieron las siguientes observaciones que identifican areas de oportunidad

sobre el disefo inicial de esta herramienta:

LISTA DE VERIFICACION SOBRE LINEAMIENTOS PARA DISENAR CUESTIONARIO
EN ENCUESTA DE
“DETECCION DE NECESIDADES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS

HUMANOS”.
RECOMENDACION OBSERVACIONES
(Cadoche, 1998):
1. Las preguntas han de ser | . Son menos de 30, pero se encuentra en el
pocas (no mas de 30). anverso y reverso, dando la impresién de ser una

encuesta muy amplia.
5 Tendra un mayor costo fotocopiar dos hojas
. Demasiado desproporcionado el tamafio del

titulo y seccion de datos.

. El titulo esta descentrado.

. Se manejan varios formatos para cada tipo de
cliente.

. La encuesta no luce estética, puesto que

aparecen en el nimero de preguntas que se

manejan en cada categoria.
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Las columnas y renglones se ven
desproporcionados.
Algunas preguntas son interrogativas y otras

enunciativas.

2. Las

preferentemente cerradas y

preguntas

numeéricas.

Aunque las preguntas tienen opciones “SlI”, “NO” y
“EN OCASIONES?”, esta Ultima deja muchas dudas
para la interpretacion.

No se ve estética la tabla donde se deben colocar
las respuestas de esta escala.

No se indica como se debe contestar.

3.Redactar las preguntas con

lenguaje sencillo.

Existen algunas preguntas confusas y rebuscadas.

La encuesta da la impresion que las preguntas se

repiten entre categorias.

4. Formular las preguntas de

forma concreta y precisa.

Se tiene dificultad en interpretar las preguntas,
algunas vienen como enunciado y otras como
pregunta

Falta el signos de interrogacion “¢” a la mayoria de
las preguntas.

La segunda seccion de la encuesta, resulta
complicada de entender puesto que se califica en
escala del 1 al 5y las instrucciones no son muy

claras.

5. Evitar utilizar

abstractas y ambiguas.

palabras

Existen palabras que pudieran parecer con un
significado igual pero significar distinto, como
preocupacion por sus intereses y preocupacion por

sus necesidades...

6.Formular las preguntas de

forma neutral.

Pareciera que esta encuesta va orientada al servicio
académico puesto que habla de los horarios del
Departamento, considerando que éste solo atiende
de 7:00 a 15:30hrs.

7.En las preguntas abiertas no

dar ninguna opcion alternativa.

8. No hacer preguntas que

obliguen a esfuerzos de

Se piensa que si es importante que se anoten

situaciones que representaron un problema para el

94




memoria.

usuario, para que se puedan mejorar las situaciones.
Se piensa que no es necesario hacer memoria ya
gue se recuerdan situaciones problematicas

facilmente.

9. No hacer preguntas que

obliguen a consultar archivos.

10. No hacer preguntas que
obliguen a calculos numéricos

complicados.

11. No hacer preguntas

indiscretas.

12.Redactar las preguntas de

forma personal y directa.

Existen algunas preguntas que no se entienden muy

facilmente o se puede prestar a confusiones.

13.Redactar las preguntas
para que se contesten de

forma directa e inequivoca.

Solo se tienen opciones “SI”, “NO"y “EN
OCASIONES.

No se ve estética la tabla donde se deben colocar
las respuestas de esta escala para cada pregunta.
No se indica como dar respuesta, si con una X,

rellenando el circulo.

14. Que no levanten prejuicios
en los encuestados.

Se manejan formatos diferentes para los diferentes
clientes lo que crea la suspicacia de que se dirigen
de forma diferente a cada uno para que se les
evalle bien.

Se hacen preguntas conflictivas, que hablan sobre
sueldo y compensaciones., aspectos que por
consecuencia son conflictivos.

Preguntas que no correspondes al servicio que

ofrece al Departamento de Recursos Humanos.

15.Redactar las preguntas
limitadas a una sola idea o

referencia.

las preguntas pueden dar lugar a que el encuestado
quisiera ampliarse en el tema y terminar contestando

lo que sea.

16.Evitar

condicionantes que conlleven

preguntas

una carga emocional grande.

Al hablar de deteccion de necesidades, es dificil
encontrar las palabras que no conlleven a cargas

emocionales.
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17. Evitar estimular una |. Se tiene temor de que al calificar negativamente la

respuesta condicionada. calidad del servicio se tomen represalias.

. Los encuestados suelen ser nobles a la hora de
contestar y mas aln si la presencia del encuestado
les resulta incomoda, por lo que no suelen ser
sinceros en sus comentarios y mucho menos logran

expresar su verdadero sentir.

Fuente: Entrevista directa, realizada por Lizbeth Herandez Cuéllar, (2007).

Analizando estas observaciones, se deduce realizar las siguientes acciones correctivas sobre el
Disefio de la Encuesta de “Deteccién de Necesidades” del Departamento de Recursos Humanos,
(Ver Anexo: 5).

ACCIONES CORRECTIVAS:

Se reduce a una hoja.
Mejorar formato para hacerlo més estético, se uniformara a cuatro preguntas por seccion.

3. Se manejara- una escala nominal “SI"/’NO”, donde las respuestas sean mutuamente
excluyentes para que se eviten confusiones en la interpretacion

4. Los enunciados seran declarativos en vez de interrogativos para que no impligue un mayor
esfuerzo de analisis.

5. Se redactara nuevamente cada parte que implica una dimension de calidad en el servicio
cuidando no imprima carga emocional 0 que se tenga el riesgo a interpretar de una manera
subjetiva fuera del objeto de la encuesta.

Realizando estas acciones, se modificd este cuestionario resultando la herramienta “Deteccion de

Necesidades de los Clientes del Departamento de Recursos Humanos” y se aplicé siguiendo un

sistema de muestreo aleatorio semiprobabilistico dirigido o muestreo estratificado (Ver Anexo 8).

Sin embargo, durante su aplicacion se encontraron las siguientes limitantes o probleméticas:

LIMITANTES DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA DE DETECCION DE NECESIDADES

1. La negativa de algunos Centros en el apoyo para la aplicacién de las encuestas al
personal.
Negativas de algunos profesores al ser encuestados.

3. Extravios de encuestas en un Centro.
Los horarios para poder aplicar dichas encuestas eran en el turno vespertino y la mayor
parte de la plantilla laboral activa se encontraba en el turno matutino.
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5. Tiempo muerto en acudir por encuestas las cuales no habian sido aplicadas en los
Centros.
6. Tiempo de aplicacién el cual se prolongo méas de lo estimado por lo cual se tuvo que hacer

un ajuste en la muestra, aplicandose solamente a un 5% de la poblacién por cada grupo.

Por ello la muestra tuvo que ser ajustada a 167 encuestas, a razon de las limitantes anteriormente
mencionadas, en las cuales se aplicaron a los grupos y subgrupos, para la obtencién de una

muestra aleatoria a razon de aproximadamente un 5% de la poblacion y no perjudicar el analisis.

Los resultados de las encuestas de Deteccion de las Necesidades de los Clientes del
Departamento de Recursos Humanos, se hicieron en base a la informacion que se arrojo en la
puntuacién que se asigno en la parte dos de la encuesta, donde se solicitaba que el encuestado
marcara el orden de importancia de los elementos de la Dimensién de la Calidad que consideraba
relevante en el servicio, en una escala del 5 al 1, donde la mayor puntuacién corresponderia a
mayor interés en el servicio que se requiere y la menor puntuacion indica un menor interés o menor

relevancia en el aspecto de la Dimension de la Calidad que se citaba.

Tabla No. 4: Posicion del nivel de importancia de los elementos evaluados por los Centros y

Direcciones.

Dimensién Promedio |Desv/Estan| Interv. Conf 95% Peso Posicion
Aspecto Fisico 2.27 1.47 2.016 2.5141 0.01 5
Cumplimiento de Prom 3.27 1.15 3.069 3.46 0.25 2
Actitud de serv. 3.25 14 3.008 3.485 0.2 3
Competencia de perso 3.29 1.18 3.089 3.4889 0.3 1
Empatia 2.93 1.57 2.666 3.201 0.15 4

Fuente: Investigacion de Campo, por Lizbeth Hernandez Cuellar, 2007.

La tabla 4, expresa el orden de importancia de los encuestados, posicionando en primer lugar de
importancia, el aspecto que mas se valoro en la encuesta el cual corresponde a la Competencia
del personal, en un segundo lugar el del Cumplimiento de las promesas, en un tercer lugar la
Actitud de servicio, en cuarto lugar la Empatia y por UGltimo se encuentra el Aspecto fisico. Se
puede observar en las puntuaciones que los tres primeros lugares no distan mucho en la
puntuacién, por lo cual se puede deducir que estos tres aspectos son prioritarios que el
Departamento de Recursos Humanos tome en cuenta para el servicio que esta proporcionando a
sus clientes, asi mismo los dos aspectos restantes que corresponden a la Empatia y a el Aspecto
fisico fueron calificados con una considerable baja en el orden de importancia. Dando asi ruta clara
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a considerar para tener en cuenta las prioridades y las expectativas de sus clientes y poder disefiar

estrategias que conlleven al cumplimiento de las mismas.

Tabla No. 5: Promedio e Intervalo de Confianza por Elemento de la Dimensién de la Calidad

PUNTO |[SUMA [PROM |DES EST INT.DE CONF. 95%|CALIF PAR |PROM [DESV. E | INTV. DE C. 95%

PUNTO 1| 99 [0.59639| 0.49211 0.51360{ 0.67917] PUNTO 1 |0.778614| 0.395884| 0.71202| 0.845210

PUNTO 1| 130 |0.78313] 0.41336 0.71360| 0.85267

PUNTO 1| 141 |0.84940| 0.35874 0.78905| 0.90975

PUNTO 1| 147 |0.88554| 0.31933 0.83182| 0.93926

PUNTO 2| 129 |[0.77711| 0.41745 0.70689( 0.84733| PUNTO 2 |0.804217| 0.395261| 0.73773| 0.870707

PUNTO 2| 128 |[0.77108| 0.42141 0.70020{ 0.84197

PUNTO 2| 143 |0.86145| 0.34653 0.80315| 0.91974

PUNTO 2| 134 [0.80723| 0.39567 0.74067| 0.87379

PUNTO 3| 127 [0.76506| 0.42524 0.69353| 0.83659] PUNTO 3 |0.778614| 0.415088| 0.70879| 0.848440

PUNTO 3| 132 |0.79518| 0.40479 0.72709| 0.86327
PUNTO 3| 123 [0.74096| 0.43943 0.66704| 0.81488

PUNTO 3| 135 10.81325| 0.39089 0.74750{ 0.87901

PUNTO 4| 126 [0.75904| 0.42896 0.68688| 0.83120] PUNTO 4 |0.792169| 0.404411| 0.72414| 0.860198
PUNTO 4| 125 [0.75301| 0.43256 0.68025| 0.82578

PUNTO 4 139 |0.83735| 0.37016 0.77508| 0.89962

PUNTO 4| 136 [0.81928| 0.38595 0.75435| 0.88420

PUNTO 5 95 [0.57229| 0.49624 0.48881| 0.65577] PUNTOS5 | 0.64759| 0.475239| 0.56765| 0.727535

PUNTO 5[ 121 |0.72892| 0.44586 0.65391| 0.80392
PUNTO 5[ 111 |0.66867| 0.47211 0.58926( 0.74809

PUNTO 5| 103 [0.62048| 0.48674 0.53860( 0.70236

Fuente: Investigacion de Campo, por Lizbeth Hernandez Cuellar, 2007.

La No. 5, muestra las puntuaciones que se obtuvieron en cada una de las preguntas que se
encontraban separadas por las cinco Dimensiones de la Calidad y posteriormente muestra las
puntuaciones por Dimension, esta tabla muestra datos numéricos para una exploracion a detalle de
las puntuaciones que se dan entre cada punto que corresponde a cada Dimension. Asimismo dicha
informacion ayuda para asignar un peso a los promedios anteriormente expuestos y se visualice la

interpretacion de la siguiente tabla:
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Tabla No. 6: Muestra la estimacion del indice Global de Calidad en el Servicio de la Encuesta de

Deteccion de Necesidades.

CALIF PARCISUM PROM DESV. EST INT. CONF AL 95% Wi (peso)
PUNTO 1 129.25 0.778614 0.395884 0.712019 0.845210 0.15 0.116792
PUNTO 2 133.5 0.804217 0.395261 0.737726 0.870707 0.3 0.241265
PUNTO 3 129.25 0.778614 0.415088 0.708789 0.848440 0.2 0.155723
PUNTO 4 131.5 0.792169 0.404411 0.724139 0.860198 0.25 0.198042
PUNTO 5 107.5 0.647590 0.475239 0.567646 0.727535 0.1 0.064759

1

PROMEDIO PONDERADO] 0.7766
CALIF PROMED DESV. EST [INTERV. DE CONF AL 95%
EL MISMO PESO 126.2 0.76024096 | 0.41717686 | 0.69006375 | 0.830418177

Fuente: Investigacion de Campo, por Lizbeth Hernandez Cuellar, (2007).

La Tabla No. 6, muestra en la tabulacion que se da a cada punto, arrojando una calificacion
promedio de un 7.6 de manera global, con un intervalo de confianza del .6900 al .8304, teniendo
como interpretacion que las calificaciones de otorgaron los encuestados oscilan entre un 6.9 a un
8.3 aproximadamente, para el servicio que otorga el Departamento de Recursos Humanos de

manera global para en las Dimensiones de la Calidad que fueron evaluadas.

Continuando con el andlisis de la informacién que se dio en la Encuesta de Deteccion de

Necesidades, se hace un estudio de la informacién que se obtuvo de cada uno de los Centros.

Tabla No. 7: Resultados de la Encuesta de Deteccion de Necesidades de los Centros Académicos.

