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Introduccion

El presente trabajo de tesis para la obtencion de grado de Maestria en
Administracionrtiene como principal objetivo, por medio de un instrumento de recoleccion
de informacion (SERVQUALing), relacionar la calidad de los servicios especializados
proporcionados por la Universidad Tecnoldgica de Tabasco (UTTAB) con la satisfaccion
de los usuarios.

Actualmente, es indispénsable trabajar con calidad para que las organizaciones
compenetren en el mercado, que es.cada vez mas exigente, entendiendo por calidad, el
cumplimiento de requisitos, y un Sistemasde Gestion como las normas y estandares que se
interrelacionan para comprobar la calidad de 10s servicios que distintas organizaciones
ofertan.

El tema fue elegido para relacionansi, contat con acreditaciones y certificaciones en
los servicios satisfacen positivamente a los cliéntes; es decir, si vale la pena la inversion en
equipamiento requerido, auditorias, capacitacion(al personal®y.todos aquellos items que son
requeridos por las casas acreditadoras y certificadoras para la expedicion de los documentos
oficiales que acreditan o certifican los servicios especializados que serealizan en la
UTTAB. Y de acuerdo a los resultados obtenidos, que ésta investigacion sizva para replicar
los resultados en otras instituciones educativas y organismos publicos.

Se realiz6 un estudio tipo cuantitativo con disefio observacional, transversal;
prospectivo y analitico, tomando como base a los actores principales de esta investigaeion
que son los usuarios de los servicios especializados de la UTTAB para responder a la
pregunta de investigacion planteada sobre la satisfaccion de los usuarios con respecto a la

calidad de los servicios.
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En el capitulo 1 se aborda el planteamiento del problema, se presenta a la UTTAB,
y se repasanspuntos importantes sobre la vinculacion universitaria; asi mismo, se identifican
los términos dé*calidad en los servicios, sistemas de gestion de calidad y satisfaccion. Se
establece la pregunta de investigacion, el objetivo, justificacion e hipdtesis de la tesis.

En el capitulo 2'seseonstruye el marco normativo de todas las acreditaciones,
certificaciones y aprobacionés'nacionales e internacionales con las que cuenta la UTTAB.
Se encuentra también el marco'tedrico en donde se exponen las principales teorias sobre
calidad, sistemas de gestion, cultura de’la calidad, satisfaccion del usuario. En la parte final
del marco tedrico se expone el modelo SERVQUAL de encuesta de satisfaccion de
usuarios. Y finalmente, en el capitulo 2 se encuentran los estudios relacionados con el tema
de investigacion.

En el primer apartado del capitulo 8'se emptende el enfoque de la investigacion,
posteriormente se identifica el tipo de investigacion, las'unidades de analisis y los criterios
de inclusion y exclusion para el disefio del muestreg, asimismo.se presenta el instrumento
de investigacion o encuesta. El capitulo 3 presenta el procedimi€nto utilizado para la
realizacion de la investigacion, desde la solicitud de permisos hastag@l anélisis estadistico.

En el cuarto capitulo se encuentran los resultados de la investigacions el analisis de
factibilidad y software utilizado, posteriormente se presentan los resultados de lasaplicacion
del instrumento en forma de tablas, debidamente graficados y con una breve descripcion del
resultado.

Al final del documento, se encuentran las conclusiones de la investigacion y
posteriormente se presenta la bibliografia utilizada para la tesis. Por ltimo, como anexo se
encuentra el instrumento de investigacion (encuesta para evaluar la satisfaccion de los

usuarios de los servicios especializados de la UTTAB).
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1. Planteamiento del problema
1.1 Antecedentes
Universidad Tecnoldgica de Tabasco.

La Universidad Tecnoldgica de Tabasco (UTTAB) es un organismo
descentralizado del Gobiemo del Estado que forma parte del subsistema de universidades
tecnoldgicas y politécnicas, el’20.de mayo de 1996 fue oficializada su creacion bajo decreto
en el Diario Oficial de la Federacioni.Desde es el afio 2009 esta institucion cuenta con un
modelo basado en competencias profesionales que hace énfasis en el uso de herramientas
tecnologicas y la procuracion de una forma€ion integral del capital humano. Dentro de la
identidad institucional se desataca su mision'que es:

“contribuir con responsabilidad social al desarrolle de la region con base en la aplicacion
de un modelo educativo de competencias,poniende€nfasis en el uso de herramientas
tecnoldgicas, la innovacion y la procuracion de una formaeion integral y profesional de
capital humano, asi como una relacion estratégica con los‘seetores productivo y social, a
través de la vinculacion y servicios”. (UTTAB, 2018).

La vinculacion universitaria

La vinculacion esta definida como el conjunto comprensivo de procesos y
practicas planeados, sistematizados y continuamente evaluados, donde los elemefitos
académicos y administrativos de una Institucion de Educacion Superior (IES) se relagionan
internamente entre unos y otros, y externamente con otras personas y organizaciones,(con el
proposito de desarrollar y realizar acciones y proyectos de beneficio mutuo que, 1) provean
de servicios profesionales a colaboradores, especialmente empresas; 2) conecten la

educacion superior con el mundo laboral; 3) fomenten la investigacion y desarrollo de la
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base cientifica y tecnoldgica de la IES y 4) aumenten la competitividad de las empresas
colaboradoras. .(Gould, 1997, pags. 25-26).

En lo‘quie.corresponde a la vinculacion, la UTTAB ha forjado una estrecha
relacion con el sector productivo en sus 22 afios de existencia, esto le ha permitido tener el
pulso de las necesidades del mercado en término de los servicios especializados que
requieren.

Con base en esta dinamica de colaboracion con la sociedad la UTTAB cuenta con
un area que brinda atencion a los réquerimientos de organizaciones estatales, nacionales e
internacionales enfocada a la oferta de servicios especializados. Dentro de la vinculacién
universitaria, destaca la Direccion de Servicios\Especializados que gestiona los servicios
que dan solucion a los problemas y oportunidades-quie se presentan en el sector productivo,

privado y social.

Figura 1. Organigrama para ubicar la Direccion de Servicios Especializados. Fuefite:
Elaboracion Propia

Calidad en los servicios/ Sistema de Gestion de la Calidad
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Se.entiende por calidad de acuerdo a Crosby como “la concordancia con los
requisitos”; s€giin Deming como “un grado previsible de uniformidad y confiabilidad a
bajo costo y adecuado para el mercado” y de acuerdo a Juran como “lo adecuado para su
uso”. (Carro Paz &'Gonzalez Gomez, 2008).

Los Sistemas de.Gestion de Calidad (SGC) son un conjunto de normas y
estandares que se interrela¢ionan para comprobar la calidad de los servicios que distintas
organizaciones ofertan para dar satisfaccion a las demandas de calidad de los clientes. Este
conjunto de estandares ha dejado de ser de uso exclusivo del sector privado para ser
asumidos en el sector publico con el objetivio de cumplir con los criterios de calidad que
demandan las nuevas tendencias de la administracion publica. Contar con acreditaciones y
certificaciones es una manera de demgstrar calidady certidumbre en los resultados de los
servicios que requieren los clientes.

“La Gestion de la Calidad se ha convertide/actualmenteen la condicion necesaria para
cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo dela.empresa. El aumento
incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosion de competencia
procedente de nuevos paises con ventajas comparativas en costes™y; la creciente
complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son algunas de las
causas que hacen de la calidad un factor determinante para la competitividad y, la
supervivencia de la empresa moderna”. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag: XXI).

La UTTAB como organizacion cuenta con la particularidad de haber fomentado
dentro de su plantilla laboral una cultura de la calidad para la gestion y mejora continuade
sus procesos. Desde el afio 2000, la UTTAB se convirtid en la primera universidad de
Tabasco en obtener una certificacion bajo el estdndar ISO 9001. Desde entonces se ha

administrado y mantenido un Sistema de Gestion de Calidad con enfoque a cliente y a
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proces@s, loscual ha permitido que todo el personal desarrolle una mayor productividad,
estandarizacion de procesos y mejora en los resultados, y busca siempre la satisfaccion del

cliente.

Figura 2. Mapa de macroprocesos declarado efr e'manual dessistema de gestion de calidad.
Fuente: Sistema de gestion de calidad wwwiuttab.edu.mx

En la figura 2, Se identifican 5 macro procesos: mejora continua, vinculacion y
servicios, ensefianza aprendizaje, administracion de recursos y normativo./Todas sus
entradas son requisitos del cliente (interno, externo) y sus salidas son la satisfaccién de
estos.

Se hace referencia a servicios de calidad, a todos aquellos que, para ser realizados,
se rigen bajo algln estandar nacional e internacional, que son evaluados por algun
organismo o entidad de evaluacion de la conformidad, y que otorgan al cliente la

certidumbre de los resultados.
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Los servicios especializados de la UTTAB, se encuentran dentro del macroproceso
de Vinculacién,y Servicios, que cuentan con sus propios procesos de calidad, a su vez, cada
uno de los servi€ios que se realizan en la UTTAB cuentan con certificaciones,

acreditaciones y apfobaciones, ademas de la contemplada en su Sistema de Gestion de

Calidad:

Figura 3. Linea del tiempo de servicios especializados de calidad. Fuente: Direccion de
Servicios Especializados

En la figura 3, se puede apreciar como la UTTAB ha apostado por lavinmersion de
sus servicios en procesos de calidad como certificaciones, acreditaciones y aprobaciones
nacionales e internacionales. A lo largo de 18 afos, se ha formado una cultura de la/€alidad
en la que paulatinamente ha aumentado su alcance e influencia en diferentes procesos'de la
institucion, buscando que los servicios que proporciona tengan un impacto positivo en las
organizaciones que atiende, al realizar sus actividades con método, orden y evaluacion

constante de objetivos, metas y procesos. Conociendo al mismo tiempo la importancia y

18



certidumbrersque genera una acreditacion o certificacion par la imagen y reputacion de la
institucion.

Es"por.lo anterior que se disefio un modelo de servicios especializados dentro
de la UTTAB para‘que.la institucion esté preparada cada vez que se deba tomar una

decision respecto a sumarun servicio de calidad:

Figura 4. Modelo de Servicios Especializados. Fuente: Direccion dé Servicios
Especializados

El modelo inicia con un analisis para conocer por medio de estudios de mercado,
los servicios mas solicitados por los clientes, posteriormente se identifican las normas.que
rigen cada uno de los servicios antes mencionados definiéndose qué certificaciones,
acreditaciones y aprobaciones deben ser obtenidas. Una vez identificados los servicios,
normas y entidades de evaluacion, procede la etapa de capacitacion y equipamiento

requerido para la ejecucion de los servicios. Posteriormente inicia la etapa en la que la
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UTTAB sesomete de forma voluntaria al proceso de certificacion, acreditacion y
aprobacion,pararque se conviertan en servicios de calidad; en este punto se evalta la
calidad, compétencia y certidumbre de los trabajadores, procesos, equipos y servicios en
general.

