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Resumen

El desarrollo de este trabajo se lleva a cabo con la idea de aportar
informacion confiable y relevante que permita establecer medidas que fortalezcan
la calidad del servicio de los empleados cuya funcion es adquirir bienes y servicios
para la institucion. El presente estudio es de tipo descriptivo, cuyo objetivo
consiste en evaluar la calidad en el servicio que prestan los empleados que
manejan los procesos de contratacidon que se llevan a cabo en la Universidad
Auténoma de Baja California, campus Ensenada durante el periodo 2010 a través
de la percepcion del personal administrativo y docentes que solicitan la
contratacion de bienes y servicios. Para la recoleccion de los datos se trabajé con
un cuestionario integrado por 22 items distribuidos en cinco variables, el cual
tomé en cuenta el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992). El instrumento
mostro una alta consistencia interna (a Cronbach=0.959). Los resultados revelaron
que la percepcion de los usuarios sobre la calidad en el servicio es buena. Siendo
la variable Seguridad la mejor evaluada al contrario a la variable Confiabilidad
siendo la méas baja, lo cual es recomendable poner mayor atencién en este punto,
con el fin de elaborar un plan de mejora que ayuden al perfeccionamiento de las
actividades para ser excelentes en la prestacion del servicio.

Palabras Clave: calidad, calidad en el servicio, percepciones.
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Introduccién

La preocupacion por la calidad, eficiencia, productividad y competitividad que
existe hoy en dia en las Instituciones Publicas de Educacion Superior (en adelante
IPES) tanto en el &mbito mundial como local, es el resultado de cambios internos y

externos que las han afectado, fundamentalmente en los ultimos 20 afios.

En opinion de Lazaro (2000) desde principios de este siglo se han hecho
evidentes una serie de desafios en la educacion superior, entre los cuales
destacan la globalizacion, el avance tecnolégico, la reduccion del financiamiento,
la busqueda de la calidad de sus programas educativos. Indiscutiblemente estos
desafios han encaminado a las IPES a buscar una mayor calidad en sus servicios,
no solo en lo que se refiere a parte académica sino también a cuestiones

administrativas, principalmente lo referente al manejo de sus recursos.

Hay que recordar que para su subsistencia las IPES dependen de los recursos
que la sociedad le aporta a través de los gobiernos federal y estatal, asi como de
ingresos propios. Los recursos federales y estatales que reciben, también
denominados subsidios, que se clasifican con base en el uso que se les da. El
subsidio federal esta integrado por subsidio ordinario y extraordinario; mientras
que el subsidio estatal lo integra Unicamente el subsidio ordinario. Un subsidio
ordinario cubre el gasto corriente que se destina al sostenimiento de la operacion
regular de las instituciones; cada afio se asigna un presupuesto “irreductible”, igual
al costo operativo del ejercicio del afio inmediato anterior, mas un incremento para
cubrir el aumento de costos asociados tanto a servicios personales como a gastos
de operacion. Las aportaciones federal y estatal al subsidio ordinario de cada
universidad se establecen y formalizan a través de un convenio tripartito anual
suscrito por el Gobierno Federal, el Gobierno Estatal y la Universidad
correspondiente (SES, 2003).



Respecto del subsidio extraordinario, éste se asigna recursos destinados a
mejorar y asegurar la calidad de la educacion superior mediante programas
especificos, tales como: Programa del Mejoramiento del Profesorado (PROMEP),
Fondo para la Modernizacion de la Educacion Superior (FOMES), Fondo de
Inversion para las Universidades Publicas Estatales con Programas Evaluados y
Acreditados (FIUPEA), Programa de Apoyo al Desarrollo Universitario (PROADU)
y el Fondo de Aportaciones Mdultiples (FAM). Dentro de los subsidios
extraordinarios, los recursos mas importantes por su cuantia son aquellos que se
destinan al fortalecimiento institucional, éstos forman parte del llamado Programa
Integral de Fortalecimiento Institucional (en adelante, PIFI) (SES, 2003).

Una vez que las IPES reciben los diferentes subsidios, los mecanismos que
emplea para adquirir bienes, arrendar, contratar servicios son: 1. Licitacion
Publica; 2. Invitacibn a cuando menos tres personas; y 3. Adjudicacion directa.
Estos mecanismos estan descritos en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico (LAAySSP); sin embargo para elegir cualquiera de
éstos procedimientos, se toma como referencia el monto estimado de la
contratacion; esto es, a partir de la cuantia del bien o servicio, se decide el

procedimiento que habra de seguirse.

Llevada a cabo la seleccion del procedimiento, es necesario decidir la
normatividad que deber& aplicarse. Dependiendo del tipo de recursos, esto es si
son federales o propios, las contrataciones de los bienes y servicios deben
realizarse conforme se estipula en la LAAySSP en el primer caso, o el Reglamento

aplicable para cada IPES, en el segundo caso.

Los procedimientos de Licitacion, Invitacion a cuando menos tres personas y
Adjudicaciones directas han tenido mayor transparencia con la aparicion de la Ley
Federal de Federal de la Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental (en adelante, LFTAIPG) que fue publicada en el Diario Oficial de la

Federacion en junio del 2002. Su finalidad consiste en proveer lo necesario para



garantizar el acceso de toda persona a la informacion en posesion de entidad
federal (LFTAIPG art. 1). En términos generales, los objetivos mas importantes de
esta Ley consiste en transparentar la gestion publica, favorecer la rendicion de
cuentas de los ciudadanos y contribuir con la democratizacion de la sociedad
mexicana (LFTAIPG art. 5).

Dentro de los procedimientos Licitacion, Invitacion a cuando menos tres personas
y Adjudicaciones directas, un punto fundamental es sin duda lo relativo a la
percepcion del personal académico y administrativo (usuarios) que recibe el
servicio en los procesos de contratacion que realiza el personal de las IPES, ya
gue éstos son uno de los actores principales del proceso de contratacion. Aun
cuando los procedimientos se siguen puntualmente como lo sefiala la Ley, a la
fecha, no existen estudios formales que den a conocer las opiniones de los
usuarios respecto a la forma de como se conducen los procesos de contratacion

de bienes y servicios.

Conocer la opinién de los usuarios respecto a la calidad en los servicios, “pueden
ser consideradas como resultado de diferentes factores y dimensiones, que
resultan ser instrumentos Utiles tanto en la definicién y andlisis de los problemas
como en la evaluacion del cumplimiento de las normas” (Gattinara, Ibacache y
Puente, 1995, p.425). La apreciacion de los usuarios acerca de la satisfaccion,
confiabilidad y comunicacién sobre la percepcién y expectativas que son

componentes importantes para la evaluacion de los servicios.

Por esta razén y con el objeto de dar certeza del buen manejo de los subsidios, es
conveniente conocer la calidad en los servicios con respecto al manejo de los
procesos de contratacion que llevan a cabo el personal de las IPES, ya que éstos

involucran la gestion de los recursos.



Justificacion

La gestion de los procesos de contratacion que realiza el personal de las IPES
debe apegarse a lo que marcan las leyes y reglamentos que rigen los
procedimientos de adquisiciones de bienes y servicios; no obstante, es importante
conocer el comportamiento y la forma de trabajar del personal de esas IPES para
cumplir con las necesidades que demandan las instituciones. Este
comportamiento puede ser detectado a través de la percepcion de los usuarios
involucrados en estos procesos, lo cual esta previsto en todas las organizaciones
con Sistemas de Gestion de Calidad pues ésos deben cumplir con una norma
relativa a la mejora del desempefio. En ese documento se enfatiza que: “La
direccién deberia establecer las relaciones con los usuarios y aliados de negocios
para facilitar la comunicacion con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y
eficiencia de los procesos que crean valor”, lo cual redunda en la calidad del
servicio (IMNC, 2001).

En la misma norma se puntualiza que una de las oportunidades para que las
organizaciones incrementen su calidad es involucrarlos en la identificacion o
detecciéon de aspectos que favorezcan la validacion de la capacidad de los

procesos

En este trabajo se pretende identificar cuél es la calidad en el servicio que prestan
los empleados administrativos de una universidad publica involucrados en la

realizacion de los procesos de contratacion.

Para esta investigacion se considera que se cuenta con los recursos necesarios
para llevarla a cabo; de igual manera se estima contar con el tiempo suficiente, el
acceso a la informacion, la disponibilidad por parte de los usuarios para ser

encuestados, por lo cual existe la certeza de que la investigacion es viable.



Las aportaciones de esta investigacién pueden ser moderadas; sin embargo, son
importantes porque proporcionaran el soporte para la elaboracién de un plan de
mejora continua de los procesos de contratacion y reforzaran el marco del Sistema
de Gestion de Calidad de las IPES lo cual se traducird en un incremento del

prestigio de la organizacion.

Objetivos

La necesidad de ampliar los conocimientos es materia de calidad en el servicio en
los procesos de contratacion en la Universidad Autbnoma de Baja California (en
adelante UABC), contribuye al planteamiento de este estudio, a través de los

siguientes objetivos.

Objetivo General

Evaluar la calidad en el servicio que prestan los empleados que manejan los
procesos de contratacion que se llevan a cabo en la UABC, campus Ensenada
durante el periodo 2010.

Objetivos Especificos

Describir si los elementos tangibles (apariencia de instalaciones fisicas, equipos y
personal) son evidentes para el usuario que solicita la contratacion de un bien o

servicio.

Describir la confiabilidad de los empleados que manejan los procesos de

contratacion.

Describir la capacidad de respuesta de los empleados que manejan los procesos

de contratacion.



Describir la seguridad en el manejo de la informacién que utilizan los empleados

que llevan a cabo procesos de contratacion.

Describir la empatia que existe entre los usuarios que solicitan la contratacion de

un bien o servicio y los empleados que manejan estas contrataciones.

Preguntas de Investigacion

¢Son evidentes los Elementos Tangibles (apariencia de instalaciones fisicas,

equipos y personal) para los usuarios que solicitan la contraccién de un servicio?

¢Inspira Confiabilidad el personal que maneja los procesos de contratacién de la
UABC?

¢ Existe Capacidad de Respuesta por parte del personal cuando se llevan a cabo

los procesos de contratacién?

¢,Ofrece Seguridad el personal cuando se llevan a cabo los procesos de

contratacion?

¢ Existe Empatia entre el personal que lleva a cabo los procesos de contrataciéon y

el usuario solicitante del servicio?

Hipotesis Alternativas

Hal Son evidentes los Elementos Tangibles (apariencia de instalaciones fisicas,
equipos y personal) para los usuarios que solicitan la contratacion de un

servicio.

Ha2 Inspira Confiabilidad el personal que maneja los procesos de contratacion.



Ha3 Existe Capacidad de Respuesta por parte del personal cuando se llevan a
cabo los procesos de contratacion.

Ha4 Ofrece Seguridad el personal cuando se llevan a cabo los procesos de

contratacion.

Ha5 Existe Empatia entre el personal que lleva a cabo los procesos de

contratacion y el usuario solicitante del servicio.

Alcance de investigacion

El principal alcance de esta investigacion consiste en aportar informacion confiable
y relevante a la UABC, con relacion a la calidad de los servicios prestados por
personal del Departamento de Servicios Administrativos (en adelante DSA) de la
UABC, respecto a la gestion de los procesos de contratacion con la intencion de
establecer medidas de mejora en sus procesos de contratacibn de bienes y

servicios para contribuir al fortalecimiento en el servicio.

El estudio se limita conceptualmente a la calidad en el servicio, especialmente al
area de servicios administrativos de una universidad publica; temporalmente cubre
el periodo 2010.

Esta investigacion esta integrada por cuatro capitulos: 1. Marco Referencial,
menciona algunos estudios sobre la calidad en el servicios, describe los rasgos de
las instituciones de educacién superior; el Capitulo 2. Metodologia hace referencia
del area de estudio, tipo de estudio, asi como el instrumento utilizado para la
recoleccion de los datos; en el 3. Capitulo Resultados y Analisis se presentan los
resultados de la percepcién de los usuarios con relacién a la calidad en el servicio,
los estadisticos descriptivos de las variables utilizadas para este estudio; y en el
Capitulo 4 Conclusiones, Recomendaciones y Limitaciones se describen los

hallazgos encontrados asi como recomendaciones para mejorar el servicio.



Capitulo 1
Marco Referencial

En este capitulo se describen algunos conceptos relacionados con el tema de este
estudio; tales como: Calidad, Calidad en el Servicio, Instituciones de Educacién

Superior, los cuales serviran como base para la presente investigacion.