ECUARIAS "PROMED DIM PESO POS-

ASPECTO FISICO 0.61111 0.06111 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.66667 0.20000 1
ACTITUD DE SERVICIO 0.14583 2
COMP. DEL PERSONAL 0.13333 3
EMPATIA 0.07083 4
INDICE DE CALIDAD 0.61110
C.C.BASICAS PROMED DIM PESO  |POSICION
ASPECTO FISICO 0.88542 0.08854 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.75000 0.11250 4
ACTITUD DE SERVICIO 0.68750 0.17188 2
COMP. DEL PERSONAL 0.77083 0.23125 1
EMPATIA 0.70833 0.14167 3
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INDICE DE CALIDAD

ASPECTO FISICO

CUMPLIMIENTO DE PROMESAS

ACTITUD DE SERVICIO

COMP. DEL PERSONAL

EMPATIA

INDICE DE CALIDAD

0.90789

0.68421

0.13618

0.19737

0.06579

0.17105

0.10000

O| w| N| ,r| o] &

.67039

ASPECTO FISICO 0.17417 1
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.81667 0.12250 4
ACTITUD DE SERVICIO 0.81667 0.22458 1
COMP. DEL PERSONAL 0.73333 0.14667 3
EMPATIA 0.76667 0.07667 5
INDICE DE CALIDAD 0.74459
ASPECTO FISICO 0.85714 0.08571 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.96429 0.19286 3
ACTITUD DE SERVICIO 0.89286 0.26786 1
COMP. DEL PERSONAL 0.92857 0.23214 2
EMPATIA _ 0.10982 4
INDICE DE CALIDAD 0.88839
ASPECTO FISICO 0.7826 0.07826 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.9457 0.28370 1
ACTITUD DE SERVICIO 0.8587 0.1288 4
COMP. DEL PERSONAL 0.8696 0.17391 3
EMPATIA _ 0.19022 2
INDICE DE CALIDAD 0.85489

IASPECTO FISICO 0.07708 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.16667 2
ACTITUD DE SERVICIO 0.75000 0.15000 3
COMP. DEL PERSONAL 0.70833 0.10625 4
EMPATIA 0.08750 1
INDICE DE CALIDAD 0.58750

Fuente: Investigacion de Campo, por Lizbeth Hernandez Cuellar, 2007.
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El color naranja en cada uno de los Centros en los que se encuentra sefializado representa la
Dimension de la Calidad en la que el Centro califica como no satisfactoria, que puede variar de una
calificacién entre un 6 y un 7. Asi como el color rojo representa la Dimensién de la Calidad en la
que el Centro esta calificando como Reprobatoria, y que puede variar de una calificacion de un 5 o

un puntaje menor.

INTERPRETACION DE RESULTADOS POR CENTRO ACADEMICO.

CENTRO DE CIENCIAS AGROPECUARIAS

El Centro Agropecuario otorgdé a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion que se muestra
en la tabla 7, posicionando con una menor puntuacién los aspectos de: la Actitud de servicio y la
Empatia.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: No favorable de 6.1.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
el Cumplimiento de Promesas, siguiendo la Actitud de servicio, la Competencia del personal, la

Empatia y por ultimo la parte Fisica.

CENTRO DE CIENCIAS BASICAS

El Centro Basico otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del servicio
gue le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion que se muestra en la
tabla 7, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: la Actitud de servicio.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Regular de 7.4.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segin el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Competencia del personal, siguiendo la Actitud de servicio, la Empatia, Cumplimiento de

promesas y por ultimo la parte Fisica.
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CENTRO DE CIENCIAS BIOMEDICAS

El Centro Biomédicas otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se muestra
en la tabla 7, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: la Empatia, Actitud de
servicio y Cumplimiento de promesas.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: No favorable de 6.7.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segin el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Actitud de servicio, siguiendo la Competencia del personal, la Empatia, Aspecto fisico y por

ultimo la parte del Cumplimiento de promesas.

CENTRO DE CIENCIAS DEL DISENO Y DE LA CONSTRUCCION

El Centro de la Construccion otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado
del servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se
muestra en la tabla 7, posicionando con una menor puntuacion los aspectos: Fisicos.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacién: Regular de 7.4.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticién del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
el Aspecto Fisico y la Actitud se servicio, siguiendo la Competencia del personal, Cumplimiento de

Promesas y por ultimo la Empatia.

CENTRO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

El Centro Econémico otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se muestra
en la tabla 7, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: la Empatia.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Buena de 8.8.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes

para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
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de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Actitud de servicio, siguiendo la Competencia del personal, el Cumplimiento de las promesas, la

Empatia y por ultimo la parte Fisica.

CENTRO DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

El Centro de Sociales otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion que se muestra
en la tabla 7, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: la Empatia.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Buena de 8.5.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
el Cumplimiento de Promesas, siguiendo la Empatia, la Actitud de Servicio, la Competencia del

personal y por ultimo la parte Fisica.

CENTRO DE EDUCACION MEDIA

El Centro de Educacion Media otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado
del servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se
muestra en la tabla 7, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: Cumplimiento de
promesas Yy la Empatia.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: No favorable de 5.8.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segin el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Empatia, siguiendo el Cumplimiento de promesas, la Actitud de servicio, Competencia del

personal y por ultimo la parte Fisica.

Continuando con el analisis de la informacion que arrojo la Encuesta de Deteccion de

Necesidades, se hace un estudio de la informacion que se obtuvo de cada uno de los Centros.
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Tabla No. 8: Resultados de la Encuesta de Deteccién de Necesidades de las Direcciones.

ASPECTO FISICO 0.00833 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.14583 2
ACTITUD DE SERVICIO 0.15000 1
COMP. DEL PERSONAL 0.03750 4
EMPATIA 0.75000 0.15000 3

INDICE DE CALIDAD 0.49166
ASPECTO FISICO 0.85000 0.085 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 1.00000 0.200 3
ACTITUD DE SERVICIO 1.00000 0.150 4
COMP. DEL PERSONAL 1.00000 0.250 2
EMPATIA 0.85000 0.255 1

INDICE DE CALIDAD 0.94000

ASPECTO FISICO 0.82143 0.08214 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.96429 0.19286 3
ACTITUD DE SERVICIO 0.96429 0.28929 1
COMP. DEL PERSONAL 1.00000 0.25000 2
EMPATIA 0.82143 0.12321 4

INDICE DE CALIDAD 0.93750

ASPECTO FISICO 0.82143 0.12321 4
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.92857 0.27857 1
ACTITUD DE SERVICIO 0.92857 0.23214 2
COMP. DEL PERSONAL 0.92857 0.09286 5
EMPATIA - 0.15000 3

INDICE DE CALIDAD 0.87678

ASPECTO FISICO 0.06667 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.83333 0.16667 3
ACTITUD DE SERVICIO 0.91667 0.13750 4
COMP. DEL PERSONAL 1.00000 0.25000 2
EMPATIA 1.00000 0.30000 1

INDICE DE CALIDAD 0.92084

ASPECTO FISICO 0.8000 0.0800 5
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.9500 0.2375 2
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ACTITUD DE SERVICIO 0.9500 0.2850 1
COMP. DEL PERSONAL 1.0000 0.1750 3
EMPATIA 0.8500 0.1488 3
INDICE DE CALIDAD 0.92625
[ DIRGRALPLAN.YDES | PROMXDIM | PESO | POSICION |
ASPECTO FISICO
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 1.0000 0.1500 4
ACTITUD DE SERVICIO 0.8000 0.1600 3
COMP. DEL PERSONAL 1.0000 0.3000 1
EMPATIA m 0.1875 2
INDICE DE CALIDAD 0.88250
ASPECTO FISICO 0.68333 0.1025 4
CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 0.6166 0.18500 1
ACTITUD DE SERVICIO 0.68333 0.17083 2
COMP. DEL PERSONAL 0.61667 0.1233 3
EMPATIA 0.03667 1
INDICE DE CALIDAD 0.61830

Fuente: Investigacion de Campo, por Lizbeth Hernandez Cuellar, ( 2007).

El color naranja en cada uno de los Centros en los que se encuentra sefializado representa la
Dimensién de la Calidad en la que el Centro califica como no satisfactoria, que puede variar de una
calificacién entre un 6 y un 7. Asi como el color rojo representa la Dimensién de la Calidad en la
que el Centro esta calificando como Reprobatoria, y que puede variar de una calificacion de un 5 o

un puntaje menor.

INTERPRETACION DE RESULTADOS POR DIRECCION.

RECTORIA

La Rectoria otorg6 a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del servicio que le
proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion que se muestra en la tabla 8,
posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: Cumplimiento de promesas, Actitud de
Servicio y la Competencia del personal.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias

evaluadas, una calificacion: No favorable de 4.9.
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Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Actitud de servicio, siguiendo el Cumplimiento de promesas, la Empatia, la Competencia del
personal y por ultimo la parte Fisica.

SECRETARIA GENERAL

La Secretaria General otorgé a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion que se muestra
en la tabla 8, otorgando solo puntuaciones favorables a cada una de las dimensiones.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Excelente 9.4.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Empatia, siguiendo con la Competencia del personal, el Cumplimiento de promesas, la Actitud

de servicio y por Ultimo la parte Fisica.

DIRECCION GENERAL DE DIFUSION

La Direccion de Difusién otorg6 a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion que se muestra
en la tabla 8, otorgando solo puntuaciones favorables a cada una de las dimensiones.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Excelente 9.3.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Actitud de servicio, siguiendo con la Competencia del personal, el Cumplimiento de promesas, la
Empatia y por ultimo la parte Fisica.
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DIRECCION GENERAL DE DOCENCIA DE PREGRADO

La Direccién de Docencia de Pregrado otorg6 a cada una de las Dimensiones de la Calidad como
resultado del servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacion
gue se muestra en la tabla 8, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: la Empatia.
A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Buena de 8.7.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
el Cumplimiento de promesas, siguiendo la Actitud de servicio, la Empatia, Aspecto fisico, y por

Ultimo la parte de la Competencia del personal.

DIRECCION GENERAL DE FINANZAS

La Direccion de Finanzas otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se muestra
en la tabla 8, posicionando con una menor puntuacion los aspectos de: Aspecto fisico.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Excelente de 9.2.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticién del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Empatia, siguiendo la Competencia del personal, el Cumplimiento de promesas, la Actitud de

servicio 'y por ultimo la parte Fisica.

DIRECCION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

La Direccién de Investigacion otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado
del servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se
muestra en la tabla 8, otorgando solo puntuaciones favorables a cada una de las dimensiones.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Excelente de 9.2.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden

de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
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la Actitud de servicio, siguiendo el Cumplimiento de promesas, la Competencia del personal y la

Empatia y por ultimo la parte Fisica.

DIRECCION GENERAL DE PLANEACION Y DESARROLLO

La Direccion de Planeacion otorgd a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado
del servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se
muestra en la tabla 8, otorgando solo puntuaciones favorables a cada una de las dimensiones.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: Excelente de 8.8.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Competencia del personal, siguiendo Empatia, la Actitud de Servicio, Cumplimiento de

promesas Yy por ultimo la parte Fisica.

DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS

La Direccién de Servicios otorg6 a cada una de las Dimensiones de la Calidad como resultado del
servicio que le proporciona el Departamento de Recursos Humanos la calificacién que se muestra
en la tabla 8, posicionando con una menor puntuacién los aspectos de: la Empatia, Competencia
del personal y Cumplimiento de promesas.

A su vez otorga un indice de Calidad, que integra los pesos de las calificaciones de las categorias
evaluadas, una calificacion: No favorable 6.1.

Y como tercer aspecto el Centro determina que las Dimensiones que considera mas importantes
para la imparticion del servicio que presta el Departamento de Recursos Humanos, segun el orden
de importancia o prioridad que da a cada una de las categorias evaluadas seria: en primer lugar
la Empatia y Cumplimiento de promesas, siguiendo la Actitud de servicio, la Competencia del

personal y por ultimo la parte Fisica.

Estas fueron las opiniones de los encuestados de los Centros y Direcciones en lo que respecta a la
clasificacion de las Dimensiones de la Calidad aplicadas al servicio que reciben los clientes del
Departamento de Recursos, donde se expresaron los niveles de importancia, asi como sus

prioridades en cuanto a servicio se refiere.
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5.2. Etapa Il.
RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE, DEL DEPARTAMENTO
DE RECURSOS HUMANOS (HERRAMIENTA 11).

De la misma forma que en la etapa anterior, se partié de la experiencia y creencia por parte de los
responsables del servicio y su jefe sobre las necesidades de los clientes y la percepcién de ellos
sobre la Calidad del Servicio que reciben. Realizando con esta informacién la herramienta inicial de
encuesta de Satisfaccion de los Clientes (Anexo 6) y revisando contra la lista de verificacion

(Anexo 3y 4), se obtuvieron las siguientes observaciones:

LISTA DE VERIFICACION SOBRE LINEAMIENTOS PARA DISENAR CUESTIONARIO EN
ENCUESTA DE
“SATISFACCION DEL CLIENTE” DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS”

RECOMENDACION OBSERVACIONES
(Cadoche, 1998):

1.Las preguntas han de ser pocas | . Son menos de 30, pero el estar en dos hojas da la
(no mas de 30). apariencia de que se llevara mucho tiempo en contestarla.
. Tendrd un mayor costo fotocopiar dos hojas
c Demasiado desproporcionado el tamafio del titulo y

seccion de datos.

. El titulo esta descentrado.
: Se manejan varios formatos para cada tipo de cliente.
. Se tiene la impresion de que el formato fue disefiado

sin planearse porque no se ve muy estético en cuanto al
tamafio de las columnas y renglones.
. Se tienen diferente cantidad de preguntas en cada

seccion, lo que le da apariencia de desorden.

2.Las preguntas preferentemente | «  Aunque las preguntas tienen opciones “E”, “B”, “R”, “M”,

cerradas y numéricas. “P”, “N”, no es facil interpretar estas escalas o se tarda en
seleccionar alguna de estas opciones.

