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RESUMEN

El presente trabajo es un estudio diagndstico de la satisfaccion de los usuarios con
el servicio prestado por el personal del departamento de servicios escolares de la
Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte perteneciente a la Universidad
Auténoma de Sinaloa en la ciudad de Juan José Rios. El trabajo es de tipo
descriptivo, cuyo objetivo consiste en evaluar la satisfaccibn que perciben los
usuarios (alumnos) del servicio que prestan los empleados del departamento. Para
la recoleccion de los datos se trabajé en un cuestionario tomando como base el
instrumento disefiado por Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1992) y
modificado por Cronin & Taylor (1992), el instrumento esta integrado por 26 items
distribuidos en cinco variables: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Para su validacion se realizaron dos procesos;
primeramente fue sometido a un proceso de validacion de constructo, donde por
medio de la opinibn de expertos se obtuvo la viabilidad del instrumento.
Posteriormente, para obtener la confiabilidad del instrumento, se realizé un estudio
piloto, cuyos resultados fueron de un coeficiente Alpha de Cronbach con un valor
de 0.949, indicando que el instrumento cuenta con la validez y confiabilidad
necesaria para medir a la poblacion estudiada. Se aplicaron 179 cuestionarios a
los alumnos, dichos cuestionarios se categorizaran de acuerdo al semestre y a la
edad de los alumnos. Se utilizdé la escala de Likert para evaluar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes. De forma general, se logr6 un grado de
satisfaccion aceptable en nuestros estudiantes, segun el cuestionario aplicado.
Siendo la variable seguridad la mejor evaluada al contrario de la variable

confiabilidad que se muestra como la mas baja.

Palabras clave: Satisfaccion, percepcion del servicio, calidad en el servicio,

SERVPERF.
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Introduccién

Esta investigacion se realizé con el propdsito de conocer el grado de satisfaccion
que perciben los usuarios (alumnos) con el servicio de atencion que ofrece el
Departamento de Servicios Escolares de la Facultad de Agricultura del Valle del
Fuerte. Para lo cual este estudio tomé como base de analisis cinco variables: a)
Elementos tangibles se refiere a la apariencia de las instalaciones y equipo, b)
confiabilidad indica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, c) capacidad de respuesta alude a la
disposicién de ayudar a los usuarios para proveerlos de un servicio rapido, d)
seguridad como el conocimiento y atencion mostrados por los empleados y
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad, e) empatia es la
atencion individual individualizada que ofrecen las empresas a sus competidores
(Romo, 2003).

La importancia de conocer la percepcion de los alumnos con respecto al servicio
de atencion que brinda estda basada en los numerosos estudios acerca de la
satisfaccion, los cuales demuestran que los usuarios satisfechos comunican su
experiencia positiva a tres personas, mientras que los insatisfechos relatan su
experiencia negativa, entre once y trece personas (Kotler et al 1999:297, citado
en: Vogt, 2004). Por ello es vital el considerar que existen hasta cuatro veces mas
probabilidades de crear una imagen negativa que de generar una positiva.
Orientar y satisfacer al usuario es muy importante, ya que un cliente satisfecho es

el mejor instrumento de promocion y la mejor campafia de imagen (Vogt, 2004).

Algunas propuestas de investigacion pretenden identificar y medir los elementos
gue contribuyen a explicar el valor del servicio y como éste incide en la
satisfaccion del cliente, dirigiendo la investigacién hacia las experiencias que
ocurren en un encuentro de servicio. Para los fines de esta investigacion se ha
buscado la referencia de autores que entienden el valor del servicio como un

concepto de naturaleza holistica, definido a partir de la calidad a la que se



incorporan sacrificios y beneficios adicionales que percibe el cliente. Su meta es
delimitar la naturaleza del vinculo existente entre las percepciones del cliente en
un encuentro de servicio, y la evaluacion global del cliente en términos de valor

del servicio y satisfaccion (Gil, SGnchez, Berenguer & Gonzélez, 2005).

Esta investigacién esta integrada por cuatro capitulos: el primer capitulo es el
marco tedrico el cual menciona la conceptualizacion de satisfaccion, algunos
estudios sobre la satisfaccion de usuarios con el servicio, se describen rasgos de
las instituciones de educacion superior; el segundo capitulo lo compone la
metodologia, hacer referencia al area del estudio, el tipo de estudio, asi como el
instrumento utilizado para la recoleccion de los datos; en el tercer capitulo se
abordan los analisis de resultados y las discusiones, se presentan los resultados
de la percepcion de los usuarios con relacion a la calidad en el servicio, los
estadisticos descriptivos de las variables utilizadas para este estudio; y en el
cuarto capitulo conclusiones, recomendaciones y limitaciones se describen los
hallazgos encontrados asi como las recomendaciones para mejorar el servicio

ofrecido por el personal del departamento de servicios escolares.

Antecedentes

La Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte es una dependencia de la
Universidad Auténoma de Sinaloa, se encuentra ubicada en la ciudad de Juan
José Rios, Ahome, Sinaloa, México. Inicié sus actividades el 5 de septiembre de
1976. Sin embargo, es hasta el ciclo escolar 1978-1979 cuando se convierte en
escuela, con estructura y direccion propias, otorgandosele el nombre de Escuela
Superior de Agricultura del Valle del Fuerte. En 1992, se adecua sus estructuras
curriculares a los requerimientos demandados por su entorno social; y fue hasta
2015 que se le otorga el titulo de Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte
(UAS, 2015).



Cabe destacar que en ella se desarrollan solidos y significativos programas de
investigacion y posgrado. Es una unidad académica con programas educativos de
calidad, ofrecen estudios de licenciatura acreditados y estudios de posgrado
incorporados al Padron Nacional de Posgrados de Calidad (PNPC). Cuenta con
personal académico competente e integrado en cuerpos académicos, donde la
practica profesional de sus egresados es de alto impacto en el desarrollo
econdémico y la conservacion del medio ambiente. Ademas, la Facultad participa
en convenios de cooperacion e intercambio institucional y en redes de
investigacion y difusion cientifica y tecnolégica. Tiene una estructura académico-
administrativa que brinda apoyo a las funciones sustantivas de la escuela, con

eficiencia y eficacia.

Este trabajo se baso en la importancia de la satisfaccion de los alumnos con
respecto al servicio de atencion del Departamento de Servicios Escolares. Esto a
través del andlisis de la percepcion de los alumnos. En palabras de Cabrera y
Galan (2003) se entiende como satisfaccion escolar a la coincidencia entre la
percepcion que el alumnado tiene del contexto educativo y la importancia que este
le da a cada aspecto. Aporta una comprension hacia la satisfaccion de los

alumnos con la motivacion de su rendimiento académico.

Ademas, el tener una vision clara de la valoracion del servicio de atencion segun
la percepcion de los alumnos, esta investigacion aporta a la preparacion de la
Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte para futuros procesos de evaluacion;
ya que la implementacion de las certificaciones y el cumplimiento de requisitos de
las normas que implementan acciones correctivas y preventivas en el
departamento de servicios escolares, contribuyen a la mejora de los servicios
(Mendoza, 2009).

El presente analisis se basa en el proceso que lleva a cabo la Facultad para dar

un servicio de atencién a los alumnos en el Departamento de Servicios Escolares,



por lo que es importante sefialar que es un proceso, el cual segun la
administracion espafiola se define como cualquier secuencia de acciones
interrelacionadas entre si, que se ordenan para dar servicio al usuario o cliente, y
gue contribuyen a crear valor afiadido en la organizacion en la que se desarrollan

(Canton y Vazquez, 2010).

Por ende, es importante establecer que la satisfaccién del estudiante refleja la
eficacia de los servicios académicos y administrativos y lo mismo con las unidades
de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y compafieros de clase, asi
como con las instalaciones y el equipamiento (Jiménez, Terriquez y Robles, 2011,

citado en: Abarca, Caceres, Jiménez, Moraleda y Romero, 2013).

Planteamiento del problema

Este trabajo de investigacion se enfocdé en dar respuesta a las principales
interrogantes que surgen del diagndstico de satisfaccion del servicio que presta el
Departamento de Servicios Escolares de la Facultad de Agricultura del Valle del
Fuerte, misma que fue seleccionada para la muestra de este estudio. La
importancia de desarrollar esta investigacion radica en identificar los puntos de

mejoras a las condiciones del servicio de esta facultad.

Objetivos

Objetivo general

Conocer la satisfaccién de los usuarios con el servicio brindado por el

personal del departamento de servicios escolares de la Facultad de

Agricultura del Valle del Fuerte-Universidad Autonoma de Sinaloa.



Objetivos especificos

Identificar todos los elementos tangibles de atencion en los que interactia
el personal del departamento con los alumnos de la Facultad de Agricultura

del Valle del Fuerte.

Conocer el nivel de confiabilidad percibida por los alumnos del personal del

departamento de la Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte.

Conocer la capacidad de respuesta percibida por los alumnos del personal

del departamento de la Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte.

Medir la percepcion de seguridad de los alumnos con el servicio del
departamento de servicios escolares de la Facultad de Agricultura del Valle

del Fuerte.
Identificar la empatia percibida por los alumnos hacia el personal del
departamento de servicios escolares de la Facultad de Agricultura del Valle
del Fuerte.

Preguntas de investigacion

Pregunta general
¢,Cudl es la situacion actual de la satisfaccion que perciben los alumnos del

servicio que les brinda el departamento de servicios escolares de la

Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte?



Preguntas especificas

¢, Cual es la percepcion de los alumnos de los elementos tangibles de la
Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte?

¢, Cual es el grado de confiabilidad que los alumnos perciben acerca del
servicio que les ofrece el Departamento de Servicios Escolares de la
Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte?

¢, Como perciben los alumnos la capacidad de respuesta del personal del
Departamento de Servicios Escolares de la Facultad de Agricultura del
Valle del Fuerte?

¢, Cudl es la percepcion de los alumnos en cuanto a la seguridad del
Departamento de Servicios Escolares de la Facultad de Agricultura del

Valle del Fuerte?

¢,Cudl es la empatia del personal del Departamento de Servicios Escolares
gue perciben los alumnos de la Facultad de Agricultura del Valle del

Fuerte?

Justificacion

La satisfaccion del cliente como area de investigacion data de la década de los
afios setenta (Swam y Trawick, 1993). La interaccion del cliente con el servicio,
uno de los fenbmenos mas importantes en el ambito de los servicios dada la
inseparabilidad entre la produccion y el consumo, ha sido raramente examinada
como variable moderadora. La variable de satisfaccion puede medirse a través de

un solo item, si bien la postura mas generalizada es la utilizacién de una escala



multi-atributo para capturar su verdadera naturaleza. Su trabajo adopta este ultimo
enfoque y trata de medir los planos cognitivo y afectivo de la satisfaccién en
contexto de los servicios (San Martin, Collado y Rodriguez ,2008).

Albrecht y Bradford (1992, citado en: Monfort, Defante y Mantovani, 2013) afirman
que la empresa debe descubrir cudles son los atributos de servicio que los
consumidores consideran importantes, y superar sus expectativas para entregar

un valor superior (servicio de calidad).

El punto de partida de este trabajo se basa en el diagnostico de la satisfaccion de
los usuarios, en este caso de los alumnos activos de la Facultad de Agricultura del
Valle del Fuerte (FAVF en lo sucesivo), para que con esto se identifique si el
Departamento de Servicios Escolares cumple adecuadamente con los procesos y

normas implementados para brindar un servicio al alumnado.

La relevancia de este estudio se encuentra en conocer el nivel de satisfaccion del
servicio que es brindado en el Departamento a los estudiantes, para asi identificar
cudles son las areas de oportunidad que este tiene, impulsar mejoras y acciones
preventivas, que permitan brindar un servicio de calidad y eficiencia que satisfagan

las necesidades de los alumnos.

La satisfaccion depende en parte de la motivacion de los alumnos, cuando el
alumno se encuentra inconforme acerca de un servicio solicitado, su percepcion al
servicio sera hacia una mala calificacion en cuanto a la calidad del servicio. Con el
diagnostico se pretendié beneficiar tanto al personal del Departamento de
Servicios Escolares, como a los alumnos, ya que si los alumnos recomiendan los
servicios ofrecidos por el departamento sera por el buen servicio que este le da al
usuario.

Desafortunadamente la mayoria de estudios sobre la satisfaccion del usuario se

ha dirigido a medir el funcionamiento de los sistemas de bdsqueda, recuperacion



de informacién y el recurso obtenido, mientras que se han dejado de lado los
servicios. Las medidas més utilizadas han sido la relevancia y la pertinencia,
dejando de fuera elementos tales como, el estilo o diseiio de la interface, la
facilidad del manejo del sistema, la utilidad de la informacién y los servicios de
toda la unidad de informacion (Nejati y Nejati, 2008 citado en: Hernandez ,2011).

Nejati y Nejati (2008) identifican un término que aparece constantemente asociado
a la satisfaccion, que la calidad en general, y mas especificamente a la calidad de
los servicios. La primera se entiende como que tan bueno es un servicio, y no
necesariamente que tan grande o extenso, o como la idoneidad de un servicio o
producto a su propésito o uso planteado, sujeta a las expectativas del cliente,
usuario o publico. En cuanto a la segunda, es definida como la diferencia entre las
expectativas del usuario y las percepciones del servicio recibido, se debe
satisfacer la peticion de cada usuario en forma precisa, exhaustiva y expedita.
Resalta el hecho que la calidad debe estar en conformidad con los requerimientos
0 necesidades del cliente (usuario), de aqui su relacion con la satisfaccion de

usuarios.

Cuicar, Clemenza y Araujo (2013), concluyen que la determinacién de la
percepcion de los participantes con respecto a los componentes de la calidad de
servicios, sefiala que el nivel de percepcion es “totalmente de acuerdo”. Las sub-
dimensiones que mayor puntuacion se obtuvieron fueron las de confiabilidad, la
seguridad la empatia y la capacidad de respuesta. Los participantes consideran
gue la percepcion del servicio recibido superé sus propias expectativas. La
aplicacion de comparacion entre las expectativas y la percepcion a través de las
sub-dimensiones del trabajo de investigacién, muestra como la percepcion supera

a las expectativas del servicio.

El analisis parte de las siguientes variables: a)confiabilidad: habilidad que posee

una organizacion para suministrar el servicio prometido en forma confiable, segura



y cuidadosa; incluye puntualidad y todos los elementos que le permitan al cliente
percibir los niveles de formacién y conocimientos profesionales; b) seguridad:
representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas estan en
buenas manos, incluye el conocimiento y la actitud atencidén que proyecto personal
y la capacidad que tenga para generar en el confianza; c) elementos tangibles:
incluye la evidencia fisica de los elementos o artefactos que intervienen en el
servicio las instalaciones y equipo, la apariencia personal; d) capacidad de
respuesta: actitud que se muestra para ayudar a los clientes, y para suministrar un
servicio rapido; e) empatia: ofrecer a los clientes cuidados y atencion
personalizada, va mas alla de la cortesia (Barrera, 2006).

Viabilidad del estudio

Esta investigacion ha sido factible de realizar y cuantificar, debido a que se cuenta
con acceso directo al personal del Departamento de Servicios Escolares y al
alumnado de la Unidad Académica en cuestion, y a pesar de que se encuentra en
un area lejana se tiene el apoyo del personal de dicho departamento, y en los
casos necesarios el investigador contdé con la facilidad de movilizarse hasta la
ubicacion del objeto de estudio. EI apoyo por parte del departamento es gracias a
la relacion de amistad personal del investigador. Ademas, la informacion que dio

como resultado este trabajo sera de beneficio directo para la institucion.



Capitulo I. Marco tedrico

Dentro de este capitulo se aborda la conceptualizacion de la satisfaccion del
usuario, la calidad del servicio, los centros escolares y sus servicios, asi como la
importancia de conocer la percepcion de los usuarios, en este caso a los
estudiantes de la Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte en relacion al
departamento de servicios escolares; cabe seflalar que se analizaran la
importancia de las certificaciones de calidad en los servicios y las acreditaciones

escolares.

1.1 Satisfaccion

La satisfaccion del usuario supone una valoracion subjetiva del éxito alcanzado
por el sistema de informacion, y puede servir como elemento sustitutivo de
medidas mas objetivas de eficacia que, a menudo, no estan disponibles. Podemos
considerar que la satisfaccion es un indicador blando, con un marcado
componente subjetivo, porque esta enfocado mas hacia las percepciones y
actitudes que hacia criterios concretos y objetivos. En cierta manera, la
satisfaccion proporciona una valoracion sobre la vision del sistema que tienen sus
usuarios, mas que sobre la calidad técnica de los mismos, y puede conducir a
situaciones en las que, si un sistema de informacién es percibido por sus usuarios
como malo, deficiente o insatisfactorio, constituira para ellos un mal sistema de
informacion. Por lo que la vision del usuario sera determinante para el éxito o

fracaso de un sistema de informacion (Rey, 2000).