1.1 Calidad

El término “calidad” es utilizado cada vez con mas frecuencia en las compafias,
ya sea en los sectores de alimentos, industria o servicios, en tecnologias
informaticas e inclusive en el campo de la educacion. Se dice que actualmente no
es suficiente con proporcionar un servicio sino que es necesario ofrecerlo con
calidad (Ventura, 2008).

La calidad tiene multiples significados, puede entenderse de diferentes maneras
dependiendo de la situacién o el enfoque que se le quiera dar. Ha sido estudiada
por muchos afios y por varios autores. La Tabla 1.1 muestra las aportaciones

sobre el tema de la calidad han hecho diversos autores.



Tabla 1.1. Estudios realizados sobre la Calidad

Autor Aportacion

Genichi Taguchi Contribuyd al desarrolle de estandares industriales en Japon con la aplicacion de
meétodos estadisticos para el mejoramiento de productos y procesos “la calidad de un
{1289) producto es medible en términos de sus caracteristicas

Responsabilidad de |a calidad a personal gerencial de alto nivel, 14 puntos de la
Edwards W. Deming gestion, ciclo PECA. El control de Calidad no significa alcanzar la perfeccion. Significa
conseguir una eficiente produccian con la calidad que espera obtener en el mercado.
(1583) La calidad reside en la traduccion de las necesidades futuras del usuario a

caracteristicas conmensurables

Joseph M. Juran Logro desarrollar los costos de la calidad, con |a trilogia de la calidad (planeacion,
organizacion y responsabilidad). La calidad no es un lujo; define a la calidad como
{1990) “adecuacion al uso”
Caplan Ibica la calidad como un sistema que desarrolla sus politicas, estandares objetivos y
manual de calidad
{1330)
La calidad total orientada en la fabricacion, la define como “el cumplimiento de los
Philips Crosby requisitos”, fue promotor del programa “cero defectos” adoptado por el gobierno
(1991) federal de E.U. (hacerlo bien a |la primera) la calidad es una entidad alcanzable,

medible y rentable.

Sistema efectivo para integrar el desarrollo v mantenimiento de la calidad v los

Armand V. Feigenbaum | g 0o0e por mejorarla, que se logre aplicar en la mercadotecnia, ingenieria y

servicio a todos los niveles de satisfaccion total del cliente. . Define de calidad como

{1992)

herramienta para mejorar continuamente.
Karou Ishikawa Fue el primerc que utilizé el término Control Total de Calidad (TQC) en Japon.

Observd que los circulos de calidad eran mas importantes para la industria de servicio

{1994) qgue para la de manufactura.
En su estrategia de calidad se documento a todos los pasos que el cliente sigue para
recibir el servicio, desde el punto de vista del cliente, a este se le llama el ciclo de

lan Carlzon

servicio. Es el creador del concepto momentos de la verdad, a partir del cual
desarrollo un programa de administracion de |a calidad para empresas de servicio.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gutarra (2002) v Sanchez (2005).

Como se aprecia en la tabla anterior, se ha estudiado la calidad enfocada a las
empresas que producen bienes como respuesta a la competencia y con la
finalidad de mejorar la eficiencia en sus actividades. Conocer la calidad de un

producto, es un proceso relativamente facil que debe cumplirse con
9



especificaciones definidas para determinar la satisfaccion del cliente, pero hablar
de definicion y medicion de calidad en el servicio plantea varios inconvenientes
debido a las diferencias que se presentan entre las caracteristicas de los servicios

y de los productos (Lépez y Serrano, 2001).

1.2 Calidad en el Servicio

La calidad en el servicio es un tema actual dentro de la linea de investigacion de la
mercadotecnia, cuya literatura es relativamente vasta. El analisis de la calidad en
el servicio se inicia en 1985 con una serie de estudios donde se propone el primer

modelo para efectuar la medicion de la calidad en el servicio.

1.2.1 Definicion de la Calidad en el Servicio

Actualmente la calidad en el servicio es un tema multicitado en muchos discursos,

tesis o ponencias sobre todo en lo que respecta a las IPES.

De acuerdo a Alén y Rodriguez (2004) la calidad de servicio “no es féacil de
abordar en su definicién. Por un lado, ha experimentado una gran evolucién a lo
largo de los afios y, por otro, es dificil de definir porque en diferentes
circunstancias significan cosas distintas” (p. 4). Para estos autores, la calidad es lo
que opinan los clientes del servicio, que se centra en cubrir las necesidades y
requerimientos de los consumidores para conocer hasta donde se alcanzan sus

expectativas del servicio prestado.
Para alcanzar las expectativas del servicio prestado, se examinan diferentes

investigaciones teoricas y empiricas sobre la calidad del servicio y su medicion.

Segun sefiala Losada y Rodriguez (2007):

10



Un cambio en la vision objetiva de la calidad del servicio, se gesta a partir de
Gronross (1982 y 1984), quien manifiesta que dada su inmaterialidad, los servicios
requieren una activa interaccion entre el comprador y el proveedor. Esta relacion
origina el concepto de calidad del servicio percibida, que implica el juicio subjetivo
del cliente sobre el servicio que recibe (p. 241).

Colmenares y Saavedra (2007) distinguen el concepto de calidad desde dos
puntos de vista: calidad objetiva que se enfoca en la perspectiva del productor y
en calidad subjetiva centrada en la perspectiva del consumidor. Mencionan que la
calidad percibida en los servicios es subjetiva debido a que su evaluacion es mas

compleja en comparacion con la de los productos.

Setd Pamies (2004) define calidad de servicio como “la comparacién entre lo que
el cliente espera recibir (sus expectativas) y lo que realmente recibe o él percibe

gue recibe (desempefio o percepcion del resultado del servicio)” (p.17).

La calidad en el servicio se da a travées de la percepcion del cliente, es por ello que
el concepto de la calidad en el servicio, permite la elaboracién de escalas para su
medicién que han sido aplicadas en diferentes tipos de servicios; la aparicion de
estos instrumentos de medida han permitido crear una linea de investigacion en
torno a la calidad de servicio, cuya importancia se debe a que suele implicar un
incremento en la satisfaccion y en la lealtad de los clientes (Capellaras, 2001).

Ramirez, Rodriguez y Zapata (2005) comentan que en la década de los ochenta
iniciaron en el area de mercadotecnia, demostrando que las caracteristicas de un
servicio es muy diferente a las caracteristicas de un producto, asi que no se puede
percibir de igual manera la calidad en el servicio a la calidad de un producto, por lo
tanto definen las caracteristicas principales de los servicios como: intangibilidad,

inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad.

Por su parte, Garvin (1988) propuso que el concepto de calidad de un producto o

de un servicio se compone de ocho dimensiones, ampliando asi la perspectiva del
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concepto de calidad de una organizacién y su participacion en el mejoramiento y

en la gestion.

Dichas dimensiones son: 1. Rendimiento: una caracteristica operativa primaria de
un producto/de un servicio; 2. Caracteristicas: extras o complementos; 3.
Confiabilidad: la probabilidad de ausencia de funcionamiento defectuoso o de
averia durante un periodo de tiempo especifico; 4. Conformidad: el grado en que
el disefio de un producto y sus caracteristicas operativas cumplen las normas
establecidas; 5. Durabilidad: medida del tiempo de vida de un producto; 6. Utilidad:
rapidez y facilidad de reparacién; 7. Estética: el aspecto, tacto, gusto y olor de un
producto y 8. Calidad percibida: la calidad tal como la percibe un consumidor, un

cliente o un estudiante.

Segun Rojas (2007) concluye que “la calidad del servicio es la orientacion que
siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion

de los clientes” (p.37).

Quizas una de las definiciones de calidad de servicio mas aceptada y utilizada sea
la que sugieren Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988); citado por Alén y
Rodriguez (2004) quienes explican que la calidad percibida es la amplitud de la
discrepancia o la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes (servicio esperado) y sus percepciones (servicio percibido).

1.2.2 Modelos de la calidad en el servicio

Setd Pamies (2004) indica que existen dos modelos de la evaluacion de la calidad
de servicio: el nordico y el americano. Menciona este autor que fue Gronroos
(1984) quien desarrolldé el modelo nérdico mostrado en la figura 1.1, en la cual los
consumidores evallan la calidad del servicio esperado con el recibido y que esta

en funcidén a las dimensiones de: 1. Calidad Técnica (qué); 2. Calidad Funcional
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(cbmo) y da como resultado; 3. La Imagen Corporativa (como el consumidor
percibe la prestacion del servicio).

Figura 1.1. La Calidad del Servicio,
segun el modelo nordico de Gronroos

Calidad
Esperada

Calidad
Experimentada

Comunicacion de Marketing
Imagen

Comunicacion boca-oido
Necesidades delos clientes

Calidad
Técnica:
Qué

Calidad
Funcional:
Como

Fuente: Grénroos (1988,p.12) en Seté Pamies, (2004 p.25)

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Setdé Pamies, 2004), son
partidarios del modelo americano; sostienen que el cliente evalla la calidad en el
servicio de igual forma que en el modelo nérdico, pero la evaluacion se da
contrastando la percepcién del servicio esperado contra el servicio recibido. Su
modelo plantea cuatro dimensiones, que intervienen para evaluar las expectativas.
Las cuatro son: 1. Comunicacion boca-oido; 2. Necesidades personales; 3.

Experiencias personales; 4. Comunicacion externa.

El modelo americano de Parasuraman et. al., se ilustra en la figura 1.2:
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Figura 1.2. La Calidad del Servicio segun
Modelo Americano de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Fiabilidad »  Servicio
Capacidad de percibido
respuesta » Calidad del
Seguridad . servicio
Empatia > Serwc(;o percibido
Tangibilidad esperado

*

i

i

I

I

Comunicgcibn Necesidades Experiencias Comunicacion
Boca-oido personales pasadas externa

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p.26) en Seto Pamies (2004 p. 26)

Como se puede observar en la figura anterior los deseos 0 expectativas de los
clientes van incluidos por los cuatro factores claves que son los que determinan lo

que el cliente espera de un servicio.

Menciona Duque (2005) en su investigacion que existe otro modelo de medicion
de calidad de servicio (figura 1.3) llamado Modelo de los tres componentes
desarrollado por Rust y Oliver en 1994 para el sector sanitario, que se compone
de: 1. El servicio y sus caracteristicas, 2. El proceso de envio y 3. El ambiente que

rodea el servicio.
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Figura 1.3 Modelo de los tres componentes

PRODUCTO
FISICO

B
kS
=
)
w
Y
=]

Fuente: Rust y Oliver (1994, p.11) en Duque (2005, p.74).

Como se muestra en la figura anterior el centro de atencion es el producto fisico,
sin embargo al aplicarlo al servicio cambia el centro de atencion pero afirma que
de igual manera al hablar de empresas de servicios o de productos los tres

elementos de la calidad del servicio estan presentes (Duque, 2005).

1.2.3. Estudios sobre la calidad en el servicio

La revision de la literatura pone de manifiesto la existencia de una gran cantidad
de estudios sobre la calidad en el servicio. Las primeras aportaciones relevantes
de la calidad de un servicio fueron las de Gronroos en 1982 como un constructo
de naturaleza compleja, elusiva y abstracta; Zeithaml en 1988; como un concepto
multidimensional; Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1986 la definen como un
juicio global del consumidor comparando las expectativas sobre el servicio que

van a recibir y las percepciones de la actuacién de la empresa (Merino, 1999).