. No se ve estética la tabla donde se deben colocar las
respuestas de esta escala para cada pregunta.

. No se indica si se deben poner las opciones “E”, “B”, “R”,
“M”, “P”, “N” o solamente poner “X” en la columna

correspondiente.

3.Redactar las preguntas con |«  Existen algunas preguntas que no se entienden muy

109



lenguaje sencillo.

facilmente porque el enunciado tiene el verbo al final. Ej.
Parte 1. Pregunta 4

4. Formular las preguntas de

forma concreta y precisa.

Se tiene dificultad en interpretar las preguntas, algunas
vienen como enunciado y otras como pregunta

Falta el signos de interrogacion “;” a la mayoria de las
preguntas, como la gramatica en inglés.

Existen enunciados que no deben llevar signo de

interrogacion. Ej. Parte 5. Pregunta 2. Profesores.

5.Evitar utilizar palabras

abstractas y ambiguas.

En la Parte 4. Pregunta 2.La palabra “profesionalismo”
puede interpretarse de diferentes formas o confundirse
con “actitud”. No se entiende la diferencia entre los
términos “profesionalismo” y “actuar” del Departamento de

Recursos Humanos

6.Formular las preguntas de

forma neutral.

El espacio que tiene la Parte 5, pregunta 2. Es muy
pequefio y es supuestamente una pregunta abierta por lo
que pareciera que no se desea que escriban

recomendaciones.

7.En las preguntas abiertas no

dar ninguna opcion alternativa.

El espacio que tiene la Parte 5. Pregunta 2, es muy
pequefio y es supuestamente una pregunta abierta por lo
gque pareciera que no se desea que escriban

recomendaciones.

8.No hacer — preguntas que

obliguen a esfuerzos de memoria.

Se piensa que si es importante que se anoten situaciones
que representaron un problema para el usuario, para que
se puedan mejorar las situaciones.

Se piensa que no es necesario hacer memoria ya que se

recuerdan situaciones problematicas facilmente.

9.No hacer preguntas que

obliguen a consultar archivos.

10.No hacer preguntas que
obliguen a calculos numeéricos

complicados.
11.No hacer preguntas Se opina que la Parte 1. Pregunta 4. puede dar pie a que
indiscretas. las personas que califiquen el servicio realicen “criticas no

objetivas” y confundan “atractivo fisico” con “aspecto”.

12.Redactar las preguntas de

forma personal y directa.

Existen algunas preguntas que no se entienden muy
facilmente porque el enunciado tiene el verbo al final. Ej.

Parte 1. Pregunta 4
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13.Redactar las preguntas para
que se contesten de forma directa

e inequivoca.

Aunque las preguntas tienen opciones “E”, “B”, “R”, “M”,
“P”, “N”, no es facil interpretar estas escalas o se tarda en
seleccionar alguna de estas opciones.

No se ve estética la tabla donde se deben colocar las
respuestas de esta escala para cada pregunta.

No se indica si se deben poner las opciones “E”, “B”, “R”,
“M”, “P”, “N” o solamente poner “X” en la columna

correspondiente.

14.Que no levanten prejuicios en

los encuestados.

Se opina que la Parte 1. Pregunta 4. puede dar pie a que
las personas que califiquen el servicio realicen “criticas no
objetivas” y confundan “atractivo fisico” con “aspecto”.

Se manejan formatos diferentes para los diferentes
clientes lo que crea la suspicacia de que se dirigen de

forma diferente a cada uno para que se les evalle bien.

15.Redactar las preguntas

limitadas a una sola idea o

En la Parte 2. Pregunta 3. Se habla del proceso de

“solicitud de algiin documento” y el de “entrega”, no

referencia. siempre se pueden calificar ambos procesos de la misma
forma.
16.Evitar preguntas Se percibe que en la Parte 5. Pregunta 1. Académico, se

condicionantes que conlleven una

carga emocional grande.

deben cambiar cosas porque se esta seriamente en
desacuerdo con el tipo de servicio que ofrece el Dpto. de
Recursos Humanos.

Se percibe que en la primera de las preguntas abiertas.
Administrativos la palabra “grato” puede ser tomada
subjetivamente por varias situaciones no definidas,
ademas la pregunta 4 que dice que si se deben cambiar
cosas, da la idea de que se esta seriamente en
desacuerdo con el tipo de servicio que ofrece el Dpto. de

Recursos Humanos.

17.Evitar estimular una respuesta

condicionada.

Se tiene temor de que al calificar negativamente la calidad

del servicio se tomen represalias.

Fuente: Entrevista directa, realizada por Lizbeth Hernandez Cuéllar, (2007).
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ACCIONES CORRECTIVAS:

Se reduce a una hoja por ambos lados.
Mejorar formato para hacerlo mas estético, se uniformara a cuatro preguntas por seccion.

3. Se manejara una escala del servicio “E” Excelente, con 6 puntos, “B” Bueno con 5 puntos, “R”
Regular con 4 puntos, “M” Malo, con 3 puntos, “3” Pésimo, con 2 puntos “N” No aplica, con 1
punto, pare evitar confusiones a la hora de contestar, la tabla de respuestas se aplica en cada
cambio de hoja para no olvidar la nomenclatura, asi mismo la Ultima parte es de preguntas
abiertas donde el encuestado podra proporcionar su opinién sin reservas sobre las cuestiones
gue se hacen.

4. Los enunciados seran interrogativos, definiéndose una solo mecanica para evitar confusiones

en los encuestados.

5. Se redactard nuevamente cada parte que implica una dimensién de calidad en el servicio

cuidando no imprima carga emocional o que se tenga el riesgo a interpretar de una manera

subjetiva fuera del objeto de la encuesta.

6. Las preguntas se hacen con el visto bueno de la Jefatura de Recursos Humanos y el

Encargado de Calidad del Departamento, asi con apoyo y asesoria de la Seccion de Auditoria

Administrativa, para conocer la pertinencia de las preguntas que se pretenden aplicar.
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A continuacion se presentaran los resultados de la encuesta que fue puesta en marcha con la

finalidad de recabar el Grado de Satisfaccién de los Clientes del Departamento de Recursos

Humanos, este andlisis corresponde a la parte Administrativa, y cuya parte fue revisada de

manera cuantitativa por el sistema SPSS, el cual arrojo los siguientes datos:

Adm. Adm. Honorarios Personal Personal Honorarios
Confianza Sindicalizado |Administrativo | Docente Asignatura Académico
40 53 46 64 119 46

ADM. CONFIANZA 40 | 28.8%
ADM. SINDICALIZADO 53 | 38.1%
HONORARIOS ADM. 46 | 33.1%
TOTAL 139 | 100

Tabla No. 9: Encuesta para el personal administrativo.

La parte administrativa fue aplicada al 28.8% a la parte Administrativa de confianza, el 38.1% la

parte Administrativa Sindicalizada y por Ultimo el 33.10% a la parte de Honorarios Administrativa,

respondiendo asi a la muestra que fue planteada con anterioridad.

En la seccion de las preguntas, basadas en cada uno de las Dimensiones de la Calidad los

resultados fueron los siguientes:

ELEMENTO 1: ASPECTOS TANGIBLES DEL SERVICIO

Pregunta 1

INSTALACIONES

Pregunta 2

EQUIPO DEL DEPTO.

Pregunta 3

AMABILIDAD Y CORTESIA

Pregunta 4

ASPECTO DEL PERSONAL

Tabla No.10: preguntas del elemento 1

PREGUNTAS 1 2 3 4
NO REQUERIDO 0 1.4 29 0.7
PESIMO 0.7 0 0 0
MALO 2.9 0.7 0
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REGULAR 274 | 144 | 10.1 | 101
BUENO 56.8 | 66.2 | 56.1 | 58.3
EXCELENTE 122 | 17.3 | 30.9 | 30.9
TOTAL 100 100 100 100

Tabla No.11: Calificacién del elemento 1.

Como es digno de mencionar en las cuatro preguntas de este primer bloque, el Departamento de

Recursos Humanos tiene una mayor puntuacion en sus preguntas en las opciones bueno y

excelente, dando una notable ventaja con respecto a las demas.

ELEMENTO 2: CUMPLIMIENTO DE PROMESAS

Pregunta 1 [TIEMPO DE ESPERA

Pregunta 2 |RESPUESTAS A DUDAS

ENTREGA CON FORME A
Pregunta 3 |SUS NECESIDADES

ENTREGA EN TIEMPO Y
Pregunta 4 FORMA

Tabla No. 12: Preguntas del elemento 2.

PREGUNTAS 1 2 3 4
NO REQUERIDO 0.7 2.2 2.9

PESIMO 0 0 0.7 0
MALO 2.2 0.7 14 2.2
REGULAR 151 15.8 14.4 10.1
BUENO 58.3 56.8 54 54
EXCELENTE 23.7 24.5 26.6 28.7
TOTAL 100 100 100 100

Tabla No. 13: Calificacion del elemento 2.

En el elemento numero dos que corresponde al Cumplimiento de las Promesas que el

Departamento hace a sus clientes, las calificaciones nuevamente tienden a ser mayores en el

aspecto de bueno y excelente.
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ELEMENTO 3: ACTITUD DE SERVICIO
pementos

Pregunta 1| ATENCION

Pregunta 2|CALIDAD EN EL SERVICIO

Pregunta 3|/ACTITUD DE SERVICIO

DISPOSICION DEL

Pregunta 4 PERSONAL

Tabla No. 14: Preguntas del elemento 3.

PREGUNTAS

NO REQUERIDO 2.9 0.7 1.4

PESIMO 0 0.7 0 0

MALO 2.2 2.2 1.4 0
REGULAR 129 | 101 | 137 | 144
BUENO 532 | 54.7 | 55.4 | 62.6
EXCELENTE 288 | 31.6 | 288 | 21.6
:- TOTAL 100 | 100 10(-)0

Tabla No. 15 Calificacion del elemento 3.

En el elemento nimero tres, que corresponde a la Actitud de servicio que muestra el personal del
Departamento al atender a sus clientes, la calificacion que los clientes dieron a este elemento
recae entre el excelente y bueno.

ELEMENTO 4: COMPETENCIA DEL PERSONAL

Pregunta 1/CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL
Pregunta 2|SERVICIOS DE MANERA PROFESIONAL
Pregunta 3|{CAMBIOS A RAIZ DE LA CERTIFICACION

Tabla No. 16: Preguntas del elemento 4.

PREGUNTAS 1 2 3
NO REQUERIDO 3.6 3.6 4.3
PESIMO 0 0 0
MALO 0.8 0.7 0.7
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REGULAR 10.8 [10.1 |13

BUENO 64.7 |61.9 [56.8
EXCELENTE 20.1 |238.7 [25.2
TOTAL 100 100 |100

Tabla No. 17: Calificacion del elemento 4.

En el elemento cuatro en lo que respecta a la Competencia del personal, recae

nuevamente la

mayor calificacion en los puntos de excelente y bueno en las tres preguntas que se realizaron para

la calificacion de este elemento.

ELEMENTO 5: EMPATIA

Pregunta 1

COMPROMISO CON SU
DESARROLLO PERSONAL

Pregunta 2

COMPROMISO CON SU
DESARROLLO LABORAL

Pregunta 3

ACERCAMIENTO DEL DEPARTAMENTO

Tabla No. 18: Preguntas del elemento 5.

PREGUNTAS 1 2 3
NO REQUERIDO 4.3 5 5.8
PESIMO 0.7 0.7 0
MALO 14 2.2 5
REGULAR 15.1f 16.5 18.7
BUENO 59.7] 56.2| 46.8
EXCELENTE 18.8| 19.4| 23.7
TOTAL 100 100 100

Tabla No. 19: Calificacion del elemento 5.

En el elemento nimero cinco, que corresponde a la Empatia la respuesta a las tres preguntas que

se califican, recaen en los puntos de excelente y bueno.

Se puede comentar que en la parte del andlisis cuantitativo, en lo referente a la parte del personal

Administrativo, se concluye que si, se logra el objetivo que el Departamento de Recursos Humanos
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se planted, el de lograr que el 80% de los encuestados calificaran los servicios del Departamento

entre excelente y bueno.

La segunda parte de la encuesta, esta determinada por aspectos que se califican de manera
cualitativa, esto es que el cliente expresa de manera directa su sentir hacia el Departamento,
permitiendo conocer las experiencias que han tenido del servicio, los resultados fueron los

siguientes:

Pregunta 1, Cuando tiene un problema o acude al Departamento por alguna situacion,

¢Sabe especificamente a qué area o con quién dirigirse?

Sindicalizado

SI 28
NO 23
SIN RESPUESTA 1

oSl
mNO
O SIN RESPUESTA

Grafica No. 1: Pregunta uno del personal Adm. Sindicalizado

En esta grafica se muestra que en la pregunta uno la cual comenta si se conoce el area o la
persona con quien se dirige para determinar si los clientes conocen al Departamento y se puede
apreciar que alrededor del 55% de las personas si conocen a donde tienen que dirigirse y el resto,

por lo cual habra que identificar estrategias para la difusién de las funciones del Departamento.

Administrativo Confianza
SI 26
NO 12
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Gréfica No.2: Pregunta uno personal Adm. Confianza

En esta grafica, se muestra que el personal de confianza tiene un mayor acercamiento con el
Departamento ya que, 26 de los encuestados arrojan que si saben a donde y con quién dirigirse
cuando acuden por un servicio al Departamento, sin embargo sigue siendo un punto de referencia

el resto del personal porque no conoce dichas areas o responsables de las mismas.

Honorarios
Sl 25
NO 21

26
24 @Sl
22

mNO
20

18

Gréfica No. 3: Pregunta uno personal de Honorarios Adm.

En las respuestas del personal de honorarios, se puede determinar que el 58% manifiesta que si
conoce las &reas del Departamento y con quien habra de dirigirse en caso de necesitar algin

servicio.