Desde el punto de vista del usuario, la satisfaccion de sus necesidades de
informacion es la medida de eficacia del sistema por excelencia. La opinion de los
usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion, deriva directamente de la calidad
de un servicio, de sus caracteristicas, o de la informacién que le proporciona, y
constituye una informacion muy importante acerca del éxito o fracaso del sistema

para cubrir sus expectativas. No es suficiente con que el sistema funcione, es

10



necesario que el servicio que se presta sea satisfactorio para el usuario y que éste
asi lo perciba (Rey, 2000).

Un cliente satisfecho con un servicio estd mas dispuesto a volver a usarlo en el
futuro y recomendarlo a otros posibles clientes (Oliver, 1980). Esto sin duda
alguna es aplicable al servicios que ofrece el departamento de la FAVF. Dado que
si el servicio que reciben los alumnos y padres de familia por parte del personal
del Departamento de Servicios Escolares son satisfactorios y de calidad, esto
permitirA que los usuarios queden satisfechos y que los tramites sean mas
rapidos; y de igual manera los recomienden con otros alumnos y en el caso de los
padres al estar conformes compartan buenas referencias de la institucion con
otros posibles padres de familia que estén buscando una opcioén de educacion

superior para sus hijos y consideren la FAVF como una posibilidad.

La satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo. Cuando una persona
expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, estd emitiendo un juicio de
valor a partir de un proceso de evaluaciéon, que tanto en el plano objetivo como
en el de su reflejo en la conciencia, se sustenta en la unidad de lo cognitivo y lo
afectivo: es decir, transcurre en un proceso de construccion de significados y
sentidos personales. En consecuencia, la satisfaccion se define como la
satisfaccion de los alumnos, en la apreciacion favorable que hacen los estudiantes
de los resultados y experiencias asocia- das con su educacion, en funcion de la
atencion a sus propias necesidades y al logro de sus expectativas (Gento y Vivas,
2003).

Por satisfaccion de usuarios se comprende la medida en la que estos creen que el
sistema de informacién cumple con sus requisitos informativos. La satisfaccion es
un resultado que el sistema desea alcanzar, y busca que dependa tanto del
servicio prestado, como de los valores y expectativas del propio usuario, ademas

de contemplarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el dinero, si fuera el
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caso, el esfuerzo o sacrificio (Rey, 2000); por lo anterior, la participacion de todos
los miembros del Departamento de Servicios Escolares y de la misma FAVF es
importante para el desarrollo de un proceso Optimo del servicio de atencion en el

departamento.

Satisfaccion del usuario

La satisfaccién del usuario de un servicio no solo depende de la calidad del
servicio, sino también de las expectativas que tiene sobre el mismo. Sin embargo,
el concepto tiene un trasfondo positivo que se puede definir como: "Una medida de
la produccion subjetiva que refleja la dimension de la calidad de los servicios en su
conjunto 0 componentes especificos del servicio que se proporciona” (Poll y
Boekhorst, 1996).

Para Mano y Oliver (1993), la satisfaccion del usuario es la respuesta del
consumidor promovida por factores cognitivos y afectivos, asociada de manera
posterior a la compra del producto o servicio consumido. Mientras que para
Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993), la satisfaccién del usuario es una funcion
de la valoracién de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y

el precio.

Por otra parte, para Bachelet (1992) la satisfaccion es una reaccion emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Por lo que
es importante sefialar que la percepcion del usuario es influenciada por el entorno.
Cada aspecto de la apreciacion que tiene del servicio, estd comprometido por las
expectativas que tiene sobre el mismo. Es posible que la sensacion que deje en el
alumno la experiencia de haber utilizado el servicio de este departamento
determine el concepto que tendra de este. Pero es trabajo de los miembros de la
FAVF, en especial para el equipo de trabajo del Departamento de Servicios

Escolares, el cuidar que dicha experiencia se de en el mejor de los términos, y que
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en ella el usuario logre resolver sus dudas y realizar el trdmite que necesita de una

manera expedita y eficaz.

Tabla 1.1 Revision del constructo de satisfaccion en los usuarios y/o consumidores.

TORES

Howard y
Sheth 1969

Hunt 1977

Oliver
1980-1981

Churchill y
Surprenant
1982

Swan,
Trawick y
Reilly 1983

Westbrook y

Reilly 1983

Cadotte,
Woodruffy
Jenkins 1987
Tse, Nicosia
y Wilton 1990

Westbrook y
Oliver 1993
Mano y Oliver
1993

Halstead,
Hartman y
Schmidt 1994

Oliver 1996

DEFINICION DE SATISFACCION

Estado cognitivo derivado de la adecuacion
de la recompensa recibida respecto a la
inversion realizada.

Evaluacién que analiza si una experiencia
de consumo es al menos tan buena como se
esperaba.

Estado psicolégico final resultante cuando la
sensacion que rodea la discrepancia de las
expectativas se une con los sentimientos
previos acerca de la experiencia de
consumo.

Respuesta a la compra de productos o/y uso
de servicios que se deriva de la
comparacion, recompensas y costes de
compra con relacién a sus consecuencias
esperadas.

Juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el
producto presenta un resultado bueno o
pobre o si el producto es insustituible.
Respuestas afectivas hacia el producto.

Respuesta emocional causada por un
proceso evaluativo-cognitivo dénde las
percepciones sobre un objeto, accién o
condicién, se comparan con necesidades y
deseos del individuo.

Sensacion desarrollada a partir de la
evaluacion de una experiencia de uso.

Respuesta del consumidor a la evaluacion
de la discrepancia percibida entre
expectativas y el resultado final percibido en
el producto tras su consumo. Proceso
multidimensional y dinamico.

Juicio evaluativo posterior a la seleccion de
una compra especifica.

Respuesta del consumidor asociada
posterior a la compra del producto o al
servicio consumado.

Respuesta afectiva asociada a una
transaccion especifica resultante de la
comparacion del resultado del producto con
algun estandar fijado con anterioridad a la
compra.

Juicio resultado que un producto o servicio
ofrece para un nivel suficiente de realizacién
en el consumo.

CRITERIO

Estado cognitivo.

Evaluacién de una
experiencia.

Evaluacion Estado
psicoldgico final y
respuesta emocional
dada por estandar
inicial en cuanto a las
expectativas.

Resultado
Actitud.

Juicio evaluacion
global determinado
por respuestas
afectivas y cognitivas.

Respuesta emaocional.

Sensacion causada
por la evaluacion.

Interactian
actividades mentales y
conductuales a lo
largo del tiempo.
Respuesta causada
por la evaluacion.
Juicio evaluativo.

Respuesta cognitiva y
afectiva.

Respuesta afectiva.

Respuesta evaluativa
del nivel de
realizacion.

OBJETO

Adecuacioén o
inadecuacion de la
recompensa a la
inversion.

Analizar sila
experiencia alcanza o
supera las expectativas.
Discrepancia entre las
expectativas y el
rendimiento percibido
consumido. Evaluacion
de la sorpresa inherente
a la experiencia de
compra o adquisicion.
Comparacion de los
costes y las
recompensas con las
consecuencias
esperadas de la compra.
Resultados del
producto.

Percepciones sobre un
objeto, accién o
condicién comparadas
con necesidades y
deseos del individuo.
Experiencia de uso

Discrepancia percibida
entre expectativas (otras
normas de resultado) y
el resultado real del
producto.

Seleccion de compra
especifica.

Respuesta promovida
por factores cognitivos y
afectivos.

Resultado del producto
comparado con un
estandar anterior a la
compra.

Producto o servicio.

Fuente: Morales Sanchez (2003, citado en Morales y Hernandez, 2004).

FASE

Después
del
consumo.

Durante el
consumo.

Durante la
compra
ylo
consumo.

Después
dela
compray
el
consumo.
Durante o
después
del
consumo.

Después
de la
compra.

Después
del
consumo.
Después
del
consumo.

Posterior a
la
seleccion.
Posterior
al
consumo.
Durante o
después
del
consumo.

Durante el
consumo.
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La anterior Tabla 1.1 se consulta el constructo de satisfaccién en los usuarios y/o
consumidores de Morales Sanchez (2003), citado en Morales y Hernandez (2004)
donde se puede apreciar los distintos conceptos de satisfaccion que han surgido a

lo largo de las investigaciones realizadas sobre el tema.

1.1.1 Niveles de satisfaccién

Rey (2000), afirma que el usuario determina diferentes niveles de satisfaccion, a
partir de la combinacién de dos aspectos mencionados anteriormente, que son

prestacion del servicio y sacrificio, los cuales pueden reducirse a los siguientes:

Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta
Estos factores provocan una insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccion minimo,
el usuario efectia una valoracion negativa del servicio, que puede dar lugar a una
reclamacion que se debe considerar como una actitud positiva hacia el centro y, si
puede, no repetira la experiencia.

Sacrificio modesto/prestacion modesta
Provoca una insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo, por ello el juicio
del servicio quedara en suspenso y con incertidumbre acerca de la oportunidad de
repetir la experiencia, tan solo las necesidades posteriores de informacion
determinaran una nueva experiencia en el mismo centro.

Sacrificio elevado/prestacion elevada
Se genera una satisfaccion contenida, por ello el juicio es moderadamente
positivo. La incertidumbre acerca de repetir el servicio es menor, ya que le otorga
otra oportunidad de usar el servicio.

Sacrificio modesto/prestacion elevada
Supone un maximo nivel de satisfaccion, el juicio es netamente positivo, por lo
gue se otorga una maxima confianza en la repeticion del servicio. Por tanto,

hemos conseguido un elemento que nos proporciona algo mas que satisfaccion,
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es decir, confianza. Si el usuario adquiere confianza, continuar4d usando la

biblioteca y muy probablemente hayamos conseguido fidelizar al usuario.

Por otra parte las teorias que estudian el bienestar psicolégico, todavia no han
explicado qué es causa, y qué es efecto de la satisfaccibn que tienen las
personas. Asi, queda sin explicar si la satisfaccion es la sumatoria de haber tenido
muchos «momentos felices» en la vida o si el bienestar general que tienen las
personas hay que entenderlo como una disposicion general de la personalidad,
asegurando asi la satisfacciobn en todas las éareas vitales. Por otro lado, las
investigaciones en este campo sefalan que la categoria de los objetivos de vida
de las personas estan muy relacionados con la autopercepcion del bienestar

psicologico (Castro y Sanchez, 2000).

Los Centros escolares, como cualquier otra organizacion, estan sometidos a las
presiones y requerimientos cambiantes del entorno. Adaptarse al entorno y
responder a sus demandas es, precisamente, uno de los propdsitos ineludibles
para las instituciones que desean actuar satisfactoriamente. Las soluciones viejas
suelen servir muy poco para las situaciones nuevas. Esa adaptacion y ajuste
continuos, conllevan un ejercicio de analisis permanente de la practica, que
permite orientar de forma adecuada las soluciones que requiere cada uno de los

ambitos de gestién en cada caso (Antunez, 1998).

El «cambio» es un término que desde los afios 70 y 80 se ha hecho topico y ha
servido para identificar la clave del éxito, especialmente en las organizaciones
industriales y comerciales. Se habla de gestién del cambio, direccion del cambio,
de estrategias de cambio, como la solucion para sobrevivir, para luchar contra la
competencia, o para ofrecer productos y servicios que tengan aceptacion. En las
instituciones escolares sucede algo parecido, aunque con algunas diferencias, lo
cual deberia ser una razén mas para actuar con cautela cuando se comparan las

organizaciones industriales o comerciales con las escuelas (Antinez, 1998).
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Cuando las instituciones involucran a todos los interesados en el proceso de
cambio, sobre todo a los profesores, el sistema de evaluacion trabaja en el interés
de todo el mundo. Varios asuntos destacan con claridad, incluyendo la
participacion temprana y sustancial del profesorado, el apoyo total de los
directivos, administracién y personal en general, el examen de politicas y
procedimientos relevantes, y otras. La clave es diseflar cuidadosamente las
herramientas evaluativas en términos de validez y confiabilidad, analizar los datos
recogidos y, constantemente, retro-alimentarlos a través de los procesos de
planificacion y presupuestacion para, continuamente, hacer los cambios

necesarios para incrementar la calidad educativa (Rios, 2001).

Para Flores (2006) el concepto de satisfaccion del alumno, proviene como tantas
otras cosas en educacion del campo, de la gestion de las empresas economicas
de produccion y servicios, donde se constituyd0 bajo la denominacién de
satisfaccion del cliente en una de las principales metas para el logro del éxito en la

competitividad del mercado.

1.2 Instituciones educativas

La investigacion de satisfaccion del alumno (usuario), es un camino para evaluar
la efectividad de la institucién, ayuda a comprender la congruencia entre los
estudiantes y la facultad; es un determinante de la importancia del ambiente de la
universidad en el desarrollo del estudiante y provee un criterio importante de la

efectividad del servicio en los estudiantes. Parra (2012)

La acreditacién de un programa académico del nivel superior, es el reconocimiento
publico que otorga un Organismo Acreditador en el sentido de que cumple con
determinados criterios y pardmetros de calidad. Significa también que el programa

tiene pertinencia social. Los mecanismos previstos para asegurar la calidad de la
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educacion, son la evaluacién diagnostica y la acreditacion. La primera, realizada
por los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacién Superior,
(CIEES), valora los procesos y practicas de una institucion de educacion superior
en su totalidad o de algun programa en especifico, otorgandoles un nivel; mientras
gue la acreditacién que realizan los Organismos Acreditadores reconocidos por el
Consejo para la Acreditacion de la Educacion Superior (COPAES), es el resultado
de un proceso cuyo objetivo es el de reconocer publica y formalmente, que se
cumple con criterios de calidad, fomentando la mejora continua a través de la
recomendaciones que formulan. La acreditacion tiene una vigencia de cinco afios;
a este término, los programas son reevaluados considerando las

recomendaciones realizadas (COPAES, 2014).

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI)

El PIFI es una estrategia de la Secretaria de Educaciéon Publica (SEP) para apoyar
a las Instituciones de Educacion Superior a lograr mejores niveles de calidad en
sus programas educativos y servicios que ofrecen. A través de este programa, las
instituciones reciben recursos en respuesta a las prioridades que derivan de un

ejercicio de planeacion estratégica participativa.

Coberturay beneficiarios

Participan Universidades Publicas Estatales, Universidades Publicas Estatales de
Apoyo Solidario, Universidades Politécnicas, Universidades Tecnoldgicas y otras

instituciones afines.

La acreditacibn puede ser otorgada a nivel institucional, y/o a programas

académicos. Su otorgamiento supone que las instituciones y programas
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acreditados son mas confiables y que alcanzan los estdndares establecidos para
la imparticion de un programa de formacion de recursos humanos de alta calidad a

nivel nacional e internacional.

Concretamente, en el caso de México, se hace referencia a algunos de los
organismos existentes para realizar estas tareas. Entre las instancias nacionales
que llevan a cabo estos procesos se encuentra la Asociacion Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES), que tiene entre
sus funciones la acreditacion de instituciones publicas y, mas recientemente, de
particulares. Asimismo, estas Ultimas son acreditadas por la Federacion de
Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior (FIMPES). El Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y los Comités Interinstitucionales
para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES) acreditan tanto a los
programas de posgrado como a los de licenciatura, en diversos campos del
conocimiento. Los Comités Mexicanos para la Practica Internacional de las
Profesiones (COMPI) realizan la funcion de acreditacion de programas
académicos y la certificacion profesional; actualmente estan constituidos cinco

Comités y seis mas estan en proceso de conformacién (Hernandez, 2006).

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO por sus siglas en inglés) (1998) en su declaracion mundial sobre la
educacion superior en el siglo XXI, plantea que los estudiantes y sus necesidades,
deben situarse en el centro de las preocupaciones de los responsables de la
adopcion de decisiones en el plano nacional e institucional, de manera que se
constituyan en participantes esenciales y protagonistas en el proceso de
renovacion de la educacién superior, especialmente en lo que atafie a la
ensefanza, la evaluacion, la renovacion de los métodos pedagdgicos, asi como de
su participacion en la elaboracién de las politicas institucionales, y en la gestion de

los establecimientos (Gento y Vivas, 2003).
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El numeral 3.4.1 de la norma NTC- ISO — 9000: 2000 (Norma Técnica Colombiana
del Internenational Standard Organization) define la palabra “proceso” como un
‘conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”. Puede verse que entre el
concepto anterior y su aplicacion en los sistemas de gestion de calidad, o bien en
los sistemas integrados de gestion, existe un largo camino, el cual puede ser
allanado facilmente si vamos un poco “aguas arriba” en el tiempo y estudiamos
los procesos quimicos que tienen lugar en las industrias del mismo nombre, donde
se han desarrollado y ejecutado las que actualmente se conocen como las
“‘mejores practicas”, si se considera el conjunto completo de las industrias que
conforman los sectores primario y secundario (sector real de la economia) (Rios y
Mustafa, 2004).