En la Tabla 1.2 se mencionan algunos estudios sobre la Calidad en el Servicio,

ademas se incluye el tipo de variables utilizadas, el método asi como las
aportaciones entre otros.
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Tabla 1.2 Estudios realizados en la Calidad en el Servicio

Titulo del - . . .
Autor estudio Variables Método Objetivo Aportaciones
L Tangibilidad
La medicion de
Bethencourt, | la calidad de los Fiabilidad Método Conocer las -
Diaz, servicios Cuantitativo expectativas y Definir una
Gongzalez prestados por Capacidad de . estrategia de
y ‘ percepciones e
Sanchez los destinos Respuesta de calidad de comercializacién
turisticos: Caso desti mas eficaz
(2005) de las islas de Seguridad Escala Servqual un destino
La Palma .
Empatia
Actitud y
comportamiento
Calidad de del profesorado
servicio en la
- Competencia del
en_sena_nzg . profesorado Cuantitativo y -,
Capelleras universitaria: Cualitativo Percepmc_}n de Evaluacion y
Desarrc_:]lo J Contenido del (observaciones y los estudiantes mejora en la
(2001) validacion de plan de estudio |entrevistas en Ia" ensefianza
una escala de ' ensefianza
. encuestas)
medida Instalaciones y
equipamiento
Organizacién de
la ensefianza
Analizar la
calidad del Elaboracién de
Analisis de la servicio planes
calidad del Instalaciones otorgado por -
Castillejos servicio en los hoteles zggﬁitggli%s;rae
J hoteles resort de | Organizacion Escala Hotelqual |resorts de . Y
(2009) bahias de Bahias de mejora d_e I_os
Huatulco, Personal Huatulco, a zztf,gfcgfgtgﬁ ol
Qaxaca través de la P - J
opinién del centro turistico.
turista-cliente.
Conocer la
Compstencia reputacion de los
Percepcion de Ia | profesional servicios medico
Comunidad Cualitativo y prestados,
Gattinara. | 2cerca dela Satisfaccién del | cuantitativo Percepcionde [~ - ' la baia
Ibacache * | Calidad de los usuario (encuestas, la poblacién capacidad dejlos
Puente' y Servicios de grupos focales, respectoala sefvicios
(1995)' Salud Publicos | Eficacia entrevistas calidad en el y
en los distritos o _ abiertas, servicio médico Conocer las
Nor.-te.' e Ichilo, Eficiencia observaciones caracteristicas
Bolivia Accesibilidad interculturales de

la region para
mejorar el servicio
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Titulo del

Autor estudio Variables Método Objetivo Aportaciones
Elementos
Calidad de los Tangibles Evaluar | dentif
- Servicios en la o ‘ V? uaria ent 'C.ar
Mejias, Educacion Confiabilidad Exploratorio Calld_af.i de los cpqrtumdades de
Reyes y Superior ‘ servicios en las | mejora en las
Maneiro Mexicana: Capacidad de Instrum_erj’to Inst\tucpnes de }nl(:latlvas de”
Aplicacion del Respuesta de medIC.IOH Educacion implementacion de
(20086) Servqualing en . Servqualing |Superior en modelos de gestidn
Baja California Seguridad México de la calidad
Empatia
Analisis de la Conocer lo que los
mediante la .
escala Servqual Responsabilidad | (encuesta a . Disefiar estandares
Morillo, . huéspedes) | Expectativasy |y oo icios correctos,
(2007) Caso: Hoteles Seguridad percepciones Entregar servicios de
de turismo del . del servicio acuerdo a los
Municipio Empatia estandares
‘ Escala . .
Libertador del Tangibilidad Servqual disefiados, |9ualar el
Estado de desempefio del
Meérida servicio.
Elementos
Tangibles Cuantitativa
Evaluaciéndela| (encuestas a
calidad del Fiabilidad estudiantes y y Mejorar la fiabilidad
Rifion, servicio de . personal de la Percepcn_on J para tener la
(2000) préstamo de una Capacidad de  universidad) |expectativas del| u e o del
o respuesta servicio . o
biblioteca usuario de bibliotecas
universitaria Seguridad
(Servqual)
Empatia
Toma 13
variables para
conocer
Analisis de los
factores Factores de
) determinantes calidad en los Cualitativo y
Rodriguez, 40 15 calidad servicios cuantitativo Mejorar la calidad en
Agudo, percibida en los |futbolisticos Percepcion de . ccvicio prestado a
Garcia y espectaculos la calidad en el los aficionados del
Herrero, deportivos: Personalidad del o servicio futbol
(2002) portivos. equipo Analisis .
a‘pllcacnon al factorial
futbol Percepcion de
profesional las instalaciones

fisicas

Nivel de plantilla

Fuente: Elaboracion propia de estudios realizados por varios autores
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Como se puede observar en la Tabla 1.2 en cualquier area es importante llevar a
cabo un estudio de la calidad en los servicios para conocer la percepcion del
cliente o usuario, ya que proporciona informacién relevante para mejorar el

servicio y conocer el grado de satisfaccion del cliente o usuario.

1.2.4 Medicién de la calidad en el servicio

Una vez definido el concepto de calidad en el servicio, es necesario determinar de
qué manera habra de medirse en forma valida y fiable; medirlo, es un gran reto
debido a su naturaleza e intangibilidad. Existen dos escalas con mayor difusion las
cuales pueden ser utilizadas para medirlas, estas son conocidas como Servqual y

Servperf.

Escala Servqual

Menciona Setd Pamies (2004) que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988)
desarrollaron la escala Servqual que permite la medicién de la calidad de servicio
percibida; este instrumento ayuda a evaluar las expectativas y percepciones de un
cliente a través de diez dimensiones: 1l.Elementos Tangibles, 2.Fiabilidad,
3.Capacidad de respuesta, 4.Profesionalidad, 5.Cortesia, 6. Credibilidad,
7.Seguridad, 8.Accesibilidad, 9.Comunicacién y 10. Comprension del cliente; este
primer modelo obtuvo varias criticas, dicha escala fue revisada y posteriormente
modificada por ellos mismos en 1994, reduciendo a cinco dimensiones cuyas
denominaciones y definiciones se describen en la Tabla 1.3. Esta escala se basa
en diferenciar entre la percepcion de la calidad del servicio esperado por el cliente

y lo que realmente recibe.
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Tabla 1.3. Escala de Servqual

DIMENSION DEFINICION

<p | Tangibilidad Se refiere a las caracteristicas fisicas y apariencia, es
decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros
elementos con los que el cliente esta en contactio al
contratar el servicio.

< | Fiabilidad Se entiende como la habilidad que tiene la organizacion
(Confiabilidad) para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y
constante.
Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
respuesta proporcionar un servicio rapido.
Seguridad Conocimientos y atencidon mostrados por los empleados

y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia Es el grado de atencién personalizada que ofrecen las
empresas a sus clientes.

Fuente: citado en Caetano (2003)

Al igual que la versiobn anterior, también esta version sufrié varias criticas
realizadas por Cronin y Taylor (1992,1994), quienes argumentaron que la escala
no sirve para medir la calidad del servicio, ni la satisfaccion porque los gap
(deficiencias), no se basan en un modelo de actitud sino de expectativas opuestas
(Ramirez et. al. 2005).

A pesar de que la escala Servqual es una técnica ampliamente difundida y con
una gran aceptacion, Salvador (2005) sefiala que ha sido criticado duramente,
debido a que se piensa que no contempla la percepcion de los clientes y no
recopila todos los elementos que repercuten en la calidad del servicio. Aun con las
fuertes criticas recibidas a la herramienta Servqual, no se invalida el uso de sus
dimensiones, ya que éstas puedan variar de una organizacion a otra, segun indica
Miguel-Davila (2007).

Menciona Capelleras (2001) que el modelo de analisis de las deficiencias (gaps)
desarrollado por Parasuraman y Zeithaml fue creado “con el propdsito de analizar
las causas y origenes de los problemas de calidad del servicio y disefiar acciones

especificas encaminadas a mejorar el nivel de calidad del servicio prestado”
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(p.90). Las deficiencias (gaps) o la falta de calidad en la prestacion del servicio se
dan cuando no se igualan o superan las expectativas, estas deficiencias internas

son:

Deficiencia 1: discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos de dichas expectativas.

Deficiencia 2. Discrepancia entre las percepciones de los directivos sobre las

expectativas de los usuarios y las especificaciones o normas de calidad.

Deficiencia 3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.

Deficiencia 4: discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

interna.

Como consecuencia de estas cuatro deficiencias que se producen internamente
en las empresas tiene lugar a la disminucion de la calidad percibida por los

clientes, que se le denomina deficiencia 5 (Capelleras, p.90).

Escala Servperf

A raiz de las criticas realizadas a la escala Servqual, Cornin y Taylor (1992, 1994)
proponen el modelo Servperf en el cual no incluyen las expectativas, Unicamente
el concepto de las percepciones para la medicién de la calidad en el servicio
(Ramirez et al., 2005).

Refiere Colmenares y Saavedra (2007) en su investigacion que la escala Servperf
intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la medicion de la
calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a

utilizar (expectativas de desempefo, experienciales, predictivas, normativas).
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El instrumento Servperf esta compuesto por 22 items de la escala del Servqual
gue sirven de indicadores para las dimensiones que los clientes toman en cuenta
para evaluar la calidad en el servicio (Set6 Pamies, 2004). Segun sefalan Alén y
Rodriguez (2004), la escala Servperf posee una mayor validez de constructo y
explica un mayor porcentaje de la varianza en una medida global con item simple

de la calidad de servicio que la Servqual.

Después de un largo debate académico, Parasuraman et al., reconocieron que la
propuesta de Cronin y Taylor era superior cuando se consideraba como criterio de
evaluacion el psicométrico o predictivo. No obstante, debe reconocerse que la
posibilidad de comparar las expectativas y las percepciones de los clientes posee
un valor diagnostico que no tiene la sola medida de las percepciones (Alén y
Rodriguez, 2004).

Servperf no fue la Gnica escala que ha sido desarrollada. A lo largo del tiempo han
aparecido otras escalas tales como LODGSERV (1990) para la medicién de la
calidad de servicio en hoteles; LOGQUAL (1994) aplicable a hosteleria;
DINESERV (1995) propuesta para restaurantes; HOTELQUAL(1999) para
servicios de alojamiento; HISTOQUAL (2000) para casas historicas, y ECOSERV
(2003) que pretende medir la calidad percibida por ecoturistas (Alén y Rodriguez,
2004).

1.2.5. Dimensiones

Para visualizar la manera practica y concreta de responder a las preguntas de
investigacion, ademas de cubrir los objetivos fijados se debe desarrollar o
seleccionar un disefio de investigacion acorde a nuestro estudio (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006), es por ello en la revision de la literatura se tomaron
algunos estudios y sus dimensiones como se describen en la Tabla 1.4 que

serviran de base para definir las variables de este estudio.
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Tabla 1.4 Calidad en el Servicio y sus

Dimensiones

Titulo del Autor Definicion de la Dimension
estudio Calidad
Factores de comunicacién o interaccion:
descansa en gran medida en la bondad del
contacto que el cliente establece con los empleados
o representantes de la entidad financiera, los
factores integrados refrendan la importancia del
valor humano y son:
Informacién clara y transparente: Supone ajuste
de la comunicacion al nivel de compresion del
cliente, también trasmitir una sensacion de
veracidad y no ocultamiento de la informacion.
Trato/amabilidad: en su relacion con los
empleados de la entidad, la atencion prestada
puede ser entendida como simpatia, deseo de
agradar, amabilidad respeto y cortesia. Supone la
vivencia emocional de ser afirmado, respetado
como cliente.
Flexibilidad comprension de las necesidades
Profesionalidad de los empelados
Factores funcionales: son los que expresan lo que
el cliente esta recibiendo del servicio (incluidas las
condiciones pactadas o prometidas del servicio)
fundamentalmente
Rapidez: factor que expresa la capacidad de las
La percepcion entidades de dar respuesta inmediata al cliente en
que tiene el sus operaciones con las mismas, en gran parte
cliente acerca de . . . )
la d.ependlel_'ltes d:—:-' I_a incorporacion progreswa_de B
correspondencia sistemas informaticos avanzados y su coordinacion.
La calidad de entre el Eficacia- :
4l desempefio y las icacia: expresa el concepto de calidad de
servicio . . expectativas, servicios como cero defectos.
bancario: entre Merino relacionados con
Lﬁg&?gdad y (1999) el conjunto de Fiabilidad: seguridad y garantia de cumplimiento
elementos, del servicio en las condiciones pactadas o
principal y prometidas.
secundarios,

cuantitativos y
cualitativos de un
servicio principal

Equipamiento tecnolégico: grado de
mecanizacion: es la manifestacion del grado de
implementacion y aprovechamiento de equipos
técnicos e informaticos, asi como el equipamiento
de atencion al puablico.

Factores externos, estéticos-ambientales
Comprende todo aquellos aspectos tangibles y
facilmente constatables que definen el marco fisico
de la presentacion del servicio y que constituye un
soporte facilitador de la misma como el nivel de
implantacion, acceso, comodidad/estética, sistema
de seguridad.

Factores de imagen: como concepto global es uno
de los principales que configuran la imagen de la
empresa.

Reputacion: se refiere a la reputacion de una
entidad como afamada, de la que estiman o valoran
una serie de caracteristicas bien en el ambito
empresarial.

Credibilidad: se refiere a la creencia de veracidad
de las promesas e informaciones de la entidad asi
como de honestidad.