Pregunta 2, ¢Existe algo del servicio que presta el Departamento que a usted le gustaria

cambiar?
Adm. Sindicalizado Adm. Confianza Honorarios Adm.
Area mas grande Mejores uniformes Mayor amabilidad
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Todo bien comunicacion Su mobiliario
Capacitacion diferente Archivo correcto de | Un conmutador
documentos
Mayor presencia Mejorar la capacitacion Agilizar tramites
Portal en la pag. De la UAA Agilidad en tramites El lugar, es molesto esperar
parado
Claridad en la informacion

Tabla No. 20: Recomendaciones del servicio que les gustaria cambiar al personal administrativo

Pregunta 3, ¢Alguna recomendacion que pudiera realizar para mejorar la atencidon que le

brinda el Departamento?

Adm. Sindicalizado Adm. Confianza Honorarios Adm.
Todo bien Mejorar actitud ninguna
Mejores instalaciones Mejorar comunicacion Mayor amabilidad
Mejores uniformes Mejores instalaciones Tiempos de espera
Orientacion al llegar Mejores uniformes Agilizar tramites
Mayor comunicacion comunicacion
Ninguna Mayor acercamiento
Cuidar el ruido

Tabla No. 21: Recomendaciones para cambiar la atencién del Departamento.

Pregunta 4. De las Secciones que se presentan a continuacion favor de anotar en donde
haya usted tenido una experiencia favorable o desfavorable, en cuanto al servicio que se le

presta, asi como algiin comentario al respecto

Favorable

Adm. Sindicalizado Adm. Confianza Honorarios Adm.
Oficina del|3 Oficina del |6 Oficina del |4
Depto. Depto. Depto.
Honorarios 5 Honorarios 5 Honorarios 26
Nominas 11 Nominas 16 Nominas 10
Control de |15 Control de| 14 Control de |4
Asistencias Asistencias Asistencias
Seg. Social 8 Seg. Social 8 Seg. Social 6
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Prestaciones 8 Prestaciones 8 Prestaciones |2
Sociales Sociales Sociales
Seleccion Y|13 Seleccién Y3 Seleccién Y11
contratacién contratacién contratacién
Capacitacion 12 Capacitacion 12 Capacitacion 9
Sin respuesta 18 Sin respuesta 5 Sin respuesta 9

Comentarios

Tabla No. 22: Experiencias favorables de los encuestados.

Adm. Sindicalizado

Todas las areas

favorables

Nominas

Dispuestos a resolver dudas

Control de asistencias

Dispuestos a resolver dudas

Seleccién y contratacion

Muy amables

Atienden muy bien

Capacitacion

Buena atencién

Dispuestos a resolver dudas

Capacitaciones que ayudan al

personal

desarrollo

Seguridad Social

Buen servicio

Tabla No. 23: Comentarios del personal Administrativo Sindicalizado.

Adm. Confianza

Oficina del Depto.

Disponibilidad para atender

Nominas

Disponibilidad para atender

Pago a tiempo

Control de Asistencias

Muy atentos

Capacitacion

Cursos que dejan conocimientos

Seguridad Social

Explican con claridad

Disponibilidad para atender

Prestaciones sociales

Cumplen en tiempo y forma

Explican con claridad

Tabla No. 24: Comentarios del personal Administrativo Confianza.
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Honorarios Adm.

Todas las areas

Muy amables

Honorarios

Buen servicio

Puntuales con los cheques

Dispuestos a atender dudas

Seleccién y contratacion

Muy amables

Control de Asistencias

Experiencias favorables

Nominas

Trato amable

Buen servicio

Capacitacion

Trato amable

Buen servicio

Seguridad Social

Muy amables y pacientes

Oficina del Depto.

Muy amables

Tabla No. 25: Comentarios del personal Honorarios Adm..

Desfavorable

Adm. Sindicalizado Adm. Confianza Honorarios Adm.
Oficina del|1 Oficina del |8 Oficina del |1
Depto. Depto. Depto.

Honorarios 4 Honorarios 6 Honorarios 8
Nominas Nominas 1 Nominas 2
Control de |4 Control de |3 Control de|1
Asistencias Asistencias Asistencias

Seg. Social 2 Seg. Social 3 Seg. Social
Prestaciones 1 Prestaciones 3 Prestaciones 0
Sociales Sociales Sociales
Seleccion Yo Seleccién Y|sg Seleccién Y1
contratacién contratacion contratacién
Capacitacion 5 Capacitacion 11 Capacitacion 5
Sin respuesta 37 Sin respuesta 13 Sin respuesta 32

Tabla No. 26: Experiencias desfavorables de los encuestados.
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Comentarios

Adm. Sindicalizado

Honorarios lugar
amabilidad
nominas Se equivocan en el tiempo extra

Seguridad social

Descuentos de Infonavit variados

Capacitacion

Siempre los mismos cursos

Control de asistencias

Descuentan faltas

Tabla No. 27: Comentarios del personal Adm. Sindicalizado.

Adm. Confianza

Seguridad social

Poco amables

Infonavit.

Mayor orientaciébn en aspectos del

Imss e

Prestaciones sociales

Mayor difusion

Nominas

Siempre se equivocan

Capacitacion

Mismos cursos

Dar a conocer resultados de la evaluacion bienal

Control de asistencias

Mayor difusion en sus actividades

Seleccién y contratacion

Notificacion de las

examenes

calificaciones

de los

promociones

Tabla No. 28: Comentarios del personal Adm. Confianza.

Honorarios Adm.

Todas las areas

Mayor amabilidad al contestar los teléfonos

Capacitacion

Mejores cursos

Honorarios

contratos

Menores contratiempos en la tramitacién de

Otra persona que apoye en las actividades

Nominas y seleccion

Mayor comunicacion entre estas secciones

Tabla No. 29: Comentarios personal Honorarios Adm.

Esta parte de la encuesta, corresponde a los clientes Académicos del Departamento de Recursos

Humanos, los cuales estan integrados por personal Asignatura, Docente y Honorarios:

122




ASIGNATURA 119
DOCENTE 64
HONORARIOS ACADEMICO 46
TOTAL 229

La muestra estuvo seccionada en tres partes, las cuales estan conformadas de la siguiente
manera, 119 encuestas fueron aplicadas a los profesores de dedicacién Asignatura, 64 de las
encuestas fueron aplicadas a los profesores de dedicacién docente ya sea Parcial o Exclusivos y

las ultimas 46 fueron aplicadas a los profesores de honorarios, dando un total de 229 encuestas

Tabla No. 30: Tamario de la muestra personal académico.

aplicadas a la parte académica.

En la seccion de las preguntas, basadas en cada uno de los elementos de la Dimension de la

Calidad los resultados fueron los siguientes;

ELEMENTO 1: ASPECTOS TANGIBLES DEL SERVICIO

Pregunta 1 INSTALACIONES
Pregunta 2 EQUIPO DEL DEPTO.
Pregunta 3 AMABILIDAD Y
CORTESIA
Pregunta 4 ASPECTO DEL
PERSONAL
Tabla 31: Preguntas del elemento 1.
PREGUNTA 1 2 3
NO REQUERIDO 1.7/ 2.6 0 0
PESIMO 39 31 0 0
MALO 3.1 1.3 09 1.7
REGULAR 19.2| 11.4| 4.4 4.4
BUENO 55.9| 57.6| 30.6| 38
EXCELENTE 16.2| 24| 64.1) 55.9
TOTAL 100{ 100; 100| 100

Tabla No. 32: Calificacion del elemento 1.
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En las respuestas de los encuestados, en lo referente al elemento uno, que se refiere al elemento
Tangible o Fisico, las opiniones tuvieron una variacion en la pregunta no. 1, ya que la mayor parte
responde que son consideradas buenas y una segunda posicién las ubica como regulares, a
diferencia de las siguientes tres preguntas donde las respuestas tendieron ha ser contestadas

entre excelente y bueno en lo referente a este punto.

ELEMENTO 2: CUMPLIMIENTO DE PROMESAS

Pregunta 1 TIEMPO DE ESPERA

Pregunta 2 INFORMACION QUE
SE PROPORCIONA

Pregunta 3 ENTREGA
CONFORME A SUS
NECESIDADES

Pregunta 4 DIFUSION

Pregunta 5 COMUNICACION

Tabla 33: Preguntas del elemento 2.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5
NO REQUERIDO 0 0.4 1.3 2.2 4.4
PESIMO 0 0 0.4 3.1 3.9
MALO 3.5 1.7 18 6.6 9.6
REGULAR 131 7.9 135 27.1 25.3
BUENO 46.3 42.4 45 44.5 40.2
EXCELENTE 37.1 47.6 38 16.5 16.6
TOTAL 100 100 100 100 100

Tabla No. 34: Calificaciones del elemento 2.

Las respuesta de los encuestados tuvieron tres escenarios donde posicionan su parecer entre
excelente, bueno y regular, siendo en la pregunta uno, dos y tres sus respuestas del cumplimiento
de promesas del Departamento de Recursos Humanos entre excelente y bueno y en las preguntas
cuatro y cinco sus repuestas tienen a ser entre bueno y regular, donde se da un claro panorama de

la necesidad de difusion y comunicacion que estan necesitando sus clientes.
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ELEMENTO 3: ACTITUD DE SERVICIO

Pregunta 1 ATECION

Pregunta 2 CALIDAD EN EL
SERVICIO

Pregunta 3 ACTITUD DE SERVICIO

Pregunta 4 HORARIOS DE ATENCION

Pregunta 5 DISPOSICION DEL
PERSONAL

Tabla No. 35: Preguntas del elemento 3.

UNTAS 1 4 5
NO REQUERIDO 3.9 1.7] 9.2] 9.6] 95
PESIMO 09 o o 13 o
MALO 2.6| 1.3 0.9 4.4 09
REGULAR 18.8) 9.2| 7.915.7 6.6
BUENO 41]41.9/46.6/47.2[41.5
EXCELENTE 32.8/45.935.4/21.8/41.5
lL - 100| 100| 10 100

Tabla No. 36: Calificaciones del elemento 3.

En este elemento que respecta a la Actitud de servicio, se puede apreciar que las respuestas
estuvieron muy parejas para dejar sefialado que la calificacion que los encuestados dan al

Departamento en este punto es entre excelente y bueno.

ELEMENTO 4: COMPETENCIA DEL PERSONAL

Pregunta 1 PREPARACION DEL
PERSONAL

Pregunta 2 SERVICIOS DE MANERA
PROFESIONAL

Pregunta 3 CAMBIOS A RAIZ DE LA
CERTIFICACION

Tabla No. 37: Preguntas del elemento 4.

125



PREGUNTAS 1 2 3
NO REQUERIDO 9.6 9.6/ 16.1
PESIMO 0 0.4 0
MALO 1.7 0 0.9
REGULAR 6.6 7.9 7
BUENO 50.7) 43.7 45
EXCELENTE 31.4| 38.4 31
TOTAL 100f 100, 100

Tabla No. 38: Calificaciones del elemento 4.

Se puede apreciar notablemente que en cuanto a competencia del personal del Departamento de
Recursos Humanos, no se tienen reservas en calificar entre excelente y bueno, este punto que se
evalla, por lo tal se sobre entiende que los encuestados consideran que se cuenta con un area
fortalecida con personas competentes para el desarrollo de sus actividades y para el cumplimiento

del servicio que los clientes requieren.

En lo que se refiere al elemento cinco, que corresponde a la empatia se aplico en cinco preguntas
de las cuales se hace mediante un andlisis cualitativo, en el cual se aprecia de manera directa la
percepcion del cliente.

1. ¢ Existe algo del servicio que presta el Departamento que a usted le gustaria cambiar?

Asignatura
Sl 23
NO 80
SIN REPUESTA 4

oSl
mNO
O SIN REPUESTA

Gréfica No. 4: Pregunta uno personal asignatura.

Docente
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Gréafica No. 5: Pregunta uno personal Docente.

Honorarios
Sl 19
NO 26
SIN REPUESTA 0

oSl
mNO

Gréfica No. 6: Pregunta uno personal Honorarios.

Lo que se mostro en las graficas 4, 5y 6 son las respuestas a la pregunta de ¢si les gustaria
cambiar algo del Departamento?, donde se puede apreciar notablemente que en su mayoria la
respuesta es negativa, por lo que se presume que el personal encuestado se encuentra satisfecho
con el servicio. Y otras cuantas opinaron que si, por lo que se presenta un esquema de aquellas

peticiones que se hacen al Departamento de lo que les gustaria cambiar:
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ASIGNTURA

DOCENTE

HONORARIOS

Difusién y comunicacién

Instalaciones

Menor tiempo en la alta de
contratos

Espacio en oficinas

Procesos burocraticos

Capacitacion

Ampliacién de su horario

Checador

Horario vespertino

No contestar llamas cuando

esta uno recibiendo atencién

Horario por la tarde

Instalaciones

Checar el funcionamiento de | Ubicacion Amabilidad
sus checadores
Servicio de nominas actitud Difusion del personal

Tabla No. 39: Comentarios el servicio de los encuestados.

Pregunta 2, ¢Alguna recomendacién que pudiera realizar para mejorar la atencién que le

brinda el Departamento?

Asignatura

Docente

Honorarios

Difusiéon y comunicacion

Mayor comunicacion

Que se otorguen bases

ninguna

Atencion por la tarde

Menor burocracia

Mayor espacio

Existe dificultad para

comunicarse en algunas areas

Todo bien

Extender el horario por la tarde

La atencion esta bien

Mayor difusion

Segquir asi...

Ninguna

Mayor preparacion

Horario mas amplio

Agilizar entrega de
documentos

Consultar las checadas por
SIIMA

Tabla No. 40:

Comentarios para mejorar el servicio del Departamento.

Pregunta 3, Cuando tiene un problema o acude al Departamento por alguna situacion, ¢Sabe

especificamente a qué areay con quién dirigirse?