Una de las caracteristicas distintivas de la educacion superior norteamericana es,
sin lugar a dudas, su sistema de acreditacion. La acreditacion institucional en los
Estados Unidos (EU) emergi6 como un proceso voluntario de revision
interinstitucional, ya que es llevado a cabo entre las mismas instituciones y ha sido
el principal sistema de control de calidad en la educacién superior norteamericana
durante mas de un siglo. La acreditacion es un signo de prestigio educativo, sin
embargo, a través de los afios, los procesos de acreditacion en los EU se han
transformado y son hoy en dia casi obligatorios, debido a la creciente intervencion
de los gobiernos estatales y del gobierno federal. En México, presiones similares
estan emergiendo, y tanto las autoridades como los académicos responsables de
la educaciéon superior estan considerando formas de comprobar resultados. Es
previsible que las instituciones de educacion superior mexicanas se vean cada vez
mas responsabilizadas a rendir cuentas y demostrar la calidad de los resultados
educativos (Rios, 2001).

La UNE-EN-ISO (por sus siglas: Una Norma Europea- European Norm-

Internacional Standar Organitation) 9001:2008, Sistemas de Gestion de Calidad;
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Es una norma voluntaria de carécter internacional que determina los requisitos que
cualquier organizacion, publica o privada e independientemente de su tamafio o
actividad que desarrolla, debe cumplir para demostrar su capacidad para
proporcionar de forma coherente productos o servicios que satisfagan los
requisitos del clientes, los legales y los reglamentarios aplicables; cuando aspira
a aumentar la satisfaccion del usuario a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema, y el aseguramiento de
la conformidad con los requisitos anteriormente mencionados (Del Rio, 2008).

El modelo EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad de
Excelencia) es un modelo voluntario de ambito europeo desarrollado por la EFQM
gue se basa en una autoevaluacion contrastada posteriormente por un equipo de
evaluadores cualificados pertenecientes a entidades de certificacion acreditadas
por EFQM y Club Gestion Calidad; sobre caracteristicas en los elementos clave
para las que hay que analizar puntos fuertes y areas de mejora y, sobre ese

diagnaostico, emprender proyectos de mejora (Del Rio, 2008).

Para Carrasco (2013) la satisfaccion del cliente esta relacionada con los
conceptos de la calidad del servicio, de expectativas y de percepcion. Esta
relacion esta definida por el modelo ACSI (American Customer Satisfaction Index).
Los componentes de este modelo son los siguientes:
Expectativas del cliente. Las expectativas son una medida anticipada de
calidad de lo que el cliente espera recibir por los productos y servicios de la
empresa.
Calidad percibida. Es la impresion personal que siente el cliente acerca de
todos los elementos que tiene el servicio.
Valor percibido. Es la relaciéon entre la calidad obtenida y el precio pagado.
Fidelidad del cliente. es el objetivo final de la blusqueda de la satisfaccion

del cliente.
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1.2.1 El propdsito de la acreditacion universitaria

La acreditacion universitaria es el resultado de un proceso de evaluaciéon y
seguimiento sistematico y voluntario del cumplimiento de las funciones
universitarias de una institucion de educacidn superior, que permite obtener
informacion fidedigna y objetiva sobre la calidad de las instituciones y programas
universitarios que desarrolla. Permite certificar ante la sociedad, la calidad de los
recursos humanos formados y de los diferentes procesos que tienen lugar en una

institucion educativa (Rodriguez, 1996, citado en Borroto y Salas, 2004).

Para Borroto y Salas (2004) el propésito central de la acreditacion es promover y
estimular el continuo mejoramiento y determinar si una institucion académica
posee calidad a nivel general o respecto de una o0 mas de sus carreras o
programas educativos, si es capaz de demostrar que progresa de manera
continua y sistematica, con el empleo de estrategias, procedimientos y recursos
adecuados para el logro de su mision y sus objetivos, cumpliendo razonablemente
con los criterios y normas de calidad establecidos. La acreditacion no es
permanente, sino que se otorga por un periodo que puede variar entre 5y 10
afios, a partir del cual puede ser renovada o retirada, sobre la base de los
resultados obtenidos en el proceso de revision o verificacion efectuado.
Consecuentemente, la acreditacion universitaria se concibe como un mecanismo
mediante el cual, la comunidad educativa establece y mantiene su
autorregulacion, y garantiza a los usuarios directos e indirectos de los servicios
gue ofrece, su integridad, pertinencia y calidad, en niveles que la hagan

merecedora de la confianza y el respeto publico.

Las normas, son documentos técnicos que logran que las partes interesadas
sepan a qué deben atenerse. Hay normas para muy numerosos campos Yy entre
ellos el que nos ocupa: Gestibn y aseguramiento de la calidad. Las caracteristicas

basicas de las normas son: la aplicacién voluntaria y que la elaboracién y
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aprobacion se realizan por los organismos publicos competentes a nivel nacional,
regional o internacional con la participacion de todas las partes interesadas. Las
normas de calidad son realizadas a nivel internacional por la norma ISO
(Organizacion Internacional de Normalizacion). En el campo de la calidad la
normativa mas conocida y extendida en el mundo es la familia de normas 1SO

9000 (Sanguesa, Duefias e Izquierdo, 2006).

1.2.2 Los procesos dentro de la institucion

La ISO 9000 define como proceso a un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas y que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada a
resultados. Pérez (2009) define el proceso como la secuencia ordenada de
actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario 0
cliente. En el caso especifico de las instituciones de educacion superior se
enfatiza en el conjunto de procesos y servicios que estas ofrecen, entre los que se
destaca el servicio de atencion del Departamento de Servicios Escolares, como
uno de los principales por el impacto que tiene en el resto de los servicios y de la

imagen que la institucién guarda con sus usuarios.

La gestion por procesos hace compatibles las necesidades organizacionales
internas con la satisfaccion del cliente. Su implantacion practica no esta exenta a
dificultades consecuencia de paradigmas y valores -culturales ampliamente

compartidos y anclados en los éxitos del pasado (Pérez, 2009).

Por lo anterior, para satisfacer a sus clientes, la empresa debe contar siempre con
procesos y sistemas que funcionen como lo requiere el cliente. Las organizaciones
eficientes reconocen que para ofrecer lo que sus clientes necesitan, desean y
esperan, deben de mantener y mejorar sus procesos que les permitan cumplir

estas necesidades, deseos y expectativas (Summers, 2006).
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El propdsito de la determinacion de las exigencias del cliente, es establecer una
lista, muy completa, de todas las dimensiones importantes, que describen el
producto o servicio. Es importante conocer las dimensiones de calidad a fin de que
sepa como definen sus clientes la calidad de su servicio o producto. Solo por
medio de la comprensién de las dimensiones de calidad, ser4 capaz de
desarrollar las medidas de evaluar estas dimensiones de calidad (Hayes, 2002).

1.2.3 Los beneficiarios de la educacién

Para Schmelkes (1995) la premisa fundamental de la filosofia de la calidad total es
centrar los procesos de la empresa en la satisfaccion de los beneficiarios. Puesto
gue los escritos de calidad total proceden de la administracion de empresas y
organizaciones que producen bienes y dan servicios, en ellos se habla de la
satisfaccion del cliente. En educacidén, se prefiere hablar de beneficiarios o
usuarios; como es el caso de los alumnos que acuden a solicitar la atencion en el
Departamento de Servicios Escolares de la Facultad de Agronomia del Valle del

Fuerte.

En el caso de una empresa, la definicion del beneficiario (o del cliente) es un
asunto relativamente sencillo: se trata de la persona que consume el producto o
recibe el servicio que la empresa u organizacion ofrece en el mercado. En el caso
de la educacion, la situacion es un poco mas compleja. Veamos: El principal
beneficiario de la educacion es, sin duda alguna, el alumno. El es el receptor -y un
receptor activo y participante- de todo esfuerzo educativo, y desde luego, de todo
impulso por mejorar la calidad de la educacion. ElI alumno es el que mejorara
cualitativamente como resultado de procesos educativos mejorados. El alumno es,
entonces, el beneficiario inmediato de la educacion. Y como tal, es el beneficiario

mas importante (Schmelkes, 1995).
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1.3 Los modelos de la satisfaccion de usuarios

Se han seguido diversos caminos para tratar de medir la satisfaccion de los
usuarios, los cuales cubren diferentes enfoques disciplinarios, cabe resaltar que
en la mayoria de los estudios se han utilizado métodos y/o técnicas de corte
cuantitativo. A continuacion se describen algunos modelos teéricos y teorias para
la medicién de la satisfaccion de los usuarios.

Los dos principales modelos para la evaluacion de la calidad percibida y en los
gue se basan el resto son: el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF.

1.3.1 Modelo SERVQUAL

Este modelo fue desarrollado en 1988, es un instrumento para medir la calidad de
un servicio universal, se basa en un cuestionario con 22 items agrupados en 5
categorias, aplicables practicamente a cualquier servicio. Las categorias son: a)
tangibilidad: se refiere a las facilidades fisicas, materiales y aspecto del personal,
b) fiabilidad: la capacidad para cumplir con lo prometido y hacerlo sin errores, c)
capacidad de respuesta: es la voluntad de ayuda a los clientes y proporcionar un
servicio rapido y agil, d) seguridad: conocimiento y profesionalidad de los
empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad, e) empatia: la

atencion esmerada e individualizada (Parasuraman, Zeithalm y Berry, 1992).

El modelo mide la calidad percibida de un servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que
sobre éste se han ido formando previamente. Por lo que se le pregunta dos veces
al cliente por cada uno de los items, primero enfocados en sus expectativas y
después por las percepciones. En cada item se calcula la diferencia entre la
percepcion y las expectativas, dando lugar a la medida Servqual. Como se puede

observar enla Tabla 1.2.
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Tabla 1.2 items en la escala SERVQUAL.

DIMENSION ASPECTO VALORADO TEM
Equipamiento de aspecto moderno 1
Elementos tangibles Instalaciones fisicas visualmente atractivas 2
Apariencia pulcra de los colaboradores 3
Elementos tangibles atractivos 4
Cumplimiento de promesas 5
Fiabilidad Interés en la resolucion de problemas 6
Realizar el servicio a la primera 7
Concluir en el plazo prometido 8
No cometer errores 9
Colaboradores comunicativos 10
Capacidad derespuesta Colaboradores rapidos 11
Colaboradores dispuestos a ayudar 12
Colaboradores que responden 13
Colaboradores que transmiten confianza 14
Seguridad Clientes seguros con su proveedor 15
Colaboradores amables 16
Colaboradores bien formados 17
Atencion individualizada al cliente 18
Empatia Horario conveniente 19
Atencion personalizada de los colaboradores 20
Preocupacion por los intereses de los clientes 21
Comprension por las necesidades de los clientes 22

Fuente: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1992).

1.3.2 Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF fue desarrollado en 1992, por medio de un estudio
empirico realizado en 8 empresas de servicios, de este estudio deducen que el
modelo Servqual no es el mas adecuado para medir la calidad del servicio. En
este modelo se manejan los mismos items que el modelo SERVQUAL; a
diferencia del SERVQUAL no se obliga al encuestado a responder dos veces a

cada item (Cronin y Taylor, 1992).

Es una potente técnica de investigacién que permite realizar mediciones del nivel

de calidad de cualquier organizacién de servicios, conocer qué expectativas tienen
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los clientes y como aprecian el servicio; diagnostica de manera global el proceso
de servicio objeto de estudio. Linea Madrid (2014)

Figura 1.1 Modelo SERVPERF.

Elementos

tangibles

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

percibido

Seguridad

Fuente: Elaboracion propia con base en: Cronin y Taylor (1992).

A diferencia del modelo de no confirmacion, este modelo sOlo se basa en
percepciones. Segun esta tendencia los clientes forman sus percepciones sobre la
calidad de un servicio con base en una evaluacion del desempefio en mdaltiples
niveles, y al final combinan esas evaluaciones para llegar a la percepcion global

de la calidad del servicio (Hernandez, 2011).

El modelo Servqual en teoria es correcto, pero en la practica no da buenos
resultados. Principalmente por la dificultad de los entrevistados para verbalizar sus
expectativas. Estas son siempre muy elevadas, discriminando poco entre los
distintos items, por ello el modelo Servperf utiliza exclusivamente la percepcién

como mejor aproximacién a la satisfaccion.
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Una vez dicho lo anterior, parece sefialar que el mejor modelo para la medicion de
satisfaccion es uno basado en el modelo Servperf, utilizando sélo la percepcion

como mejor aproximacion a la satisfaccion de los usuarios.

1.3.3 Teoria de la no confirmacion de expectativas.

Es un modelo retomado de la mercadotecnia, sugiere que los clientes determinan
su satisfaccion, al comparar las expectativas que traian de un servicio o producto
con su funcionamiento real, permite predecir su satisfaccion o insatisfaccién, ya
gue compara las expectativas de calidad de lo que va a consumir un sujeto con la
experiencia real de consumo. Cuando la actuacion del producto o servicio es
mayor que las expectativas, resulta una no confirmacion positiva o satisfaccion;
cuando es menor es una no confirmacién negativa o insatisfaccion. Para esta
teoria la actuacion del servicio esta definida como la percepcién subjetiva del
cliente acerca de la calidad del producto o servicio después de ser consumido
(Shi, Holahan y Jurkat, 2004).

Esta teoria mide aspectos de calidad, y la forma como se ha medido hasta ahora
es con encuestas, como instrumento de medida se ha usado el cuestionario de

preguntas cerradas y escalas de medicion (Hernandez, 2011).

1.3.4 Descontento potencial

Empieza a utilizarse en la década de los setenta del siglo pasado, y considera que
las quejas de los clientes son una serie de multiples reacciones que emergen del
descontento que sienten cuando esperan que cierto servicio sea de tal o cual
forma. Este descontento puede ser de dos maneras: externo 0 que emerge, y
potencial. En el externo el cliente presenta sus quejas ante las instancias que le
puedan dar solucién; en el potencial, el cliente no presenta publicamente su queja,

sin embargo, esta insatisfecho con el servicio (Huang, 2006).
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Las razones por las que se puede sentir descontento potencial pueden ser
(Hernandez, 2011):
Pensar que hacer patente una queja no resolvera el problema.
Sentir que el procedimiento para quejarse es complicado, o simplemente lo
desconoce.
Pensar que el asunto es demasiado pequefio y que no vale la pena
guejarse.
Pensar que quejarse esta por debajo de la dignidad.
Creer que no quejarse es una costumbre social, una actitud mental o un
habito de vida.

Algunas actitudes que podrian presentar los usuarios en este caso los alumnos
gue tienen un descontento potencial son: elogiar a otras unidades de informacion
o algun recurso o servicio especifico para menospreciar otro; hacer una
sugerencia racional; mostrar sus sentimientos mediante alguna conversacion,
comparando sus colecciones privadas como mejores que las de la biblioteca; no
asistir a la biblioteca; presentar conductas inconvenientes (hablar fuerte, emplear
palabras ofensivas). Si percibimos alguno de estos comportamientos significa que
el usuario no esta satisfecho pero teme por alguna razén presentar su queja o

descontento (Hernandez, 2011).

1.3.5 La teoria de la desconfirmacion.

Desde los afios setentas el volumen de investigaciones relacionadas con la
satisfaccion del consumidor y del usuario ha sido muy grande. En la mayoria de
estudios iniciales se asumié el paradigma de la desconfirmacién a la hora de
determinar los factores explicativos de la satisfaccibn Varela, 1991 citado en
Martinez-Tur y Tordera (1995). Segun este paradigma, la satisfaccion del
consumidor esta relacionada con el grado y la direccion de las experiencias de
desconfirmacion, relacionandose esta desconfirmacion con el nivel de

expectativas de la persona en cuestion. Asi, existe confirmacion de expectativas
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cuando el rendimiento del producto comprado o las caracteristicas del servicio
recibido son tal y como se esperaban, aparece desconfirmacion negativa cuando
el rendimiento es peor de lo que se esperaba, y existe desconfirmacion positiva
cuando el rendimiento o calidad es mejor de lo esperado. Sélo se experimentaria
satisfaccion cuando se produce desconfirmacion negativa (Oliver, 1980; Churchill
y Surprenant, 1982, citados en: Martinez y Tordera, 1995).

Figura 1.2 Modelo estructural propuesto por Oliver (1987)

s

Quejas

Expectativas

Satisfaccion
secundaria (posterior
ala queja)

Satisfaccion primaria
(Nivel de satisfaccién)J

Disconformidad .,
Intencion

Fuente: Elaboracién propia con base a Oliver, 1987 citado en Blanco, Vergara y Quesada (2012).

Segun este acercamiento, la satisfaccion se definiria como la respuesta del
consumidor a la evaluacion de la discrepancia entre las expectativas previas y el
rendimiento percibido del producto después del consumo (Martinez y Tordera,
1995).
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Figura 1.3 Modelo de Disconfirmacion.

Lealtad
- , Agrado J Pagar mas
Disc:onfirmac:i(fmJ -
| Activacion Repeticion | Satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia con base a Martinez y Tordera, 1995.