Solvencia y seguridad financiera: se refiere a la
garantia de solidez y fiabilidad financiera, a la
seguridad.
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Titulo del Autor Definicion de Dimension
estudio la Calidad
Elementos tangibles: aspectos de las instalaciones
fisicas, equipos y materiales de comunicacion.
Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido
Evaluacién de la de forma fiable y cuidadosa.
gz:‘ji%iﬁ; (I?(I)-'[‘]JS) Capacidad de respuesta: disposicién y voluntad para
. ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido
préstamo de una
biblioteca Seguridad: conocimiento y atencién mostrada por el
universitaria personal del servicio y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.
Empatia: atencién individualizada que se ofrece a los
usuarios.
Tangibilidad: representa las caracteristicas fisicas vy
apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones,
equipos, personal y otros elementos con los que el
o Desde la cliente esta en contacto al contratar el servicio.
Medicién de la erspectiva
calidad y Se\ cTiente se | Fiabilidad: implica a habilidad que tiene la organizacién
T;insparencia en define con:|o la | Para sjecutar el servicio prometido de forma adecuada y
L amplitud de la | €onstante.
procedimientos discrepancia o . . .
de la dferencia Capacidad de respuesta: representa la disposicion de
contrataciones Caetano a ist ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.
de bienes y (2003) que existe
servicios entre Iasl Seguridad (garantia) son los conocimientos y atencion
realizados por zgzzztsagﬁi; mostrados por los empleados respecto al servicio que
las Instituciones - estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos
de Educacion clientes ysus para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos
Superior percepciones | ggryicios, la seguridad representa el sentimiento de que
Mexicanas (Rodriguez, el cliente esta protegido en sus actividades y/o en las
2002) transacciones que realiza mediante el servicio.
Empatia: Es el grado de atencién personalizada que
ofrecen las empresas a sus clientes.
Elementos Tangibles: Se refiere a la apariencia de las
Forma de instalaciones, equipo.
actitud,
Diagnostico relacionada Fiabilidad: indica la habilidad que tiene la organizacién
administrativo pero no para ejecutar el servicio prometido de forma fiable vy
aplicado a una equivalente cuidosa.
empresa con la
mexicana de Romo satisfaccion, Capacidad de respuesta: Alude a la disposicion de
telefonia celular (2003) donde el ayudar a los clientes para proveerlos de un servicio
con graves cliente rapido.
problemas en la compara sus
calidad del expectativas Seguridad: Conocimiento y atencién mostrados por los
servicio que con lo que empleados y habilidad de los mismos para inspirar
ofrece recibe una vez | confianza vy credibilidad.
que ha llevado i . o .
a cabo la Empatia: Atencidn individualizada que ofrecen las
transaccion empresas a sus competidores.
Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido
Calidad de los de forma fiable y cuidadosa.
servicios en la Mejias, Es el
Educacion Reyes y resultado de Capacidad de respuesta: Disposicidn y voluntad del
Superior Maneiro comparar lo personal de la institucidon para ayudar al estudiante y
Mexicana: (20086) que el cliente proporcionar el servicio.

Aplicacion del
Servqualing en
Baja California

espera de un
servicio con lo
que recibe

Seguridad: Conocimiento vy atencién mostrados por el
personal de la institucion y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

Empatia: Cuidado y atencién individualizada ofrecida a
los estudiantes.
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Titulo del estudio Autor Definicion de Dimension
la Calidad
Fiabilidad: habilidad que posee una organizacion para
suministrar el servicio prometido en forma confiable,
segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los
Se vincula a los | elementos que le permiten al cliente percibir los niveles
de percepcién de formacién y conocimiento profesionales.
E;)égﬁgtaa(}was. Sn_aguridad Representa el sentimiento que tienen los
i percibida por el clientes de que SL_Js_probIemas est_z‘m en buenas_manos_
La Calidad en el cliente es el Incluye el conocimiento y la actitud de atencion que
Servicio a Clientes resultante de proyecte el personal y la capacidad que tenga para
CoOmo una enerar e y confianza.
Estrategia de Barrera Z:mep;;i‘izg;' g Y
Diferenciacion de (2006) Sogre el Elementos tangibles: incluye a) la evidencia fisica y
una Empresa »::_Iel servicio que va los _E:_Iementos © ar‘te_factos que intervienen en gl
ramo automotnz a recibir y las servicio, b) las instalaciones y equipo c) la apariencia
- del personal.
percepciones
de las Capacidad de Respuesta actitud que se muestra para
actuaciones de | quudar a los clientes y para suministrar un servicio
la empresa. rapido.
Empatia Ofrecer a los clientes cuidado y atenciéon
personalizado. Va mas alla de la cortesia.
Aspectos objetivos: fiabilidad del servicio, elementos
tangibles y capacidad de respuesta es la confiabilidad y
la exactitud del servicio.
Calidad percibida
del ser\ficio de Miguel- Aspectos subjetives: seguridad y empatia relacion
aprovisionamiento Davila que establecen los proveedores con el cliente.
en Ia_industria (2007) . i .
turistica Aspectos genéricos de la organizacion la fama,
reputacion certificaciones 1SO son aquello que tienen
impacto en la percepcion del desempenfo del servicio
por parte de los clientes
Elementos tangibles: comprenden las instalaciones, la
presentacion del personal y el equipo utilizado es
comun que algunos clientes del ramo industrial con solo
visitar la planta y/o conocer su sistema de computo,
deciden hacer su primer pedido.
Si la empresa es del sector de servicios tambien puede
Esla lograr beneficios a través de elementos tangibles, sin
orientacién que embargo e_l que un cliente realice una primera cper:_u:i()n
siguen todos no garantiza que vuelva a comprarde a la misma
los recursos y empresa.
ﬁnmap:aenic;i?essie Cumplir_n_ientc de promesas: Se refiere a la entrega
para lograr Ia del servicio acordado o prometido. La _entrega correct:f y
satisfaccion de oportuna incluye dos elementos de igual importancia,
los clientes: debido a que provoca la confianza o descqnf|anza hacia
Calidad en el esto incluye a una organizacién. La confianza es lo mas importante en
servicio en una _ todas las materia de servicio y 'E!| cumpllr_nlentos de promesas es
empresa de ;8];_’:3) personas que uno de los factores mas determinantes.

Publicidad como
estrategia para
lograr la
competitividad

trabajan en la
empresa y no
solo a las que
tratan
personalmente
con los clientes
ao los que se
comunican con
ellos por medio
del teléfono,
fax, carta o
cualgquier otra
forma

Actitud del servicio: Es la disposicion de los
empleados para escuchar y resolver los problemas o
emergencias de los clientes, en la forma mas
conveniente para ellos. Este factor también es
determinante para que el cliente vuelva a comprar en la
misma empresa.

Habilidades o competencia del personal:
capacidades del personal, mostradas a través de su
conducta, para realizar su trabajo. Esta area es
evaluada por el cliente de acuerdo a los siguientes
aspectos: gue tan competente es el empelado para
atenderlo, proyeccion de honestidad en cuanto a la
informacion proporcionada, cortesia, proporcionando un
trato calido y amable al cliente.

Empatia: incluye aspectos como la facilidad de contacto
v la comunicacién apropiada a las caracteristicas del
cliente, asi como a sus gustos y necesidades,
haciéndolo sentirse dnico.
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de un hotel de
gran turismo

desarrollo de
productos y
servicios, que
satisfagan las
necesidades dI
cliente, logrando
con ello mayor
productividad

Titulo del Autor Definicion de la Dimensién
estudio Calidad
Elementos Tangibles: Se refiere a la apariencia de
las instalaciones de la organizacion, la presentacion
del personal y hasta los equipos utilizados en
determinada compaiiia (computo, oficina, transporte)
Sensibilidad: Actitud del servicioo con mucha
frecuencia los clientes perciben falta de actitud de
servicio por parte de los empleados, esto significa que
no tienen disposicion guienes atienden para escuchar
y resolver sus problemas o emergencia de la manera
mas conveniente.
Es un proceso de L o N
mejoramiento Fiabilidad: Cumplimiento de las promesas. Significa
Propuesta de continuo. en entregar correcta y oporfunamente el servicio
mejora en la donde todas las acordado.
calidad del aéreas de la i
- Empatia: tomar en cuenta los aspectos de

servicio para el empresa P P

departamento | Ventura | participan Facilidad de contacto ;Es facil llegar hasta su

de recepcion (2008) activamente en el

negocio? Cuando llaman a sus empleados o
vendedores los encuentran, se reportan o sus nameros
telefénicos son de los que siempre estan ocupados o
de los que nunca contestan o nadie puede ayudarlo?

Comunicacién: Algo que buscan los clientes es un
mayor nivel de comunicacion de parte dela empresa
que les vende, ademas en un idioma que ellos puedan
entender claramente

Gusto y necesidades: el cliente desea ser tratado
como si fuera unico, que se le brinde los servicios que
necesita y en las condiciones mas adecuadas para el

Seguridad : Habilidad del personal: El cliente califica
gue tan competente es el empleado para atenderlo
correctamente; si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos y servicios que vende, si
domina las condiciones de venta y las politicas, si es
capaz de inspirar confianza con sus conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia de estudios realizados por varios autores

Después de la revision de los estudios descritos con anterioridad y considerando
el objetivo de este trabajo se tom6 en cuenta las variables y sus definiciones del
modelo Servqual desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988),
como se muestra en la Tabla 1.5 con el proposito de aplicarlo en esta

investigacion.
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Tabla 1.5 Variables para este estudio

DIMENSION DEFINICION

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos
tangibles personal y matenales de comunicacion
- Se entiende como la habilidad que tiene la organizacion
Confiabilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable vy
cuidadosa

Disposicion y voluntad del personal de la institucion

& Capacidad de ; ) o
para ayudar a los usuarios y proporcionar un senvicio.

respuesta
-+ Conocimientos y atencion mostrados por el personal de
_ la institucion y sus habilidades para inspirar credibilidad
Seguridad
y conflanza.
— Es el cuidado y atencion personalizada que ofrecen a
Empatia los usuarios

Fuente: Mejias, Reyes y Maneiro (2006)

1.3 Instituciones de Educacion Superior

Dado el contexto anterior en que se desarrolla este trabajo, a continuacién se

describen rasgos de las IES en México.

1.3.1 Composiciéon Nacional

En los ultimos afios se han expuesto temas en todo el mundo acerca de la
Educaciéon Superior, se habla de la necesidad de revisar y modificar los sistemas
educativos que serviran de base para implementar estrategias de desarrollo para

hacerle frente a los retos que se presentan a nivel nacional.

En México, la educaciéon superior tiene como reto ofrecer oportunidades que
permitan la correspondencia entre las aspiraciones individuales del estudiantado y
las necesidades reales del pais. Este tipo de ensefianza se distribuye como: a).
Profesional asociado o Técnico superior que constituye el 3.4%; b) Licenciatura
con el 89.8% y c) Posgrado que representa el 6.8% (SEP, 2009). No obstante los
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avances logrados en la educacion superior, ciencia y tecnologia, éstos no han sido
suficientes para cubrir la demanda debido a la falta de un financiamiento adecuado

para fortalecer la investigacion y el desarrollo tecnologico (ANUIES, 2009a).

La Educacién Superior en Meéxico se divide en instituciones publicas e
instituciones particulares. El universo de instituciones de educacion superior del
pais, estd conformado por 2,314 distribuidas en 806 publicas que equivale al
34.8% del total y 1,508 privadas que equivale a 65.2% (ANUIES,2009a) que juntas
ofrecen a los mexicanos distintas opciones de formacién de acuerdo a sus
intereses y objetivos profesionales. La clasificacion de Instituciones de Educacion

Superior (IES) su objetivo y conformacion se muestran en la Tabla 1.6.
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Tabla No.1.6.Subsistemas del Sistema de Educacion Superior

IES

Conformado

Sistema Macional
de Institutos
Tecnoldgicos

Objetivo
Formar  profesionistas competentes para que
promuevan el desarmmollo nacional mediante

planes y programas de estudio pertinentes para la
realidad de cada region.

218 instituciones en los 31
estados de la Repuablica.

Educacién Mormal
Superior

Formar profesionales en educacidén preescolar,
primaria, primaria intercultural bilingle,
secundaria, especial, inicial, fisica y artistica

273 escuelas normales
publicas en todo el pais

Universidades
Interculturales

Impartir programas formativos en los niveles de
profesional asociado, licenciatura,
especializacion, maestria y doctorado, para que
ayuden a promover un proceso de wvaloracion y
revitalizacion de las lenguas y culturas originarias.

10 universidades en el pais

Universidades
Politécnicas

Formar profesionistas de manera integral y con
liderazgo tecnoldégico, que contribuyan  al
desarrollo economico y social de cada region y
del pais.

23 universidades

Universidades
Tecnologicas

Que los estudiantes se incorporen en dos afios al
trabajo productivo o continuar estudios a nivel
licenciatura en otras instituciones de educacion
superior.