128




Asignatura

Sl 54
NO 47
SIN RESPUESTA 3

asi
ENO
OSIN RESPUESTA

Grafica No. 7: Pregunta tres personal asignatura.

Docente
Sl 25
NO 30
SIN RESPU 2
. |
oSl
mNO
OSIN
RESPUESTA
1

Grafica No. 8: Pregunta tres personal Docente.

129




Honorarios

EL PERSONAL LE APOYA'Y

ATIENDE 30
ACUDE POSTERIORMENTE 15
SIN RESPUESTA 0

OEL PERSONAL
LE APOYA'Y
ATIENDE

mACUDE
POSTERIORME
NTE

OSIN
RESPUESTA

Gréafica No. 9: Pregunta tres personal Honorarios

La intencion de esta pregunta es conocer si el personal que acude al Departamento conoce cada
una de las Secciones y sabe con quien dirigirse cuando necesita de algln servicio, haciendo un
analisis de las respuestas se puede deducir que la mayoria del personal si conoce ya sea a la
persona con la que se habra de dirigir o la seccidn la cual le puede ayudar a resolver su duda, lo
importante es entonces aplicar mecanismos que permitan a aquellas personas que desconocen

gue tengan que acudir en otra ocasion, para ellos se plantearan alternativas de propuestas para

lograr una mayor difusion en las tareas y procesos del Departamento.

Pregunta 4, ¢ Cuadndo acude al Departamento y no se encuentra la persona indicada para

atenderlo?

Asignatura

EL PERSONAL LE APOYA

Y ATIENDE 79
ACUDE

POSTERIORMENTE 29
SIN RESPUESTA 4
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O EL PERSONAL LE
APOYA 'Y ATIENDE
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POSTERIORMENTE

O SIN RESPUESTA

Grafica No. 10: Pregunta cuatro Asignatura.

Docente

EL PERSONAL LE APOYA

Y ATIENDE 45
ACUDE
POSTERIORMENTE 11

SIN RESPUESTA - 1

y

O EL PERSONAL LE
APOYA'Y ATIENDE

m ACUDE
POSTERIORMENTE

00 SIN RESPUESTA

Gréfica No. 11: Pregunta cuatro personal Docente.
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Honorarios

EL PERSONAL LE APOYA'Y

ATIENDE 30
ACUDE POSTERIORMENTE 15
SIN RESPUESTA 0

OEL PERSONAL
LE APOYA'Y
ATIENDE

mACUDE
POSTERIORME
NTE

OSIN
RESPUESTA

Grafica No. 12: Pregunta cuatro personal Honorarios.

La intencién de esta pregunta es conocer si cuando los clientes acuden al Departamento salen con
sus dudas disipadas y perfectamente aclaradas o no, y por lo que se puede apreciar en los
resultados se observa que si, la intencibn es que siempre se vayan con una respuesta a sus
dudas, hayan o no encontrado a la persona indicada, este punto fortalece la Calidad en el Servicio
gue presta el Departamento, y abrir un analisis de aquellas que tienen que acudir posteriormente a
recibir el servicio, si es por desconocimiento del personal que se encuentra o simplemente los
asuntos son personales.

Pregunta 5, De las secciones que se presentan a continuacion, favor de anotar en donde
haya tenido una experiencia favorable o desfavorable, en cuanto al servicio que se le presta,

asi como algin comentario al respecto.

Asignatura Docente Honorarios
Oficina del 11 Oficina del 4 Oficina del 8
Depto. Depto. Depto.
Honorarios 28 Honorarios 17 Honorarios 24
Nominas 41 Nominas 31 Nominas 20
Control de 46 Control de 33 Control de 13
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Asistencias Asistencias Asistencias

Seg. Social 18 Seg. Social 17 Seg. Social 13
Prestaciones 19 Prestaciones 16 Prestaciones 13
Sociales Sociales Sociales

Seleccion y 15 Seleccién y 5 Seleccién y 11
contratacion contratacion contratacion

Capacitacion 10 Capacitacion 6 Capacitacion 7
Sin respuesta 22 Sin respuesta 10 Sin respuesta 11

Tabla No. 41: Experiencias favorables de los encuestados.

Estas son las calificaciones que se dieron en los tres segmentos de encuestados, donde se puede
observar que de las areas mejores calificadas son el area de nédminas, control de asistencias y
honorarios, en donde resulta ser sorprendente puesto que son de las areas que mas dudas y
reclamos reciben dia a dia, y por medio de esta panoramica, podemos concluir que a pesar de eso
los clientes estan satisfechos con los servicios que se les proporcionan, las personas que no
contestaron se deduce que puede ser que tal vez consideran que todas merecen ser sefialadas
como favorables o simplemente porque no han tenido contacto alguno. De los principales analisis
gue se puede obtener de esta encuesta es la parte que viene a continuacion donde se indica cual
fue la experiencia favorable al respecto en cada &rea que selecciono, y si bien no todas las que
fueron marcadas tuvieron un comentario al respecto se deduce que entonces solo los comentarios

que merecen ser analizados fueron los que fueron expuestos de manera directa por los usuarios.

Asignatura
Todas las areas Estan bien
Control de asistencias Buena atencion

Excelente trabajo

Seleccién y contratacion Servicio favorable
Oficina del Depto Muy atentos
Prestaciones sociales Bien atendidos
Nominas Bien atendidos

Resuelven dudas

Se tardaron dos meses en mi pago, pero muy

amables

Capacitacion Bien atendido

Tabla No. 42: Comentarios del personal Asignatura.
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Docente

Control de Asistencias Solucién satisfactoria

Muy eficientes

Muy amables

Seguridad Social Muy amables

Honorarios Muy amables

Todas las areas favorable

Tabla No. 43: Comentarios del personal Docente.

Honorarios académico

Honorarios Buena atencion, pero muy tardados

Buena atencion

Capacitacion Organizacion adecuada

Atencion esmerada

Néminas Atienden en tiempo y forma

Buen trato

Seguridad social Atienden en tiempo y forma

Buen trato

Prestaciones sociales Buen trato

Excelente atencién

Control de asistencia Buen trato

Tabla No. 44: Comentarios del personal Honorarios académico.

Dentro de la misma pregunta se da la opcién de anotar si han tenido experiencias desfavorables,
con la intencion de encontrar desviaciones en el servicio para poder aplicar estrategias de mejora,
y los resultados mas sobre salientes fueron los siguientes:

Asignatura Docente Honorarios
Oficina del 8 Oficina del 6 Oficina del Depto. 2
Depto. Depto.
Honorarios 10 Honorarios 9 Honorarios 9
Nominas 13 Nominas Nominas
Control de 5 Control de 4 Control de 4
Asistencias Asistencias Asistencias
Seg. Social 2 Seg. Social 2 Seg. Social 0
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Prestaciones 1 Prestaciones 2 Prestaciones 0
Sociales Sociales Sociales
Seleccion y 4 Seleccién y 1 Seleccién y 0

contratacion

contratacion

contratacion

Capacitacion 7

Capacitacion

2 Capacitacion 2

Sin respuesta 60

Sin respuesta

35 Sin respuesta 26

Tabla No. 45: Experiencias desfavorables de los encuestados.

En esta tabla se puede apreciar, que la mayoria de los encuestado no emitieron opinion, lo cual

hace suponer que no han tenido experiencias desfavorables. De las secciones con mayor indice de

calificacion corresponde a las de Capacitacion, NOminas y Honorarios, quienes son las que tienen

mayor afluencia de personas en las secciones, talvez esta designacion se debe a que son areas de

mayor conflicto con los usuarios y el nimero de visitantes es mayor a las demas areas o

secciones.

Asignatura

Nominas

Avisar sobre retardos

Retrasos en los pagos

No hacen bien su labor

Control de asistencias

No funcionan los checadores

Muy estrictos los descuentos por descuidos

Honorarios

No solucionan los problemas

Mayor espacio

No salié cheque

Reclutamiento y seleccion

Promover puestos vacantes para profesores

asignatura

Tabla No. 46 Comentarios del personal Asignatura.

Docente
Nominas Mal calculo de retenciones
Muchas equivocaciones pocas explicaciones
Honorarios Descuento de impuestos atrasados

Control de asistencias

Descuentos improcedentes

Poner las asistencias en SIIMA para

consultarlas

Tabla No. 47: Comentarios personal Docente.
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Honorarios Académico

Honorarios

Lentos

Lugar y cordialidad

No meten en tiempo los contratos

Se pierde tiempo

Departamento de R.H

Considerar induccién para el

honorarios

personal

de

Tabla No. 48: Comentarios del personal Honorarios Académico.
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CONCLUSION

Una vez que se analizaron los datos, se puede concluir satisfactoriamente que la informacién que
se recabo para ésta investigacion, fue de gran utilidad y apoyo para el fortalecimiento de los
procesos del Departamento de Recursos Humanos en su proceso de mejora continua, ya que
queda como referencia y punto de partida de una investigacion dirigida a las necesidades de los
clientes que no se habia estudiado con anterioridad. Dicha informacién mostré la cadena de valor
que se puede construir con sus clientes al identificar las necesidades y expectativas de todas y

cada una de las areas que fueron previamente analizadas.

Se logro hacer una analisis de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente, que a pesar que se
realizaba con anterioridad, su disefio presentaba problemas de aplicacién, entendimiento e
interpretacion, ademas que su estudio se encontraba sesgado y no reconocia la interpretacién del
valor que asignaba el cliente a las diferentes dimensiones del servicio que recibia, para que el
Departamento de Recursos Humanos contara con informacién valida, oportuna y real de lo que
deberia realizar para satisfacer las necesidades de sus clientes. Los resultados obtenidos y los
detalles de sutiles diferencias en la interpretacién del valor por cada uno de los segmentos de
clientes justifican la necesidad de ir desarrollando y mejorando en el Departamento de Recursos
Humanos, una herramienta de investigacion previa y formal de las necesidades de los clientes que
permita asentar las bases para la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, misma que se ha
implantado dentro de los sistemas de auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad del
Departamento de Recursos Humanos y que ya se ha aplicando en el presente semestre. Se tienen
dichos resultados en el apartado de (Anexo: 9), que son los resultados nUmeros que se entregaron
al Comité de Calidad de la Institucion, donde se aprecia el logro del Objetivo de Calidad propuesto
y se reserva la parte cualitativa, por contener informacion de interés solo para el Departamento.

La experiencia de las listas de verificacion sobre la percepcién de los cuestionarios de las
herramientas iniciales de cada etapa por parte de algunos usuarios del servicio, permitieron
corroborar lo que menciona el modelo SERVQUAL sobre las diferencias de interpretacion del valor
entre lo que piensa el cliente y lo que piensa el que ofrece el servicio (GAP’s), por lo que se
espera que con las acciones correctivas sobre el disefio de cada instrumento, se haya disminuido
esa diferencia en la herramienta a fin de acercarse mas al conocimiento de la apreciacion del

servicio real por parte del cliente.

Se pudo observar la necesidad de que el Departamento se involucre en la satisfaccién del cliente
de manera integral, ya no solo conociendo sus necesidades sino que aportando y participando en

ideas que lleven al logro de proceso satisfactorios. Asimismo es necesario que el Departamento se
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adentre a la nueva cultura laboral, que el Sistema de Gestién de la Calidad demanda, por medio
de la formacién, ya que como se advierte en la parte tedrica de ésta investigacion, los primeros
clientes que tienen que estar satisfechos son los clientes internos, por ello se necesita hacer
participes a todos, las responsabilidades que éste Sistema de Calidad otorga, haciéndose
responsables de su conduccién. El cliente interno juega un papel muy importante a la hora de que
el encuestado califique el servicio del Departamento, debido a que los elementos que se evallan
en la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente” abordan las cinco Dimensiones de la Calidad, tomadas
de Parasuraman, donde se abarca de manera pura la esencia del servicio, permitiendo evaluar
aspectos, tangibles, cumplimiento de promesas, competencia del personal, actitud de servicio y la
empatia., cualidades que son meramente dirigidas al servicio que presta el Departamento y que

resultan de suma relevancia para el cliente a la hora de solicitar un servicio.

La encuesta de “Deteccion de Necesidades”, permitié6 conocer de cerca la percepcion de los
Centros y Direcciones con respecto a su sentir, en cuanto al servicio que presta el Departamento y
al servicio que'les gustaria recibir, mediante una categorizacion de las dimensiones por orden de
importancia. Dicho orden de importancia permitira en primera instancia el reconocimiento de
necesidades distintas que se tengan en la atencién, asi como sus prioridades en las mismas,
permitiendo y facilitando el entendimiento con sus necesidades y la puesta en marcha de medidas
que pudieran en este momento resultar correctivas en el servicio, pero mas adelante la formulacién
de medidas preventivas en el servicio, que ayudaran al mejoramiento del mismo y a disminuir el
numero de quejas e inconformidades que se presentan, asi como elevar la calificacion de la
“Encuesta de Satisfaccion del Cliente”. La encuesta mostro-aquellos elementos en los que se
deben prestar atencién y se desea que la calificacion mejore. Se pudo apreciar que el Centro
Agropecuario y el Centro de Educacion Media, son los que otorgan las peores calificaciones al
Departamento, haciéndose la reflexion de que ambos Centros se encuentran fuera del Campus
Universitario y les es mas dificil el acercamiento y la comunicacién con el Departamento de
Recursos Humanos, también se pudo observar que a comparacion de las Direcciones, los Centros
son quienes califican mas severamente el servicio del Departamento. Caso contrario en las
Direcciones solo el area de Rectoria da una calificacion muy severa donde se pude presumir que
se debe a que soélo fueron encuestadas tres personas, siendo una muestra representativa, la cual

no permite ampliar dicha calificacion.