1.3.6 El modelo de alta implicacion en la satisfaccion del usuario

Los productos o servicios que supongan alta implicaciéon por parte de los
consumidores aumentaran la capacidad de la calidad percibida a la hora de
determinar la satisfaccion de los consumidores, mientras que disminuira la
relevancia de las expectativas y de la desconfirmacién Patterson (1993, citado en
Martinez y Tordera, 1995). Los autores que toman como antecedente este tipo de
estrategia hallaron que, para productos duraderos, las expectativas y la
desconfirmacién no tenian efectos estadisticamente significativos sobre la
satisfaccion, siendo solo la calidad percibida la que tenia relaciones significativas a
nivel estadistico. Sin embargo, el efecto directo y estadisticamente significativo de
la calidad percibida sobre la satisfaccion fue de mucha mayor magnitud que los

anteriores (Martinez-Tur y Tordera, 1995).
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1.4 Caracteristicas del Sector Servicios

La nocion de servicios nace como una actividad propia del area de la
mercadotecnia, donde la empresa debia garantizar un servicio postventa de sus
productos para garantizar la satisfaccion de sus clientes; en la medida que este
servicio se especializaba, la empresa se diferenciaba de sus competidores vy

obtenia mayor fidelidad de sus clientes (Arzola y Mejias, 2007).

Segun Lovelock, Reynoso, D’Andrea, G. y Huete (2004, citado en Arzola & Mejias,
2007), un servicio “es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque
el proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en
esencia intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno
de los factores de produccion”.
Entre las caracteristicas mas resaltantes de la industria de los servicios estan:

Naturaleza intangible.

Intervencion directa del cliente en el proceso de produccion.

La calidad se expresa en términos de la percepcion del cliente.

No existen inventarios luego de ejecutado el servicio.

El tiempo de prestacion del servicio es una variable clave.

1.4.1 La percepcién del usuario

Segun Schiffman y Kanuk (2005) las personas actdan y reaccionan basandose en
sus percepciones, no en la realidad objetiva. Para cada individuo, la realidad es un
fendmeno totalmente singular, que se basa en sus necesidades, valores, deseos y
experiencias. De manera que para el mercadologo, las percepciones del
consumidor resultan mucho mas importantes que su conocimiento de la realidad
objetiva. Por ello es que los autores definen a la percepcibn como proceso
mediante el cual el individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para

formarse una imagen significativa y coherente del mundo.
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A continuacion una serie de conceptos sobre la percepcion del usuario y/o
consumidor con el servicio:
Se le conoce como percepcién al primer conocimiento de una cosa por
medio de las impresiones que comunican los sentidos. Manera en que una
persona percibe o comprende algo (Lopez, 2012).
Es el proceso por el que el individuo organiza e interpreta la informacién
gue recibe de su entorno con la finalidad de formar una imagen significativa
y coherente del mundo (L6pez, 2012).
Percepcion del consumidor: Imagen que recibe el comprador y que le va a
producir un mayor impulso de comprar. La misma estd basada en la
experiencia anterior del consumidor y sus necesidades, deseos e intereses.
Hay un sinnimero de variables que influyen en la percepcion del
consumidor, tales como: la naturaleza y los atributos fisicos del producto, el
disefio del envase, el nombre de la marca, los anuncios y los comerciales
(Lopez, 2012).

1.4.2 Diferencia entre satisfaccion y percepcion del valor

Summers (2006) afirma que a pesar de que los conceptos de satisfaccion y
percepcion del valor estan relacionados existe una diferencia entre ellos, la
percepcion del valor es el punto de vista de los clientes respecto a los beneficios
gue proporcionan los productos o servicios. La satisfaccion del cliente, por otro
lado, se centra en cdmo se sintid este la uUltima vez que compro un producto o

servicio. Es la comparacion de las expectativas y la experiencia del cliente.

1.5 Enfoques de la satisfaccion

Vavra (2003), afirma que quienes se dedican a realizar controles de calidad han

aceptado que, al hablar de la satisfaccién, existen dos enfoques diferentes:
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Figura 1.4 Enfoque basado en la conformidad.
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Fuente: Vavra, 2003.

a) El enfoque basado en la conformidad: Conocido también con el nombre de
perspectiva del ingeniero. Esta perspectiva considera que un producto es
satisfactorio si cumple con las especificaciones con las que fue elaborado
(si estas especificaciones reconocen la totalidad de especificaciones del
cliente, se puede deducir entonces que la conformidad implica igualmente
la segunda forma de satisfaccion); y b) el enfoque basado en la expectativa:
esta perspectiva considera que un producto es satisfactorio si cumple con
las expectativas del cliente. En este caso, el problema radica en conocer los

constantes cambios que se producen en las expectativas de los clientes.

1.5.1 Categorias o variables a medir

Herndndez (2011), describe ciertas variables o categorias para medir la
satisfaccion de usuarios: a) funcionamiento del sistema de busqueda y

recuperacion de informacion; b) recurso de informacion obtenido; y c) servicios.
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a) Funcionamiento del sistema de busqueda y recuperacion de informacién. Se
refiere al funcionamiento y manejo del o los sistemas de acceso a los registros de
los recursos de las colecciones con las que cuente la unidad: catadlogos (general,
revistas); bases de datos; indices y resumenes, entre otros. Es la percepcion del
usuario de la calidad del sistema después de haberlo utilizado, desde la forma en
que permite hacer las busquedas hasta la lista de resultados que obtiene. Las

categorias de estudio pueden ser:

Relevancia. Representa la cantidad total de registros recuperados que
cumplen con la estrategia de busqueda planteada.

Precision. Que la recuperacion del sistema sea la misma siempre que se
haga una estrategia de busqueda determinada.

Facilidad para hacer busquedas. Se refiere a las caracteristicas técnicas de
almacenamiento y recuperacion.

Amigable. Considera los aspectos mecanicos y de forma del sistema:
interfase, pantallas de despliegue, interaccion y posibilidad de navegacion.
Concretamente, es la facilidad de uso de las herramientas de busqueda que
le permitan al usuario encontrar o que busca sin necesidad de asesoria.
Exactitud. Es el grado de cercania de los resultados de la busqueda con las
necesidades reales.

Oportunidad. Evalta el tiempo que se requiere para obtener la informacion
deseada, desde el momento en el que la busqueda de informacién se inicia
hasta que la informacién es recuperada por el usuario.

Usabilidad. Se refiere al grado en que el disefio de un sistema facilita o
dificulta su manejo, qué tan bien pueden aprender los sujetos a usar y
utilizar propiamente el sistema de informacién para cubrir sus necesidades
especificas, es decir, que un sistema se pueda usar rapida y facilmente.
Considera atributos como costo-efectividad; facilidad para aprender a usar

un sistema.
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b) Recurso de informacion obtenido. Es la obtencion fisica del recurso de
informacion, entre las variables a valorar estan:
Pertinencia. Es la idoneidad del recurso con base en la necesidad y en la
estrategia de busqueda planteada: que sea el correcto y verdadero, esté en
el soporte deseado, y que los niveles de comprensién sean los adecuados
para el usuario. Es decir, que sea el que serd utilizado por el usuario.
Integridad. Consistencia entre las expectativas o0 necesidades y los
resultados, juzga la cualidad del sistema para alcanzar las metas del
usuario.
Precision. El grado de rigurosidad de la informacion.
Confiabilidad. Nos indica que los resultados de la busqueda son estables y
consistentes.
Oportunidad. Evalta el tiempo que se requiere para obtener el recurso
deseado en forma fisica, desde el momento en el que el usuario lo solicita
hasta que el bibliotecario se lo entrega o €l logra recuperarlo. Se deben
medir aspectos tales como: que haya sido adquirido; que se encuentre en la
estanteria; tener acceso al recurso facilmente; y que esté disponible.
Detalle. La cantidad y profundidad del conocimiento que contiene el
recurso.
c) Servicios. Esta area estad intimamente relacionada con el personal del
departamento, entre los principales atributos estan:
Confiabilidad. Entrega del servicio prometido, con certidumbre vy
responsabilidad, por ejemplo: responder correctamente a las preguntas de
consulta; recuperar informacion relevante; asegurar que las fechas de
vencimiento estén disponibles y sean exactas.
Responsabilidad. Incluye: oportunidad para entregar la informacion
necesitada; proporcionar informacién novedosa; integrar los recursos
utilizados a la estanteria rapidamente.
Certidumbre o compromiso. Evalta el conocimiento y cortesia de los

bibliotecarios, asi como la demostracion de su habilidad para transmitir
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confianza y certeza: apariencia; que valoren y den la misma importancia a
todos los sujetos.

Empatia. Mide el comportamiento y actitud del personal de la biblioteca
hacia el usuario.

Oportunidad (o acceso). Se refiere a la posibilidad de obtener algun servicio
en el momento que es necesitado: tiempo que se requiere para obtener el
servicio deseado, desde el momento en el que el usuario lo solicita hasta
gue lo obtiene; horarios; tiempo de espera en el mostrador de circulacion;
tiempo de espera para el servicio de fotocopiado.

Comunicaciones. Esta relacionado con la habilidad de los profesionales de
la informacion para mantener a los usuarios informados en un lenguaje que
entiendan, asi como tener la capacidad de escucharlos. Estas habilidades
permitiran establecer una comunicacion fluida: determinar las necesidades
del usuario mediante preguntas bien planteadas; asegurar que su problema
sera resuelto; evitar un manejo de lenguaje demasiado técnico.

Elementos tangibles. Instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion adecuados y funcionales: que la biblioteca inspire a realizar
las actividades del usuario (estudiar, leer, aprender) de la mejor manera;
lugar confortable; equipo moderno y disponible; y mobiliario ergonémico
(Nejati y Nejati, 2008, citado en: Hernandez, 2011).

Actitud de apoyo. Voluntad para asistir y asesorar al usuario con el fin de
gue encuentre la informacién requerida: manejo de equipo; elaboraciéon de

estrategias de busqueda.

Del andlisis de las anteriores categorias y atributos se puede apreciar que la

satisfaccion puede verse afectada por cuatro factores: a) el resultado de la

busqueda; b) el que el usuario mire al departamento como un todo; c) el servicio

particular obtenido con base en las politicas de servicio; y d) la interaccion del

usuario con el personal. La identificacion puntual de esta variables o categorias
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permitird establecer si estamos cubriendo o no las necesidades de nuestras

comunidades de usuarios (Hernandez, 2011).

A partir de lo anterior, las variables a medir en base a las dimensiones del modelo

Servperf son las siguientes : 1) elementos tangibles: facilidades fisicas, materiales

y aspecto del personal, 2) confiabilidad: capacidad para cumplir con lo prometido

y hacerlo sin errores, 3) capacidad de respuesta: es la voluntad de ayuda a los

clientes y proporcionar un servicio rapido y agil, 4) seguridad: conocimiento y

profesionalidad de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y

seguridad, 5) empatia: la atencion detallada e individualizada. Ver figura 1.3

Figura 1.5 Variables modelo Servperf.

Dimension

Descripcion

H

I_I.I

|:| Elementos tangibles

[ ] confiabilidad

EI Capacidad de Respuesta
D Seguridad

|:| Empatia

D Aspecto de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales escritos.

La atencion individualizada o cuidado
prestado a los clientes.

La voluntad de ayudaralos clientes y
ofrecer un servicio rapido.

La capacidad derealizar el servicio
prometido de forma adecuaday con
precision.

El conocimientoy la cortesiade los
empleados, y su capacidad parainspirar
confianzay seguridad.

Fuente: Elaboracién propia en base a Parasuraman, et al, 1991 citado en Duque-Oliva & Parra

Diaz, (2015).
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Caetano
(2003)

Ventura
(2008)

Rojas (2007)

Tabla 1.3 Conceptualizacién de variables a medir.

Elementos tangibles: Representa las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es
decir, de las instalaciones, equipo, personal y otros elementos con los que el cliente esta
en contacto al contratar el servicio.

Confiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizaciéon para ejecutar el servicio
prometido de forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
de un servicio rapido.

Seguridad: son los conocimientos y atencién mostrados por los empleados respecto al
servicio que estan brindando, ademés de la habilidad de los mismos para inspirar confianza
y credibilidad.

Empatia: es el grado de atenciéon personalizada que ofrecen mas empresas a sus clientes.

Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion de personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia
(cébmputo, transporte, oficina).

Confiabilidad: cumplimiento de las promesas. Significa entregar correcta y oportunamente
el servicio acordado.

Empatia: tomar en cuenta los aspectos de facilidad de contacto, comunicacién, gustos y
necesidades, entre otras.

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

Elementos tangibles: comprenden las instalaciones, la presentacién del personal y equipo
utilizado, es comun que algunos clientes con sélo visitar la planta y/o conocer su sistema
de cémputo, deciden hacer su primer pedido. Si la empresa es el sector de servicios,
también puede lograr beneficios a través de elementos tangibles, sin embargo, el que un
cliente realiz6 una primera operacion no garantiza que vuelva comprarle a la misma
empresa.

Capacidad de respuesta: se refiera de entrega del servicio acordado lo prometido. La
entrega correcta y oportuna incluye dos elementos igual importancia debido a que provoca
la confianza o desconfianza hacia una organizacion.

Confiabilidad: la confianza es lo méas importante en materia de servicio y el cumplimiento
de promesas es uno de los factores mas determinantes.

Seguridad: 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 comprar en la misma empresa.

Empatia: incluye aspectos como la facilidad del contacto y la comunicacion apropiada a las
caracteristicas del cliente, asi como a sus gustos y necesidades, haciéndolo sentirse Unico.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores.
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1.5.2 La calidad de los servicios y su relacion con la satisfaccion del usuario

Segun Set6 (2004) la calidad ha adquirido un fuerte protagonismo desde el
punto de vista académico como practico. La calidad es considerada, tanto por las
empresas industriales como por las empresas de servicios, como una herramienta
para sobrevivir en el mercado. La satisfaccion es inclusiva, influye sobre las
percepciones de la calidad en el servicio, las calidas del producto y el precio, lo
mismo que factores situacionales y personales. Mateos (2007)

Por ello a veces, no es suficiente con reconocer que la calidad es importante, sino
gue es necesario realizar los esfuerzos suficientes para convertirla en una ventaja
competitiva. Las investigaciones de la calidad han ido evolucionando hacia
modelos mas complejos en los que principalmente el objetivo ya no es Unicamente
la conceptualizacion y la medicién de la calidad del servicio, sino también analizar
como esta se relaciona con otros conceptos como la satisfaccion del cliente y sus

intenciones futuras de comportamiento.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) han sido de los primeros en proponer
algunas caracteristicas diferenciales para los conceptos de la calidad percibida y
la satisfaccion. La primera diferencia que se encuentra de la comparacion es la
perdurabilidad: mientras la calidad percibida hace referencia a una actitud
perdurable relacionada con la superioridad de un servicio, la satisfaccion
constituye a una vivencia especifica relacionada con un encuentro concreto. Otra
diferencia reside en que la satisfaccion proviene de la comparacion entre la
ejecucion percibida y las expectativas predictivas (entre el servicio y el servicio
gue se esperaba recibir). Mientras que la calidad percibida resulta de la
comparacion del rendimiento percibido y las expectativas normativas (entre el

servicio obtenido y el que deberia haberse producido).
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El grado de satisfaccion de los usuarios de servicios proporciona una medida
legitima de la capacidad de la organizacion para dar cuenta de sus necesidades. A
su vez, esta medida puede ser utilizada como indicador del control de la calidad
del servicio y en tal sentido, adquiere relevancia el estudio de la relacion
casualidad entre calidad y satisfaccion (Rial, 2007).

Fontalvo y Vergara (2010) dicen que una organizacion de servicios la podemos
entender como aquella que, dentro de los resultados con la interaccion de sus
clientes, se caracteriza por desarrollar transacciones en beneficios de estos que
proporcionan conocimientos o informacion a sus clientes. Muchas organizaciones
aunque suministran un bien tangible, se distinguen en el mercado por que ofrecen

un servicio adicional que las caracteriza (un bien intangible).

La satisfaccion del usuario y la calidad del servicio es una de las principales areas
de estudio del comportamiento de los usuarios, tienen en comun la importancia del
punto de vista de los usuarios al valorar el servicio que proporciona la propia

organizacion.

Para Salinas (2007) la medicion de la satisfaccion del usuario, puede y debe ser
vista como un proceso, es decir, como una secuencia continua de actividades, de
las cuales se destacan las principales: a) identificacion de las necesidades y
expectativas del usuario; b) captura de datos mediante mediciones cualitativas y
cuantitativas; c) proceso de datos y obtencion de informacién; d) integracion de los
resultados obtenidos para la mejora de la gestion de las areas clave de la

empresa.

Conforme a ISO 9001 la calidad es la totalidad de caracteristicas de un servicio o
producto que poseen la habilidad de satisfacer las necesidades del cliente.
Cuando se habla del sistema de calidad se hace mencién al conjunto de

estructuras, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para llevar a
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cabo las actividades de calidad. Los objetivos de un sistema de calidad son: a)
Prevenir riesgos, b) Detectar errores, c) Corregir fallas, d) Mejorar la eficiencia, e)
Reducir tiempos.