61 Universidades
Tecnoldgicas, en 26
estados de la Republica

Universidades
Publicas Estatales

Desarrollar Ias funciones de docencia, generacion
y aplicacion innovadora del conocimiento, asi
como de extension y difusion de la cultura

42 Instituciones en todo el
pais

Centros Publicos
de Investigacion

Divulgar en la sociedad la ciencia y tecnologia;
innovar conocimiento, wvincular la ciencia vy
tecnologia en la sociedad y el sector productivo

10 centros en ciencias
exactas, 8 centros en
ciencias sociales y
humanidades, 9 centros
desarrollc tecnolégico, 1
centro de investigacion
economico y 1 centro de
investigacion y de estudios
avanzados

Universidades
Plblicas
Federales

Ademas de funciones de docencia, un amplio
espectrc de programas Yy proyecios de
investigacion (generacidon y aplicacion innovadora
del conocimiento), y de extension y difusidn de la
cultura.

6 instituciones

Otras instituciones
publicas

Por sus caracteristicas particulares no es posible
ubicarlas dentro de alguno de los subsistemas
anteriores.

Escuela Nacional de
Biblioteconomia vy
Archivonomia, Escuela
Macional de Antropologia e
Historia, Instituto Macional
De Antropologia e Historia,
Universidad Autonoma de
la Ciudad de México

Fuente: Elaborac

on propia a partir de datos de la SES (2009a)

Como puede apreciarse en la tabla anterior, el subsistema de la IES se clasifica en
nueve tipos de instituciones establecidas con base en el objetivo para el cual
fueron creadas y de esta manera los estudiantes puedan elegir en cualquier parte
de México el tipo de educacion que requieran para fortalecer su formacién
profesional. La UABC se encuentra en las IES de tipo Universidades Publicas
Estatales.
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De la matricula de Educacién Superior en el pais en el periodo 2008-2009 el 38%
corresponde al sostenimiento autonomo; el 13.8% al estatal; el sostenimiento
federal cubre el 14.3% vy las instituciones particulares cuentan con el 33.1% (SEP,
2009).

En los dltimos afos la Educacion Particular en México ha tenido mayor
participacion en la oferta educativa, su crecimiento ha sido destacado, aunque

desigual en comparacion de la educacion publica.

Para asegurar la calidad en las IES, tanto en las instituciones publicas como
privadas deben acreditar sus programas académicos de educacion superior a
través de organizaciones reconocidas por el Gobierno Federal, algunas de las
organizaciones acreditadoras son el Consejo para la Acreditacion de la Educacién
Superior A.C. (Copaes) y los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la
Educacion Superior, A.C. (CIEES) (SES, 2009b).

1.3.2 Composicién de la Educacién en Baja California

En Baja California el Sistema de Educacion Superior cuenta con Institutos
Tecnologicos Federales en Ensenada, Mexicali y Tijuana, con la Universidad
Tecnoldgica de Tijuana, la Universidad Politécnica de Baja California, ubicada en
la ciudad de Mexicali, el Centro de Investigacion Cientifica y de Educacion
Superior de Ensenada y la Universidad publica estatal mas importante del Estado
de Baja California, la UABC ubicada con sus tres campus en Mexicali, Tijuana y
Ensenada. Existen universidades privadas en el Estado, algunas de ellas son el
Centro de Ensefianza Técnica y Superior, conocida como Cetys, Universidad
Catolica Tecnolégico de Baja California, la Universidad del Valle de México,
Campus Mexicali, la Universidad Iberoamericana, Universidad del Noroeste,
Centro de Estudios Universitarios Xochicalco, entre otras. Ademas se pueden

encontrar escuelas Normales en cada municipio, la mas importante es la
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Benemérita Escuela Normal Urbana Federal Fronteriza, localizada en Mexicali
(SES, 2009c¢).

En Baja California, la educacion superior es atendida por instituciones publicas y
privadas, la UABC representa el 60% del estudiantado a nivel licenciatura en todo
el estado con una poblacion estudiantil de 44,386 alumnos hasta el periodo 2010-1
(UABC, 2010) (UABC, 2007a).

Respecto a la UABC, su fundacion y conformacion se describen en su PDI, 2007-
2010 de la siguiente manera:

La UABC fue fundada por decreto publicado en el Perioddico Oficial del estado el 28
de febrero de 1957, como una instituciébn cuyos fines son impartir educacion
superior, realizar investigacion y extender los beneficios de la cultura, y que
correspondan a las funciones sustantivas de docencia, investigacion y extension

de la cultura y los servicios.

A 50 afios de su nacimiento, la UABC tiene presencia en los cinco municipios del
estado, con tres campus ubicados en Ensenada, Mexicali y Tijuana, ademas sus
unidades en Tecate, Rosarito, Ciudad Morelos, San Felipe, San Quintin y Ciudad

Guadalupe Victoria.

La UABC esta conformada por 38 unidades académicas, de las cuales 22 son
facultades, 7 son institutos de investigacién, 8 son escuelas, y el Centro de
Investigaciones Culturales-Museo (...) La UABC ofrece un total de 132 programas
educativos: 2 de nivel técnico, 88 licenciaturas, 14 de especialidad, 18 de
maestria, 7 de doctorado y 3 de maestria/doctorado, y en el semestre 2009-2 la
matricula en esos niveles de estudio es de alrededor de 45,104 alumnos quienes
son atendidos por 4, 234 académicos (UABC, 2007a, p. 57-58).

La Universidad es considerada como una de las instituciones lideres por la calidad
de sus programas educativos, que tiene como compromiso ofrecer una educacion

de excelencia, la generacibn de conocimiento y de proyectos creativos y
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novedosos, para su fortalecimiento y desarrollo Institucional, la UABC esté afiliada
a la ANUIES con el fin de lograr el mejoramiento de la calidad de sus programas

educativos y de los servicios que frecen a la sociedad (UABC, 2007a).
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Capitulo 2
Metodologia

El propdsito de este capitulo consiste en describir el area de estudio, el tipo de
estudio, la poblacion, la obtencién de la muestra y el disefio del instrumento de
medicion que servira de base para el analisis de resultados de esta investigacion.

Este estudio tiene la finalidad de recabar informacion valiosa acerca de la
percepcion que tienen los usuarios de como es el servicio de los procesos de
contratacion de bienes y servicios que realiza el personal del departamento de
servicios administrativos de la UABC Campus Ensenada, con el fin de conocer la
calidad en el servicio y en caso que se requiera proponer mejoras en el servicio

prestado en los procesos de contratacion.

2.1 Descripcion del area de estudio

La UABC fue fundada el 28 de febrero de 1957, como una institucién de educacion
superior con el proposito de formar profesionistas autbnomos de manera integral
con un alto sentido ético (UABC, 2007b).

La estructura actual de la UABC es piramidal, encabezada por el Rector seguida
por el Secretario General, y después por las unidades académicas y tres

Vicerrectorias en cada campus: Mexicali, Ensenada y Tijuana.

El Campus Ensenada, ubicado en el municipio mas grande de México, se
encuentra conformado por tres unidades: Unidad Valle Dorado, Unidad San
Quintin y Unidad Ensenada; todas bajo el respaldo de la Vicerrectoria Campus

Ensenada).

La estructura del Campus Ensenada esta encabezada por una Vicerrectoria de la
cual dependen 9 departamentos; uno de los cuales es el Departamento de
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Servicios Administrativos precisamente es donde se desarrollan las actividades
objeto de estudio para esta investigacion.

2.2 Tipo de estudio

Dentro del enfoque cuantitativo encontramos que el alcance de este estudio es de
tipo descriptivo segun por lo mencionado por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006, p.102) un estudio descriptivo “busca especificar las propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacién”

El disefio de investigacion de este estudio segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006) es no experimental transeccional descriptivo ya que el propdésito es
puramente descriptivo, sin manipular las variables ni asignar aleatoriamente a los
participantes y la recoleccién de datos se realizara en un solo momento con el fin
de tratar de evaluar como es la calidad en el servicio cuando se llevan a cabo los

procesos de contratacién que realiza el personal del DSA.

2.3 Determinacién del tamafo de la muestra

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p.241) la muestra se
define como un subgrupo de la poblacion la cual puede ser dividida en
probabilistica y no probabilistica, en la muestra no probabilistica se diferencia de la
probabilistica porque los elementos no dependen de la probabilidad sino de la
causas relacionada con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la

muestra.

En esta investigacién se ajusta a una muestra no probabilistica, ya que se intenta
aplicar el instrumento al mayor numero de personal administrativo y académico
que tienen relacion directa con el DSA y cuyos resultados serviran de base para

conocer la conveniencia de proponer un plan de mejora en el servicio prestado.
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Por lo tanto, se solicité al Departamento de Recursos Humanos un reporte anual
del personal académico y administrativo laborando en el periodo 2010, con el fin
para conocer la poblacion a quien se le aplicaria las encuestas. Este reporte arrojo
una poblacién de 1,345 personal académico y 283 personal administrativo
(Departamento de Recursos Humanos, comunicacion personal, septiembre, 2010),
una vez que se obtuvo la poblacién se efectu6 un analisis de los usuarios que han
realizado tramites de contratacion de bienes o servicios a través del DSA, para la
obtencion de la muestra debido a que no todo el personal académico y
administrativo participa en los procesos de contratacion. Se envio la encuesta a la
mayor parte de los usuarios seleccionados (administradores, directores,
secretarias, académicos) a través de correo electrénico y en forma personal para
contar con informacién completa que avale la objetividad y confiabilidad de los
resultados. El total de cuestionarios enviados fueron 300, obteniéndose respuesta
Unicamente de 108 usuarios. La descripcion técnica de estudio se describe en la
tabla 2.1.

Tabla 2.1 Ficha técnica de estudio

Caracteristicas Encuesta

Universo Empleados administrativos y docentes

que solicitan contratacion de bienes y

servicios
Ambito geogréfico Universidad Publica Mexicana
Método de Informacion Cuestionario
Tipo de muestra No probabilistica (muestreo por

conveniencia)

Tamafio de la poblacién 1,345

Tamafio de participantes 300

Porcentaje de respuesta 36% (108 cuestionarios)
Tratamiento de los datos SPSS

Fecha de trabajo de campo Agosto a diciembre de 2010

Fuente: Elaboracién propia
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2.4 Caracterizaciéon de la poblacién
En cuanto al género de los encuestados se observa en la grafica 2.1 que el
46.30% es personal femenino, el 51.85% masculino y el 1.85% se limitd a no

contestar.

Gréfica 2.1 Género

1.85%

m Femenino
W Masculino

No contesto

Fuente: Elaboracion Propia

Se destaca que el rango de edad que predomina en los encuestados 41.67%
oscila entre los 46 a 55 afios, el 35.19% se encuentran en la edad de 36 a 45
afos, el 21.30% de 25 a 35 afios, mientras que el 0.93% omitié a contestar, ver
Gréfica 2.2.
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Grafica 2.2 Edad de los encuestados

0.93%_, 0.93%

B Menos de 25 afios
M Entre 25y 35 anos

Entre 36 y 45 afios

35.19% B Entre 46 y 55 afios

m No contesto

Fuente: Elaboraciéon Propia

2.5 Instrumento de medicién para la recoleccion de datos

2.5.1 Disefio del Instrumento

Para la recoleccion de los datos se tomO en cuenta el modelo SERVPERF
propuesto por Cronin y Taylor (1992) que se basa Unicamente para medir las
percepciones que tienen los usuarios acerca del rendimiento del servicio;
menciona Barrera y Reyes (2003) que la escala SERVPERF es la mejor escala

para medir la calidad en el servicio

El modelo SERVPERF se compone de 22 items derivados de la escala Servqual,
a partir de cinco variables: 1. Tangibilidad, 2. Fiabilidad, 3. Capacidad de
respuesta, 4 Seguridad, 5 Empatia (Duque, 2005).

De acuerdo a las 5 variables del modelo SERVQUAL se elabor6 el instrumento de
medicion (cuestionario) que se compone de 22 item para recolectar los datos que
segun Herndndez, Ferndndez y Baptista el cuestionario es “Tal vez sea el
instrumento mas utilizado para recolectar los datos, que consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una o mas variables a medir’ (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006, p. 310).
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Posteriormente se realizd la operacionalidad de cada una de las variables para

poder identificarlas claramente. Una vez definidas e identificadas, se describieron

las dimensiones de cada variable con el fin elaborar las preguntas que formaron el

instrumento de medicion (Ver Tabla 2.2).

Enseguida se elaboré el cuestionario (Ver Anexo 1) con base en las cinco

variables que se pretenden medir: (1). Elementos Tangibles; (2).Confiabilidad;

(3).Capacidad de respuesta: (4) Seguridad; (5) Empatia. Este consta de 22 items

dirigido al personal académico y administrativo, cuya finalidad es evaluar, a través

de la percepcion, la calidad en el servicio en los procesos de contratacion que

lleva a cabo el DSA Campus Ensenada.