Las encuestas de Satisfaccion del Cliente, que se realizaron tuvieron la peculiaridad de estar
divididas en dos partes, una que correspondia a la parte académica y otra a la parte administrativa,
permitiendo asi hacer un analisis de ambas percepciones del servicio y observar de cerca las

necesidades propias entre cada Centro y Direccién.
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PROPUESTAS

Teniendo en consideracién que los colaboradores de la Universidad Autébnoma de Aguascalientes
son el recurso mas importante de dicha Institucién y que su desarrollo tanto personal como laboral
representa ser un aspecto prioritario dentro de las funciones del Departamento de Recursos
Humanos, asi como del Sistema de Gestion de Calidad, se vuelve entonces una necesidad la

consideracion de las siguientes propuestas:

1. Formacion y Capacitaciéon para el personal de Recursos Humanos en lo que respecta
a Calidad en el Servicio.

e Objetivo: Contar con los conocimientos en cuanto a Calidad en el Servicio se refiere y
tener las herramientas necesaria para hacer frente a los servicios que se exigen al
Departamento.

e Estrategia: Estas actividades se proponen sean llevadas de manera semestral, dentro de
los horarios de trabajo, para facilitar el desplazamiento de los colaboradores y hacer de
caracter obligatorio dichos cursos, para desarrollar la sensibilidad del servicio que se

requiere en las actividades diarias.

2. Aplicacion de las encuestas de Deteccion de Necesidades de manera anual.

e Objetivo: Aplicar de manera anual encuestas de detecciébn de necesidades, con la
intenciébn de conocer las expectativas y requerimientos de sus clientes y hacerlas del
conocimiento a todo el personal del Departamento de Recursos Humanos.

e Estrategia: Esta actividad se propone sea llevada de manera anual, con la intencion de
conocer los cambios que se hayan sufrido en las opiniones de los clientes y poder
formular estrategias de servicio a raiz de una base, la cual seria las necesidades
identificadas en los distintos Centros y Direcciones de la Institucion, asi como fortalecer los
vinculos de la comunicacion. Conociendo en esta experiencia previa, parametros como
medias y desviaciones estandar sobre las variables medidas, robustecer la herramienta
partiendo de la estimacion del tamafio de la muestra simple a cierto nivel de confianza y un
maximo de error permisible para posteriormente establecer el tamafio del estrato y reducir
con ello el error sistematico que genera aplicar un porcentaje del 5% y 10% del total de la
poblacion como se hizo en este primer estudio.

3. Implementacién de una reunién anual, después de la “Encuesta de Deteccion de

Necesidades”.
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Objetivo: Dar a conocer a cada uno de los jefes de seccion del Departamento, las
novedades en opiniones, necesidades y expectativas de los Centros y Direcciones
encuestadas.

Estrategia: Que este punto, desarrolle una cadena de valor en el Departamento de
Recursos Humanos, de tal manera que fortalezca las actividades y logre avances en las

negociaciones en cuanto a servicio, dudas, orientacion y criterios se refiere.

Capacitar al personal para la aplicacion de las encuestas, con la intencién que la
aplicacién arroje el menor namero de errores.

Objetivo: Capacitar y/o dar formacién al personal que este a cargo de la aplicacion de las
encuestas para que conozca las técnicas de aplicacion y brinde una mejor orientacion al
encuestado.

Estrategia: Crear cursos de manera semestral a las personas (personal del servicio social)
que apoyan en la aplicacién de las encuestas donde se les den las indicaciones de lo que
se pretende lograr con la aplicacién de las mismas, ya que se requiere de un conocimiento
minimo de las funciones del Departamento, para la orientacién al encuestado, asi como
una orientacion previa de la encuesta, las partes en la que esta conformada, que se busca

en cada pregunta y las intenciones de las distintas secciones del Departamento.

Buzdn de quejas, sugerencias y felicitaciones.

Objetivo: difusion y uso del buzon en el aspecto de quejas, sugerencias y felicitaciones,
que el personal encuentre en él, un medio de comunicacién y vinculo de su experiencia
hacia el Departamento.

Estrategia: por medio de la difusion de dicho buzén se amplien la diversidad de ideas que
el colaborador puede aportar para un mejor servicio, asi como con sus quejas se hagan
conocer sus expectativas de servicio, y partiendo de que el servicio es intangible,
considerar también las felicitaciones para hacer de estos tres puntos del conocimiento de

todos y cada uno de que participan en dicho Departamento.

Que el Departamento cuente con equipos de Calidad.

Objetivo: Fortalecer Sistema de Gestion de Calidad, con la participacion activa de
personal asignado para dicha actividad, con la finalidad de enriquecer el Sistema y la
Satisfaccion de sus clientes.

Estrategia: designar al menos a un miembro de cada Seccién del Departamento y que se

mantenga de manera activa cerca de las expectativas y necesidades de los clientes, asi
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como de las actividades presentes y futuras del Departamento, con la intencién de formar

un vinculo y desarrollar mecanismos que apoyen las actividades de ambas partes.

Aplicacién de una encuesta rapida por medio de un formato en comun en las
Secciones.

Objetivo: Conocer de manera veraz y oportuna, de manera dicta el sentir del servicio que
se ofrece en el Departamento al acudir a solicitar un tramite, documento, aclaracion, etc.
Estrategia: que todas las secciones cuenten con dicho formato y al acudir el cliente a
solicitar el servicio se califique de manera inmediata la atenciéon que recibié, asi como si
existe alguna recomendacion al respecto, para posteriormente ser analizada por el equipo

de calidad.

Que el Departamento a raiz de la certificacién Institucional, siga implementando la
“Encuesta de Satisfaccion al Cliente”.

Objetivo: conocer las necesidades y expectativas de los clientes, con la intencién de
implementar estrategias rumbo a la mira de una satisfaccién integral.

Estrategia: la revisibn de la encuesta que se aplicard& semestralmente, con las
modificaciones que se prestaran derivadas de las mejoras o nuevas funciones del

Departamento que se requieran evaluar.

Que el Departamento de Recursos Humanos, se preocupe por la comunicacion,
difusién y el acercamiento con todos sus clientes.

Objetivo: Hacer del conocimiento de todos los usuarios del Departamento, sus areas y
funciones, difundiendo sus actividades, para lograr un mejor acercamiento.

Estrategia: Formulacion de medios de comunicacion aparte de los ya existentes, como
cursos de induccién al personal académico, para que conozca la funcién del Departamento
y sepa a donde dirigirse cuando exista alguna duda con este departamento, asi como
poner a disposicion de los Centros un organigrama del Departamento, donde se enumere
en cada seccion de manera rapida, las actividades del cada una de las secciones para que
exista una comunicacion, asi como la difusién de actividades nuevas y la notificacién de las

mismas cuando resulten ser de interés de sus clientes.
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Anexo 1: ENCUESTA ANTERIOR

L]

UunIUERSIDAD auTonoma
De acguascaLlienTes

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Con la finalidad de ofrecerle un mejor servicio, el Departamento de Recursos Humanos requiere
informacion sobre la opinién de sus clientes, por lo que mucho le agradeceremos se tome un
minuto de su tiempo para contestar las siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES: Por favor conteste de manera objetiva y seleccione la respuesta que considere méas

conveniente.
FECHA DE APLICACION:

1. INDIQUE TIPO DE NOMBRAMIENTO O CONTRATO QUE TIENE CON LA U.A.A.

Personal Académico Dedicacion

Exclusiva o Parcial Personal de Confianza
Personal Académico Asignatura Prestador de Servicios Profesionales
Personal Sindicalizado Personal Jubilado o Pensionado
Otro:
(Especifique)
2. CUANDO USTED ACUDE AL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS POR LO REGULAR

SE DIRIGE CON:

La Secretaria de la seccién que corresponda segin el

El jefe del departamento. tramite a realizar

El jefe de la seccién que corresponda Con nadie en especial casi siempre me dirijo con

segun el tramite a realizar. cualquier persona del departamento para recibir
orientacion.

Personal Operativo de la seccion que

corresponda segun el tramite a realizar Otro:
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S ¢POR QUE?

No tiene conocimiento de quien es

responsable de los procesos.

Sabe con quien dirigirse para cada

proceso.

No sabe con quien dirigirse en particular

Considera que pierde el tiempo si
espera la_atencion de alguien en

particular.

(Especifique)

Considera que solo el jefe de departamento puede

atenderle adecuadamente.

Considera que solo el jefe de seccién puede atenderle

adecuadamente.

Le gusta tratar con alguna persona en especial.

Otro:

(Especifique)

4, INDIQUE EL(LOS) SERVICIO(S) POR EL(LOS) CUAL(ES) USTED HA REQUERIDO
DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS:

SECCION DE NOMINAS Y RETRIBUCIONES:

Aclaracion o reclamacion respecto a algin pago.

Aclaracion o reclamacion respecto a algin descuento por némina.

Solicitud, aclaracion o reclamacion respecto a tarjeta de pago de némina.

Aclaracion o reclamacion respecto a algun registro de asistencia.

Aclaracion o reclamacién respecto a algiin descuento por inasistencia o retardo.

Tramite de solicitud de constancia.

Tramite de pago por honorarios.

Aclaracion o reclamacion sobre algin contrato de honorarios.
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Otro:

(Especifique)

EVALUACION DEL(OS) SERVICIO(S) SELECCIONADO(S):

CRITERIOS

¢ Coémo considera las instalaciones, con las que cuenta el

departamento para la prestacion del servicio?

¢La difusiébn de la informacién respecto al servicio

solicitado fue?

¢La claridad y calidad de la informacion que se le
proporcion6 fue?

¢El tiempo de respuesta al servicio solicitado fue?
¢El trato y atencion de la persona que lo atendi6 fue?

Si su problema no fue resuelto la justificacion que se le

dio fue

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

SECCION DE SEGURIDAD Y PRESTACIONES SOCIALES:

Solicitar Informacién u orientacioén sobre Seguro Social (IMSS).

Aclaracion o reclamacion sobre algin descuento de IMSS.

Entrega de documentacion (Incapacidades, Hoja de Riesgo de

Trabajo, Constancia de consulta, etc., )

Solicitar informacion sobre el tramite para crédito INFONAVIT

Aclaracion o reclamacion sobre algin descuento o suspension de pago de INFONAVIT.

Solicitud, aclaracion o reclamacion de alguna prestacion (canastilla, vale de calzado, uniformes, vales de

gasolina, etc.,)

Solicitud de apoyo para agilizar atencion médica en IMSS.

Aclaracion, reclamacion u orientacion sobre algin problema como personal jubilado o pensionado.
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Otro:

(Especifique)

EVALUACION DEL(OS) SERVICIO(S) SELECCIONADO(S):

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

¢Coémo considera las instalaciones, con las que cuenta

el departamento para la prestacion del servicio?

¢La difusion de la informaciéon respecto al servicio

solicitado fue?

¢La claridad y calidad de la informacion que se le
proporcioné fue?

¢El tiempo de respuesta al servicio solicitado fue?
¢El trato y atencion de la persona que lo atendié fue?

Si su problema no fue resuelto la justificacion que se le

dio fue

SECCION DE SELECCION Y CONTRATRACION:

Solicitar informacién sobre alguna convocatoria (Vigencia, resultados, requisitos, etc.)

Entrega de algun documento para contratacion (Acta de nacimiento, cartas de recomendacion, CURP, etc.)

Acudir a entrevista de trabajo.

Formalizar la contratacion (Firma de contrato, cita para examen médico, etc.,)

Aclaracion o reclamacion sobre el proceso de seleccién y contratacion.

Otro:

(Especifique)

EVALUACION DEL(OS) SERVICIO(S) SELECCIONADO(S):

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

¢Como considera las instalaciones, con las que cuenta
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el departamento para la prestacion del servicio?

¢La difusién de la informacién respecto al servicio

solicitado fue?

¢La claridad y calidad de la informacién que se le

proporcion6 fue?

¢El tiempo de respuesta al servicio solicitado fue?
¢El trato y atencion de la persona que lo atendi6 fue?

Si su problema no fue resuelto la justificacion que se le

dio fue

SECCION DE DESARROLLO INTEGRAL:

Solicitar informacién sobre cursos de capacitacion.

Realizar algun tramite sobre cursos de capacitacién (Inscripcion, baja, cambio, etc.).

Recibir equipo de seguridad.

Reportar algin riesgo, accidente de trabajo o situacion que represente un riesgo de trabajo.

Solicitar informacion o registrarse para participar en eventos sociales (posada, dia de las madres, premios por

afos de servicio, viaje de primavera, etc., )

Aclaracién o reclamacién sobre el Bono de Productividad

Aclaracién o reclamacion sobre la Evaluacion Bianual al Personal de Confianza

Otro:

(Especifique)

EVALUACION DEL(OS) SERVICIO(S) SELECCIONADO(S):

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

¢Como considera las instalaciones, con las que cuenta

el departamento para la prestacion del servicio?

¢La difusién de la informacién respecto al servicio
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solicitado fue?

¢La claridad y calidad de la informacion que se le
proporcion6 fue?

¢El tiempo de respuesta al servicio solicitado fue?
¢El trato y atencion de la persona que lo atendié fue?

Si su problema no fue resuelto la justificacién que se le

dio fue

OFICINA DEL DEPARTAMENTO:

Atender algun asunto directamente con el jefe de departamento.

Entregar o solicitar algiin documento para actualizacion de su expediente.

Registro o actualizacion de datos para el proceso de exencién de pago.

Asignacion de contrasefias

Otro:

(Especifique)

EVALUACION DEL (OS) SERVICIO(S) SELECCIONADO(S):

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

¢Como considera las instalaciones, con las que cuenta

el departamento para la prestacion del servicio?

¢La difusién de la informacién respecto al servicio

solicitado fue?

¢La claridad y calidad de la informacion que se le
proporcion6 fue?

¢El tiempo de respuesta al servicio solicitado fue?
¢El trato y atencion de la persona que lo atendio fue?

Si su problema no fue resuelto la justificacion que se le

dio fue
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6. EN TERMINOS GENERALES ;COMO CONSIDERA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE OFRECE
EL DEPARTAMENTO?