Toda organizacién debe cumplir con los 5 requisitos de la Norma los cuales son:

1. Sistema de Gestion de Calidad, 2.Responsabilidades de la Direccidn, 3.Gestion
de Recursos, 4.Prestacion del Servicio, 5. Medicidn, Analisis y Mejora. Por lo tanto
las normas ISO son aquellas normas que nos proporcionan lineamientos
generales para el desarrollo y administracién de sistemas de calidad. Parte en un
documento de aseguramiento y gestion de Calidad; sin embargo la norma no
contempla el aseguramiento del servicio o producto, sino el sistema de calidad que
genera el servicio o producto. (Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion,
2008).

De acuerdo con Reeves y Bednar (1994, citado en Morales y Hernandez, 2004)
se podria determinar cuatro perspectivas basicas en el concepto de calidad, tales
como:

A) Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de
servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin
embargo, debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera como
excelente, ya que seria necesario marcar unas directrices claras para conseguir
ese nivel exigido.

B) Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccidén se desarrollé esta nueva perspectiva, que
pretendia asegurar una precision en la fabricacion de los productos, esto permitio
el desarrollo de una definicion de calidad mas cuantificable y objetiva. Desde esta
perspectiva, se entiende la calidad como medida para la consecucion de objetivos
basicos, tales como, poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida
en distintos periodos, para asi poder obtener una base de comparacién y

determinar las posibles causas halladas bajo su diferencia, con la dificultad que
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esta evaluacion es desde el punto de vista de la organizacion y no del propio
usuario o consumidor.

C) Calidad como valor, se hace referencia al hecho de que no existe el mejor bien
de consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos tales como
precio, accesibilidad, entre otros. Se puede definir como lo mejor para cada tipo de
consumidor. En este sentido, las organizaciones consideran una eficiencia interna
y una efectividad externa, es decir, deben analizar los costes que supone seguir
unos criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los
consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en valorar
estos elementos, ya que son dinamicos, varian con el tiempo. Es dificil identificar
gué caracteristicas son importantes para cada consumidor.

D) Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o0 usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los
juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definicion basada en la
percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es
importante para conocer qué necesitan los usuarios y los consumidores. Sin
embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas,
ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del
producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios usuarios y
consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan
ante un producto o servicio de compra o0 uso poco frecuente (Martinez-Tur, Peiré y

Ramos, 2001 citado en Morales y Hernandez, 2004).

Calidad y nivel de satisfaccion son términos muy relacionados, principalmente por
la dinamica que existe entre la oferta y la demanda de un servicio (Acufia, et al,
2012). La calidad de un servicio se refiere a proporcionar al usuario un servicio
gque exceda constantemente sus expectativas y necesidades, reduciendo el
desajuste entre el servicio que los usuarios esperan y el servicio que ellos reciben.

Izaguirre, Reategui, y Mori (2014)
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1.5.3 Estudios sobre la relacion entre la satisfaccién del usuario y la calidad

en el servicio

Ibarra y Casas (2014), realizaron un estudio para analizar la medicion de la calidad
en el servicio de una empresa de telecomunicaciones con el modelo SERVPERF
de Cronin y Taylor (1992), con la finalidad de detectar los factores que afectan a la
calidad del servicio que es brindado en los centros de atencion. De esta manera
se pudieron analizar las cinco dimensiones de la calidad propuestos en el modelo:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Ellos
realizaron 385 cuestionarios a usuarios de los centros de atencion y en sus
resultados encontraron que existe una estrecha relacion entre la calidad y lo que
perciben ellos como usuarios. Las mayores insatisfacciones se detectaron en que
al presentarse algun problema del usuario, al empleado de la institucion pareciera
gue no mostrar un sincero interés en ayudarle o solucionarlo, esto quiere decir que
la falta de interés del empleado y el tiempo de espera del usuario fue

insatisfactorio.

Para medir la calidad percibida del servicio Duque y Chaparro (2012),
seleccionaron la escala SERVPERF, a partir de la cual se realiz6 la construccion
del instrumento de medida de la calidad percibida del servicio de educacion,
debido a que es menos confuso medir la calidad del servicio basado sélo en el
desempefio que realiza una empresa al llevar a cabo su servicio. El hecho de
medir la calidad del servicio basado so6lo en el desempefio, como lo hace el
SERVPERF reduce la amplitud del cuestionario de la encuesta, lo que posibilita
una mayor colaboracion del encuestado y una mas facil comprension al generar
un menor cansancio mental. En cambio al hacerlo a través de dos columnas se
crea confusiébn y se agrega complejidad. Con base en los resultados de la
investigacion, se concluyd que la escala o instrumento propuesto obtuvo fiabilidad
y validez para medir la calidad percibida del servicio de educacién de la

Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia (UPTC). También se
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determinaron las dimensiones que caracterizan este servicio con sus respectivos
atributos, y asi saber cuéles son las debilidades y fortalezas de la universidad, con

el fin de que el personal adecuado se encargue de gestionar dichos aspectos.

El hecho de que las necesidades, deseos y expectativas de los seres humanos
cambien amerita que se realicen estudios en forma periddica con el fin de
descubrirlas para luego diseflar e implementar un servicio que las satisfaga,
maxime en estos momentos en donde la sociedad se mueve -cambia- a ritmos
vertiginosos. En este orden de ideas este trabajo se puede convertir en un
referente para la universidad. La calidad percibida por los estudiantes con
respecto a los profesores esta determinada mayormente por la calidad funcional
(como se les presta el servicio), es decir, por el proceso y con respecto a los
directivos y administrativos en gran parte esta determinada por la calidad técnica o

por el resultado (Duque y Chaparro, 2012).

Para la evaluacion de un estudio de la calidad de los servicios en las Instituciones
de Educacion Superior en México se seleccionaron tres instituciones de educacion
superior ubicadas en la ciudad de Mexicali, Baja California. Asi colaboraron en su
estudio, el Instituto de Ciencias Agricolas de la Universidad Autonoma de Baja
California, el Instituto Tecnoldgico de Mexicali y la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Auténoma de Baja California. Se hizo uso del instrumento
SERVQUALIng, cuya base tedrica se apoya en el SERVQUAL de Parasuraman
(1988), considerando solo las percepciones y adaptado al contexto universitario
mexicano. El instrumento presentd validez de contenido, de criterio y de concepto;
por lo cual se puede usar para medir la calidad de servicio percibida por los
estudiantes de las Instituciones bajo estudio y, con previa adaptacion y
adecuacion, en otras Instituciones similares (Mejias, Reyes y Maneiro, 2006). El
instrumento sirvié para identificar oportunidades de mejora en las iniciativas de
implementacion en modelos de gestién de calidad por parte de las instituciones

estudiadas. Los resultados arrojados proveen a los directivos de informacion
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objetiva para el analisis institucional y del entorno, llevados a cabo dentro de la
planificacion estratégica entre otros planes de accion operativos.

Es importante medir el grado de satisfaccion de las personas hacia el servicio
recibido, porque a posteriormente nos permitird mejorar el servicio prestado v,
ademas, se podra optimizar los resultados en la salud de la persona, pues esta
demostrado que la aceptacién de un tratamiento o una prescripcion brindada
dependera en gran medida de la calidad del servicio que éste haya apreciado.
Nifio, et al. (2010)
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Capitulo Il. Metodologia.

La presente investigacion tuvo como finalidad analizar la satisfaccion de los
usuarios (alumnos) con el servicio brindado por el departamento de servicios
escolares de la FAVF. Para alcanzar el objeto de la investigacion se llevo a cabo
la aplicacion de un cuestionario basado en el Modelo Servperf de Cronin y Taylor
(1992), para lo cual se tomé una muestra del total de alumnos inscritos en la
universidad FAVF, enfocando las preguntas del cuestionario en las siguientes
cinco variables tomadas del modelo Servperf que consisten en cinco: elementos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

A lo largo de este capitulo se hace una descripcion del tipo de estudio
(cuantitativo, descriptivo), descripcion del area de estudio (Universidad), de las
caracteristicas de la poblacion (Usuarios-alumnos), la muestra (tipo y forma de
determinacién), la forma de analizar los datos a través de un programa estadistico
de andlisis (SPSS), el procedimiento de recoleccién de datos y aplicacion del
instrumento. La recoleccion de datos es transversal y se hizo mediante un

cuestionario con escala Likert.

2.1 Descripcion del area de estudio

La poblacion objetivo de esta investigacién son los alumnos de la FAVF de la
ciudad de Juan José Rios, Ahome, Sinaloa. Su ubicacion del plantel es Calle 16
Avenida Japaraqui S/N C.P. 81110. Juan José Rios, Ahome, Sinaloa, México. Se
estudiaran todos los alumnos actualmente inscritos en los nueve semestres,
tomando una muestra representativa para captar la percepcion que tienen estos
del servicio que brinda el departamento de servicios escolares de esta unidad

académica.
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Figura 2.1 Ubicacion del area de estudio.
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Fuente: INEGI Google (2015).

2.2 Tipo de estudio

El enfoque de este estudio es cuantitativo, debido a que el objetivo que tuvo la
investigacion era buscar propiedades y caracteristicas especificas en la poblacién
de estudio. Por lo que la investigacion cuantitativa brinda una gran posibilidad de
réplica y un enfoque sobre puntos especificos de los fenbmenos, ademas de que

facilita la comparacion entre estudios similares (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2010).

El alcance de estudio es descriptivo porque desde un principio se pretendio
detallar las caracteristicas de la calidad en el servicio del departamento de
servicios escolares y la percepcion de los usuarios, en este caso los alumnos. Y
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como el método descriptivo busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un andlisis, fue el idoneo para la realizacion de
esta investigacion por su utilidad para mostrar con precisién los angulos o
dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion

(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010).

El tipo de disefio del estudio es no experimental ya que no se realizé manipulacién
sobre las variables a analizar, y transversal por qué solamente se midieron en una
ocasion y en un periodo determinado para la determinacion del objetivo de
estudio. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialan que en un estudio no
experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la
realiza. Y que en la investigacion no experimental las variables independientes
ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas
variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus

efectos.

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelaciéon en un momento dado. Es como tomar una fotografia

de algo que sucede (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

2.3 Determinacion del tamafo de la muestra

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010) en la mayoria de los
estudios se utilizan muestras para obtener informacion de la poblacion o universo,
esto debido a una economia de tiempo y recursos y, definen la muestra como un

subgrupo representativo de la poblacion.
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Existen dos tipos de muestras, la probabilistica y la no probabilistica, la diferencia
entre ambas es que en la primera todos los elementos de la poblacion tienen la
misma probabilidad de ser elegidos y para los resultados de los estudios que
utilizan este tipo de muestras permite la generalizacion de las caracteristicas de la
poblacion, mientras que en las muestras no probabilisticas la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la poblacion o de quién hace la muestra (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010).

La férmula utilizada para determinar el tamafio de la muestra es la siguiente:

Figura 2.2 Formula para determinar el tamafio de la muestra.

N *22 P*q
d*(N-1)+Z. *p*q

H:

Fuente: Hernadndez, Fernandez y Baptista (2010).

En donde:

N = Total de la poblacion.

Zi = 1.962 (si la seguridad es del 95%).

p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05).
g =1 - p (en este caso 1-0.05 = 0.95).

d = precisién (en este caso deseamos un 3%).

Al momento de reemplazar la formula con nuestros valores de estudio, esta
determinada de la siguiente manera:
n=(1,498) (1.96)A2 (0.5 (1- 0.05)) /.03 A2(1,498-1) + (1.96A2(0.05 (0.95))) = 179

Por lo tanto el tamafio de la muestra es de 179 alumnos.
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2.3.1 Poblacién

La poblaciéon o universo se define como un conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones. Es preferible entonces establecer
con claridad las caracteristicas de la poblacion, con la finalidad de delimitar cuéles
serdn los parametros muestrales (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2010). La
poblacion a estudiar son los 1498 alumnos que actualmente estan inscritos en la
Facultad de Agricultura del Valle del Fuerte en el periodo 2014-2015. Nuestra
poblacion comprende a todos los alumnos pertenecientes de cada semestre desde

el primer semestre hasta el noveno semestre.

Tamafo muestra- Piloto

Como parte del proceso para el desarrollo de la encuesta del estudio, se realizé
una prueba piloto de un primer instrumento, el cual consta de 36 items, los cuales
se acompafan de una escala de Likert para recoger las percepciones de los

alumnos.

Figura 2.3 Escala de Likert.

1. Totalmente en desacuerdo

2. Desacuerdo

3. Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia con base en Likert (1932).

Se tomO6 una muestra para el piloto del instrumento de 36 alumnos de la poblacién,
donde fueron categorizados por cada semestre, en este caso siete alumnos por

semestre. Posteriormente para la continuidad del estudio se tom6 una muestra
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representativa de la poblacidon con un promedio de 179 cuestionarios a aplicar. La
eleccidon de la muestra es probabilistica. Las muestras probabilisticas son aquellos
subgrupos de la poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen la misma
posibilidad de ser elegidos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

2.3.2 Descripciéon de la muestra

La presente investigacion consté de una muestra piloto la cual estuvo conformada
por 36 cuestionarios que se aplicaron a los alumnos. Estos cuestionarios fueron
categorizados de acuerdo al semestre que los alumnos cursaban al momento de
la aplicacion; dejando cuatro alumnos por cada semestre, partiendo de los 9
semestres que cursan los alumnos en la licenciatura. Como se puede observar en

la Tabla 2.1 a continuacion.

Tabla 2.1 Ficha técnica del estudio.

CARACTERISTICAS ENCUESTA

Nombre Servperf

Autores Diana Pérez, 2014

Poblacion Alumnos actualmente inscritos en la Facultad
de Agricultura del Valle del Fuerte.

Ambito Geografico Ciudad Juan José Rios, Ahome, Sinaloa.

Método de informaciéon  Cuestionario

Aplicacion Encuestas personales

Tipo de muestra Probabilistica

Tamafio de la poblacion = 1498 alumnos
Tamafno de la muestra 179 alumnos

Tratamiento de los SPSS version 21.0
datos

Fecha de trabajo de Primer semestre de 2015
campo

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 2.2 Proceso de la encuesta.

\ Cronograma de actividades

2014 2015
Actividad Diciembre | Enero Febrero Marzo

Validacién de instrumento

Prueba piloto

Aplicacion de instrumento

Recopilacién de datos

Analisis de resultados

Fuente: Elaboracion propia.

2.4 Instrumento de medicién

El objetivo del instrumento de este estudio fue obtener datos para conocer el nivel
actual de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio brindado por el
departamento de servicios escolares de la FAVF; por lo que en este apartado se
describe el disefio y estructura del instrumento de medicion que fue utilizado para
recabar la informacién del estudio, dentro de lo cual se tomaron los 22 items de la
escala SERVPERF para el disefio del instrumento, adecuandolos a la obtencion
de los objetivos de la presente investigacion, ademas de tomar en cuenta la

extension del cuestionario, por lo que se le anexaron 4 items mas.
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2.4.1 Disefio de instrumento

Variable

Tabla 2.3 Operacionalizacion de las variables.

Concepto

Operacionalizacion

Items

Definicion

Bienes
tangibles

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Incluye la evidencia fisica del servicio como
por ejemplo, las instalaciones en donde se
llevan a cabo las entrevistas de seleccion, las
herramientas con que se cuenta para facilitar
la ejecucion del proceso que pueden incluir
alianzas con bolsas de empleo, bases de
datos y publicaciones. De igual forma, incluye
la presentacién personal de quienes participan
en la entrega del servicio de seleccion.

Hace referencia a la consistencia, estabilidad
y predictibilidad en el desempefio. Es decir
gue al momento de solicitar un proceso de
seleccibn se entrega un servicio correcto
desde la primera vez.

Corresponde al deseo o la capacidad para
estar listo al momento de brindar el servicio y
por lo tanto, proveer un pronto servicio. Para
el servicio de seleccion hace referencia a la
capacidad para responder de manera
inmediata ante una requisicion, logrando que
el candidato sea seleccionado dentro del
tiempo acordado.

Es estar libre de riesgo, peligro o duda.
Involucra la seguridad fisica, asi como la
capacidad de mantener las transacciones bajo
estricta confidencialidad.

Es el conocimiento del usuario y sus
necesidades. Implica que las personas
responsables de proveer el servicio de
seleccion deben conocer a fondo sus tareas.
Se debe brindar atenciéon personalizada a
cada cliente, que permita el reconocimiento
especifico de las necesidades de cada uno.

Percepciones

Percepciones

Percepciones

Percepciones

Percepciones

ETla
ET5

C6 a
C12

CR13 a
CR17

S18 a
S21

E22 a
E26

Fuente: Elaboracién propia, basado en Llanos y Mena (2012).

2.5 Modelo SERVPERF, Cronin y Taylor.

La apariencia fisica de
las instalaciones, los
equipos de cémputo, el
personal y materiales de
comunicacion.

Habilidad para ejecutar
el servicio prometido de
forma amable y
cuidadosa.

Disposicion y voluntad
del personal del
departamento para
ayudar al estudiante y
proporcionar el servicio.

Conocimientos y
atencion mostrados por
el personal del
departamento y sus
habilidades para inspirar
confianza.

Cuidado y atencion
ofrecida a los
estudiantes.