Finalmente, al’contar con las certificaciones, acreditaciones y aprobaciones, la
Direccién de Servicios Especializados ofrece y ejecuta servicios con garantia de calidad
que buscan obtener una ventaja’competitiva, mejorar las competencias laborales e
incrementar la productividad de los trabajadores de la direccion. A continuacion, se enlistan

los tipos de servicios especializados que oferta la UTTAB:

Figura 5. Tipo de Servicios Especializados. Fuente: Direccion de Servicios Especializades

Satisfaccion
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“La satisfaccion del usuario es el resultado de un proceso permanente de comparacion
entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las
expectativas;€n.el otro. Los resultados posibles son: insatisfaccion del usuario,
satisfaccion deldisuario y entusiasmo del usuario”. (Vogt, 2005, pag. 16).

Es importante destacar-que el Sistema de Gestion de Calidad de la UTTAB, esta basado
en el enfoque al usuario-cliente, por lo tanto, como se observo en el macroproceso de la
Figura 2, las entradas del sistema son los requisitos del cliente y las salidas son la
satisfaccion de este.

En este sentido, para la Direccion“de Servicios Especializados es de gran
importancia la relacion de la calidad de los'servicios con la satisfaccion del usuario, tal
como lo expresa la Norma ISO 9001 en su versionr2015: “La organizacion debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los ¢lientes del‘grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas. La organizacion d€be determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion. (ISO 900422015, 2015).

Las acreditaciones, certificaciones y aprobaciones confirman la competencia
técnica de los especialistas que llevan a cabo los servicios que se proporcionan en la
UTTAB, ya que para obtenerlas se requiere cumplir con una serie de requisitos y
evaluaciones. Sin embargo, es de suma importancia, identificar la satisfaccion de\los
usuarios en relacion con la calidad de los servicios que éstos le proporciona.

La UTTAB, por medio de la Unidad de Mejora Continua establece como uno’de
los objetivos de calidad la satisfaccion de los usuarios de los servicios especializados, para
lo cual se utiliza una encuesta aprobada por el Sistema de Gestion de la Calidad; en dicha
encuesta, se han obtenido resultados satisfactorios superando los objetivos de calidad

impuestos cada afio. Con este estudio, se busca, por medio de un modelo de medicion de la
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calidad deLservicio utilizando una herramienta de evaluacion, obtener informacion que hoy
no se conoce; que ayudardn para la toma de decisiones administrativas, financieras y la
mejora continua'de.los servicios especializados.
1.2. Pregunta de investigacion

- ¢Cudl es la satisfaeeion de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios

especializados propoteionados por la UTTAB?

1.3. Objetivo de investigacion
Relacionar la calidad de los servicios especializados proporcionados por la UTTAB con la
satisfaccion de los usuarios.
1.4. Justificacion

La pertinencia social del pfesente estudio es evaluar con fines de retroalimentacion
a la UTTAB si todo el esfuerzo que la institucion ha desarrollado para obtener
acreditaciones, certificaciones y aprobaciones/para lograr que los servicios que ofrece sean
de calidad, ha servido para satisfacer las necesidades de losatsuarios. Se entienden por
usuarios a todas las organizaciones que contratan servicios espeCializados a UTTAB.

La utilidad de la investigacion radica en que la UTTAB podraiconocer si las
acreditaciones, certificaciones y aprobaciones aseguran la satisfaccion de 10§ usuarios de
los servicios especializados que proporciona.

Asi también el modelo de correlacion que se desarrolle y aplique con la

investigacion podra ser replicado por otras instituciones.

1.5. Hipotesis
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Lasealidad de los servicios de las acreditaciones, certificaciones, y/o aprobaciones
tiene relacion positiva con la satisfaccion de los usuarios de los servicios especializados que
proporciona la®UTTAB.

2. Marco Referencial
2.1 Marco Normativo

Los servicios especializados de la UTTAB se encuentran inmersos dentro de una
cultura de la calidad, por lo tanto, cada uno de ellos cuentan con una acreditacion,
certificacion y/o aprobacion nacional einternacional y deben seguir normas, politicas y
procedimientos de evaluacion y seguimiento por instituciones de evaluacion de la
conformidad.

Cada institucion de evalua€ign de la confotmidad esta regida por normas. A
continuacion, se sefialan sus significados_y/su normatividad principal.

2.1.1 Certificaciones

Certificacion es la constatacion y comptfobacion mediante muestreo, medicion,
analisis de resultados de pruebas de laboratorio o examen de do€umentos, que se realiza
para evaluar la conformidad con una norma de un producto sujeto agim jinstrumento legal.
(CONAUEE, 2015).

“ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos del ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico; tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con

ISO, también participan en el trabajo”. (ISO 9001:2015, 2015).
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Con respecto a la Norma ISO 9001:2015 esta Norma Internacional promueve la
adopcion deain,enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un
sistema de gestion.de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de lo§ réquisitos del cliente.

De acuerdo a datos €xpuestos por Yafiez:

“El 85% de las firmas qué,cuentan con un sistema de gestion de la calidad (SGC)
certificadas han reportado béneficios externos como:

- Mayor percepcion de la calidad

- Incremento de la demanda

E1 95% de las firmas que cuentan con un SGC certificadas reporta beneficios internos
como:

- Mayor toma de conciencia de los _trabajadofes

- Aumento de la eficiencia operativa

- Reduccion de costos en desperdicio

Los beneficios se manifiestan desde la implementacion’del proyecto, no necesita

esperar a la certificacion para ver progresos”. (Yafiez, 2008, pag¢6,).

En cuanto a certificaciones nacionales, el Consejo Nacional de/Normalizacion y
Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER) es una entidad paraestatal
sectorizada en la Secretaria de Educacion Publica, con un érgano de gobierno tripartita con
representantes de los trabajadores, los empresarios y el gobierno cuya mision es desacrollar
el potencial productivo del capital humano para la competitividad de México, a través de un
Sistema Nacional de Competencias (CONOCER, CONSEJO NACIONAL DE
NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES, 2017).

De acuerdo con la pagina oficial del Gobierno Federal:
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“El Sistema Nacional de Competencias (SNC) es un Instrumento del Gobierno Federal
que contribuye a+la competitividad econdmica, al desarrollo educativo y al progreso social
de México, cofrbase en el fortalecimiento de las competencias de las personas”.

Asimismo, en lapagina CONOCER (2017) se define a un estandar de competencia
como:

“...el documento oficial que sirve como referente para evaluar y certificar la

competencia de las personas: El Estandar de Competencia describe el conjunto de

conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, con las que debe contar una persona
para ejecutar una actividad laboral, con"un alto nivel de desempefio. Para desarrollar un

Estandar de Competencia, el Comité de'Gestion por Competencias se apoya en grupos

técnicos de expertos, quienes sonl capacitados-por el CONOCER en el proceso de

elaboracion del Estandar”.

El contar con una certificacion CONOCER (2017), permite entre otros beneficios:
“Impulsar la calidad de la fuerza laboral y empresarial del’pais, asi como de los
trabajadores del sector social y de gobierno y con ello, fortalécet la productividad y
capacidad de crecimiento de las empresas.

Las Entidades de Certificacion y Evaluacion (ECE) son las persona$ morales,
organizaciones o instituciones publicas o privadas, unidades administrativas de alguna
dependencia, entidad o su similar en los niveles de Gobierno Federal, Estatal o
Municipal, acreditada por el CONOCER para capacitar, evaluar y/o certificar las
competencias laborales de las personas, con base en Estandares de Competencia
inscritos en el Registro Nacional de Estdndares de Competencia, asi como para acreditar;

previa autorizaciéon del CONOCER, Centros de Evaluacion y/o independientes en uno o
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varios estandares de competencia en un periodo determinado” (CONOCER,
CONOCER, 2017).
2.1.2 Acreditaciones
La acreditacion hace referencia a una declaracion formal, independiente, sobre si
se cumplen o no determinados requisitos. (Vroeijenstijn, 2003, pag. 4).

La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion (DOF, 2009, pag. 2), define
acreditacion como:

“..el acto por el cual una entidad desacreditacion reconoce la competencia técnica y
confiabilidad de los organismos de certificacion, de los laboratorios de prueba, de los
laboratorios de calibracion y de las unidades dé,verificacion para la evaluacion de la
conformidad”.

“La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacionees la que rige en toda la Republica y

tiene por objeto, entre otros, establecer unssistema general de unidades de medida;

precisar los conceptos fundamentales sobre mietrologia; erear el Centro Nacional de

Metrologia, como organismo de alto nivel técnico en la matetia;coordinar las

actividades de normalizacion, certificacion, verificacion y laboratorios de pruebas de las

dependencias de la administracion publica federal; establecer el sistémamacional de
acreditamiento de organismos de normalizacion y de certificacion, unidades de

verificacion y laboratorios de prueba y calibracion” (DOF, 2009, pags. 1-2).

Un laboratorio de pruebas es la persona moral, acreditada y aprobada, en los términos
establecidos por la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaciéon (LFSMyN) y su
Reglamento, que tiene por objeto realizar actividades de reconocimiento y/o evaluacién
(muestreo, analisis o ensayo) establecidas en las normas oficiales mexicanas en materia de

seguridad y salud en el trabajo.
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Retomando la definicion de la Ley, la entidad mexicana de acreditacion, a. c.,
(ema, 2018)define acreditacion como:

“...es el actopor el cual una entidad reconoce: competencia técnica y confiabilidad de
los organismos de €valuacion de la conformidad, siendo evaluacion de la conformidad, la
determinacion del grado de.cumplimiento con las Normas nacionales o internacionales”.

La entidad mexicana.de acreditacion, a.c. (ema) es la primera entidad de gestion
privada en nuestro pais, que tiefie como objetivo acreditar los Organismos de la Evaluacion
de la Conformidad que son laboratories de ensayo, laboratorios de calibracion, laboratorios
clinicos, unidades de verificacion (organismos de inspeccion) y organismos de
certificacion, Proveedores de Ensayos de Aptitud y a los Organismos
Verificadores/Validadores de Emision’ de Gases-Efeeto Invernadero (OVV GEI)
Productores de Materiales de Referencia yvla autorizacion de Buenas Practicas de

Laboratorio.

27



Figura 6. Beneficios dedas-certificaciones. Fuente: ema.org.mx

2.1.3 Aprobaciones de dependencias gubernamentales
La aprobacion es el reconocimiento que hacen las“dépendencias de Gobierno

Federal a las personas acreditadas, respecto a sus conocimientos, experiencia y
competencia técnica, para llevar a cabo la evaluacion de la conformidad de las Normas
Oficiales Mexicanas (NOM) de competencia de la dependencia.