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

7. FAVOR DE INDICAR SI TIENE ALGUNA SUGERENCIA(S) PARA LA MEJORA DEL SERVICIO:

7.- FAVOR DE INDICAR SI TIENE ALGUNA OBSERVACION O COMENTARIO GENERAL:

iGRACIAS POR SU TIEMPO;j

Anexo 2: HERRAMIENTA | .
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e DETECCION DE NECESIDADES DE LOS CLIENTES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS

()

TIPO DE DESIGNACION QUE USTED TIENE: FECHA:

DOCENTE EXCLUSIVO O HONORARIOS/ SERV. PROFESIONALES /SOCIEDAD CIVIL O

CENTRO O DIRECCION A LA QUE PERTENECE: HOMBRE: O MUJER: O

i o
l—'%vor de marcar con una X en el circulo larespuesta que considere conveniente, segun haya si

Servicio del Depto. de Recursos Humanos.

ADMVO. CONFIANZA O ADMVO. SINDICALIZADOO ASIGNATURAO DOCENTE PARC. O

ANTIGUEDAD:

alida

PREGUNTAS

RESPUESTAS

. El personal del Departamento de Recursos Humanos le transmite confianza...

1. Las instalaciones del Departamento de Recursos Humanos le resultan agradables... ] O NO
2. El equipo que utiliza el Departamento para su servicio se encuentra en buenas condiciones ... Sl O NO
3. El ambiente que se observa en el Departamento es de amabilidad y cordialidad... Sl o NO
4. El personal del Departamento se muestra cortés, educado y formal... Sl O NO

2. Se siente seguro con los servicios que le proporciona el Departamento... Sl C D|No
3. El personal del Departamento es amable... Sl [ D|NO
4. Considera que el personal tiene los conocimientos para responder a sus preguntas y dudas... Sl [T DINO

00000000

. La entrega de los documentos que solicita es correcta y oportuna... Sl NO
2. Cuando el Departamento le promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple..... Sl NO
3. Cuando usted tiene un problema, el Departamento muestra un sincero interés en ayudarle a solucionarlo... Sl NO
4. Considera que el Departamento estad comprometido a servirle con calidad... Sl NO

000080000
00000000

1. El personal del Departamento se preocupa por resolver sus problemas... Sl NO
2. Las respuestas que dan a sus dudas o inconformidades son confiables... Sl NO
3. Los colaboradores del Departamento le ofrecen un servicio rapido ... Sl NO
4. Los colaboradores del Departamento se muestran siempre dispuestos a ayudarle... Sl NO

1.Considera que los horarios del Departamento son los necesarios y convenientes para atenderle... Sl DINO O
2. Considera que el trato que recibe del Departamento es una atencién personalizada... St C DINo O
3. Considera que el Departamento se preocupa por comprender sus necesidades... Sl ( ) NO O
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4. El Departamento se preocupa por sus intereses... SI [C DINO O

Marque del 1 al 5 el aspecto que usted considere méas importante que el Departamento de Recursos Humanos debe considerar para
brindarle un servicio con mayor calidad, donde el 5 es lo mas importante, asi sucesivamente hasta llegar al 1 que representa lo
menos importante.

Aspecto Cumplimiento de Actitud de servicio Competencia  del Empatia
fisico promesas personal

Aspecto fisico = del lugar y las personas. // Cumplimiento de Promesas = :entrega correcta, en tiempo y forma. // Actitud de servicio
= calidad en el servicio. // Competencia del personal = resolucién de dudas, manejo de la informacién correcta. / Empatia =
comunicacién y conocimiento de las necesidades de sus clientes.

GRACIAS, POR AYUDAR A MEJORAR EL SERVICIO
QUE EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS LE OFRECE!!
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Anexo 3: HERRAMIENTA II.
P el ""”'#E ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE.
&

Ll

‘E:"Jr-l"ﬂ rn.‘l-“'

Con la finalidad de ofrecerle un mejor servicio, el Departamento de Recursos Humanos

requiere informacion sobre la opinidn de sus clientes, para ello le solicitamos de su apoyo:

TIPO DE DESIGNACION QUE USTED TIENE: FECHA:

ADMINISTRATIVO CONFIANZA(Q) ADMINISTRATIVO SINDICALIZADOO HONORARIOS O
CENTRO O DIRECCION A LA QUE PERTENECE: ANTIGUEDAD:

Con que frecuencia acude al Departamento de Recursos Humanos:

Semanal O Mensual O Semestral O Anual O Esporadicamente O

Ayudenos a brindarle un mejor servicio, contestando esta encuesta y marcando con una X lo que usted considere

indicado.

E(6) | BUENO (5) REGULAR (4) MALO (3) PESIMO (2)

PREGUNTAS

1.;,Cémo califica las instalaciones del departamento para la prestacion del servicio que se le

ofrece?

2.¢Coémo considera el-equipo con el que cuenta el departamento, para prestarle el servicio que

usted requiere?

3. ¢ Cémo califica la amabilidad y cortesia del personal gue le atiende?

4.;,Coémo considera que es el aspecto del personal que le atiende en el departamento?

1. (Cémo califica el tiempo de espera para ser atendido, cuando acude al departamento a

realizar algun tramite?

2. ¢ Cdémo califica las respuestas a sus dudas y la confiabilidad de las mismas?

3. ¢ Cémo califica el hecho de solicitar algin documento y la entrega de este conforme a sus

necesidades?

4.¢;Considera que se le entrega en la fecha y forma sus solicitudes de servicio?

1. ¢Cémo califica la atencién telefénica, correo, u otro medio de contacto del personal del

departamento?

2. ¢Como califica la calidad en el servicio que le presta el personal del departamento?

3. ¢ Cuando acude al departamento usted observa que el personal tiene actitud de servicio?

4.;Qué opinion tiene de la disposicion que muestra el personal del departamento para

responder a las preguntas que se le plantean?

1.¢,Como considera que son los conocimientos, preparacion y actualizacién del personal que le
atiende en el departamento?
PREGUNTAS 6 |5 |4 |3 |2 |1

154



2.¢Considera que el personal del departamento presta sus servicios de manera profesional?

3. ¢Como califica los cambios que ha tenido el departamento a raiz del proceso de

certificacion?

PARTE 5.

1. (Cémo percibe el compromiso del departamento en cuanto al logro de su desarrollo

personal?

2. ¢ Coémo percibe el compromiso del departamento en cuanto al logro de su desarrollo laboral?

3. ¢ Qué opinion tiene del acercamiento que el departamento tiene con usted?

Favor de contestar las siguientes preguntas...

1. Cuando tiene un problema o acude al departamento por alguna situacion, ¢ Sabe especificamente a qué area y con

quién dirigirse?

2. ¢ Existe algo del servicio que presta el departamento que a usted le gustaria cambiar?
¢ Cual?

¢De qué manera?

3. ¢Alguna recomendacion que pudiera realizar para mejorar la atencién que le brinda el departamento?

4. De las secciones que se presentan a continuacion favor de anotar en donde haya usted tenido una experiencia
favorable o desfavorable, en cuanto al servicio que se le presta, asi como algiin comentario al respecto:
FAVORABLE
OFICINA
DEL HONORARIOS | NOMINA | CONTROL DE | SEGURIDAD | PRESTACIONES | SELECCIONY | CAPACITACION
DEPTO. S ASISTENCIAS SOCIAL SOCIALES CONTRATACION

Comentario:

DESFAVORABLE
OFICINA
DEL HONORARIOS | NOMINA | CONTROL DE | SEGURIDAD | PRESTACIONES SELECCION Y | CAPACITACION
DEPTO. S ASISTENCIAS SOCIAL SOCIALES CONTRATACION

Comentario:

GRACIAS, POR SUTIEMPO Y POR AYUDAR A MEJORAR LA CALIDAD EN EL
SERVICIO DEL DEPARTAMENTO !!!
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Anexo 4: HERRAMIENTA II.

P g "“‘h% ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE.
% L_n;: Con la finalidad de ofrecerle un mejor servicio, el Departamento de Recursos Humanos

Fogmcant® requiere informacién sobre la opinién de sus clientes, para ello le solicitamos de su apoyo:
TIPO DE DESIGNACION QUE USTED TIENE: FECHA:
AsiGNaTURA O pocente O HoNoRARIOs O
CENTRO O DIRECCION A LA QUE PERTENECE: ANTIGUEDAD:

Con que frecuencia acude al Departamento de Recursos Humanos:

Semanal O Mensual O Semestral O Anual O Esporadicamente O

Ayldenos a brindarle un mejor servicio, contestando esta encuesta y marcando con una X lo que considere

indicado.

TE(6) | BUENO(5) | REGULAR (4) MALO(3) PESIMO(2)

PREGUNTAS E B R M P N

1.;,Cémo califica las instalaciones del departamento para la prestacion del

servicio?

2. ¢Coémo considera el equipo con el que cuenta el departamento, para prestarle

el servicio que usted requiere?

3. ¢ Cémo califica la amabilidad y cortesia del personal que le atiende?

4. ;Como considera que es el aspecto del personal que le atiende en el
departamento?

1. ¢Como califica ‘el tiempo de espera para ser atendido, cuando acude al

departamento a realizar algin tramite?

2. ¢Como califica la informacion que se le da, asi como la confiabilidad de la

misma?

3. ¢Como califica el hecho de solicitar algin documento y la entrega de este

conforme a sus necesidades?

4. ;Qué opinion tiene de la difusién del departamento para mantenerlo

informado?

5. ¢ Cémo considera la comunicacién del departamento hacia usted?

1. ¢Qué opinién tiene de la atenciéon telefénica, correo, u otro medio de

contacto del personal del departamento?

2.¢Cémo calificaria la calidad en el servicio que le presta el personal del

departamento?

3.¢,Cémo percibe la actitud de servicio del departamento?

4. Los horarios del departamento para su atencion los considera.....
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PREGUNTAS

Im
|
170
=
I
Iz

5.;,Qué opinién tiene de la disposicion que muestra el personal del

departamento para responder a las preguntas que se le plantean?

1. ;Cémo considera que es la preparacién del personal para atender a sus

dudas e inquietudes?

2.¢Considera que el personal del departamento presta sus servicios de manera

profesional?

3. ¢Como califica los cambios que ha tenido el departamento a raiz del proceso

de certificacion?

1.Existe algo del servicio que presta el departamento que a usted le gustaria cambiar?

¢;Cual?

¢De qué manera?

2. ¢ Alguna recomendacién que pudiera realizar para mejorar la atencién que le brinda el departamento?

3. Cuando tiene un problema o acude al departamento por alguna situacion, ¢ Sabe especificamente a qué areay con

[ ]

quién dirigirse?
SI NO

4. ;Cuando acude al departamento y no se encuentra la persona indicada para atenderlo?

. El personal se ofrece a apoyarlo y brindarle la asesoria que usted necesita |:|

L1

e  Acude posteriormente

5. De las secciones que se presentan a continuacion favor de anotar en donde haya usted tenido una experiencia
favorable o desfavorable, en cuanto al servicio que se le presta, asi como algin comentario al respecto:
FAVORABLE

OFICINA

DEL
DEPTO.

HONORARIOS

NOMINAS

CONTROL DE
ASISTENCIAS

SEGURIDAD
SOCIAL

PRESTACIONES
SOCIALES

SELECCION Y
CONTRATACION

CAPACITACION

Comentario:

DESFAVORABLE

OFICINA
DEL
DEPTO.

HONORARIOS

NOMINAS

CONTROL DE
ASISTENCIAS

SEGURIDAD
SOCIAL

PRESTACIONES
SOCIALES

SELECCION Y
CONTRATACION

CAPACITACION

Comentario:

GRACIAS, POR SUTIEMPOY POR AYUDAR A MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO DEL
DEPARTAMENTO !!!
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Anexo 5: LISTA DE VERIFICACION.
LISTA DE VERIFICACION SOBRE LINEAMIENTOS PARA DISENAR CUESTIONARIO EN ENCUESTA DE

“DETECCION DE NECESIDADES” DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

RECOMENDACION OBSERVACIONES
(Cadoche, 1998):

1. Las preguntas han de ser pocas

(no mas de 30).

2. Las preguntas preferentemente

cerradas y numéricas.

3.Redactar las preguntas con

lenguaje sencillo.

4. Formular las preguntas de forma

concreta y precisa.

5. Evitar utilizar palabras abstractas

y ambiguas.

6.Formular las preguntas de forma

neutral.

7.En las preguntas abiertas no dar

ninguna opcién alternativa.

8. No hacer preguntas que obliguen

a esfuerzos de memoria.

9. No hacer preguntas que obliguen

a consultar archivos.

10. No hacer preguntas que
obliguen a calculos numéricos

complicados.

11. No hacer preguntas indiscretas.

12.Redactar las preguntas de forma

personal y directa.
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13.Redactar las preguntas para que
se contesten de forma directa e

inequivoca.

14. Que no levanten prejuicios en

los encuestados.

15.Redactar las preguntas limitadas

a una sola idea o referencia.

16.Evitar preguntas condicionantes
gue conlleven una carga emocional

grande.

17. Evitar estimular una respuesta

condicionada.

ACCIONES CORRECTIVAS:
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Anexo 6: LISTA DE VERIFICACION

LISTA DE VERIFICACION SOBRE LINEAMIENTOS PARA DISENAR CUESTIONARIO EN ENCUESTA DE
“SATISFACCION DEL CLIENTE” DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS”

RECOMENDACION OBSERVACIONES
(Cadoche, 1998):

1.Las preguntas han de ser pocas

(no mas de 30).

2.las preguntas preferentemente

cerradas y numéricas.

3.Redactar las preguntas con

lenguaje sencillo.

4.Formular las preguntas de forma

concreta y precisa.

5.Evitar utilizar palabras abstractas

y ambiguas.

6.Formular las preguntas de forma

neutral.

7.En las preguntas abiertas no dar

ninguna opcidn alternativa.

8.No hacer preguntas que obliguen

a esfuerzos de memoria.