Este modelo Servperf, se basa Uunicamente en el desempefio de quien brinda el

servicio y de quien lo recibe. Es considerado una de las mejores alternativas para

medir la calidad del servicio. El instrumento se desarroll6 a partir de los 22 items

dedicados a evaluar la percepcion. Su fortaleza radica en que explica mejor la

varianza total en la medida de la calidad del servicio; ademas., posee mejores

propiedades psicométricas, en términos de validez de constructo y eficacia
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operacional (Cronin y Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml, 1994, citados en
Otélora y Orejuela, 2007).

Elementos
tangibles \

Confiabilidad

Calidad del
Capacidad de . - -
servicio
respuesta / percibido

Figura 2.4 Modelo Servperf.

Fuente: Elaboracion propia con base en: Cronin y Taylor (1994).

2.6 Escala de medicién

En la presente investigacion se hizo uso de la escala tipo Likert de 5 categorias,
donde: 1= totalmente desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Indiferente, 4 = De
acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo. Como se ve en la Figura 2.3. Este método
de escala que fue desarrollado por Rensis Likert en 1932, consiste en un conjunto
de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide
la reaccion de los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacién y se solicita
al sujeto que externe su reaccién eligiendo uno de los cinco puntos o categorias
de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el participante
obtiene una puntuacion respecto de la afirmacion y al final su puntuacién total,
sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las afirmaciones

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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2.6.1 Baremos de intensidad

La determinacién del baremo de intensidad para cada variable de -calidad
(elementos tangibles, seguridad, responsabilidad, confianza y empatia) se hizo a
partir de que cada dimensién que se consideré como un valor minimo (puntuacién
menor disponible en el instrumento), el cual corresponde a la respuesta de
“Totalmente en desacuerdo”, el valor maximo fue de 15, en el caso de que todos
los participantes contestaran la ponderacion la categoria méas alta (5= Totalmente
de acuerdo). Por lo tanto se dividi6 el valor maximo entre tres niveles de
intensidad del baremo (en desacuerdo, indiferente y de acuerdo), por lo que la

anchura de los niveles fue de 5.

Tabla 2.4 Baremo de intensidad para cada variable.

En desacuerdo 1-8.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8.34 - 16.66
De acuerdo 16.66 — 25

Fuente: Elaboracion propia.

2.7 Procedimiento para la aplicacion del instrumento

Se realizé una prueba piloto del cuestionario en Diciembre de 2014, la cual se
aplicé a 36 alumnos. Con el pilotaje se pretendio realizar modificaciones al disefio
del instrumento, ya sea eliminar o modificar items del cuestionario, esto con la

finalidad de lograr un equilibrio a cada dimension de la variable a analizar.

La aplicacion de los cuestionarios se realizé auto administrativo- individual, ya que
estos fueron entregados directamente a los alumnos y ellos respondieron a cada
item individualmente. Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
indican con esto que “No hay intermediarios y las respuestas las marcan ellos”.

Los cuestionarios se aplicaron de manera personal a cada uno de los participantes
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en material fisico. Se tom6é un tiempo aproximado de 10 minutos para la

contestacion del instrumento.

La aplicacion del instrumento se desarroll6 de la siguiente manera: En un primero
momento se les dio una breve presentacion e introduccién del objetivo del
instrumento del estudio a los participantes de la muestra; una vez concluida esta
parte se pregunt6 a los encuestados si les gustaria participar o no en el estudio y
contestar el instrumento. Una vez aceptada la participacion, se entregaron los
instrumentos de medicién al igual que una pluma para facilitarle a los participantes
su contestacion al instrumento. Posteriormente, hubo un tiempo de espera de 10
minutos aproximadamente para la contestacion del instrumento y para responder
las dudas por parte de los encuestados, al término de este momento se procedio a

recoger los instrumentos y se agradecio a los participantes por su cooperacion.

2.7.1 Proceso de validez

La validacion del instrumento de medicion, se dio a partir de la aportacion de la
opinidon de expertos en el tema, en el presente trabajo se acudié a maestros de la
Universidad Autdbnoma de Baja California quienes revisaron la congruencia de las
preguntas y la validez de las mismas, ademas se recurrid6 a maestros

pertenecientes a dependencias de la Universidad Autonoma de Sinaloa.

Tras recibir sus comentarios y observaciones, se realizaron ciertos cambios
pertinentes a los cuestionarios para la mejoria del instrumento, y asi contar con la
aprobacion de los expertos y recibir el consentimiento de la utilizacién del
instrumento de medicién para su aplicacion en el objeto de estudio. Para asegurar
gue el proceso de validez fuese correcto, se analizaron los datos recabados con la
validacion de Lawshe, tomando en cuenta Unicamente las preguntas del

instrumento que los expertos sefialaron como items fundamentales. Ver Tabla 2.5
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Tabla 2.5 Validacion de expertos.

Dra. Blanca Dr. Héctor M.C. César M.C. Dr. Ramén
R. Garcia M. Serna Palacios Fernando Galvan

Rivera Goémez Mondaca Valenzuela Sanchez

E.

Opciones de respuesta: “Nunca, pocas veces, de

5
0 vez en cuando, casi siempre, siempre” § g g g g
=z () ) @ @ @
w — £ —| E —| E —| E —| E
= g s g s g s g 3 g g
= c e 9 c 2 @ € 28 @ € 2 @ £ B8 g
5 Elel5 B2 228z ElEz s
g o > &8 © > & o > & o > & 9o >
El =| ®| B| = 5| 2| = 2| E|l 5| B| Bl 2| ©
Z| S| E|l 2| 3| E| 2| 3| & 2| 3| B £ 3 E
¢El departamento cuenta con equipo de cémputo funcional 1.0 0 1 0 0 1 0 O/ 1 0 O0 1 0 O
4 que favorezca la rapida solucion a las peticiones o
= necesidades de los estudiantes?
> | ET2  ;las instalaciones fisicas del departamento son adecuadas 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
S (tienen algun deterioro que pongan en riesgo documentacion,
~ expedientes, entre otros)?
4 ET3  ¢El personal del departamento tiene adecuada apariencia 1.0 0 1 0 O O X O/ 1 0 O0 1 0 O
< (uniforme distintivo y apariencia presentable)?
O ET4 ;Sjsele presenta un problema o necesita ayuda del personal 1 0 O O X 0O 1 0 0O 1 0 O 1 o0 O
GE, del departamento le ayuda a resolverlo inmediatamente?
w ETS | ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y carteles) 1 0 0 1 0 O 1 0 0 1 0 O/1 o0 0
contienen informacioén clara y precisa?
C6 | El personal del departamento esta atento a sus 0 X 0 0O 0 X 1 0 o0 1 0 0 1 0 0
necesidades?
C7 | ¢Cuando el personal del departamento promete hacer algo 1.0 0 1 0 0 1 0 O/ 1 0 O0 1 0 O
en cierto tiempo, lo cumple?
% C8 | ;Cuando Usted tiene un problema en la Universidad, donde el 1 0 0 0O X 0 1 0 O 1 0 0 1 0 0
° departamento es quien forma parte de la solucién, el personal
= muestra interés en solucionarselo?
o4 © C9 | (El personal del departamento realiza bien el servicio a la 1.0 0 O X O 0 X 0/ 1 0 0 1 0 O
SO NS primera vez?
8 8 C10  (El personal del departamento mantiene sus tramites sin 1 0 0O O X O 1 O 0O 0O x 0 1 o0 O
(£} ?
o errores?
= C11 | ;Hace uso del buzén de quejas y sugerencias? 0O x 0 0O X 0 1/0 0 1 0 O0 1 0 O
8 C12  ;Usted considera que es tomada en cuenta la opinién de los 1 0 0O O X 0 1 0 0 1 0 O 1 o0 O
usuarios mediante el uso del buzén?
© CR13 (El personal del departamento le indica paso a paso el 1 0 0 1 0 O 1 0 0 1 0 O/1 0 0O
> desarrollo de los tramites y/o servicios?
]
Ug.) CR14  ;El personal del departamento le ofrece un servicio puntual y 1 0o O 1 O O 1 O O 1 0 O 1 o0 O
o actia en un tiempo razonable?
g CR15 ;El personal del departamento se muestra dispuesto a 1 0 0 1 0 O 1 0 0 1 0 O/1 o0 0O
ayudarle?
§ CR16 El personal del departamento se muestra motivado a 1 0 0 1 O O 1 O O 1 0 O 1 o0 o0
S ayudarle?
g CR17  ;El personal se encuentra disponible para atenderla al 1 0 0 1 0 O 1 0 0 1 0 O/1 o0 0O
5] momento de solicitar un servicio y/o tramite en el
© departamento?
= $18 ¢ El comportamiento del personal del departamento le inspira 1 0 0O O X 0O 1 O O 1 0 O 1 o0 o0
[} confianza?
-'8 S19  ;Cuando acude al departamento a realizar un tramite, Usted 1 0 0 1 0 O 1 0 O 1 0 O/1 o0 0O
g’ se siente seguro?
% S20  ;El personal del departamento es amable con Usted? 1 0 O 1 0O O 1 0 O 1 0 0O 1 o0 O
S21 | ;El personal esta capacitado para realizar diversas tareas? 1 0 o0 0O X 0 0 X 0 0 «x 0 1 0 0
E22  ;El personal del departamento se muestra siempre con una 1 0o 0O 1 0 O 1 O O 1 0 O 1 o0 O
actitud positiva en servir a quien se lo solicite?
E23 ' ;El personal del departamento se muestra siempre con una 1 0 0 1 0 O 1 0 O 1 0 O/1 o0 0O
actitud amable y con interés en servir a quien se lo solicite?
K] E24  ; Considera que el departamento tiene un horario de trabajo 0O 0 x O 0O X 1 0 O 1 0 0 1 o0 O
© adecuado para todas las partes interesadas? ¢ El horario
o funciona de igual manera par los dos turnos (matutino y
UEJ vespertino)?
E25  ; El departamento cuenta con el personal que le ofrece una 0O x 0 1 0 O O X 0 0 x 00 0 X
atencién personalizada?
E26  ;El personal del departamento comprende las necesidades 1 0 0 1 0 O 1 O O 1 0 O 1 o0 O

de las partes interesadas?

Fuente: Elaboracion propia.

Para cada uno de los items mediante las ecuaciones Lawshe (s.f. citado en
Tristan, 2008) determina que los items son aceptables cuando su CVR’ es igual o

mayor de .58.
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Figura 2.5 Formula de Lawshe.

M
CVI= z i- 1 CRV
M

Fuente: Tristan (2008).

Donde:

CRV i = Razo6n de Validez de Contenido de los items aceptables de acuerdo con
el criterio de Lawshe.

M = Total de items aceptables en la prueba

Los resultados de la validacion de expertos fueron de 0.80769231, indicando que

el instrumento cuenta con items confiables.

2.7.2 Fiabilidad del instrumento

Se utilizé el alfa de Cronbach para analizar la confiabilidad del instrumento de
medicién dentro del programa SPSS 21.0, utilizado en la recoleccion de datos. De
acuerdo con Coolican (2005), es el estadistico mas utilizado para calcular la
confiabilidad de una prueba. El autor nos dice que es el alfa equivalente al
promedio de todos los valores posibles de confiablidad derivados de division por
mitades que se podrian estimar a partir del conjunto de datos; por tanto, la
confiabilidad se representa por medio de valores alfa alrededor de 0.75 y hasta 1.
A continuacion en la Tabla 2.6 se muestran los resultados obtenidos de alfa de

Cronbach para cada una de las variables que se estudian.
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Tabla 2.6 Estadisticos de fiabilidad por cada variable.

Variables Numero de items | Alpha de Cronbach Nivel de Confiabilidad
Elementos tangibles 5 0.837 Alto
Confiabilidad 7 0.833 Alto
Capacidad de respuesta 5 0.870 Alto
Seguridad 4 0.702 Bueno
Empatia 5 0.849 Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Los dominios del cuestionario obtuvieron coeficientes de confiabilidad ubicados en
las categorias de buenas vy altas. Y al interpretar los valores obtenidos en cada
variable, podemos identificar que la mayoria de los items de las dimensiones
cuentan con lo necesario para la obtencién de un indice de mayor confiabilidad en
el instrumento.

Cuando se tomaron en conjunto los resultados del cuestionario nos di6 por
resultado el Alfa de Cronbach (Ver Tabla 2.7).

Tabla 2.7 Estadisticos de fiabilidad.

Alfa de N de

Cronbach elementos
0.949 26
Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con De Pelekais (2007), el valor de Alpha de nuestro instrumento que
es de .949, que es de una alta magnitud por lo que nos indica que el instrumento
de medicidén cuenta con excelente confiabilidad para la obtencién de los objetivos

del estudio y que este a su vez es aceptable para su uso.
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Capitulo lll. Analisis de resultados y discusiones.

En este capitulo se muestran las estadisticas de los datos recolectados en el
estudio. La primera parte del capitulo se conforma de los estadisticos descriptivos
para identificar la frecuencia de distribucion de cada una de las variables que
caracterizan al estudio. Y en un segundo apartado se realiza una correlacién de

dichas variables.

3.1 Caracterizacion de la poblacion

La presente investigacion consistié en la aplicacion de 179 cuestionarios que
contestaron los alumnos de la FAVF, dichos cuestionarios se categorizaron de
acuerdo al semestre de los alumnos, partiendo de los 9 semestres que cursan en
la licenciatura, y a su vez por la edad de los alumnos. No se opt6 por categorizar a
los alumnos de acuerdo a la carrera debido a que es solo una carrera impartida en

dicha institucion.

Como lo muestra la Tabla 3.1 los estadisticos para la media de la “edad” de los
alumnos encuestados es de 20.36 con una mediana de 20, y la edad minima de

los encuestados fue de 18 afios, mientras que la maxima es de 37 afos.

Tabla 3.1 Estadisticos sociodemograficos.

Moda

Maximo

Minimo

Desviacion
Tipica
FEEER 20.36 20 20 2.23 18 37
| Semestre  [RE) 4 4 1.571 1 9

Fuente: Elaboracién propia.

Mediana

Los estadisticos para “edad” arrojaron como el porcentaje mas alto de los
encuestados la edad de 20 afios con un 31.8%, seguida por la edad de 19 afios
con un 29.6%, y como las edades mas bajas en los encuestados se encuentran
edades que van de los 25 afos, 26 afios, 32 afios y 37 afios todos ellos con un

.6%. Ver grafica 3.1
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Grafica 3.1 Estadisticos descriptivos “Edad”.

Porcentaje

18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 32 37
Edad

Porcentaje valido

Fuente: Elaboracién propia a partir del programa SPSS.

La Tabla 3.2 muestra los estadisticos para el semestre cursado por el alumno
encuestado, asi como el porcentaje mas alto en que se encuentran los alumnos
gue cursan el cuarto semestre con un 45.8%, seguido con un 26.8% por el sexto
semestre, el segundo semestre cuenta con un 19.6% Yy como el mas bajo los
alumnos del noveno semestre con un .6%. Identificando con esto que la mayoria

de los encuestados casi la mitad de ellos cursa el cuarto semestre.

Tabla 3.2 Estadisticos para “Semestre que cursa”.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Primer 2 1.1 1.1

Segundo 35 19.6 20.7

Tercer 7 3.9 24.6

Cuarto 82 45.8 70.4

Sexto 48 26.8 97.2

Octavo 4 2.2 99.4

Noveno 1 .6 100.0

Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

61



3.2 Analisis descriptivo de las variables.

Bienes
tangibles

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

\ DIMENSIONES

ET1.- ¢ El departamento cuenta con equipo de computo funcional que

Tabla 3.3 Operacionalizacion de las variables.
EYS

favorezca la rapida solucion a las peticiones o necesidades de los
estudiantes?

ET2.- ¢ Las instalaciones fisicas del departamento son adecuadas
(tienen algun deterioro que pongan en riesgo documentacion,
expedientes, entre otros)?

ET3.- ¢ El personal del departamento tiene adecuada apariencia
(uniforme distintivo y apariencia presentable)?

ET4.- ¢ Si se le presenta un problema o necesita ayuda el personal del
departamento le ayuda a resolverlo inmediatamente?

ET5.- ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y carteles) contienen
informacion clara y precisa?

C6.- ¢ El personal del departamento esté atento a sus necesidades? Percepciones

C7.- ¢ Cuando el personal del departamento promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple?

C8.- ¢ Cuando usted tiene un problema en la Universidad, donde el
departamento es quien forma parte de la solucién, el personal muestra
interés en solucionarselo?

C9.- ¢ El personal del departamento realiza bien el servicio a la primera
vez?

C10.- ¢ El personal del departamento mantiene sus tramites sin errores?

C11.- ¢ Hace uso del buzén de quejas y sugerencias?

C12.- ; Usted considera que es tomada en cuenta la opinién de los
usuarios mediante el uso del buzén?

CR13.- ¢ El personal del departamento le indica paso a paso el

! e Percepciones
desarrollo de los trdmites y/o servicios?

CR14.- ¢ El personal del departamento le ofrece un servicio puntual y
actda en un tiempo razonable?