De acuerdo a la LFSMyN (DOF, 2009, pag. 26)

“Las dependencias competentes podran aprobar a las personas acreditadas que se

requieran para la evaluacion de la conformidad, en lo que se refiere a normas oficiales

mexicanas para lo cual se sujetardn a lo siguiente:

I.  Identificar las normas oficiales mexicanas para las que se requiere la evaluacion de

la conformidad por personas aprobadas y, en su caso darlo a conocer en el Diario

Oficial de la Federacion; y
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II. (Participar en los comités de evaluacion para la acreditacion, o reconocer sus
resultados. No duplicar los requisitos solicitados para su acreditacion, sin perjuicio
de establecer adicionales, cuando se compruebe justificadamente a la Secretaria la
necesidad d€ los mismos a fin de salvaguardar tanto el objetivo de la norma oficial
mexicana, como les.resultados de la evaluacion de la conformidad con la misma y la
verificacion al solicitante de las condiciones para su aprobacion”.

La Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS) aprueba a las entidades
acreditadas como laboratorios de ensayos con el objeto de efectuar la evaluacion de los
agentes contaminantes del medio ambientélaboral, a fin de determinar si se encuentran
dentro de los limites permisibles establecidos én las normas oficiales mexicanas en materia
de seguridad y salud en el trabajo (STPS,.2018)s

Por su parte la Procuraduria Federal de Proteceion al Ambiente (PROFEPA)
expide la aprobacion para laboratorios de pruebas y/o efisayos, unidades de verificacion y
organismos de certificacion, siempre y cuando el laboratorie’Cuente con una acreditacion
vigente en la materia que corresponda. Siendo un reconocimiento para evaluar conforme a
las NOM de competencia de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
(SEMARNAT).

2.1.4 Aprobaciones internacionales

Dentro de las aprobaciones internacionales, son competencia de este documento
las expedidas por: International Association of Drilling Contractors (IADC) y el Instituto
Tecnoldgico Metalmecanico, Mueble, Madera, Embalaje y Afines, AIDIMME.

La Asociacion Internacional de Contratistas de Perforacion (IADC, por sus siglas
en inglés) es la institucion que acredita los programas formativos en seguridad, para lo cual

establece las normas y los contenidos que deben tener las capacitaciones para que sus
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participantes obtengan una credencial que acredite que cuentan con los conocimientos y
habilidades para‘llevar a cabo su trabajo de manera segura y eficiente. Los programas de
capacitacion se“mantienen en constante evaluacion por comités técnicos. Cuando una
institucion cumple<on.los requisitos en el contenido de sus programas de capacitacion, y a
su vez, cuenta con especialistas que previamente realizaron una evaluacion ante IADC,
obtiene la acreditacion intetniacional para expedir las credenciales oficiales del Instituto.

El Instituto Tecnoldgico Metalmecéanico, Mueble, Madera, Embalaje y Afines,
AIDIMME. Es el fruto de la fusion desAAIDIMA (Instituto Tecnologico del Mueble,
Madera, Embalaje y Afines) con AIMME#Instituto Tecnologico Metalmecanico). Es una
asociacion de caracter privado, con personal juridica propia, sin &nimo de lucro de 4mbito
nacional y proyeccion internacional; ¢on sede en<Valencia, Espafia. (Aidimme, 2018).

Entre muchas de sus actividades,'estd el compromiso con el medio ambiente para
lo cual preparan entidades conforme a las reglas de la Algencia de Proteccion Ambiental de
California que, en materia de maderas, muebles,embalajes y“afines establece la
normatividad en grados de contenido de formaldehido que debe'tener un producto para su
exportacion a los Estados Unidos de América. ADIMME otorga una“aprobacion
internacional como “entidad colaboradora para inspeccion de fabricas de tableros derivados
de la madera con productos de bajas emisiones de formaldehido™ a las instituciones que
acrediten que sus auditores cuentan con la competencia técnica para la realizacion de las

inspecciones.
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2.2 Marco Teodrico

2.2.1 Calidad

Para ¢onceptualizar calidad es necesario analizar las perspectivas tedricas que en

el paso del tiempo €e han desarrollado:

Tabla 1. Perspectivas te€Oricas de Calidad.

Autor/ano

Sintesis

Phillip Crosby
1979

“Quality is free”
Mc Graw Hill

Definimoss€alidad como “conformidad con requerimientos”, si asi es como lo
vamos a mangejar. Esto es lo mismo en negocios. Los requerimientos tienen que
estar claramente.establecidos para que no haya malentendidos. Las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos. ‘Is@ no.conformidad detectada es una ausencia de calidad. Los
problemas de calidad:se convierten en problemas de no conformidad y la calidad
se convierte en definicion.

Edwards Deming
1988

“Calidad,
productividad y
competitividad: la
salida de la crisis”

Calidad puede estar definidasolamente en términos del agente. La calidad para
el gerente de plamta sigmifica obtener las cifras resultantes y conocer las
especificaciones? Su _trabajoses?también el mejoramiento continuo de los
procesos y liderazgos

Armand
Feigenbaum

2008

“Control total de la
calidad”

La calidad es una determinacion del_eliente, o una determinacion del ingeniero,
ni de Mercadeo, ni del Gerente General."Esta basada en la experiencia actual del
cliente con los productos ¥y \servicies; eomparado con sus requerimientos,
establecidos o no establecides; consCientes o inconscientes, técnicamente
operacionales o enteramente ‘subjetivos. Y Siempre representando un blanco
movil en un mercado competitivo.

Kaoru Ishikawa
1985

“;Qué es control
total de la calidad?
El modelo japonés.
Prentice Hall

De manera somera, calidad significa calidad del producto. Mas especifico
calidad es calidad de trabajo, calidad del servi€io,/calidad de informacion,
calidad del proceso, calidad de la gente, calidad‘del sistema, calidad de la
compatfiia y calidad de objetivos, etc.

Gen’ichi Taguchi
1979

Introduccion al
control de calidad.

La calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de haber
sido entregado algunas otras pérdidas son causadas por su funcion intrinseca.

Joseph Juran, 1989
Juran y el liderazgo
para la calidad. Un
manual para
directivos

Juran Institute, inc.

La calidad es adecuacion al uso. Esta definicion proporciona una etiquétasbreve
y comprensible, pero no proporciona la profundidad que necesitan los directores
para elegir lineas de accion.

Fuente: Elaboracion propia (2019).
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Después del andlisis de los autores de calidad mostrados en la Tabla 1, se puede

apreciar queo, existe una definicion unica de calidad, cada institucion, organizacion o
individuo apli¢ard.la que convenga para su estudio.

Deming sobre la'dificultad de definir calidad:

“... es traducir las nécesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, s6lo

asi un producto puede sé€r'disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el

cliente pagara. Esto no es fa€il, y tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra

rapidamente que las necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha

mejorado, hay nuevos materiales paratrabajar, algunos mejores que los anteriores, otros

peores, otros mas baratos, otros mas caros..\(Deming, 1988, pag. 132)”

Hoy en dia es una tendenCia global referita la calidad siempre con usuarios de
bienes y servicios, y en ese respecto, Feigenbaum (2008, pp.33) reflexiona que “la calidad
del producto y servicio puede ser definida comio; todas las caracteristicas del producto y
servicio provenientes de Mercado, Ingenieria, Manufacturay’ Mantenimiento que estén
relacionadas directamente con las necesidades del cliente.

Juran (1998: pp.14) en su libro de Liderazgo para la calidad efrece una definicion
un poco mas clara: “Cuando la examinamos mas de cerca (la calidad) descubrimos que la

adecuacion al uso se ramifica en dos direcciones bastante diferentes”. (Juran, 1989).
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Tabla 2. Definiciones de calidad.

Fuente: Juran y el Liderazgo para la calidad.

Retomando a Feigenbaum (2008;pp.39),/en‘'referencia al significado de calidad
con orientacion a la satisfaccion del cliente maneja‘dos.condiciones importantes; “1) el
uso a que el producto se destina y 2) su precio.de venta. A su vez, estas dos condiciones
se reflejan en otras diez condiciones del producto o servicio:

1. La especificacion de dimensiones y caracteristicas operativas

2. Los objetivos de confiabilidad y vida

3. Los requisitos de seguridad

4. Los estandares relevantes

5. Los costos de ingenieria, fabricacion y calidad

6. Las condiciones de produccion bajo las que se fabrico el articulo

7. La instalacion de planta y los objetivos de mantenimiento y servicio
8. Los factores de uso de energia y conservacion del material

9. Consideraciones ambientales y otras consideraciones “colaterales”
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10. Los eostos de operacion del cliente y uso y servicio del producto”

Cantu concluye que “la mayor parte de lo tratado en la amplia variedad de publicaciones

acerca de lacalidad se concentra en los temas siguientes:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Compromise de.alta administracion-liderazgo.
Equipos de mejoramiento de calidad.
Medicion de calidad.

Correccion de problemas.

Comité de calidad.

Capacitacion y educacion.

Objetivos de calidad.

Prevencion de errores.

Reconocimiento y recompensas.

Crecimiento con rentabilidad economiea.
Conocimiento de mercados y clientes.
Planeacion estratégica.

Cultura de calidad.

Enfoque total de sistemas.

Administracion de la informacion.

Politicas de calidad.

Constancia y proposito para la competitividad.
Me¢étodos de supervision.

Disefio de productos y procesos.

Control del proceso.

Auditorias o evaluacion al sistema de calidad”. (Cantu, 2011, pag. 26).
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Sobre el concepto de calidad, se puede concluir que las definiciones se han ido
formado conforme a las necesidades, cambios y procesos que las organizaciones han
sufrido en el paso.del tiempo y desde el ambito global. La calidad, es por tanto la busqueda
ciclica de la satisfa€cion de la necesidad del usuario, ofreciendo servicios o productos sin
defectos.

2.2.2 Sistema de gestidn'de la calidad

De acuerdo con Lopez un sistema de calidad:

“...es la estructura organizativa; con las responsabilidades, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesario paradlevar a cabo la gestion de calidad. Se aplica en
todas las actividades realizadas en una émpresa y afecta a todas las fases, desde el
estudio de las necesidades del consumidor hasta@l servicio postventa, se puede colegir
entonces que es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los ptfoductos o servicios que se ofrecen
al cliente, es decir, es planificar, monitorear y.mgjorar reeticrentemente aquellos
elementos de una organizacion que influyen en el cumplimientoide los requisitos del
cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo”. (Lopez, 20064 pag. 12).