9.No hacer preguntas que obliguen

a consultar archivos.

10.No hacer preguntas que
obliguen a calculos numéricos

complicados.

11.No hacer preguntas indiscretas.

12.Redactar las preguntas de forma
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personal y directa.

13.Redactar las preguntas para que
se contesten de forma directa e

inequivoca.

14.Que no levanten prejuicios en

los encuestados.

15.Redactar las preguntas limitadas

a una sola idea o referencia.

16.Evitar preguntas condicionantes
gue conlleven una carga emocional

grande.

17.Evitar estimular una respuesta

condicionada.

ACCIONES CORRECTIVAS:
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Anexo 7: GUIA DE ENTREVISTA

GUIA DE ORIENTACION DE ENTREVISTA ABIERTA SOBRE HERRAMIENTAS:
. DETECCION DE NECESIDADES *
. SATISFACCION DEL CLIENTE*

[Castafieda (cfr. Osorio, 2001)]

Recomendaciones:
1. Presentarse
2. Mencionar objetivo de la entrevista
3. Presentar la herramienta impresa
4. Orientar en 3 aspectos la entrevista:
5. Enlaelaboracidn o construccion del instrumento:
. ¢Los reactivos estan de acuerdo a lo que se necesita observar *?
6. Respecto al orden de los reactivos:

. ¢Es conveniente el orden de los reactivos?

. ¢lLe parecen mas complicados los del inicio o los finales?

. ¢Considera se repiten? ¢cuales?

7. Respecto a la redaccién de los reactivos:

. ¢la redaccién, y el vocabulario, debe estar acorde a la persona observada,
tomando en cuenta su edad, nivel cultural, nivel escolar, nivel socio-econémico,
etcétera?

. ¢Cada reactivo contiene unay solo una pregunta? ¢,

. Enlaredaccion de la pregunta ¢ se sugiere alguna de las respuestas?

5. Tomar nota de la entrevista y observaciones.
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Anexo 8: LISTA DEL PERSONAL A ENCUESTAR

LISTA PARA LA APLICACION DE LAS ENCUESTAS A CADA CENTRO Y DEPARTAMENTO,
“DETECCION DE NECESIDADES".

[ # | Centro//Departamento confianzal sind |docente| asig honor
1 Departamento de clinica veterinaria 1 1 2 1 0
2 Departamento de disciplinas agricolas 0 1 2 0 0
3 Departamento de disciplinas pecuarias 1 1 3 2 0
4 Departamento de fitotecnia 0 1 2 1 1
5 Departamento de tecnologia de alimentos 2 4 1 0 0
6 Departamento de zootecnia 1 il 1 0 0
7 POSTA zootecnia 1 2 2 1 0
8 oficina del centro 0 0 0 4 4
9 Departamento de biologia 0 1 0 1 0
10 Departamento de estadistica 0 0 3 1 0
11 Departamento de fisiologia y farmacologia 1 1 2 0 0
12 Departamento de ingenieria biogquimica 0 2 1 2 1
13 Departamento de matematicas y fisica 0 1 1 0 0
14 Departamento de microbiologia 0 3 0 0 0
15 Departamento de morfologia 0 0 1 4 1
16 Departamento de quimica 2 0 0 2 1
17 1 1 0 0 0
18 0 0 0 1 2
19 oficina del centro 1 1 1 0 3
20 Departamento de cirugia 0 2 0 2 2
21 Departamento de enfermeria 0 1 0 0 1
22 Departamento de estomatologia 0 1 1 1 0
23 Departamento de medicina 1 0 1 0 0
24 Departamento de optometria 0 0 0 1 2
25 Departamento de gineco obstetricia y ped 0 0 0 0 2
26 Departamento de salud publica 0 1 0 1 2
27 Unidad medica didactica A 0 1 1 1
28 oficina del centro 0 0 0 1 1
29 Departamento de construccion y estructuras 0 1 2 1 0
30 Departamento de disefio del habitat 0 1 2 2 1
31 Departamento de imagen y productos 0 3 1 1 2
32 Departamento de geotecnia e hidraulica 1 1 1 1 1
33 Departamento de manufactura de productos 1 1 0 1 1
34 Departamento de representacion 0 1 1 0 0
35 Departamento de teoria y métodos 0 1 1 1 1
36 oficina del centro 0 2 1 0 0
37 2 1 0 0 1
38 2 1 0 0 1
39 Departamento de economia 2 0 0 1 0
40 Departamento de finanzas 2 0 1 0 1
41 Departamento de mercadotecnia 0 1 0 1 1
42 Departamento de recursos humanos 0 1 0 0 1
43 Departamento de turismo 1 0 0 0 1
44 oficina del centro 1 1 2 0 2
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45
46
47
48
49
50
51
52
58
54
55
56
57
58
59

77
78
79
80

Departamento de comunicacion

Departamento de derecho

Departamento de filosofia

Departamento de historia

Departamento de letras

Departamento de psicologia

Departamento de sociologia

Departamento de trabajo social

oficina del centro

Departamento de educacion continua

Departamento de editorial

Departamento de Radio Universidad

Departamento de Promocion cultural y divulgaci

Departamento de videoproduccion

ria universitaria

del centro

Departamento de estadistica institucional

Departamento de evaluacion y proyectos institug

Departamento de organizacion y auditoria admir]

Departamento de presupuesto por programa

Departamento de redes y telecomunicaciones

(o]l k=ll= (=]l = (=]l I =l =l N =l b (=] (=] =] 1= [=l =l (=] (=] I k=] | = k=l (=] | d [=l (=]l k=l (=] =l (=l L =l L [ =l (=] =] [=]

I =] = =l =l =l L= DN =l =l =l =l (=] [=]l L= (=l =]l DNl (=l (=l (=] = I =l L =l =l (=l (=l k=l [ (=]l [=l =l Nl [=l (=] (=]l (=] (=]

[l k=l[=] I =l =l =l (=l I =l N el = [ =l (=l (=l =l i = (=l [=l (=l [=l hV k=l [=l k=l (=l (=l [=l (=l = I Il (=l (=] I (=l =l (=] L = [ =]

[l ==l [=]l[=]l (=]l (=] = [=] N [=] L k=l (=]l ¥l (=]l (=] (=l = (=l [=l (=]l (=l (=l [=l [=l k=l (=l (=l (=l (=l L =l ¥l [=l (=l (=l (=l ¥l [=] (=] (=]

RIN|O|O|R|O|RP| R |O|O|R|P|O|R|IN|O|R|O|O|O|R|O|O|O|O|O0O| O || |O]|O|O|0|0|O|0|0|O R |O|F-
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81 Departamento de mantenimiento y construccion

82 Departamento de mantenimiento de instrumentg

83 Departamento de procesos graficos
84 *

85 Departamento de transportes

86 Departamento de vigilancia

87 |Oficina central

88 [comunicacion y rel. Publicas

89 |desarrollo de recursos

90 [Oficina central

91 |Departamento de Archivo general

92 |Departamento de Control escolar

93 |Departamento Juridico

94 |Departamento de Recursos Humanos

95 |departamento de act. Culturales y tecnologicas

96 |departamento de act. Deportivas

97 |depto. De ciencias sociales, econom e historia

98 |depto de ciencias biologicas

99 |depto. De filosofia y letras

100 Jdepto fisica

101 |depto idiomas

102 |depto de quimica

103 |Jdepto. Matematicas

104 |oficina del centro
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Anexo 9: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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SECRETARA GENERAL
DEPARTAVENTO DE REAURSCS HUMANGS

SISTEVA DE GESTION DE CALIDAD
RESULTADOS DE LA ENOUESTA DE SATISFACOON AL CLIENTE

PERSONAL  ADMNSTRATIVO

DM CONFANZA a0
ADM SNDICALIZADO 53
HONORARICS 4
TOTAL 139
ELEVENCTR
Pregunta 1 INSTALAOCNES
Pregunta 2 EQUPODEL DEPTO.
Pregunta 3 AVABILIDAD Y OORTESA
Preguta4 ASPECTO DH. PERSONAL
[ELEVENTO TANGBLE
PREGUNTAS 1 2 3 4
NOREQUERDO 0 14 29 07
PESVD 07 0 0 0
VALO 29 07 0 0
REGUAR 274 144 101 101
BUENO 568 662 561 583
EXCELENTE 122 173 309 09
TOTAL 100 100 100 100
EEENCI
Pregunta 1 TIEVPODE ESPERA
Pregunta 2 RESPUESTASADUDAS

ENTREGACONFCRVEA
Pregunta3 SUSNECESIDADES

ENTREGAENTIEVPOY
Pregria4 FORVA
ELBVENTO
PREGUNTAS 1 2 3 4
NOREQUERDO 07 22 29 5
PESVO 0 0 07 0
MVALO 22 07 14 22
REGULAR 151 158 144 101
BUENO 583 5.8 54 51
EXCELENTE 287 245 266 287
TOTAL 100 100 10 100
B BVENTO3
Pregunta 1 ATENCION
Pregunta 2 CALIDADENE. SERVIAO
Pregunta 3 ACTITUD DE SERMIAO

DISPCSIAONDEL
Preguniad PERSONAL
ELBVENTO ACTITUD DE SERVIO
PREGUNTAS 1 2l 3 4
NOREQUERDO 29 07 07 14
PESVO 0 07 d 0
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SECRETARAGENERAL
DEPARTAVENTO DE REAURSOS HUMANGS

SISTEVA DE GESTION DE CALIDAD
RESULTADOS DE LA ENOUESTA DE SATISSFACOON AL OLIENTE
PERSONAL ACADEMICO
ASGNATURA 19
DOCENTE &4
HONORARIOS 44
TOTAL 29
EEXENET
Pregutal INSTALAOONES
Pregunta2 EQUPODHE. DEPTO.
Pregunta3 AVABLIDADY QORTESA
Pregunia4 ASPECTODH. PERSONAL
PREGLNTAS il 2 3 4
NOREQUERDO 17 26 0 0
PESMO 39 31 [0 [0
MALO 31 13 09 17
REGUAR 192 114 44 44
BUENO 59 579 304 3
EXCH BENTE 162 24 64.] %9
TOTAL 100 100 100 100
EEENCr I
Preguntal TIBVPODE ESPERA
Pregurta2 INFORVAOONQUE SE
PROPOROONA
Pregunta3 ENTREGACONFCRVEA
SUSNECESDADES
Pregunta4 DFUSION
Pregunta5 CQOMUNCAOON
EREVO ahAmevoRRSeSS ]
PREGUNTAS 1 2 3 4 5
NOREQUERDO 0 04| 13 2.2 44
PESMO o [0 04| 31 39
MALO 35 17 18 6.4 94
REGUAR 131 79 135 271 253
BUENO 46.3 24 4 45 402
EXCH ENTE 37.]] 479 3 165 164
TOTAL 100 100 100 100 100
HBVENTO3
Preguntal ATENOON
Pregunta2
CAUDADENH. SERMAO
Pregunta3 ACTITUDDE SERMAO
Peguntad HORARCS DEATENACN
Pregunta5 DISPFCSOONDEL
PERSONAL
H.BVENTO ACTITUDDE SERVMAO
PREGUNTAS 1 2 3 4 5
NOREQUERDO 39 17 9.2 96 95
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lacar’

SECRETARA GENERAL
DEPARTAVENTO DE RECURSOS HUMANCS

22/l Novierrbre // 2007

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

OBJETMVO:  Lograr que e 80%de los encuestados califiquen el servicio del Departamento entre excelente y bueno

ADMNSTRATIVO
Pregunial |INSTALACONES % 69,06
Pregurta2 |EQUPODEL DEPTO. 16 ws | 8220 %
Preguria3 |AVABILIDADY CORTESIA 21 5706
Pregunta4  [ASPECTO DEL PERSONAL 124 80.21
Prequtal [TIEMPODE ESPERA 114 8201
Pregurta 2 |RESPUESTAS ADUDAS 13 sio | 8L66 %
ENTREGA CONFORVEASUS
Pregunta3  |NECESIDADES 12 8058
Pregunia4 |ENTREGAENTEMPOYFORVY 115 273
Prequnial |ATENGON 114 8201
Pregnta2 |CAUDADENEL SERVICO 120 wx | 8417 %
Prequria3_|ACTITUD DE SERVICIO 17 .17
Pregunta4 |DISPOSICION DEL PERSONAL u7 8417
CONOOIMENTOS DEL
Preguntal |PERSONAL 118 84.89
Preguta2 |SERVPROFES 19 sa | 8417 %
Pregunia3 | CERTACACION 114 8201
COVPROMSOCONSU
Prequnial | DESARROLLOPERSONAL 109 7842
COVPROMSOGINS
Pregunta2 |DESARROLLOLABCRAL 554 74.82 %
ACERCAMIENTO DL
Pregurta3 |DEPARTAVENTO 8 7050
8140 %
ACADEMCO
Pregutal [INSTALACONES 165 7206
Prequria2 | EQUPODEL DEPTO 167 no | 8426
Preguia3 |AVPBILIDADY CORTESA 217 %00
Pregutad|ASPECTODEL PERSONAL 215 94,00
168
Pregurtal |TIEVPODE ESPERA 191 341




Anexo 10: ENCUESTA RAPIDA.

U UNIVERSIDAD AUTONOMA DE AGUASCALIENTES
”“I'Jléegg'l?g‘s'ig‘ﬂéﬁg;“a SECRETARIA GENERAL
| eowomworemvieo |
Centro o Direccion: Area visitada:
Servicio requerido:
Informacion Documentacion Tramite Dudas
Otro:

El servicio que se le proporcioné, usted lo califica:

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

-ega del servicio fue:

Supera sus Cumplié con sus Fuera de sus
expectativas expectativas expectativas

El trato que recibio, de la persona que lo atendi6 fue:

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Sus comentarios nos ayudan a mejorar, favor de anotarlos:

GRACIAS POR AYUDARNOS A MEJORAR EL SERVICIO
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