CR15.- ¢ El personal del departamento se muestra dispuesto a ayudarle?

16.- ¢ El personal del departamento se muestra motivado a ayudarle?

CR17.- ¢ El personal se encuentra disponible para atenderle al momento
de solicitar un servicio y/o tramite en el departamento?
S18.- ¢ El comportamiento del personal del departamento le inspira

: Percepciones
confianza?

S19.- ¢ Cuando acude al departamento a realizar un tramite, usted se
siente seguro?

S20.- ¢ El personal del departamento es amable con usted?

S21.- ¢ El personal esta capacitado para para responder a sus
preguntas?

E22.- ¢ El personal del departamento se muestra siempre con una

‘ ! ¢ ¢ nu Percepciones
actitud positiva en servir a quien se lo solicite?

E23.- ¢ El personal del departamento se muestra siempre con una
actitud amable e interesado en servir a quien se lo solicite?

E24.- ; Considera que el departamento tiene horarios de trabajo
adecuados para todas las partes interesadas (turno matutino y turno
vespertino)?

E25.- ¢ El departamento cuenta con personal que le ofrece una atencién
personalizada?

E26.- ¢ El personal del departamento comprende las necesidades de las
partes interesadas?

Fuente: Elaboracion propia.

OPERACIONALIZACIO
N

Percepciones

DEFINICION |
~Laapariencia

fisica de las
instalaciones,
los equipos de
cémputo, el
personal y
materiales de
comunicacion.

Habilidad para
ejecutar el
servicio
prometido de
forma amable
y cuidadosa.

Disposicion y
voluntad del
personal del
departamento
para ayudar al
estudiante y
proporcionar
el servicio.

Conocimientos
y atencion
mostrados por
el personal del
departamento
y sus
habilidades
para inspirar
confianza.
Cuidado y
atencion
ofrecida a los
estudiantes.
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Dentro de la investigacion se observaron las siguientes frecuencias para las
variables: Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad
y Empatia, que forman parte del estudio en los estadisticos descriptivos de los
datos recolectados y posteriormente analizados en el programa SPSS 21.0.
Ademas, con el propésito de conocer cual variable estd mejor evaluada e
identificar a cual variable se le debe prestar mayor atencion, se realizd la
valoracién de las cinco variables: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Ver Tabla 3.4.

Tabla 3.4 Estadisticos descriptivos de las variables.

Elementos tangibles 179 1 3 2.79 449
Confiabilidad 179 1 3 2.66 .510
Capacidad de respuesta 179 1 3 2.80 425
Seguridad 179 2 3 2.82 .384
Empatia 179 1 3 2.81 421
N valido 179

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 3.4, podemos identificar que la variable Seguridad
es la mejor evaluada con una media de 2.82, lo cual indica que el personal del
departamento de servicios escolares cuenta con los conocimientos necesarios
para resolver las dudas que se le presenten por medio de los alumnos (usuarios).
Por otra parte, se identifica que la variable con menor evaluacion es la de

Confiabilidad con una media de 2.66.

3.2.1 Variable Elementos tangibles.

Incluye la evidencia fisica del servicio, como por ejemplo las instalaciones en

donde se llevan a cabo las entrevistas de seleccién, las herramientas con que se
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cuenta para facilitar la ejecucion del proceso que pueden incluir: bases de datos y
publicaciones. De igual forma, incluye la presentacion personal de quienes
participan en la entrega del servicio de seleccion (Llanos y Mena, 2012).

En relacién al equipo de cémputo funcional que favorezca la rapida solucion a la
peticion de los usuarios, el 41.3% de los encuestados esta “de acuerdo” y el
24.6% con un “totalmente de acuerdo”, esto indica que los alumnos tienen una
percepcién positiva opinando que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que
la instituciéon cuenta con equipos y nuevas tecnologias con un 65.9% , en conjunto
las respuestas de “totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo” un 21.4% la
quinta parte del porcentaje en totalidad; y el 14% “no esta de acuerdo ni en
desacuerdo”, por lo que respecto a esto se indica que es conveniente investigar
cuéales son las razones de su indiferencia al contestar, por qué se califica bajo al

equipo. Ver Tabla 3.5

Tabla 3.5 El departamento cuenta con equipo de computo funcional que favorezca la rapida
solucién a las peticiones o necesidades de los estudiantes.

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido

Totalmente en desacuerdo 10 5.6 5.6

En desacuerdo 26 14.5 14.5

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 25 14.0 14.0

De acuerdo 74 41.3 41.3

Totalmente de acuerdo 44 24.6 24.6

Total 179 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Respecto a las instalaciones del departamento la Tabla 3.6 muestra que el 60.3%
de los encuestados sefiald que las instalaciones fisicas son adecuadas para
realizar las actividades dentro del departamento, mientras que en conjunto un
18.5% de “totalmente desacuerdo” y “desacuerdo”, sin embargo se obtuvo un
21.2% para “ ni en acuerdo, ni en desacuerdo”. Con estos ultimos porcentajes es
necesario investigar las razones de por qué cuentan con esa percepcién los

alumnos.
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Tabla 3.6 ¢ Las instalaciones fisicas del departamento son adecuadas (tienen algun deterioro que
pongan en riesgo documentacion, expedientes, entre otros)?

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Totalmente en desacuerdo 6 3.4 3.4
En desacuerdo 27 15.1 15.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 38 21.2 21.2
De acuerdo 72 40.2 40.2
Totalmente de acuerdo 36 20.1 20.1
Total 179 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la apariencia del personal en la Tabla 3.7 se muestra que un 76.5%
de los encuestados consideraron que el personal cuenta con una apariencia
adecuada y presentable, dato importante puesto que el personal forma parte de la
imagen del departamento y de la institucion; mientras que el 7.8% se encuentra en
“‘de acuerdo” y unicamente el 2.8% esta en “totalmente en desacuerdo”, mientras

gue el 12.8% no presento una opinion favorable ni desfavorable.

Tabla 3.7 ¢ El personal del departamento tiene adecuada apariencia (uniforme distintivo y
apariencia presentable)?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 2.8
En desacuerdo 14 7.8
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 23 12.8
De acuerdo 72 40.2
Totalmente de acuerdo 65 36.3
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Sobre la pregunta acerca de si el personal del departamento ayuda a resolver
inmediatamente si se presenta un problema o si necesita ayuda, la Tabla 3.8
sefiala que 74.8% encuestados tienen una percepcion positiva, este porcentaje
equivale en conjunto al 43% que corresponde a los alumnos que estan “de
acuerdo’, el “31.8% que esta “totalmente de acuerdo” y el 9% representa en
conjunto la opinién de “en desacuerdo” y “totalmente desacuerdo”, y el 16.2% “no

estd ni de acuerdo ni desacuerdo”. Lo cual con base a estos ultimos porcentajes
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es indispensable hacer un andlisis en cuanto al interés del personal del

departamento hacia los alumnos.

Tabla 3.8 ¢, Si se le presenta un problema o necesita ayuda el personal del departamento le ayuda
a resolverlo inmediatamente?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 2.2
En desacuerdo 12 6.7
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 29 16.2
De acuerdo 77 43.0
Totalmente de acuerdo 57 31.8
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a los elementos materiales relacionados con el servicio que brinda el
departamento, la Tabla 3.9 sefala que el 81% de los encuestados que equivalen
al 31.8% esta totalmente de acuerdo y al 49.2% que esta “de acuerdo” en que los
elementos materiales contienen informacion clara y precisa, mientras el 12.3% no
esta ni de acuerdo ni desacuerdo, y el 6.7% equivale al 2.8% de “totalmente
desacuerdo” y el 3.9% de “en desacuerdo”, no obstante y dado que se refiere al

imagen de la institucion. Es indispensable hacer un analisis de la diferencia.

Tabla 3.9 ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y carteles) contienen informacion clara 'y

precisa?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 2.8
En desacuerdo 7 3.9
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 22 12.3
De acuerdo 88 49.2
Totalmente de acuerdo 57 31.8
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Como se muestra en la Tabla 3.10 la percepcién de la dimension de elementos
tangibles de la variable calidad en el servicio es favorable, ya que el 80.4% de las

respuestas se encuentran en el rango de “Totalmente de acuerdo”. Para el
66



intervalo “En desacuerdo” se presentaron respuestas con un 1.7% y se obtuvo

un 17.9% para el rango “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

Lo anterior sefiala que la mayoria de los respondientes evaluaron favorablemente
la apariencia de las instalaciones fisicas, del equipo, asi como la del personal y los
materiales escritos, y sb6lo un porcentaje minimo consideré su evaluacion de

manera neutral sin consideraciones negativas o positivas.

Tabla 3.10 Distribucion de frecuencias para la dimension elementos tangibles.
Escala Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo

3 1.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
32 17.9
Totalmente de acuerdo
144 80.4
Total
179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2 Variable Confiabilidad

Esta variable hace referencia a la consistencia, estabilidad y predictibilidad en el
desempeiio. Es decir que al momento de solicitar un proceso de seleccion se

entrega un servicio correcto desde la primera vez (Llanos y Mena, 2012).

En la Tabla 3.11 se observé que la mayoria de los encuestados perciben que el
personal del departamento estd atento a sus necesidades con un 68.2% que
equivalen al 39.1% de “de acuerdo” y el 29.1% de “totalmente de acuerdo’, el
4.5% opin0 que se encuentra en “desacuerdo” mientras que el 2.8% en
“totalmente de acuerdo”, en base a estos resultado se debe poner mas atencion a
las necesidades de los alumnos (usuarios) ya que el 24.6% se encuentra en “ni en

acuerdo, ni en desacuerdo”.
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Tabla 3.11 ¢ El personal del departamento esta atento a sus necesidades?

Totalmente en desacuerdo 5 2.8
En desacuerdo 8 4.5
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 44 24.6
De acuerdo 70 39.1
Totalmente de acuerdo 52 29.1
Total 179 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 3.12 se observa que la mayoria de los encuestados perciben que el
personal del departamento cumple con lo que promete en el tiempo sefialado con
un 64.2% que equivalen al 40.2% de “de acuerdo” y el 24% de “totalmente de
acuerdo”, mostrando asi que €l personal tiene disposicion cuando promete hacer
algo en un plazo determinado lo cumple, esto se interpreta como que el personal
usualmente estad atento a cumplir a tiempo sus promesas. Sin embargo, este
porcentaje es muy bajo, pues refleja que se debe poner mas atencion a lo que se
promete ya que el 24.6% opino que esta “ni en acuerdo, ni en desacuerdo”, y el

8.4% se encuentra en “desacuerdo” y el 2.8% en “totalmente desacuerdo”.

Tabla 3.12 ¢, Cuando el personal del departamento promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

Totalmente en desacuerdo 5 2.8
En desacuerdo 15 8.4
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 44 24.6
De acuerdo 72 40.2
Totalmente de acuerdo 43 24
Total 179 100

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre el interés de solucionar problemas en la Tabla 3.13 el 41.9% respondio
estar “de acuerdo” y el 27.9% en “totalmente de acuerdo” opinando que el
personal muestra interés para solucionar problemas indicador importante que

debe fomentarse para seguir brindando el compromiso de servicio, para las
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respuestas “en desacuerdo” y “totalmente desacuerdo” en conjunto se obtuvo el

10.1%, sin embargo el 20.1 % no dio una opinion ni favorable ni desfavorable.

Tabla 3.13 ¢ Cuando usted tiene un problema en la Universidad, donde el departamento es quien
forma parte de la solucion, el personal muestra interés en solucionarselo?

Totalmente en desacuerdo 6 3.4
En desacuerdo 12 6.7
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 36 20.1
De acuerdo 75 41.9
Totalmente de acuerdo 50 27.9
Total 179 100

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a la realizacion del servicio por primera vez como se sefala en la
Tabla 3.14, el 80% que equivale los porcentajes de la opinidn de los alumnos de
“‘de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”, considera que el personal realiza bien el
servicio a la primera vez dato relevante con relacion al interés y preparacion que
cuenta el personal para el desempefio de sus actividades, solo el 7.3% considera

como desfavorable el servicio a la primera vez.

Tabla 3.14 ¢ El personal del departamento realiza bien el servicio a la primera vez?

Totalmente en desacuerdo 1 0.6
En desacuerdo 12 6.7
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 39 21.8
De acuerdo 80 447
Totalmente de acuerdo 47 26.3
Total 179 100

Fuente: Elaboracién propia.

Respecto a la pregunta sobre si el personal del departamento mantiene sus
tramites sin errores, el 65.9% de los alumnos (usuarios) esta de acuerdo, dato
importante para continuar con la confiabilidad en la prestacién del servicio. Sin
embargo, hay que tomar en cuenta que el 23.5% de los encuestados se mantiene

en neutral y el 10.6% opina lo contrario, por lo tanto es recomendable investigar

69



las razones que tienen los usuarios para considerar que el personal no mantiene

sus tramites sin errores. Ver Tabla 3.15.

Tabla 3.15 ¢ El personal del departamento mantiene sus tramites sin errores?

Totalmente en desacuerdo 4 2.2
En desacuerdo 15 8.4
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 42 235
De acuerdo 77 43
Totalmente de acuerdo 41 22.9
Total 179 100

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a la opinion del uso del buzon de quejas y sugerencias en la Tabla
3.16 se observa un porcentaje bajo, ya que el 16.2% se encuentra en “totalmente
de acuerdo “y el 27.4% en “de acuerdo”; si bien éstas en conjunto brindan que es
favorable el uso del buzon, no es muy significativo ya que el 29.1% de los
encuestados considero ni positivo ni negativo su respuesta, por lo que es

aconsejable analizar las causas.

Tabla 3.16 ¢ Hace uso del buzén de quejas y sugerencias?

Totalmente en desacuerdo 22 12.3
En desacuerdo 27 15.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 52 29.1
De acuerdo 49 27.4
Totalmente de acuerdo 29 16.2
Total 179 100

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 3.17 se observa un porcentaje muy bajo pero favorable en conjunto
del 49.9%, indicando que el personal toma en cuenta la opinion de los usuarios a
través del buzén de quejas y sugerencias, y el 23.4% opina lo contrario, el 34.6%
se mantiene neutral, dato que es importante analizar, puesto que la

funcionabilidad de este buzén permite tener una retroalimentacion directa del
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usuario para que con base en los datos obtenidos se tomen acciones efectivas
para mejorar la percepcion de los usuarios sobre el servicio que se brinda en el

departamento de servicios escolares de la FAVF.

Tabla 3.17 ¢ Usted considera que es tomada en cuenta la opinion de los usuarios mediante el uso

del buzén?
Totalmente en desacuerdo 23 12.8
En desacuerdo 19 10.6
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 62 34.6
De acuerdo 42 235
Totalmente de acuerdo 33 18.4
Total 179 100

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 3.18 muestra las frecuencias de la dimension de confiabilidad, en la cual
se muestra que las respuestas del 67.6% de los clientes se cuentan en el rango de
“Totalmente de acuerdo”, por lo que ésta fue la dimension con el valor mas alto de
porcentaje en el rango favorable de percepcion. Esto refleja que la gran mayoria
de los encuestados considera su evaluacion de la capacidad de desempefiar el
servicio de manera precisa, segura y de acuerdo a lo prometido en el
departamento de servicios escolares de manera muy positiva, el 30.7% considero
Su respuesta en una posicion neutral, sin acepciones positivas 0 negativas, y solo

el 1.7% se encuentra en el rango mas bajo “En desacuerdo”.

Tabla 3.18 Distribucién de frecuencias para la dimensién confiabilidad.

Escala Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 1.7
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 55 30.7
Totalmente de acuerdo 121 67.6
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.3 Variable Capacidad de respuesta

Corresponde al deseo o la capacidad para estar listo al momento de brindar el
servicio y por lo tanto, proveer un pronto servicio. Para el servicio de seleccion
hace referencia a la capacidad para responder de manera inmediata ante una
requisicion, logrando que el candidato sea seleccionado dentro del tiempo
acordado (Llanos y Mena, 2012).

La disposicion que tiene el personal para comunicar el estado del servicio en la
Tabla 3.19, muestra que el 43.6% de los encuestados se encuentra “de acuerdo”
con que el personal indica paso a paso el desarrollo de los tramites y/o servicios,
el 32.4% equivale a la opinion de “totalmente de acuerdo”, y el 15.2% se mostro
neutral respondiendo “ni en acuerdo, ni en desacuerdo”; solo un 9% que equivalen
las respuestas de “totalmente desacuerdo” y “en desacuerdo”; este porcentaje
aunque es bajo denota la importancia de poner atencién para informar cuando
concluya el servicio y que si hay una comunicacion para avisar la culminacion del

servicio.