Para Camison “la perspectiva global de la calidad, propia del enfoqte de un
sistema de gestion de calidad, no sdlo busca compaginar la eficacia y eficiencia, sino
garantizar el equilibro organizativo ampliando las obligaciones de la empresa al
cumplimiento de las expectativas de todos los grupos de interés relacionados con ella y
cuyas contribuciones le son esenciales, incluyendo la responsabilidad social y
medioambiental. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 150).

La Norma ISO 9001 (2015, pp. 7) identifica la adopcion de un sistema de gestion

de la calidad como una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a
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mejorat sudesempeiio global y proporcionar una base s6lida para las iniciativas de
desarrollo sestenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de
gestion de calidad basado en esta norma internacional son:

a) La capacidad pafa proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la confetrmidad. (ISO, 2015).

El sistema de gestion de calidad se basaen él principio basico de administracion:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).

2.2.3 Cultura de la calidad

La cultura es la identidad o perteneneia a una sociedad; con la globalizacion, hoy
en dia la cultura es cambiante. En una empresa, sucede lo miSmo con la cultura
organizacional.

La cultura organizacional es el resultado de un proceso en ¢hcual los miembros de
la organizacion interactian en la toma de decisiones para la solucion de problemas
inspirados en principios, valores, creencias, reglas y procedimientos que comparten y que
poco a poco se han incorporado a la empresa. (Serna Gomez, 1997)

Para trabajar con calidad, se busca que todas esas caracteristicas se cumplan bajo
la metodologia japonesa de las cinco eses mencionadas por Cantu (2011, pp. 61):

“Las cinco eses de la metodologia japonesa que tiene por objetivo desarrollar un

ambiente de trabajo agradable y eficaz, el cual permita el correcto desempeio de las
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opetaciones diarias, con lo cual se logran estdndares de calidad del producto o servicio,
precio y eondiciones de entrega requeridos por el cliente. Las cinco eses son:

- Clasificacion (Seiri). Consiste en retirar del area de trabajo los objetos y
herramientaS que no se necesitan para realizar las tareas diarias y dejar s6lo aquellos
que se requierefl pata trabajar productivamente y con calidad.

- Organizacion (seito).'Se basa en el principio de colocar cada cosa en su lugar para
localizar mas facil y rapidamente cuando se necesita.

- Limpieza (seiso). Mantenet limpia el area de trabajo.

- Bienestar personal (seiketsu). Es todo lo relacionado con el estado de salud fisica y
mental que requiere una persona para hallarse en condiciones dptimas y asi
desempefiar su responsabilidad con calidad:

- Disciplina (shitsuke). El efecto de las cuatr primeras eses desaparecera si no se
cuenta con la disciplina necesaria que@yude a incorporarlas en los habitos diarios”.

El desarrollo de una cultura de calidad dentro de unéd organizacion requiere de
compromiso, un compromiso desde el liderazgo y relacionado ¢on todas y cada una de las
areas, conscientes de que al trabajar bajo estandares de calidad logratan las metas
establecidas e identificaran por medio de la evaluacion las oportunidadés de‘mejora de los

procesos.
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2.2.4 Satisfaccion del usuario

Existen diversos autores que conceptualizan la satisfaccion del usuario:

Tabla 3. Definiciones de satisfaccion

Churchill y Surprenat
1982

An investigation into
the determinants of
customes satisfaction

Concepto de satisfaccion: Respuesta a la compra de productos y/o
uso de servicios que se deriva de la comparacion por el
consumidor, de las recompensas y costes de compra con relacion
a sus consecuencias esperadas.

Tse, Nicosia y Wilton
1990

Consumer satisfaction
as a process.

La satisfaccion ha sido utilizada por economistas, socidlogos y
psicologos para indicar la efectividad del marketing, reflejar el
bienestar d€ la sociedad para indicar el sentimiento emocional de
los individuos.respectivamente.

Bachelet,

1992

Measuring satisfaction
on the chain, the tree
and the nest, customer
satisfaction research.

Satisfaccion esdareaccion emocional del consumidor en respuesta
a la experiencia®.con un producto o servicio. Creia que esta
definicion incluia’la Gltima relacién de un producto o servicio, la
experiencia_relativa a la satisfaccion desde el momento de la
compra y la’ satisfaceiéni €n general experimentada por usuarios
habituales.

Fuente: Elaboracién propia (2019)

La definicion de Churchill se percibe"mas de ‘edrdcter economico, la respuesta a

la compra y el costo que el usuario erogo en relaeion al resultado que le ofrece el producto

o servicio comprado (Surprenant & Churchill, 1982, pag. 493).

La definicion de Tse, Nicosia y Wilton, muestra de manera muy clara que la

satisfaccion del usuario se basa en la relacion entre lo que el usuario~o consumidor

pretende en sus expectativas y lo que obtuvo como producto o servicio; es_importante

destacar como la parte emocional, también cuenta, porque muchas veces no_se puede

medir o especificar lo que en emociones el usuario desea del bien o servicio que solicita es

necesario intentar cubrir también la necesidad emocional que el usuario espera al recibir

el producto o servicio que adquiere (Tse , Nicosia, & Wilton, 1990, pags. 177-193).
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Encel caso de Bachelet, es un poco més emocional, la satisfaccion del usuario se
mide por laeXperiencia tanto de lo que pretende recibir en relacion a lo que obtuvo, sin
embargo, se ptiede.observar que esta definicidon acota la satisfaccion a la Gltima relacion
que el usuario tiene con el producto o servicio (Bachelet, 1995).

“Dado que lo ideal para-una empresa que tenga como objetivo la calidad seria satisfacer

a sus clientes-meta en tddas sus transacciones, es 16gico pensar que un mejor

conocimiento del proceso dé formacion de la satisfaccion del cliente permitiria

desarrollar normas y procedimiéntos mas adecuados para lograr ese objetivo” (Carmona

& Leal, 1998, pag. 53).

Entendemos por usuario a aquellapersona que tiene una necesidad que satisfacer.
La relacion entre proveedor y cliente se contempla‘@omo un proceso de intercambio.

Para la medicion de la satisfaccion del usuario, la eseala mas utilizada es la llamada
Técnica Likert para la construccion de escalasde actitud, Alaminos y Castejon mencionan
al respecto:

“Likert propone una técnica de elaboracion de escalas«queipresenta un proceso de
construccién mas breve y sencillo que la técnica escalar de Thurstene y que es tan fiable
como ésta. Se trata de la técnica mas empleada para la construccion de este tipo de
escalas. Con el método de Likert se escalan a los sujetos no a los objetos...

... Desde el punto de vista de la medicion, la técnica Likert asume un nivel de.medida

ordinal en la que los sujetos son ordenados seglin su posicion favorable o no haciala

actitud en cuestion...Inicialmente se formulan una serie de enumerados o proposiciones
que ha de ser superior a los que aparezcan en la escala fin... Los items elaborados
inicialmente se aplican a una muestra suficientemente representativa de los sujetos cuyas

actitudes deseamos medir... (Alaminos & Castejon, 2006, pags. 98-100).”
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Los(items mas usados en esta escala son:
1 = Absolutamente de acuerdo
2 = De acuerdo
3 = Indiferente
4 = En desacuerdo
5 =Totalmente en desacuerdo

Hay que tener en cuenta que dependera del tipo de pregunta si utilizar las palabras
“acuerdo-desacuerdo” son la mejof.opeion, puede usarse la escala en relacion a “satisfecho-
insatisfeccho”, o “mucho-nada”.

2.2.5 Encuesta de satisfaccion de usuarios. Modelo SERVQUAL

Como se ha hecho referencia el contareomiun sistema de gestion facilita el
cumplimiento de objetivos, en el marco'deestos modelos, la prestacion de servicios
adquiere gran importancia para la mejora, medicion y ageguramiento de la calidad.

Toda institucion, dependencia u organiZacién que etiente con un sistema de gestion
tiene la finalidad principal de prestar un servicio de alta calidad’y para lograr, es
fundamental contar con indicadores que permitan medir la calidad del servicio, y midiendo
diferentes aspectos de satisfaccion de las necesidades y expectativas de(los!elientes.

“El modelo SERVQUAL se publicé por primera vez en el afio 1988 y ha experimentado
numerosas mejoras y revisiones desde entonces. Es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite
analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores
incontrolables e impredecibles del cliente. Proporciona informacion detallada sobre;

opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
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cliefites de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la
expectativa ypercepcion de los clientes. También es un instrumento de mejora 'y
comparacioncon otras organizaciones”. (Matsumoto Nishizawa, 2014, pags. 181-209).
“El model6 SERVQUAL presenta una escala de mediciones que analiza diferentes
dimensiones:
1. Capacidad de respuésta: disposicion del personal para prestar ayuda y servicio rapido
a los usuarios.
2. Fiabilidad: definida como la prestacion del servicio prometido de modo adecuado y
estable en el tiempo.
3. Empatia: capacidad para atender la perspectiva del usuario
4. Seguridad: atencion y habilidades expuestespor los empleados para inspirar
confianza y credibilidad.
Elementos tangibles: representa la apdriencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion”. (Arcienagas Ortiz.& Mejias Acosta, 2017, pags.

22-36).

41



2:3 Estudios relacionados

Tabla 4. Relactén de estudios realizados sobre satisfaccion de clientes

NOMBRE DEL AUTOR FECHA'Y . :
PUBLICACION INTESI
TRABAJO (ES) LUGAR UBLICACIO S SIS
Vinculacion Asociacion L1_br0 cuyo propqs,1t0 ©s

. . . brindar informacién en la
Universidad-Sector Nacional de laneacién v operacién de
Productivo “Una . Universidadese Y ope

g Gould'Bei, 1997, L programas que vinculan a
reflexion sobre la ) . Instituciones de .
. ., Giacomo México . las Instituciones de
planeacion y operacion Educacion . .
. Educacion Superior con
de programas de Superior organizaciones externas a
vinculacién”. (ANUIES) e
cstas.
Sugiere la necesidad de
. Investigacion arrollar una nueva
La Teoria de los dos estigaciones  des rrotiar una nue
1998; Europeas de teoria que asocie las
factores en la Lavado ; . . . .