Tabla 2.2 Composicion del instrumento de medicidn

VARIABLE DIMENSIONES Numero Cantidad
de ltem de ltem
Apariencia del equipo y 1,5
elementos materiales
ELEMENTOS 4
TANGIBLES Instalaciones 2
Apariencia del personal 3
Entrega oportuna 6,9
CONFIABILIDAD 5
Aptitud del personal 7,8,10
Comunicacién adecuada 11
CAPACIDAD DE Disposicion para atender 13, 14, 5
RESPUESTA
Rapidez para atender 4,12
Credibilidad del personal 15,16
SEGURIDAD Amabilidad del personal 17 4
Conocimientos del personal 18
ili 19, 20,
EMPATIA Facilidad para contactarlo 4
Cuidadoso para atender 21,22
TOTAL.: 22

Fuente: Elaboracion propia a partir de las variables de la Escala Servqual
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2.5.2 Estructura del instrumento

El instrumento de medicion se integra en dos secciones; en la primera se incluyen
6 preguntas demogréaficas con el objeto de conocer el género, edad, partes
interesadas, condicién laboral, tiempo laborando en la UABC y tiempo laborando
en el puesto actual; la segunda seccién, consta de 22 preguntas concretas en la
escala de Likert, que cuentan con 5 respuestas opcionales: (1) totalmente en
desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) ni en desacuerdo ni de acuerdo, (4) de

acuerdo y (5) totalmente de acuerdo; buscando con ello facilidad en la medicién.

2.5.3 Anadlisis de datos

La informacién fue procesada estadisticamente empleando el programa SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) versién 15.0., para la obtencion de

frecuencias, estadisticos descriptivos, confiabilidad de Cronbach.

La valoracion de la Calidad en el servicio se llevé a cabo mediante el baremo de
intensidad mostrado en la Tabla 2.3; el cual fue construido en funcién del nimero
de items que integran el cuestionario (22), en la que cada pregunta tiene cinco
alternativas y considerando que solo existe una alternativa de respuesta para cada

item.

Tabla 2.3 Baremo de intensidad para la Calidad en el Servicio

Rango Categoria
De Hasta
1. 27 Malo
28 54 Regular
55 82 Aceptable
83 110 Bueno

Fuente: Elaboracion propia
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2.5.4 Fiabilidad del instrumento

Menciona Mejias, Teixeiria, Rodriguez y Arzola (2010), que “El Alfa de Cronbach
es un indice de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para
comprobar si el instrumento que se estd evaluando selecciona informacion
defectuosa y por lo tanto lleva a conclusiones equivocadas o si se trata de un

instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes” (p. 6).

Considerando lo anterior y para conocer si el instrumento que se va a utilizar en
esta investigacion realmente produce resultados iguales al aplicarlo, es necesario
realizar un analisis de fiabilidad para lo cual se determiné a través del Coeficiente
Alfa de Cronbach con apoyo del software SPSS, ya que es uno de métodos de
fiabilidad mas utilizado; el resultado obtenido es de 0.959 mostrado en la Tabla
2.4.

Tabla 2.4 Andlisis de Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en los No. de
Cronbach elementos elementos
tipificados
.959 .960 22

Fuente: Elaboracion propia

Lo que se considera que dichos valores se encuentran sobre el nivel recomendado
(>0.85) demostrandose asi que la escala posee unos indices de consistencia
satisfactorios por lo que el instrumento usado es considerado como fiable para

determinar la calidad en el servicio (Morales y Calderén, 2005).

En la siguiente tabla 2.5 se muestra el analisis de fiabilidad para cada una de las

variables al igual que para cada item:
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Tabla 2.5 Analisis de fiabilidad del instrumento aplicado
a cada item y dimension (Alfa de Cronbach

) CronAllaf:c?\esi ol . AIf'a dc? Cronbach

ltem . Variables si el item fuera
item fuera o
eliminado eliminado

PO1 0.960

po2 0.959 Elementos

P03 0.959 tangibles 0.791

P05 0.958

P06 0.957

P07 0.957

P08 0.956 Confiabilidad 0.892

P09 0.956

P10 0.958

P04 0.856

P11 0.958

P12 0.956 Capacidad de 0.869

respuesta

P13 0.956

P14 0.958

P15 0.956

P16 0.956 S idad 0.871

P17 0.958 egurica :

P18 0.956

P19 0.960

P20 0.956 .

P21 0.956 Empatia 0.857

P22 0.955

Fuente Elaboracion propia

Los valores encontrados del coeficiente de Cronbach para cada uno de las

variables al igual que para cada item, son valores altos (>.8), por lo tanto hay gran

consistencia y se puede decir que es un instrumento confiable para ser aplicado
(Morales y Calderdn, 2005).
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2.6 Procedimiento para la aplicacion del instrumento

La aplicacion del cuestionario se procuré llevar a cabo a todos los usuarios que
han participado en los procesos de contratacion, parte de los cuestionarios se
enviaron por correo electronico, otros se les entreg6 personalmente a los usuarios
que asistian a las instalaciones del DSA y otros cuestionarios se entregaron
directamente en sus lugares de trabajo; sin embargo, no todos los usuarios a los

cuales se les aplicé la encuesta contestaron el cuestionario.
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Capitulo 3
Analisis y Resultados

El objetivo de este capitulo consiste en presentar los resultados obtenidos a través
de la aplicacion del cuestionario a los usuarios que solicitan la contratacion de un
servicio o producto al Departamento de Servicios Administrativos; su finalidad es

analizar e interpretar la percepcion que se tiene a cerca de los servicios prestados.

En seguida se presenta la informacion sobre frecuencias que se obtuvieron de
cada una de las variables demograficas mas relevantes y las variables 1.
Elementos tangibles; 2. Confiabilidad; 3. Capacidad de Respuesta; 4. Seguridad y
5. Empatia, con el fin de proporcionar informacién acerca de la percepcion por

parte de los usuarios encuestados.

3.1 Condicioén laboral

En cuanto el tiempo laborando dentro de la UABC de los encuestados destaca que
el 16.98% tienen mas de 25 afios que pertenecen a la UABC, el 51.89% estan en
el rango de 11 a 25 afios es decir la mayoria de los encuestados tiene estabilidad
laboral dentro de la UABC, y por ultimo el 8.49% respondié que tiene menos de 2

afos ver gréfica 3.1.

Grafica 3.1 Tiempo trabajando

8.49%

® Menos de 2 afios

m Entre 2 y 10 afios
Entre 11y 20 afios

M Entre 21y 25 afios

= Mas de 25 afios

Fuente: Elaboracién Propia
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Respecto a la situacion laboral de los encuestados enfatiza que el 86.11% es
personal conocido como de base, es decir tienen plaza laboral definitiva dentro de
la UABC, el 12.04% se considera personal eventual y el 1.85% se contrata por

honorarios como se observa en la gréafica 3.2

Grafica 3.2 Condicién laboral

12.04%  185%

B Personal de base
B Persnal Eventual

Por honorarios

Fuente: Elaboraciéon Propia

3.2. Partes Interesadas

En la Gréafica 3.3 se observa una buena participacion de los usuarios lo cual
permite obtener percepcion mas convincente sobre el servicio prestado. El 62.04%
de los respondientes esta integrado por personal administrativo que se encargan
de elaborar y dar seguimiento a los procesos de contratacién para que la UABC
pueda continuar con la formacion integral, capacitacion y actualizacion de
profesionistas y desarrollando sus proyectos de investigacion; el 20.37% es
personal docente que se dedica a la imparticion de clases, parte fundamental para
el cumplir con los programas educativos de calidad. En el mismo analisis se
detectd un poco participacion de los investigadores alcanzando un porcentaje de

34.85%, mientras el restante omitié a contestar, ver Gréfica 3.3.
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Gréfica 3.3 Partes Interesadas

2.78%

m Docente

M Investigador
62.04%
Personal administrativo

B No contesto

Fuente: Elaboracién propia

3.3 Analisis de la percepciéon de los usuarios respecto a la calidad en el

servicio que ofrece el DSA

Para dar certeza en el manejo de los procesos de contratacion que realiza el DSA
consideramos relevante describir la percepcion de los usuarios a través del

andlisis de las variables de este estudio y sus dimensiones

3.3.1 Estadisticos descriptivos

Conocer si la percepciéon de los usuarios sobre la calidad en el servicio es buena,
primeramente se llevd a cabo la comparacion de los resultados de la variable
calidad (Tabla 3.1) con las categorias del baremo, en la que se afirma que la

percepcion de los usuarios sobre la calidad en el servicio es bueno

Tabla 3.1 Estadisticos descriptivos variable Calidad

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
calidad 108

N valido 41.00 110.00 84.4167 16.35364
(segln 108

lista)
Fuente: Elaboracién propia con resultados de trabajo de campo

Asi mismo con el proposito de conocer en cual variable se debe poner mayor

atencion se llevdo a cabo la valoracion de las variables Elementos Tangibles,
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Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia; expresando los
resultados en la tabla 3.2

Tabla 3.2 Estadisticos descriptivos variables independientes

N Minimo Maximo Media Desv.

tip.
Tangibilidad 108 15 5 3.78 0.79
Confiabilidad 108 1.2 5 (@71 086
Capacidad de 108 2 5 3.88 0.84
respuesta
Seguridad 108  1.25 5 0.70
Empatia 108 1.5 5 392  0.83

Fuente: Elaboracién propia con resultados de trabajo de campo

Como se muestra en la tabla anterior la variable Seguridad es la que cuenta con
mayor preferencia por parte de los usuarios, es decir, es la variable mejor
evaluada con una media de 4.22, lo cual confirma que el personal del DSA es
amable y cuenta con los suficientes conocimientos para responder a las dudas
gue se le presentan, por lo contrario la variable Confiabilidad es la variable peor
evaluada obteniendo una media de 3.71 ya que los usuarios no estan totalmente
de acuerdo en que el personal muestra interés en ayudarlos o no realizan bien el
servicio a la primera vez lo cual es recomendable poner mayor atencién en este

punto.

3.3.2 Variable Elementos Tangibles

Esta variable refleja la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion (Mejias, Reyes y Maneiro, 2006). De acuerdo con el
analisis de los resultados podemos sefalar que la percepcion de los usuarios es

poco favorable.

En la Figura 3.1 se muestran las frecuencias de las preguntas totalmente de
acuerdo y de acuerdo para esta variable. El aspecto débil corresponde tanto a los
elementos materiales como las instalaciones del DSA ya que el 51.9% y 53.7%
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opinan que éstos no son modernos y visualmente atractivos dicha referencia es
indicativo para analizar si hay opcion de modificar la documentacion utilizada, asi
como reestructurar las instalaciones fisica para cambiar la percepcion que tienen
los usuarios. En contraparte, el aspecto fortalecido se refiere a la apariencia limpia

y alineada del personal obteniendo con un 87.03% de respuesta favorable.

Figura 3.1 Respuestas de acuerdo y totalmente para los items
de la variable Elementos Tangibles
(Muestra = 108)

100%
90% /@i"’)—
80%

70% i N

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

51.9%

Porcentajes

Items 1 2 3 >

Fuente: Elaboracién propia

En relacién a la apariencia del equipo (Tabla 3.3) el 62% de los encuestados
tienen una percepcion positiva opinando que estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo que la institucion cuenta con equipos y nuevas tecnologia, el 26.9% no
estd de acuerdo ni desacuerdo al respecto, esto indica que, es conveniente

investigar cuales son las razones de su indiferencia al contestar.
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Tabla 3.3 El DSA cuenta con equipos de computo, herramientas de trabajo, etc.

actualizados y modernos

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 3 2.8 2.9
En desacuerdo 4 3.7 3.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 29 26.9 28.2
De acuerdo 40 37.0 38.8
Totalmente de acuerdo 27 25.0 26.2
Total 103 95.4 100.0
Perdidos No contesto 5 4.6
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la infraestructura de la institucion, la Tabla 3.4 muestra que el 53.7%

de los encuestados sefialé que las instalaciones fisicas son visualmente atractivas

para realizar las actividades que ocupan este estudio; mientras que el 23.1% no

tuvo opinién ni en sentido favorable ni desfavorable.