. -, Sevilla; Direccion y dimensiones de los
satisfaccion del Carmona. ~ . ..
cliente Esparia Economia dela  productos y servicios a la

’ empresa. satisfaccion e
insatisfaccion del cliente.
Presenta algunos de los
La sa‘gsfaccmn del Rey Martin, 2000, Knais de aspectos que configuran
usuario: un concepto . Barcelona, ., el concepto de
Carina 4 documeitacion . -
en alza. Espana satisfaccion de los
usuarios.
2001 Se da un vistazo a los
Hoyer, R W_; Esta cios escritos de 8 filosofos de
{Qué es Calidad? Hoyer Unidos de Quality Progr€ss) la calidad para tener idea
Brooke. L de lo que expresan cuando
América. .
usan la palabra calidad.
En el trabajo se
fundamenta el concepto
. ., de'viniculacion que
La vinculacién como , . . .
. ) Alcantar, . Revista incorpora la capacidad
instrumento de imagen . 2004, Baja - .
. . Victor; o Electronica de para propiciar el
y posicionamiento de , California, . L .

o Arcos, José L. Investigacion posicionamiento

las instituciones de . México. - c e .
., . Luis. Educativa. institucional.apartir de la
educacion superior. .,
percepcion que de'la
universidad tiene la
sociedad.
El usuario es lo Describe y estudia la
primero. La 2004, . literatura respecto a la

. . Vogt Fundacion . . .
satisfaccion del Barcelona, satisfaccion del usuariowy

. Hannelore ~ Bertelsmann . ..
usuario como Espana. la calidad del servicio en

prioridad en la gestion

bibliotecas.
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El concepto’calidad en
la educacion

El objetivo es proponer
una concepcion de la
calidad de la educacion

universitaria: Sl Aguila Revista universitaria que aunque
ara el lo ro. PR Cabrera, 2005, Iberoamericana  no nueva, facilita el
Iéom oti t?vi dad Vistremundo Cuba. de Educacion proceso de evaluacion y
Institll)lcional acreditacion de las
: instituciones y de los
programas.
La importancia de la
Camison, Gestion de la Calidad, que
Gestion de la calidad: CésaryCruz, 2006, Pearson se ha convertido en una
conceptos, enfoques, Sonia; Madrid, E ducaci’c')n S A condicion necesaria para
modelos y sistemas. Gonzalez, Espafia. >0 cualquier estrategia
Tomas. dirigida al éxito de una
empresa.
Rol que juegan las
Rol de las expectativas,
Expectativas en el particularmente las
icio de la Peralta 2006-Arica Revista de afectivas, en la formacion
juie . . Montecinos . > Filosofiay del juicio de satisfaccion
Satisfaccion y Calidad . Chile . , .
Percibida en el Jenniffer Psicologia de 1os- consurmdorgs 0
Servicio usuarios de un servicio y
’ en la percepcion de la
calidad del servicio.
SEELS;;H Este trabajo pretende dar
César- ’ respuestas a las
(Hacia donde se dirige  Camison Revista Europea inquictudes sobre el .
. . 2007, . ¥ g rumbo que puede seguir
la funcion de calidad?  Haba Carles, . de Direccion y -y .
., . Valencia, , una funcidén de calidad
La vision de expertos ~ Fabra Florit, ~ Economia de la
) . . Espafia. tomando como base la
en un estudio delphi. Eugenia; empresa. .,
Flores Julidn vision de los exp§ﬂos a
Beatriz: partir de un estudio
Puig, Alba. Delphi.
Icn:}ft(l)lrrt:nma dela Charén 2007 Identificar los factores de
o . . Ciencia en su la cultura organizacional
Organizacional parael Durive Santiago de e
i PC que faciliten la
Desarrollo del Sistema Leonardo Cuba, Cuba . ",
de Gestion de Calidad. implementacién del SGC.
2008 Explica la
Sistema de Gestion de 5 . implementacion de un
. Yafiez M Santa Cruz  Internacional
Calidad en Base a la Carlo de la Sierra.  Eventos SGC en una empresa de
Norma ISO 9001 Bolivia ’ acuerdo a la Norma ISO

9001.
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Andlisis y reflexion de la

RA XIMHAI . . .
. ., . relacion universidad-
Vinculacién Revista de .
. . Alvarado 20009, . empresa promoviendo un
universidad-empresa y ) Sociedad, .
. Borrego, Sinaloa, mayor acercamiento entre
su contribucion al . .. Cultura y .
. Aida. México ¢éstas que coadyuve en el
desarrollo regional, Desarrollo .
fortalecimiento del
Sustentable. )
desarrollo regional.
Evaluacion de la 8™ Latin El trabajo plantea una
calidad de los servicios~ Mejias, A; American and evaluacion de la calidad
. o S 2010, ) ..
universitarios no Teixeira, J; Arequina Caribbean de los servicios no
académicos en una Redriguez, J; Pen;l pa, Conference for académicos de la Facultad
universidad Arzolag M. ) Engineering and de Ingenieria de la
venezolana Technology Universidad de Carabobo.
El objetivo del trabajo es
. . , Documentacion  establecer la importancia
La importancia de la Hernandez L . .
. . 2011, de las Ciencias  que tienen los estudios de
satisfaccion del Salazar, , . . -
. .. México. dela satisfaccion dentro de las
usuario. Patricia. ., ..
Informacion. actividades de
informacion.
Influencia de la cultura Bustinza,
. . Oscar F; ..
organizativa orientada Pérez- El objetivo del documento
hacia la calidad de los . 2013, . es analizar si la cultura de
. Orostegui, Intangible .
servicios de la . Granada, . la calidad produce un
. . Ma Nieves; < Capital .,
implantacion de un Ruiz- Espatia. efecto en la gestion de los
sistema de gestion de procesos de la empresa.
recursos erp Moreno,
Antonia.
Desarrollo Del Modelo Medicion de la calidad del
Servqual Para la Matsumoto 2014, servicio de la empresa de
Medicion De la Nishizawa Cochabamb** Perspectivas publicidad Ayuda
Calidad Del Servicio Reina a, Bolivia Experto, utilizando la
De La Empresa herramienta Servqual.
. Presenta un modelo de
Moquillaza desarrollo aplicando las
Iso 9001 Y Gestion Enriquez, . P
. . Industrial Data normas ISO 9001
Académica Para Santiago; 2017, . . :
. . . . Revista de buscando influir en la
Entidades Carrillo Lima, Pera ., . -
L Investigacion satisfaccion de los
Universitarias Gomero, . ..
. coordinhadores académicos
Flavio. . )
de la universidad.
Percepcion de la Arciniegas Validar el instrumento
Calidad de los Ortiz Jaime . Servqual para,medir el
.. Revista de .
Servicios Prestados Alfonso, N impacto que poseen las
. . ., 2017, Puno, Investigacion en . :
por la universidad Mejias S variables establecidas que
o Peru Comunicacion y .
militar nueva granada  Acosta afectan la calidad d€ los
, Desarrollo. . .
con base a la escala Agustin servicios de dicha
servqualing. Alexander institucion.
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Relacionentre las Esta tesis es relaciona las

competencias.del Léncz 2018 Universidad competencias del afiliador
afiliador del seguro pez ’ Juarez del seguro popular en el
Ronquillo Tabasco , -
popular y la AT PP Autoénoma de proceso de atencion y su
. . José Julio. México -
satisfaccion del Tabasco relacion con la
usuario. satisfaccion del usuario

Fuente: Elaboracion propia (2019) partiendo de la perspectiva de diferentes autores

3. Disefio de investigacion
3.1 Enfoque de investigacion
Cuantitativo, no experimental, transversal, correlacional y causal.
3.2 Tipo de investigacion
Se realiz6 un estudio de tipo cuaatitativo con disefio observacional, transversal,
prospectivo y analitico, tomando como-base a*10s actores principales de esta investigacion
que son los usuarios de los servicios especializadessde.la UTTAB; elementos clave para
resolver la pregunta de investigacion.
El trabajo de campo se realizara en las siguientes etapas:
Etapa 1. Se solicitaran los permisos y autorizaciones a los directivos para realizar el
estudio, asi mismo se identificaran de los servicios especializados que,ofrece la UTTAB.
Etapa 2. Se llevara a cabo una prueba piloto para la validacion del instrumento y se
llevara a cabo la recoleccion de datos.
Etapa 3. Se aplicara el instrumento previamente validado a la muestra seleccipnada.
Etapa 4. Se realizara el analisis estadistico para evaluar las variables de estudio y

posteriormente conocer si existe asociacion entre ellas.
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3.3 Muestreo de las unidades de analisis

Unidades de analisis
- Todas las.empresas que contrataron servicios especializados de enero a junio 2018.
Universo: 112 servicios a empresas atendidas.
Criterios de seleccion:
0 Criterios de_inclusion: s las empresas e instituciones que contrataron
servicios especializades de enero a junio 2018.
0 Criterios de exclusiéni€ada uno de los asistentes a las capacitaciones.
3.4 Instrumentos de investigacion
Se disefid un instrumento de recoleccidn de informacion constituido por 28 items,
dividido en dos dominios, el primer_deminio~€aracterizaba a los usuarios y el segundo
dominio media la calidad del servicio por' medio delsinstrumento SERVQUALing para el
contexto de los servicios especializados de..Ja Universidad Tecnoldgica de Tabasco
(UTTAB) (Anexo 1).
Los items del instrumento SERVQUALing modificado se apreciaron a través de
escala tipo Likert de 5 puntos:
1. Estoy muy insatisfecho con este aspecto
2. Estoy insatisfecho con este aspecto
3. No estoy satisfecho ni insatisfecho con este aspecto
4. Estoy satisfecho con este aspecto

5. Estoy muy satisfecho con este aspecto
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El instrumento SERVQUALing valora las dimensiones: Elementos tangibles,
confiabilidad; capacidad de respuesta, seguridad y empatia desde la percepcion del servicio
recibido.

- Todas las emptesas que contrataron servicios especializados de enero a junio 2018.
Universo: 112 setrvicios a empresas atendidas.
Criterios de seleccion:
0 Criterios de inClusion: s las empresas e instituciones que contrataron
servicios especializados*de enero a junio 2018.
0 Ciriterios de exclusion: ¢adauno de los asistentes a las capacitaciones.

Tabla 5. Distribucion de items de acuerdo con las dimensiones del SERVQUALing

Dimension ]/ ) tems
Elementos tangibles 1,2,3,4
Confiabilidad 5,6,7,8,9,10,11,12
Capacidad de respuesta 13,14,15,16,17
Seguridad 18,19,20,21,22,23
Empatia ~724,25,26,27,28

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Procedimiento
Para conocer la relacion entre la calidad y la satisfaccion de los especializados de
la UTTAB el procedimiento de la investigacion se ajusto en 4 etapas:
Etapa 1. Solicitud de permisos y autorizaciones a los directivos para realizar el estudio,
asi mismo se identificaran de los servicios especializados que ofrece la UTTAB.
Etapa 2. Aplicacion de prueba piloto para la validacion del instrumento y recoleccion de
datos.

Etapa 3. Aplicacion del instrumento previamente validado a la muestra seleccionada.
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Etapa 4..Se realizo el andlisis estadistico para evaluar las variables de estudio y
posteriormente conocer si existe asociacion entre ellas.
4. Resultados de Investigacion
4.1 Analisis de Faetibilidad
Los datos fuetonssistematizados un entorno para captura en el software SPSS
(Statistical Packcage For The,Social Sciences) version 21.

Se realizo el analisis de consistencia interna (Fiabilidad) a través de la prueba Alfa de
Cronbach y de acuerdo con el tipo de variable se realiz6 el andlisis de frecuencias para
variables cualitativas y analisis descriptive por medio de medidas de tendencia central y
dispersion. En la tabla 6 se muestra el*poreentaje de Alfa de Cronbach que mide la
consistencia del instrumento, sin embargo, el percéntaje es relativamente bajo, a como lo
senala (Caycho, 2017) donde el .65 de eonsidera um valor bajo para un instrumento de
medicidn; cabe mencionar que en su segunda‘fase se aplicara a un segundo estudio de este

tipo, se ajustara dicho instrumento para alcanzar(el porcentaje deseado.

Tabla 6. Alfa de Cronbach

Alfa de
Cronbach N de elementos
.685 17

Fuente: Elaboracioén Propia (2019)
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Tabla 7. Estadisticas del elemento del instrumento aplicado a los usuarios de los servicios.

N Minimo Maximo

Media

Desv. tip.

1. Apariencia de las
instalaciones (Edificies
mobiliario, bafios,
limpieza)

2. El personal y los
especialistas tienen una
apariencia pulcra

3. Los documentos
emitidos y material
utilizado son visualmente
atractivos

4. El servicio fue
disefiado a medida de sus
necesidades

5. Cumplimiento de las
especificaciones
establecidas

6. Servicio presentado sin
errores y a la primera

7. Asistencia a problemas
que surgieron durante el
servicio

8. El servicio recibido fue
el esperado

9. Entrega de resultados
conforme a lo planeado
10.Rapidez de la
respuesta para realizar la
cotizacion

11. Puntualidad de los
especialistas en la
realizacion del servicio
12. Cumplimiento del
tiempo de ejecucion de
los servicios

13. Disponibilidad de los
especialistas

35

35

35

35

35

35

35

35

35

35

35

35

35

4.00

3.00

4.00

4:00

4.00

4.00

4.00

5.00

4.00

4.00

3.00

4.00

4.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

4.8000

4.6000

4.7714

4.9429

4.8857

4.8571

48571

5.0000

4.8857

4.8000

4.6857

4.9714

4.8571

40584

.55307

42604

23550

.32280

35504

35504

.00000

.32280

40584

52979

.16903

35504
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14. Dominio’en el tema 35 5.00 5.00 5.0000 .00000
relacionado alyservicio

por parte déel especialista

15. El especialistascuenta 35 5.00 5.00 5.0000 .00000
con la competencia

profesional para la

realizacion del servicie

16. Confiabilidad del 35 5.00 5.00 5.0000 .00000
servicio
17. Informacién respecto 35 4.00 5.00 4.9429 23550

a la calidad de los

servicios: certificaciones,

acreditaciones y

aprobaciones

18. Proteccion de la 35 5.00 5.00 5.0000 .00000
confidencialidad de los

resultados

19. Manejo de datos 35 5.00 5.00 5.0000 .00000
personales

20. Cortesia del personal 35 4.00 5:00 4.8000 40584
y los especialistas

21. Claridad y calidad en 35 4.00 5.00" _4.8286 .38239
la informacion

proporcionada

22. Informacion sobre la 35 4.00 5.00 4.9143 .28403
normatividad aplicada

23. Condiciones de pago 35 4.00 5.00 4.8000 40584
24. Relacion calidad- 35 5.00 5.00 5.0000 .00000
precio del servicio

proporcionado

N vélido (segun lista) 35

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Se aprecia que en los items 14 y 15 que se refiere al nivel de competeneia.y
conocimiento del tema por parte de los especialistas al brindar los servicios, no tiene
ninguna desviacion atipica, lo que significa que existe una correlacion fuerte entre ambas

variables y que el personal especializado recibe capacitacion constantemente.
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4.2 Resultados del instrumento aplicado a los usuarios de los servicios

Tabla 8. Frecuencias Tipo de servicio que recibio de UTTAB

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i1
valido acumulado
Seguridad y salud en el 6 17.1 17.1 17.1
Trabajo
Servicios Tecnolgicos 7 20.0 20.0 37.1
Servicios de calibracion 9 25.7 25.7 62.9
Servicios ambientales 6 17.1 17.1 80.0
Validos Auditorias y sistemas 2 5.7 5.7 85.7
de calidad
Capacitacion y 5 14.3 14.3 100.0
formacion de
competencias
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Frecuencia Tipo de Serviciosque recibié'de UTTAB

Figura 7. Resultados de la pregunta 1 de la dimension de elementos tangibles

m Seguridad y salud en el Trabajo

Bl Sérvicios Tecnoldgicos

Servicias de calibracion

Servicids ambientales

M Auditorias y'sistemas de calidad

m Capacitacion y formacién de

competencias

.

Se determina que el 20% de los servicios ofrecidos son de tipo tecnologico, y el

26% son de tipo Calibracion; enfocados en servicios en alimentos, y calibracion de

maquinarias y equipo.
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Tabla 9. Edad de los usuarios

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 2.9 2.9 2.9
18 - 30"anes 1 2.9 2.9 5.7
31 - 45 afies 16 45.7 45.7 514
Validos 46 - 60 anos 15 42.9 42.9 94.3
61 anos en 2 5.7 5.7 100.0
adelante
Total 35 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion Propia (2019).
Edad del usuario
18 - 30 aios
Total 2%
27% 31 - 45 anos .
61 afios en 35% 18 30l
adelante 31-45 afios
4% o 46 - 60 afhos
46 - 60 anos
32% m 61 afos en adelante
o)

Figura 8. Resultados de la pregunta 2 de la dimension de elementos tangible

Se determina que practicamente la mitad de la poblacion oscila entre 46+y 60 afios

de edad, lo que significa que entre mas edad tenga el usuario del servicio, mayor,

probabilidad de negacion exista en sus respuestas al momento de medir la satisfaccidn'por

el servicio brindado; ya que en ese rango de edad el nivel de estrés es mayor, entre otras

variables a como lo sefiala (Suarez, Rodriguez, Pérez, Casal y Fernandez, 2015).
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Tabla 10. Navel de Estudios

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Educacién media y 2 5.7 5.7 5.7
media supetior
Validos Educaciongsuperior 15 42.9 42.9 48.6
Posgrado 18 51.4 514 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Nivel de Estudios

Educacion media y media superior

Educacion superior

Posgrado

Figura 9. Resultados de la pregunta 3 de la dimension de elementos tangibles.

En la poblacién encuestada, el 51.4% cuenta con estudios de pesgrado, lo que

significa que el servicio brindado esta dirigido a personas altamente preparadas en lo

académico y en lo profesional.
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Tabla 11. ;G6émo se enter6 de los servicios de la UTTAB?

Frecuencia Porcent Porcentaje Porcentaje
aje valido acumulado
Péagina Web 8 22.9 22.9 22.9
Radio sintoniaUTTAB 2 5.7 5.7 28.6
102.5
Redes Sociales 5 14.3 14.3 42.9
Por docentes, alumnos)o 2 5.7 5.7 48.6
Validos egresados

Pégina de casa 18 514 514 100.0
acreditadoras,
certificadoras o
dependencias
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

¢Como se entero6 de los servicios especialidados de la

UTTAB?
BsPagina Web
()
Radio sintonia UTTAB 102.5

Redes Sogfales
Por docentes, alimnos o egresados

W Pagina de casa acfeditadoras,
certificadoras o depéhdehcias

O,

Figura 10. ;Cémo se enterd de los servicios de la UTTAB?

En la pregunta 4 de la dimension de elementos tangibles, el 51.4% de la poblacion
comentd que, a través de las casas acreditadoras, los servicios especializados que ofrece la

Universidad Tecnologica de Tabasco, son conocidos de manera total; lo que significa que
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dicha universidad cumple con los parametros y criterios requeridos para ofrecer servicios

de calidad als‘consumidor final.

Tabla 12. Apariencia de las instalaciones (edificio, mobiliario, bafio, limpieza)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho eon 7 20.0 20.0 20.0
este aspecto
Validos Estoy muy satisfecho 28 80.0 80.0 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Apariencia de las instalaciones

Estoy satisfecho con este aspecto

L Estey muy satisfecho con este
aspesto

Figura 11. Apariencia de las instalaciones.

En la pregunta 5, de la dimension de confiabilidad, El 80% de la~poblacion
determind que las instalaciones se encuentran en buen estado, tanto en el exterior‘eomo al
interior; sin embargo el 20% dijo que solo se encuentran satisfechos; valdria la pena
implementar un plan de accion en cuestiones de limpieza para mantener las infraestructuras

en buenas condiciones siempre.
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Tabla 13.4El personal y los especialistas tienen una apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
No estoysatisfecho con 1 2.9 2.9 2.9
este aspecto
Estoy satisfec¢hecon 12 343 343 37.1
Validos este aspecto
Estoy muy satisfeeho 22 62.9 62.9 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019):

El personal y especialistas tienen una apariencia pulcra

No estoy satisfecho con este
s aspecto
Estoy satisfecho con este aspecto

¥ Estoy muy satisfecho con este
aspecto

Figura 12. Apariencia del personal y especialistas.

El 62.9% de la poblacion determind que el personal especializado que.ofrece los
servicios, reflejan una personalidad decente y apuesta; sin embargo el 2.9% dijo que.el
personal no refleja personalidad en su vestimenta al presentarse o realizar el servicio
ofrecido y contratado; en este tenor, es importante establecer por parte de los ofertantes, un

cddigo de vestimenta decente, casual o formal; al menos en el proceso de la presentacion
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los servicios'y relacionarlos con la Politica de Calidad de la Organizacion. Esta es la

pregunta 6 de la dimension de confiabilidad.

Tabla 14. Los documentos emitidos y el material utilizado son visualmente atractivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho eon 8 22.9 22.9 22.9
este aspecto
Validos Estoy muy satisfecho 27 77.1 77.1 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Los documentos emitid0s y material utilizado son visualmente
atractivos

m Estoy satisfecho con este aspecto

¥ Estoy muy satisfecho con este
aspegto

Figura 13 Los documentos emitidos y el material utilizado son visualmente atractivos

En la pregunta 7 de la dimension de confiabilidad, la poblacion bajo estudie
determind que los materiales presentados son visualmente atractivos; aunque en la escala

“Estoy satisfecho con este aspecto”, el 22.9% determin6 que no del todo lo son; sin
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embargo, sesrecomienda establecer una accién de mejora en su base documental, asi como

en el proceso’de‘Mercadotecnia y Publicidad.