Tabla 3.4. Las instalaciones fisicas del DSA
son visualmente atractivos

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido
Validos Totalmente en
desacuerdo 4 3.7 3.8
En desacuerdo 19 17.6 17.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 25 231 23.6
De acuerdo 42 38.9 39.6
Totalmente de acuerdo 16 14.8 15.1
Total 106 98.1 100.0
Perdidos No contesto 2 1.9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de la apariencia del personal, en la Tabla 3.5 la mayoria de los

encuestados 87% consideraron que el personal cuenta con una apariencia limpia y

alineada, sefialamiento importante dado que el personal forma parte de la imagen

de la institucién, Unicamente el 3.7% esta en descuerdo.
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Tabla 3.5 El personal tiene apariencia limpia y alineada.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos En desacuerdo 4 3.7 3.8
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 7 6.5 6.7
De acuerdo 51 47.2 48.6
Totalmente de acuerdo 43 39.8 41.0
Total 105 97.2 100.0
Perdidos No contesto 3 2.8
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la apariencia de los materiales y documentos relacionados con el servicio,
en la Tabla 3.6 se sefala que de los 108 encuestados 56 equivalente al 51.8%
estan totalmente de acuerdo en que los elementos materiales y documentacion
gue son visualmente atractivos; el 35.2% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo; no
obstante y dado que se refiere a la imagen de la institucion, es indispensable

hacer un anélisis de la diferencia.

Tabla 3.6. Los elementos materiales y documentacién relacionada con el servicio
que ofrece el DSA son visualmente atractivos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 5 4.6 4.7
En desacuerdo 7 6.5 6.6
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 38 35.2 35.8
De acuerdo 35 32.4 33.0
Totalmente de acuerdo 21 19.4 19.8
Total 106 98.1 100.0
Perdidos No contesto 2 1.9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3 Variable Confiabilidad

Esta variable describe la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa (Mejias, Reyes y Maneiro, 2006).
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La figura 3.2 describe los resultados de las frecuencias de las preguntas
totalmente de acuerdo y de acuerdo. En ella se observa un aspecto fortalecido
82.4% en lo relativo a la disposicion del DSA para mostrar interés en solucionar
problemas; sin embargo, su punto débil es la falta de cuidado por parte del DSA
en mantener sus expedientes sin errores con una percepcion por parte de los
usuarios del 37.9%, esto refleja que los usuarios probablemente se limitaron a
contestar por desconocer a fondo la manera que el DSA lleva a cabo sus
expedientes ya que el 45% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 3.2 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los items

de la variable Confiabilidad
(Muestra =108)

90% 82.4% )
80%

70% ‘%
60% 4 o 3.3%
50% ‘.K

0,
40% < 37.9%
30%

20%
10%
0%

Porcentajes

ltems

Fuente: Elaboracién propia

Del andlisis para cada item que integran la variable Confiabilidad se destaca lo

siguiente:

Como aspecto particular respecto a la promesa de realizar alguna actividad, en la
Tabla 3.7 se observa que el 55.6% opinan que el DSA tiene disposicion cuando
promete hacer algo en cierto tiempo lo realiza esto interpreta que el DSA
usualmente esta atento a cumplir a tiempo sus promesas; sin embargo este
porcentaje es muy bajo, refleja que se debe poner mas atencion a lo que se

promete ya que el 25.9% se abstuvo a opinar.
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Tabla 3.7 Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 3 2.8 2.8
En desacuerdo 15 13.9 14.2
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 28 259 26.4
De acuerdo 29 26.9 27.4
Totalmente de acuerdo 31 28.7 29.2
Total 106 98.1 100.0
Perdidos No contesto 2 1.9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Sobre el interés de solucionar problemas, en la Tabla 3.8 se observa que mas de

las tres cuartas partes (82.4%) opinan que el DSA muestra interés para solucionar

problemas, indicador importante que debe fomentarse para seguir brindando el

compromiso de servicio.

Tabla 3. 8 El personal muestran interés en solucionar problemas.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido

Validos En desacuerdo 5 4.6 4.6

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 14 13.0 13.0

De acuerdo 44 40.7 40.7

Totalmente de acuerdo 45 41.7 41.7

Total 108 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En relacién a la realizacién del servicio por primera vez, el 66.7% como se sefiala

en la Tabla 3.9 considera que al DSA realiza bien el servicio a la primera vez, dato

relevante con relacion al interés y preparacion que cuenta el personal para el

desemperio de sus actividades
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Tabla 3.9 El personal realiza bien el servicio a la primera vez.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 3 2.8 2.8
En desacuerdo 13 12.0 12.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 18 16.7 17.0
De acuerdo 43 39.8 40.6
Totalmente de acuerdo 29 26.9 27.4
Total 106 98.1 100.0
Perdidos No contesto 2 1.9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la promesa de concluir el servicio en el tiempo prometido (Tabla 3.10)

el 58.3% de los usuarios estan de acuerdo que el DSA concluye el servicio en el

tiempo prometido, dato importante para continuar con la confiabilidad en la

prestacion del servicio; sin embargo hay que tomar en cuenta que el 20.4% de los

encuestados opina lo contrario, por lo tanto es recomendable investigar las

razones que tienen los usuarios para considerar que no se concluye el tramite a

tiempo.
Tabla 3.10 El personal concluye el servicio en el tiempo prometido
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido

Validos Totalmente en
desacuerdo 2 1.9 19
En desacuerdo 20 18.5 18.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 22 20.4 20.6
De acuerdo 40 37.0 37.4
Totalmente de acuerdo 23 21.3 21.5
Total 107 99.1 100.0

Perdidos No contesto 1 9

Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la opinién de los expedientes sin errores en la Tabla 3.11 se observa

un porcentaje muy bajo (37.9.1%), que considera que los expedientes se

encuentran libres de errores, resultado alarmante; ya que el 45% de los
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encuestados no considero ni positivo ni negativamente su respuesta, por lo que es

aconsejable analizar las causas.

Tabla 3.11 El personal mantiene sus expedientes sin errores

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 4 3.7 4.0
En desacuerdo 7 6.5 6.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 49 45.4 48.5
De acuerdo 28 25.9 27.7
Totalmente de acuerdo 13 12.0 12.9
Total 101 93.5 100.0
Perdidos No contesto 7 6.5
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

3.3.4 Variable Capacidad de Respuesta

Se refiere a la disposicion y voluntad del personal de la institucion para ayudar y

proporcionar el servicio (Mejias, Reyes y Maneiro, 2006).

La figura 3.3 describe los resultados de las frecuencias de las preguntas
totalmente de acuerdo y de acuerdo. Apunta un aspecto fortalecido del 81.5% en
lo relativo a la disposicion con que cuenta el DSA para ayudar; sin embargo, su
punto débil es en lo que respecta a comunicar al usuario cuando concluira el
servicio ofrecido con un porcentaje del 52.8%, es conveniente indagar la falta de
iniciativa del DSA para comunicar el proceso del servicio.
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Figura 3.3 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los items
de la variable Capacidad de Respuesta
(Muestra =108)

90.0% 81.5%
80.0% /A— 9.6%
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Fuente: Elaboracién propia

Al indagar sobre la ayuda que presta el personal para resolver problemas, (Tabla
3.12) los resultados revelan que el 75.0% de los encuestados indic6 que el DSA
ayuda a resolver inmediatamente los problemas que se presentan, por lo tanto se
puede decir que el DSA tiene disposicibn para ayudar; sin embargo es
conveniente conocer porque el 17.6% contestaron que no estan ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

Tabla 3.12 El personal ayuda a resolver los problemas inmediatamente.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Véalidos  Totalmente en

desacuerdo 3 2.8 2.8
En desacuerdo 5 4.6 4.6
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 19 17.6 17.6
De acuerdo 36 33.3 33.3
Totalmente de acuerdo 45 41.7 41.7
Total 108 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

No obstante a lo anterior, en lo que respecta a la disposicion que tiene el DSA
para comunicar el estado del servicio en la Tabla 3.13 denota la importancia de

poner atencién para informar cuando concluye el servicio, puesto que Unicamente
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el 52.80% de los respondientes est4 de acuerdo en que si hay comunicacién para

avisar la terminacion del servicio.

Tabla 3.13. El personal comunica cuando concluira el servicio ofrecido

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 9 8.3 8.5
En desacuerdo 16 14.8 15.1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 24 22.2 22.6
De acuerdo 33 30.6 31.1
Totalmente de acuerdo 24 22.2 22.6
Total 106 98.1 100.0
Perdidos No contesto 2 1.9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la puntualidad del servicio (Tabla 3.14) el 55.5% de los encuestados
percibe que el DSA ofrece un servicio puntual, este resultado hace suponer la falta
de esmero por parte del personal del DSA para desempefiar su trabajo.

Tabla 3.14. El personal ofrece un servicio puntual.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido
Validos Totalmente en
desacuerdo S 4.6 4.7
En desacuerdo 15 13.9 14.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 27 250 25.2
De acuerdo 40 37.0 37.4
Totalmente de acuerdo 20 18.5 18.7
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 .9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de la disponibilidad del DSA para ayudar al usuario, existe un alto
porcentaje del 81.5% como se muestra en la Tabla 3.15 evidentemente factor

importante que debe conservarse.
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Tabla 3.15. El personal muestra disponibilidad para ayudar.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido

Validos En desacuerdo 4 3.7 3.7

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 16 14.8 14.8

De acuerdo 41 38.0 38.0

Totalmente de acuerdo 47 43.5 435

Total 108 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la disponibilidad del personal para atender (Tabla 3.16) el DSA se
encuentra disponible para brindar atencidbn puesto que el 79.6% de los

encuestados estan de acuerdo esto refleja que la disponibilidad del DSA es buena.

Tabla 3.16 El personal se encuentra disponible para atenderle.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 2 1.9 19
En desacuerdo 4 3.7 3.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 15 13.9 14.0
De acuerdo 39 36.1 36.4
Totalmente de acuerdo 47 43,5 43.9
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5 Variable Seguridad

Mejias, Reyes, y Maneiro (2006) definen esta variable como los conocimientos y
atencion mostrados por el personal de la institucion y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

La figura 3.4 describe los resultados de las frecuencias de las preguntas
totalmente de acuerdo y de acuerdo para esta variable, con un porcentaje de
88.9% sefiala un aspecto fortalecido en lo relativo a la amabilidad que ofrece el

DSA, la misma tabla muestra el 77.8% de los encuestados se siente seguro
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cuando realiza un tramite, relativamente tres terceras partes de los encuestados

estan de acuerdo en la seguridad y amabilidad del DSA.

Figura 3.4 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los items

de la variable Seguridad

(Muestra =108)
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Fuente: Elaboracién propia

Sobre el comportamiento del personal como se muestra en la Tabla 3.17 aun

cuando el comportamiento inspira confianza no se cumple con la expectativa del

usuario ya que Unicamente el 82.4% estd de acuerdo; porcentaje que debe

incrementase.
Tabla 3.17. El comportamiento del Departamento de
Servicios Administrativos le inspira confianza.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 1 9 9
En desacuerdo 4 3.7 3.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 13 12.0 121
De acuerdo 42 38.9 39.3
Totalmente de acuerdo 47 43.5 43.9
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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En relacion a la seguridad de que los tramites se llevan adecuadamente (Tabla

3.18) el 79.2% de los usuarios estd de acuerdo o totalmente de acuerdo que se

siente seguro en sus tramites realizados con el DSA, de ahi se puede decir que el

personal cuenta con la habilidad y conocimientos para atender acertadamente al

usuario.

Departamento de Servicios Administrativos.

Tabla 3.18 Se siente seguro en sus tramites realizados con el

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 3 2.8 2.8
En desacuerdo 3 2.8 2.8
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 16 14.8 151
De acuerdo 46 42.6 43.4
Totalmente de acuerdo 38 35.2 35.8
Total 106 98.1 100.0
Perdidos No contesto 2 1.9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la amabilidad en el servicio (Tabla 3.19) la respuesta obtenida fue del

89.7% equivalente a 96 encuestados que estan de acuerdo y totalmente de

acuerdo que el DSA es amable, ya que solo el 10.2% opina lo contrario, respuesta

que favorece al DSA.

Tabla 3.19 El personal del Departamento de Servicios

Administrativos es amable con Usted.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido
Validos En desacuerdo 1 9 9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 10 9.3 9.3
De acuerdo 31 28.7 29.0
Totalmente de acuerdo 65 60.2 60.7
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Sobre los conocimientos que posee el personal para atender los procesos de
contratacion (Tabla 3.20) el 78.7% de los respondientes esta de acuerdo con que
el personal cuenta con suficientes conocimientos para responder a sus

cuestionamientos, se puede decir entonces que el personal posee la preparacion

suficiente para desempeiiar su labor correctamente.