Tabla 15. El servicio fue disefiado a la medida de sus necesidades.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho eon 2 5.7 5.7 5.7
este aspecto
Validos Estoy muy satisfecho 33 94.3 94.3 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

El servicio fue disenado a la medida de sus necesidades

Estoy satisfecho con este aspecto

mESstoy muy satisfecho con este

aspecto

Figura 14. El servicio fue disefiado a la medida de sus necesidades

Los empresarios dijeron que el servicio si cumplen con las necesidades
presentadas. El 5.7% determin6 que solo estan satisfechos con el servicio, es decir, 108
personales especializados no proporcionan algo adicional o Plus para que los clientes
cambien la percepcion del servicio brindado. Esta pregunta pertenece a la dimension de

confiabilidad.
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Tabla 16. Cumplimiento de las especificaciones establecidas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfeeho con 4 11.4 11.4 11.4
este aspecto
Validos Estoy muy satisfecho 31 88.6 88.6 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Cumplimiento de las especificaciones establecidas en la
propuesta

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este
Sy

Figura 15. Cumplimiento de las especificaciones establecidas.

En la pregunta 9 de la dimension de confiabilidad, se determin6 que el 88.6% de la
poblacion dijo estar muy satisfecho con las especificaciones demandadas en el producto o
servicio adquirido; no obstante, se recomienda una mejora en dichas especificaciones;

tomando como base el tiempo y la forma del mismo.

59



Tabla 17. Sefvicio presentado sin errores y a la primera

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfeeho con 5 14.3 14.3 14.3
este aspecto
Validos Estoy muy satisfecho 30 85.7 85.7 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Servicio presentado,sin errores y a la primera

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este

aspecto

Figura 16. Servicio presentado sin errores y a la primera

Esta pregunta pertenece a la dimension de confiabilidad, el servicio’ofrecido a los
usuarios, no ha sido eficaz en su totalidad; se recomienda implementar la herramienta de

forma productiva: “Just On Time”, y erradicar la causa raiz del problema de errores.
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Tabla 18. Asistencia a problemas que surgieron durante el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 5 14.3 14.3 14.3
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 30 85.7 85.7 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Asistencia a problemas que_surgieron durante el servicio

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este

aspecto

Figura 17. Asistencia a problemas durante el servicio

La pregunta 11 de la dimension de confiabilidad, nos dice quelaUniversidad
Tecnologica de Tabasco proporciona asesoria y asistencia en caso de ser necesario a los
prospectos que adquieren el servicio, dejandolo muy satisfechos; aunque durante-ese

proceso hay factores que no se pueden controlar (14.3%).
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Tabla 19.¢El servicio recibido fue el esperado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy muy satisfecho 35 100.0 100.0 100.0

Vilidos
con este aspecto

Fuente: Elaboracion Propiay(2019).

El servicio recibido fue el esperado

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 18. El servicio recibido fue el esperado

La poblacion menciond que el servicio fue el esperado, 16 que significa que su

necesidad fue provista al 100%. Esta es una pregunta de la dimension de"Confiabilidad.
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Tabla 20. Entrega de resultados conforme a lo planeado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 4 11.4 11.4 11.4
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 31 88.6 88.6 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Entrega de resulfados conforme a lo planeado

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este

aspecto

Figura 19. Entrega de resultados conforme a lo planeado

Soélo el 88.6% de la poblacion dijo que los resultados obtenidos de los sexVicios
ofrecidos, van de acuerdo a lo planeado, el resto de la poblacion no quedé conforme.en su
totalidad con lo estipulado al cierre del negocio. Este item pertenece a la dimension de

capacidad de respuesta.
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Tabla 21. Rapide€z.de la respuesta para realizar la cotizacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 7 20.0 20.0 20.0
este aspecto
Validos Estoy muy satisfecho 28 80.0 80.0 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Rapidez de respuesta para realizar cotizacion

Estoy satisfecho con este aspecto

m_Estoy muy satisfecho con este
1oy
aspecto

Figura 20. Rapidez de respuesta para realizar la cotizacion

Los medios utilizados para enviar las cotizaciones solicitadas de los servicios; fue
significativamente buena, ya que el 80% de los usuarios quedaron muy satisfechos con'la
respuesta en tiempo y forma, el 20% restante no quedo conforme en su totalidad; valdria la
pena verificar comentarios y sugerencias para erradicar el problema que pudiera presentarse

si no se atiende en su momento dicha debilidad.
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Tabla 22. Puntualidad de los especialistas en la realizacion del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
No estey,satisfecho 1 2.9 2.9 2.9
con este aspecto
Estoy satisfecho con 9 25.7 25.7 28.6
Validos este aspecto
Estoy muy satisfecho 25 71.4 71.4 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Puntualidad de los especialistas en la realizacién del
servicio

No estoy satisfecho con este
aspecto

N Estoy satisfecho con este aspecto

W Estoy muy satisfecho con este
aspecto

Figura 21. Puntualidad de los especialistas en la realizacion del servicio

De la poblacion bajo estudio el 28.6% determind que el personal especializado no
es puntual al momento de realizar los servicios especializados, por lo tanto, se recomiénda

que la Universidad implemente estrategias adecuadas para regularizar de igual forma esta

debilidad.
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Tabla 23. Camplimiento del tiempo de ejecucion de los servicios

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 1 2.9 2.9 2.9
este aspecto
Vialidos Estoy muy satisfecho 34 97.1 97.1 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Cumplimiento del tiempo de eje€ucion de los servicios

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este

aspecto

Figura 22. Cumplimiento de la ejecucion de los servicios

El1 97.1% de los encuestados determind que estan muy satisfechos con eltiempo de
entrega del servicio, a pesar de que el personal especializado se rige mediante progtama
establecido de actividades, no tomando en cuenta la carga de actividades de cada une“de
ellos, con el proposito de cumplir en tiempo y forma con lo encomendado. Este item

pertenece la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla 24. Disponibilidad de los especialistas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 5 14.3 14.3 14.3
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 30 85.7 85.7 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Disponibilidad de Especialistas

Figura 23. Disponibilidad de los especialistas

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este
aspecto

El tiempo del especialista para los usuarios no es el adecuado, a pesar de que

cuentan con un programa de actividades distribuidas, se satura cada uno de ellos, se

recomienda contratar mas personal y disminuir la carga de trabajo de cada uno y de acuerdo

a la cantidad de personas disponibles, el 85.7% de la poblacion dijo estar muy satisfecho, el

resto no demostrd una percepcion mas alta debido a la falta disponibilidad de tiempo.

67



Tabla 25. Deminio en el tema relacionado al servicio por parte del especialista

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
35 100.0 100.0 100.0

Estoy muy ‘satisfecho
con este aspecto

Validos

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Dominio en el tema relaciorado al servicio por parte del
especialista

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 24. Dominio en el tema relacionado al servicio por parte_ del_especialista

De la pregunta 18 de la dimension de seguridad, la poblacion bajo estudio
determind que el personal especializado cuenta con la competencia y la capacitacion

correspondiente para realizar sus funciones.
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Tabla 26. El€specialista cuenta con la competencia profesional para la realizacion del
servicio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy muy satisfecho 35 100.0 100.0 100.0

Vilidos
con este aspecto

Fuente: Elaboracion Propid (2019).

El especialista cuenta con.la,competencia profesional para
la realizacion del servicio

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 25. El especialista cuenta con la competerIci_a profesio;lal_para la realizacion del
servicio

El 100% de los encuestados dijo que el personal especialista cueata con la
competencia suficiente para realizar su trabajo. Este item pertenece a la difiension de

seguridad.
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Tabla 27. Cenfiabilidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy muy satisfecho 35 100.0 100.0 100.0

Vilidos
con este aspecto

Fuente: Elaboracion(Propia (2019).

Confiabilidad del servicio

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 26. Confiabilidad del servicio

El 100% de los encuestados dijo que confian plena y cettéramente en los servicios

ofrecidos y brindados por el personal especializado de la Universidad, Tecnologica de

Tabasco.
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Tabla 28. Informacion respecto a la calidad de los servicios: certificaciones, acreditaciones

y aprobaclefies

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 2 5.7 5.7 5.7
este aspecto
Validos Estoy muy satiSfecho 33 94.3 943 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia (2019).

Informacion respecto a la calidad de los servicios:

certificaciones, acreditaciones’y,aprobaciones

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este

aspecto

Figura 27. Informacion respecto a la calidad de los servicios: certificaeiones, acreditaciones

y aprobaciones

La pregunta 21 de la dimension de seguridad, el 94.3% de la peblacion determin6

que se considera una fortaleza que el Personal especializado se encuentre certificado y

acreditado para realizar sus funciones, ya que ello le permite un mayor prestigio y~cumplir

con los estandares y parametros que el cliente demanda en su totalidad.
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Tabla 29. Proteccidon de la confidencialidad de los resultados

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Estoy muy satisfecho 35 100.0 100.0 100.0
con este aspecto

Validos

Fuente: Elaboracion(Propia (2019).

Proteccion de la confidencialidad de los resultados

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 28. Proteccion de la confidencialidad/de los résultados

Se determino que el 100% de los encuestados dijo guie los datos proporcionados
por parte de los clientes a las personas especializadas, cuentan eén la proteccion de datos
personales y confidenciales para solamente el uso exclusivo en relagidn al servicio que se

brinda y ofrece.
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Tabla 30. Manejo de datos personales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy muy satisfecho 35 100.0 100.0 100.0

Vilidos
con este aspecto

Fuente: Elaboracion(Propia (2019).

Manejo de datos personales

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 29. Manejo de datos personales

El 100% de la poblacion determind que los datos personales de los prospectos se

manejan correcta y confidencialmente.
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Tabla 31. Certesia del personal y especialistas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 7 20.0 20.0 20.0
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 28 80.0 80.0 100.0
con este aspeeto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Cortesia del personal y los"especialistas

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este
t
aspecto

Figura 30. Cortesia del personal y los especialistas

El 80% de la poblacién comentd que el personal especializado‘brifida un trato
cortés y amable; lo que se considera una fortaleza para le ejecucion del servicio contratado.
Se recomienda determinar planes de accion para erradicar la causa raiz del porqué.¢l otro
20% no esta del todo conforme con el trato del personal y los especialistas hacia ellos?Este

item pertenece a la dimension de empatia.
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Tabla 32. Claridad y calidad en la informacion proporcionada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 6 17.1 17.1 17.1
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 29 82.9 82.9 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Claridad y calidad en la infermaciéon proporcionada

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este aspecto

Figura 31. Claridad y calidad en la informacion proporcionada._

El 82.9% de la poblacion dijo que, si hay claridad en la informacién
proporcionada, practicamente el porcentaje mayor que la media, describe qué el personal
especializado ha sido capacitado para la promocion y publicidad de los productos y.

servicios que ofrecen.
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Tabla 33. Informacion sobre la normatividad aplicada

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Estoy satisfecho con 3 8.6 8.6 8.6
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 32 91.4 91.4 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Informacion sobre la normatividad aplicada

Figura 32. Informacion sobre la normatividad aplicada

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este aspecto

El 91.4% de la poblacion menciond que se encuentran muy satisfechos con la

informacion de normatividad, lineamientos y politicas implementadas por el personal

especializado al realizar y ofrecer sus servicios; cabe mencionar que se cataloga como-inha

fortaleza y area de oportunidad.
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Tabla 34. Cendiciones de pago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy satisfecho con 7 20.0 20.0 20.0
este aspecto
Validos Estoy muy,satisfecho 28 80.0 80.0 100.0
con este aspecto
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia(2019).

Condiciones de pago

Estoy satisfecho con este aspecto

Estoy muy satisfecho con este
1y
aspecto

Figura 33. Condiciones de pago

El 80% de la poblacion dijo que las condiciones y facilidades dé pago estipuladas
por la Universidad Tecnoldgica de Tabasco, son las adecuadas, lo que da cabida a la

contratacion de servicios de manera rutinaria y confiable.

71



Tabla 35. Relacion calidad-precio del servicio proporcionado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Estoy muy satisfecho 35 100.0 100.0 100.0

Vilidos
con este aspecto

Fuente: Elaboracion(Propia (2019).

Relacion calidad - precio del servicio proporcionado

Estoy Muy Satisfecho con este
Aspecto

Figura 34. Relacion calidad-precio del servici® _pfoporcionado

El 100% de los encuestados dijo que los costos de los-servicios van de acuerdo al
servicio ofrecido; que de manera constante son costos ajustables y.de acuerdo a la calidad
ofrecida en el proceso de contratacion y compra de productos y serviciosgexiste correlacion

entre las variables calidad-precio.

78



Conclusiones y recomendaciones

Estetfabajo de tesis tiene como objetivo relacionar la calidad de los servicios
especializados‘proporcionados por la Universidad Tecnologica de Tabasco (UTTAB) con la
satisfaccion de los4suarios, para lo cual era necesario responder a la siguiente pregunta de
investigacion:

(Cual es la satisfac€ién de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios
especializados proporcionados®por la UTTAB?

Después de la aplicacion dé unsinstrumento basado en el modelo SERVQUAL, que
es un instrumento especializado que permite realizar la medicion de la calidad en el
servicio, se encontrd que los usuarios encuestados oscilan entre 31 y 60 afios en su mayoria,
y que el 94% tiene un nivel de estudios de educaei6én superior y posgrado. Para fines de
mercado, es importante identificar que mas del 50% derlos usuarios comentaron haber
llegado a UTTAB por medio de las casas acteditadoras:

Con relacion a la satisfaccion, el 80% se €ncontrdé muy.satisfecho con la apariencia
de las instalaciones, sobre la apariencia de los especialistas el 63% Jestd muy satisfecho con
tal aspecto, por lo que se sugiere que para aumentar la satisfaccion seximplemente el uso
diario de uniforme formal, principalmente cuando se asista a la realizacion/de un servicio
especializado; sobre la documentacion emitida y material utilizado el 77% ‘se encuentra
muy satisfecho.

En cuanto a las preguntas relacionadas directamente a la practica del servicio, mas
del 90% de los encuestados consideran que los servicios que recibieron fueron disefiados de
acuerdo a sus necesidades, asi como un 89% consider6 estar muy satisfecho en el
cumplimiento de las especificaciones establecidas para el desarrollo de los servicios

contratados. 86% de los usuarios comentaron estar muy satisfechos a que el servicio fue
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presentado_sin errores y a la primera, es importante considerar que no se encontrd ninguna
respuesta negativa en este aspecto. E1 86% a su vez, manifiestan estar muy satisfechos con
la asistencia a problemas que surgieron durante el servicio. La pregunta acerca de si el
servicio recibido fue el.esperado, obtuvo un 100% de muy satisfecho, este resultado nos
muestra, que la necesidadsdel cliente fue provista en su totalidad.

E1 89% dijo que losiresultados obtenidos de los servicios fueron entregados
conforme al plan, se sugiere que para atacar el 11% que dijo solo estar satisfecho, se realice
un andlisis de los tiempos de entrega para poder cumplir con el 100% de la satisfaccion en
tiempos de entrega. Se destaca que un 20%-de los usuarios dijo estar satisfecho con relacion
al tiempo de respuesta para realizar la cotizacién, y no muy satisfechos, por lo que se
sugiere buscar a dichos usuarios y ahalizar los cementarios respecto a su respuesta para
erradicar el problema.

En los aspectos de los especialistas, un28.6% n¢ se sintié6 muy satisfecho con la
puntualidad de los especialistas, por lo que se sugiete que se‘implemente una estrategia
para prevenir que se encuentren todos los aspectos necesarios para estar puntual en el
servicio, desde el 4rea de transporte, asi como la revision de todos lgsumateriales que
requiere el especialista a la hora de iniciar el servicio. E1 97,1% de los éncueStados
determino estar muy satisfechos con el tiempo de entrega. Sobre la disponibilidad de los
especialistas un 14% dijo estar satisfecho con el aspecto, por lo que se sugiere incrementar
la base de datos de los especialistas o implementar una estrategia para que se le asignen
horas a los docentes para la practica de servicios especializados.

Otro aspecto de suma importancia para los servicios acreditados es el dominio del
tema por parte del especialista, asi como la competencia profesional para la realizacion del

servicio, en ambas preguntas se obtuvo un 100% de muy satisfecho. Lo mismo sucede en
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relacion a larconfiabilidad del servicio. El 94.3% de los usuarios determin6 que considera
una fortaleza‘que el personal cuenten con certificaciones y acreditaciones.

Con relacion al uso de la informacion confidencial y manejo de datos personales el
100% de la poblacién considera que se manejan de manera correcta.

Se sugiere implémentar acciones para el servicio al cliente con relacion a la cortesia
por parte del personal y de{los/especialistas ya que solo el 80% esta muy satisfecho. Mas
del 90% mencionod que se encuéntran muy satisfechos con la informacioén proporcionada
sobre la normatividad que aplica a'losservicios proporcionados. Sobre los costos, el 80%
dijo que las condiciones de pago son las adecuadas, y el 100% considera que la relacion
calidad-precio es la adecuada.

Por lo tanto, se concluye qué, a como se-establecio en la hipotesis “la calidad de los
servicios de las acreditaciones, certificaciones y/o0 aprobaciones tiene relacion positiva
con la satisfaccion de los usuarios de los servicios especializados que proporciona la
UTTAB”.

Derivado de los resultados de la presente tesis, se generan las siguientes
recomendaciones para la UTTAB:

- Identificar nuevas oportunidades para la generacion de nuevos servieios, siguiendo
el modelo de servicios especializados actual.

- Establecer reglas econdmicas y puntos de equilibrio que permitan continuarcon las
certificaciones, y en su caso, establecer lineas de accion para la toma de decisiones
cuando sea necesario darles de baja si dejan de ser redituables.

- Incentivar al cuerpo docente para que sea mas amplia la base de datos de expertos y

pueda mejorarse la disponibilidad
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- (Generar capacitaciones y campafas de concientizacion para que toda la institucion
se mangje con esta cultura de calidad.
- Analizarlos tiempos de entrega en cada uno de los servicios, de acuerdo a su tipo.
Se sugiere la utilizacion del presente trabajo de investigacion como réplica en otras
instituciones educativas uerganismos publicos que cuenten con servicios al sector

productivo.
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Anexo 1. Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios de los servicios
especializados de la Universidad Tecnologica de Tabasco (UTTAB)

Fecha:

1. Caracterizacion.de'los usuarios:
Marque con una “X” o “\* la)respuesta que corresponda:

Tipo de servicio que recibio de UTTAB:

Seguridady  Servicios Servicios de  Servicios Auditoriasy  Capacitacion

salud en el tecnoldgicos  calibracion ambientales  sistemas de y formacion

trabajo calidad de
competencias

Edad: .

18-30 31-45 - 46-60 61-adelante

Nivel de estudios: f. ) p
Educacion bésica Educacion mediasy /) Educaeion superior  Posgrado
(Primaria) media superior '

(Secundaria, prepa) ¢,

(. Como se entero de los servicios especializados.de la UTTAB?

Pégina Radio Sintonia Redes Por docentes; Pégina de casa
web UTTAB 102.5 sociales alumnos o acreditadoras,
egresados certificadoras o

¢ dependencias

2. Satisfaccion de los usuarios
Marca con una “X” o “\” las casillas en blanco, con la finalidad de medit.el nivel de satisfaccion
del servicio proporcionado, desde su primer contacto con la UTTAB hasta la entrega_de los resultados.
Con fines de analisis y accion, por favor no deje los espacios sin respuesta.

Aspectos a Evaluar Nivel de Satisfaccion
._0
E M Estoy NO estoy i Estoy Estoy-Muy
stoy Muy ; Satisfechoni | . Insatisfech
Satisfech Satisfecho . insatisfecho nsatistecho
atistecho Insatisfecho t
con este con este con este
con este ¢ con este aspecto ASPECto
aspecto
aspecto P aspecto p
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Ponderacion

Apariencia de las instalaciones (edificio,
mobiliario, bafios, limpieza).

El personal y los especialistas tienen una
apariencia pulcra.

Los documentos emitidos y'material utilizado
son visualmente atractivos.

El servicio fue disefiado a la medida de sus
necesidades.

Cumplimiento de las especificaciones
establecidas en la propuesta.

Servicio presentado sin errores y a la primeta,

Asistencia a problemas que surgieron durante
el servicio.

El servicio recibido fue el esperado.

Entrega de resultados conforme a lo planeado
(informes, constancias, documentos).

Rapidez de respuesta para realizar la
cotizacion.

Puntualidad de los especialistas en la
realizacion del servicio.

Cumplimiento del tiempo de ejecucion de los
Servicios.

Disponibilidad de los especialistas.

Dominio en el tema relacionado al servicio
por parte del especialista.

El especialista cuenta con la competencia
profesional para la realizacion del servicio.

Confiabilidad del servicio.

Informacion respecto a la calidad de los
servicios: certificaciones, acreditaciones y
aprobaciones.

Proteccion de la confidencialidad de los
resultados.

Manejo de datos personales.

Cortesia del personal y los especialistas.

Claridad y calidad en la informacion
proporcionada.

Informacion sobre la normatividad aplicada.

Condiciones de pago.

Relacion calidad-precio del servicio
proporcionado.

iGracias por su atencion!
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