Tabla 3.20 El personal tiene conocimientos suficientes
pararesponder a sus preguntas

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Véalidos  Totalmente en

desacuerdo 1 9 9
En desacuerdo 2 1.9 1.9
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 20 18.5 18.5
De acuerdo 47 435 435
Totalmente de acuerdo 38 35.2 35.2
Total 108 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6 Variable Empatia

A esta variable Mejias, Reyes, y Maneiro (2006) la definen como el cuidado y
atencion individualizada ofrecida a los estudiantes, aplicado a este estudio seria

dirigido a los usuarios que solicitan bienes y servicios.

La figura 3.5 representa los resultados de las frecuencias de las preguntas
totalmente de acuerdo y de acuerdo para esta variable, observando un aspecto
fortalecido en lo relativo a la atencion personalizada que ofrece el DSA con un
porcentaje de 76.9%; sin embargo un aspecto débil es en lo que se refiere a la
comprension de las necesidades de los interesados ya que solo se alcanzé un
porcentaje del 65.8% esto refleja que se debe mejorar la percepcion de las

necesidades por parte de los usuarios
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Figura 3.5 Respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo de los items
de la variable Empatia
(Muestra =108)
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Tomando en cuenta la variable Empatia se obtuvieron los siguientes resultados

para cada item

En relacion al horario de trabajo (Tabla 3.21) el 72.2% opina que esta de acuerdo

con que el personal tiene horarios adecuados, punto basico para continuar con la

atencion requerida y asi cubrir las necesidades de los usuarios. Cabe sefalar que

el 13.9% prefirié reservar su respuesta contestando que no estan ni de acuerdo ni

en desacuerdo al respecto.

Tabla 3.21 El Departamento de Servicios Administrativos tiene horarios de trabajo
adecuado paratodas las partes interesadas

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido
Validos Totalmente en
desacuerdo 6 5.6 o.6
En desacuerdo 8 7.4 7.5
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 15 13.9 14.0
De acuerdo 44 40.7 41.1
Totalmente de acuerdo 34 31.5 31.8
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 .9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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En lo que se refiere a la atencién personalizada que ofrece el personal en la Tabla
3.22 registra que el 75.9% de los encuestados tiene una opinion favorable,
evidentemente es un factor importante que se debe de conservar; sin embargo el
18.5% respondié que no esta ni a favor ni en contra por lo que es conveniente

indagar la falta de interés por contestar.

Tabla 3.22 El Departamento de Servicios Administrativos cuenta
con personal que le ofrece una atencién personalizada

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 3 2.8 2.8
En desacuerdo 2 1.9 1.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 20 18.5 18.7
De acuerdo 43 39.8 40.2
Totalmente de acuerdo 39 36.1 36.4
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Con relacion a la Tabla 3.23 se presenta un porcentaje bajo en lo que respecta al
interés por parte del DSA para prestar el servicio ya que Unicamente el 69.4% de
los encuestados estan de acuerdo; asi mismo una cuarta parte (25%) de los
encuestados no tiene una opinién ni favorable ni desfavorable indicativo para que

el DSA mejore el interés en la prestacion de sus servicios.

Tabla 3.23 El personal del Departamento de Servicios Administrativos
se preocupa por los interés de las partes interesadas

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos En desacuerdo 5 4.6 4.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 27 25.0 25.2
De acuerdo 39 36.1 36.4
Totalmente de acuerdo 36 33.3 33.6
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Sobre la comprension de las necesidades de los usuarios (Tabla 3.24) el 65.8% de

los respondientes opina que el personal del DSA comprende sus necesidades, lo

anterior refleja que hay margen para mejorar puesto que el 22.2% fue neutral en

Su respuesta.

Tabla 3.24 El personal del Departamento de Servicios Administrativos

comprende las necesidades de las partes interesadas

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido
Validos Totalmente en
desacuerdo 3 2.8 2.8
En desacuerdo 9 8.3 8.4
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 24 22.2 22.4
De acuerdo 42 38.9 39.3
Totalmente de acuerdo 29 26.9 27.1
Total 107 99.1 100.0
Perdidos No contesto 1 9
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De esta manera de dio una amplia explicacion acerca del andlisis de los

resultados de las variables de este estudio. Las conclusiones y recomendaciones

se mencionan en el siguiente capitulo.

61



Capitulo 4

Conclusiones, Recomendaciones y Limitaciones

En este ultimo capitulo se refiere a las conclusiones que se llegaron a partir del
andlisis de los resultados, asi como de su interpretacion para poder dar ciertas
recomendaciones para mejorar la calidad en el servicio que prestan los empleados

que manejan los procesos de contratacion que se llevan a cabo en la UABC.

A partir de los resultados de este estudio es posible cumplir con los objetivos
planteados, los cuales consisten en evaluar las variables que integran la calidad
en el servicio (Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad y Empatia).

En términos generales, se encontrd que la percepcion de los usuarios respecto a
la calidad del servicio que presta el personal del DSA es buena. Sin embargo, aun
cuando los resultados son alentadores nos revelan un nicho de oportunidades
para el mejoramiento de la calidad en el servicio, como es el caso especifico de
las variables estudiadas en donde se observa un buen nivel, ya que todas éstas
alcanzan medias superiores al 3.71 en una escala del 1 al 5.

Del analisis se desprende que la variable Seguridad, es la mejor evaluada con una
media de 4.22; en contraparte el aspecto con el valor mas bajo fue el relacionado
con la variable Confiabilidad, de manera enunciativa a continuacién se resumen

los aspectos mas relevantes:

- Con relacion a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos personal y
materiales de comunicacion (elementos tangibles) es necesario atenderse lo
relativo a los materiales y documentacién ya que a juicio de los usuarios éste
aspecto no es evidente para ellos. Esto no necesariamente significa que los
elementos materiales y documentacion no sean visualmente atractivos, lo que

significa es que se debe poner mas atencion en la difusion de éstos.
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Respecto a la habilidad que tiene el personal del DSA para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa (Confiabilidad) obteniendo una media
de 3.71es la variable con el puntaje mas bajo; por lo tanto, es preciso vigilar el
procedimiento sobre el manejo de los expedientes para que éstos estén
exentos de errores y pueda aumentar la percepcion positiva de los usuarios;
puesto que no logran un nivel de excelencia, para lograrlo es conveniente dar
seguimiento continuamente en la forma en que trabaja el personal para

detectar las fallas y hacer cambios al respecto.

Sobre la disposicion y voluntad del personal de la institucién para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio (Capacidad de Respuesta), es beneficioso
que el personal continie con la disponibilidad que tiene para atender al
usuario; sin embargo puede mejorarse incentivando al personal del DSA para

perfeccionar el servicio.

Los conocimiento y atencion mostrados por el personal de la institucion y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Seguridad) son excelentes
para la mayor parte de los usuarios, quiere decir que el personal cuenta con la

preparacion que se requiere para ofrecer un buen servicio.

El cuidado y atencion personalizada que ofrecen a los usuarios (Empatia)
hacen sentir al usuario que sus requerimientos son comprendidos y que el
servicio que demanda es personalizado, punto favorable para incrementar la

buena imagen de la institucién.

En resumen, con base en los resultados obtenidos se concluye que la Calidad en

el servicio que presta el personal del DSA en los procesos de contratacién es

buena. No obstante la Institucibn deberd hacer una revision minuciosa de los

aspectos que resultaron con un puntaje mas bajo con el fin de elaborar un plan de

mejora que ayuden al perfeccionamiento de las actividades para ser excelentes en

la prestacién del servicio.
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Recomendaciones

De acuerdo a la informacion de los resultados obtenidos se hacen las siguientes

recomendaciones con el fin de optimizar la calidad en el servicio.

Es recomendable que el DSA realice la difusion constantemente de la
documentacion y elementos materiales que se utiliza en la prestacion del servicio
y que se ponga en contacto habitualmente con el usuario para dar seguimiento de

los avances obtenidos.

Llevar a cabo una evaluacién de la manera en que esta trabajando el personal del
DSA para identificar sus fortalezas, debilidades asi como los aspectos prioritarios
que requieren atencion para consolidar sus habilidades y conocimientos con el fin

de mejorar la prestacion del servicio.

Otro aspecto que debe contemplarse en la evaluacion del personal es la actitud de
éstos, enfocada a la atencién personalizada para lograr la satisfaccion total del
usuario, que puedan adaptarse a sus necesidades para seguir conservando o

aumentando la buena imagen que se tiene.

Limitaciones

Una de las principales limitaciones de este trabajo es el tipo de muestreo; ya que
se trata de un muestreo no probabilistico, los resultados expuestos deben tomarse
con cierta reserva. Sin embargo, la informacién obtenida es muy util como marco

de referencia a futuras investigaciones.
Otra limitante es que el estudio se realizé Unicamente en un campus de la

institucion por lo cual no refleja la calidad del servicio de toda la universidad, como

futuras investigaciones este puede ampliarse para los Campus Mexicali y Campus
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Tijuana con el fin de obtener informacion relevante que pueda ayudar al

mejoramiento en la prestacion del servicio.
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Anexo 1. i
CUESTIONARIO: PERCEPCION DE LA CALIDAD

Folio:

Este cuestionario solicita informacidon general sobre su percepcion acerca de la calidad de los servicios
que presta el Departamento de Servicios Administrativos. La informacion proporcionada es totalmente
andénima y se mantendra una absoluta confidencialidad sobre la misma. Este instrumento forma
parte de una investigacion base para el desarrollo de sistemas de mejora continua, por lo que le
agradecemos su valioso tiempo e informacién.

Instrucciones generales:
e Todos los espacios sin llenar seran considerados como nulos.

INFORMACION GENERAL
Marque con una aquella respuesta que creas conveniente.

Género
Femenino
Masculino

Edad Partes Interesadas

Menos de 25 anos Docente

Entre 25 y 35 afios Investigador

Entre 36 y 45 afios Personal Administrativo

Entre 46 y 55 afios

Si eres empleado de la UABC, favor de responder lo siguiente:

Condicion Laboral

Personal de base

Personal Eventual

Por Honorarios

Tiempo trabajando
en la UABC

Tiempo trabajando
en el puesto actual

Menos de 2 afios

Menos de 2 afios

Entre 3 y 10 afios

Entre 3 y 10 afos

Entre 11 y 20 afios

Entre 11 y 20 afios

Entre 21 y 25 afos

Entre 21 y 25 afios

Mas de 25 afios

Mas de 25 afios

Marque con una [X] aquella respuesta que considere conveniente.

Totalmente en En Ni en desacuerdo De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
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ITEMS

El Departamento de Servicios Administrativos cuenta con equipos de
computo, herramientas de trabajo, etc. actualizados y modernos.

PO1

Las instalaciones fisicas del Departamento de Servicios Administrativos son
visualmente atractivas.

P02

El personal del Departamento de Servicios Administrativos tiene apariencia
limpia y alineada.

P03

Si se me presenta un problema o necesito ayuda el personal del
Departamento de Servicios Administrativos me ayuda a resolverlo
inmediatamente.

P04

Los elementos materiales y documentacién relacionada con el servicio que
ofrece el Departamento de Servicios Administrativos son visualmente
atractivos.

PO5

Cuando el personal del Departamento de Servicios Administrativos promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

P06

Cuando Usted tiene un problema en el Departamento de Servicios
Administrativos muestran interés en solucionarselo.

P07

El personal del Departamento de Servicios Administrativos realiza bien el
servicio a la primera vez.

P08

El personal del Departamento de Servicios Administrativos concluye el
servicio en el tiempo prometido.

P09

El personal del Departamento de Servicios Administrativos mantiene sus
expedientes sin errores

P10

El personal Departamento de Servicios Administrativos le comunica cuando
concluira el servicio ofrecido.

P11

El personal del Departamento de Servicios Administrativos le ofrece un
servicio puntual.

P12

El personal del Departamento de Servicios Administrativos se muestra
dispuesto a ayudarle.

P13

El personal del Departamento de Servicios Administrativos se encuentra
disponible para atenderle.

P14

El comportamiento del personal del Departamento de Servicios
Administrativos le inspira confianza.

P15

Usted se siente seguro en sus tramites realizados con el Departamento de
Servicios Administrativos.

P16

El personal del Departamento de Servicios Administrativos es amable con
Usted.

P17

El personal del Departamento de Servicios Administrativos tiene
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas

P18

El Departamento de Servicios Administrativos tiene horarios de trabajo
adecuado para todas las partes interesadas

P19

El Departamento de Servicios Administrativos cuenta con personal que le
ofrece una atencién personalizada

P20

El personal del Departamento de Servicios Administrativos se preocupa por
el interés de las partes interesadas

P21

El personal del Departamento de Servicios Administrativos comprende las
necesidades de las partes interesadas

P22
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