Tabla 3.19 ¢ El personal del departamento le indica paso a paso el desarrollo de los tramites y/o

Servicios?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1.7
En desacuerdo 13 7.3
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 27 15.1
De acuerdo 78 43.6
Totalmente de acuerdo 58 32.4
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Al analizar la puntualidad y tiempo del servicio, el 69.8% de los encuestados, que
equivale el porcentaje para las respuestas de “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo” percibe que el personal ofrece un servicio puntual y en tiempo razonable;
el 7.8% opina lo contrario, y el 22.3% se mantiene neutral “ni en acuerdo, ni en

desacuerdo”. Si bien es un porcentaje mas bajo que el de favorable, ese resultado
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hace suponer la falta de esmero por el personal del personal para desempeiar su
trabajo. Ver Tabla 3.20

Tabla 3.20 ¢ El personal del departamento le ofrece un servicio puntual y actda en un tiempo

razonable?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 2.8
En desacuerdo 9 5.0
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 40 22.3
De acuerdo 70 39.1
Totalmente de acuerdo 55 30.7
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 3.21 se observan los resultados para la disponibilidad del personal
para ayudar al usuario; existe un alto porcentaje del 79.4 % que equivale a los
porcentajes para “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”; factor importante que
debe conservarse, mientras el 7.8% opinan lo contrario; este porcentaje
equivalen a los resultados de “totalmente desacuerdo” y “desacuerdo”, mientras

que el 12.8% se mantiene en “ni en acuerdo, ni en desacuerdo”.

Tabla 3.21 ¢ El personal del departamento se muestra dispuesto a ayudarle?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.1

En desacuerdo 12 6.7

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 23 12.8

De acuerdo 76 425
Totalmente de acuerdo 66 36.9
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Respecto a que el personal del departamento se encuentra motivado en ayudarle
a los usuarios (alumnos), el 71.6% de los encuestados estan de acuerdo que el
personal refleja la disponibilidad al brindarles ayuda cuando solicitan un servicio
y/o tramite; el 5.6% del conjunto opina lo contrario, y el 22.9% se encuentra “ni en

acuerdo, ni en desacuerdo”; porcentaje importante a analizar. Ver Tabla 3.22
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Tabla 3.22 ¢ El personal del departamento se muestra motivado a ayudarle?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1.7
En desacuerdo 7 3.9
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 41 22.9
De acuerdo 76 42.5
Totalmente de acuerdo 52 29.1
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 3.23 muestra los resultados de la disponibilidad del personal para
atender al usuario (alumno); el 76.5% de los encuestados opina que el personal se
encuentra disponible para brindar atencion, ya que estos estan “de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo”; lo que refleja que la disponibilidad del personal es buena,

mientras que el 10.1% opina lo contrario y tan solo el 13.4% se mantiene neutral.

Tabla 3.23 ¢ El personal se encuentra disponible para atenderle al momento de solicitar un servicio
ylo tramite en el departamento?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 2.8
En desacuerdo 13 7.3
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 24 13.4
De acuerdo 72 40.2
Totalmente de acuerdo 65 36.3
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La dimension de la capacidad de respuesta tuvo un porcentaje del 81.6% de
respuestas en el rango “Totalmente de acuerdo”, lo que representa una
percepcion favorable por parte de los clientes, mientras que el segundo valor de
porcentaje mas alto en el rango de “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” fue de 17%.
Sin embargo, la dimensién con el valor de porcentaje mas bajo es el rango “Ni de

acuerdo ni en desacuerdo” (1.1%). Ver Tabla 3.24.
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Tabla 3.24 Distribucion de frecuencias para la dimension capacidad de respuesta.

Escala Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 2 1.1 1.1
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 31 17.3 18.4
Totalmente de acuerdo 146 81.6 100.0
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien un gran porcentaje de los usuarios encuestados evalué la disponibilidad
por parte de los prestadores de servicios del departamento de ayudar a los
alumnos y de proveerles el servicio de manera agil y rapida de manera favorable,
también tuvieron el segundo lugar en el rango neutral de evaluacion sin

acepciones positivas o0 negativas.

3.2.4 Variable Seguridad

En palabras de Llanos y Mena (2012), la variable de seguridad es aquel estado en
gue se esta libre de riesgo, peligro o duda. Involucra la seguridad fisica, asi como
la capacidad de mantener las transacciones bajo estricta confidencialidad. A este
respecto la Tabla 3.25 muestra los resultados sobre el comportamiento del
personal, el 36.3% opina que el personal del departamento le inspira confianza,
opinando que esta “de acuerdo’, y el 40.2% “totalmente de acuerdo”, aun cuando
el comportamiento inspira confianza, no se cumple con las expectativas del
usuario, ya que unicamente 76.5% esta de acuerdo y “totalmente de acuerdo”, por
lo que éste porcentaje debe incrementarse, ya que el 16.8% se mantiene neutral

opinando “ni en acuerdo, ni en desacuerdo”.
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Tabla 3.25 ¢ El comportamiento del personal del departamento le inspira confianza?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.1
En desacuerdo 10 5.6
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 30 16.8
De acuerdo 65 36.3
Totalmente de acuerdo 72 40.2
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

En relacién a si el personal se siente seguro al acudir al departamento a realizar
un tramite, el 41.3% de los usuarios esta “de acuerdo”, y el 36.9% en “totalmente
de acuerdo”; esto indica que los alumnos se sienten seguros en sus tramites
realizados con el departamento, de ahi se puede decir que el personal cuenta con
habilidad y conocimientos para atender acertadamente al usuario; el .6% equivale
a la opinién de “totalmente en desacuerdo” y el 4.5% “en desacuerdo”, mientras
gue el 16.8% se mantiene neutral opinando que se encuentran “ni en acuerdo, ni

en desacuerdo”. Ver tabla 3.26.

Tabla 3.26 ¢ Cuando acude al departamento a realizar un tramite, usted se siente seguro?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 .6
En desacuerdo 8 45
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 30 16.8
De acuerdo 74 41.3
Totalmente de acuerdo 66 36.9
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Respecto a la amabilidad en el servicio, se obtuvo el resultado de que el 78.8%
de los encuestados estan “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” en que el
departamento es amable, solo el 3.9% opina lo contrario, respuesta que favorece
al departamento. Sin embargo, el 17.3% se mantuvo neutral en cuanto a su

respuesta, lo cual es conveniente a analizar los resultados. Ver Tabla 3.27.
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Tabla 3.27 ¢ El personal del departamento es amable con usted?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.1
En desacuerdo 5 2.8
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 31 17.3
De acuerdo 73 40.8
Totalmente de acuerdo 68 38.0
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 3.28 muestra los resultados sobre los conocimientos que posee el
personal para atender los procesos en el departamento, el 78.2% de los

r4 [

encuestados esta “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con que el personal
cuenta con suficientes conocimientos para responder a sus cuestionamientos, por
lo que se puede decir, que el personal posee la preparacion suficiente para
desempeiar su labor correctamente. Sin embargo, se presenta un 17.9%, una

guinta parte del porcentaje total de los encuestados que se mantiene neutral.

Tabla 3.28 ¢ El personal est4 capacitado para respondes a sus preguntas?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.1
En desacuerdo 5 2.8
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 32 17.9
De acuerdo 78 43.6
Totalmente de acuerdo 62 34.6
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 3.29 describe la evaluacion de los alumnos en la dimension seguridad,
donde se destaca que el 82.1% de los encuestados considerd su respuesta en el
intervalo de “Totalmente de acuerdo”. Esta dimension obtuvo el porcentaje mas
alto en el rango favorable de “De acuerdo”; mientras que para el rango “Ni en
acuerdo, ni en desacuerdo”, un porcentaje del 17.9%; a su vez, en esta dimension

no se obtuvieron respuestas para el rango de “En desacuerdo”.
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Tabla 3.29 Distribucion de frecuencias para la dimensién seguridad.

Escala Frecuencia | Porcentaje
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 32 17.9
Totalmente de acuerdo 147 82.1
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Los alumnos sefalaron con sus respuestas, que los aspectos de conocimiento del
servicio y la habilidad, por parte de los prestadores de servicio para inspirar buena
fe y confianza en las transacciones que realizan dentro del departamento de
servicios escolares, fueron favorablemente evaluados. Lo que es positivo para el

departamento de servicios escolares de la FAVF.

3.2.5 Variable Empatia

Es el conocimiento del usuario y sus necesidades. Implica que las personas
responsables de proveer el servicio de seleccion deben conocer a fondo sus
tareas. Se debe brindar atencion personalizada a cada cliente, que permita el

reconocimiento especifico de las necesidades de cada uno (Llanos y Mena, 2012).

La Tabla 3.30 muestra los resultados acerca de si el personal del departamento se
muestra con una actitud positiva al brindar un servicio, el 71% de los usuarios
(alumnos) encuestados opinaron que el personal del departamento se muestra
positivo ante las solicitudes de servicio. Sin embargo, se refleja que hay un
margen para mejorar, puesto que en este caso el 23.5% fue neutral en su
respuesta.

Tabla 3.30 ¢ El personal del departamento se muestra siempre con una actitud positiva en servir a
quien se lo solicite?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 2.2
En desacuerdo 6 3.4
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 42 23.5
De acuerdo 76 42.5
Totalmente de acuerdo 51 28.5
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
78



Con relacién a la Tabla 3.31 el instrumento muestra que se cuenta con un
porcentaje de 76.6% que opina que el personal muestra una actitud amable e
interesada al brindar un servicio; por otro lado, el 15.6% de los encuestados tiene
una opinion no favorable ni desfavorable, indicativo para que el departamento

mejore la actitud y el interés del personal en la prestacién de sus servicios.

Tabla 3.31 ¢ El personal del departamento se muestra siempre con una actitud amable e interesado
en servir a quien se lo solicite?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.1
En desacuerdo 12 6.7
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 28 15.6
De acuerdo 71 39.7
Totalmente de acuerdo 66 36.9
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion al horario de trabajo el ,68.2% de la muestra opina que esta de
acuerdo con que el personal tiene horarios adecuados. Lo cual es basico para
continuar con la atencion requerida y asi cubrir las necesidades de los usuarios;
cabe sefalar que del 22.3% de los encuestados, su respuesta fue que no esta “ni
en acuerdo, ni en desacuerdo”, porcentaje indicador para analizar la razon del

porqué de dicha respuesta.

Tabla 3.32 ¢,Considera que el departamento tiene horarios de trabajo adecuados para todas las
partes interesadas, el horario funciona de igual manera para los dos turnos (Turno matutino y turno
vespertino)?

Escala Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 3.4
En desacuerdo 11 6.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 40 22.3
De acuerdo 66 36.9
Totalmente de acuerdo 56 31.3
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
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En lo que se refiere a la atencién personalizada que ofrece el personal, en la Tabla
3.33 se muestra que el 69.2% de los encuestados tiene una opinion favorable. Sin
embargo, el 22.3% respondidé que no esta “ni en de acuerdo, ni en desacuerdo”
por lo que es conveniente indagar la falta de interés por contestar, puesto que esto
podria ser un factor fundamental en la percepcion del servicio brindado.

Tabla 3.33 ¢ El departamento cuenta con personal que le ofrece una atencion personalizada?

Escala Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1.7
En desacuerdo 12 6.7
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 40 22.3
De acuerdo 67 37.4
Totalmente de acuerdo 57 31.8
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 3.34 muestra los resultados sobre la comprension de las necesidades de
los usuarios (alumnos); el 72.6% de los encuestados opina que el personal del
departamento comprende sus necesidades; lo anterior refleja que hay margen
para mejorar, puesto que el 19.6% fue neutral en su respuesta, y el 7.8% calificd
desfavorable la comprension del personal del departamento hacia las necesidades

de los usuarios.

Tabla 3.34 ¢ El personal del departamento comprende las necesidades de las partes interesadas?

Escala Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1.7
En desacuerdo 11 6.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 35 19.6
De acuerdo 72 40.2
Totalmente de acuerdo 58 32.4
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado, la dimension de empatia obtuvo los valores en porcentaje para el
rango de respuesta “Totalmente de acuerdo” con un 82.1%, obteniendo el valor

mas alto en el rango; para el rango de “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” fue de
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16.8%, lo que refleja neutralidad, y un 1.1% que corresponde al rango de “En
desacuerdo”. Ver Tabla 3.35.

Tabla 3.35 Distribucién de frecuencias para la dimension empatia.

Escala Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 2 1.1 1.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 30 16.8 17.9
Totalmente de acuerdo 147 82.1 100.0
Total 179 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Esto refleja que la mayoria de los encuestados consideraron favorable su
evaluacion en ofrecimiento de un servicio de manera individualizada, cuidadosa y
con interés genuino por satisfacer sus necesidades especificas, por parte de los
prestadores de servicio. Mientras que por otra parte, la dimension que también
obtuvo la consideracibn menos favorable por los alumnos, fue la dimensién de

confiabilidad del departamento de servicios escolares de la FAVF.

Adicionalmente, se puede decir que una quinta parte de los encuestados se
encuentra en una posicion neutral, lo cual sefala que los alumnos tuvieron muy
poca inclinacion para calificar de favorable o poco favorable indicando a su vez,

gue existe gran oportunidad de mejora en el servicio del departamento.

3.3 Andlisis de correlaciéon

El analisis estadistico de correlacion de las dimensiones de las variables en el
servicio se hizo a través del coeficiente de correlacion rho de Spearman. Para
todos los casos se identificaron correlaciones positivas que expresan asociaciones
minimas (rho=0.189) a medias (rho=0.561) entre todas las dimensiones.
Hernandez et al., 2010). Las variables correlacionadas y el valor del coeficiente

de correlacion entre ellas se muestran en la Tabla 3.37
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Tabla 3.36 Correlaciéon entre las dimensiones.

ELEMENTOS CONFIABI- CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA

TANGIBLES LIDAD DE
RESPUESTA
ELEMENTOS Coeficiente 1.000
TANGIBLES de
correlacion
CONFIABILIDAD  Coeficiente 397" 1.000
de
correlacién
CAPACIDAD DE  Coeficiente 4207 598" 1.000
RESPUESTA de
correlacion
SEGURIDAD Coeficiente 4277 512" 609" 1.000
de
correlacién
EMPATIA Coeficiente 4327 555" 650" 6617 1.000
de
correlacion
N 179 179 179 179 179

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar en la Tabla 3.36, el valor mas alto de rho (0.661) se
presentdé con la dimension empatia con la dimension de seguridad, valor que
corresponde a una asociacion media positiva. Esto implica que la variabilidad de la
evaluacion se explica en 66.1% para la dimension empatia.

Seguido por la dimensién empatia con la dimension de capacidad de respuesta
obtuvo el un coeficiente de correlacion (rho= 0.650), después por la dimension de
seguridad con la capacidad de respuesta (rho= 0.609), cuyos valores
corresponden a una relacion moderada y fuerte entre la estas dimensiones y la
variable de lealtad del cliente.

Por otro lado, al relacionar todas las dimensiones, el menor valor de rho (0.397)
se obtuvo en la correlacion de la variable elementos tangibles y la dimension de
confiabilidad, lo que apunta una asociacibn minima entre las variaciones de la
evaluacion de las dimensiones de elementos tangibles y confiabilidad.

Por lo anterior es posible determinar que las variaciones de las dimensiones , la
relacion de que los alumnos cuenten con una percepcién alta de los servicios del

departamento, se ve influenciada en mayor medida por los aspectos relacionados
82



a la atencién personalizada y cuidadosa hacia los alumnos por parte del prestador
de servicios, asi como el de comprender y la bUsqueda genuina de sus
necesidades especificas; mientras que, aquellos aspectos con menor influencia en
el servicio brindado por el personal son los relativos a la apariencia fisica de las
instalaciones, el personal, el equipo y materiales de servicio que forman parte del

departamento de servicios escolares.

3.4 Discusiones

De acuerdo con otras investigaciones similares, Ibarra y Casas (2014), asi como
Duque y Chaparro (2012), ambos realizaron cuestionarios a usuarios en diversos
centros de atencion, y en sus resultados encontraron que existe una estrecha
relacion entre la calidad y lo que perciben ellos como usuarios; las mayores
insatisfacciones se detectaron al presentarse algun problema del usuario, por
parte del empleado de la empresa, ya que parecia que esté no mostraba un
sincero interés en ayudarle o solucionarlo, esto quiere decir que la falta de interés
del empleado, y el tiempo de espera del usuario, fue contrario a lo sucedido en el
presente estudio, en donde se encontré que los usuarios (alumnos) se encuentran

satisfechos con el tiempo en que dan solucion a sus peticiones.

Para Mejias, Reyes y Maneiro (2006), su investigacion ayudd a identificar
oportunidades de mejora en las iniciativas de implementacion en modelos de
gestion de calidad por parte de las instituciones estudiadas. Los resultados
arrojados proveen a los directivos de informacion objetiva para el analisis
institucional y del entorno, llevados a cabo dentro de la planificacién estratégica,

entre otros planes de accion operativos.

En relacién a lo anterior, se concuerda con los autores de estas investigaciones

respecto a sus conclusiones. Sin embargo, los resultados obtenidos en este
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estudio brindan una mayor evaluacibn de las dimensiones analizadas;
probablemente la variacion de estos resultados sean debido a que son aplicados
en distintos centros de atencién como: atencion a clientes de una compaiiia
telefénica, en contraste con diferentes facultades e instituciones de educacion
superior, por lo que se brindan servicios distintos al usuario, a las que se abordan

en el del presente estudio.

84



Capitulo IV. Conclusiones y recomendaciones.

4.1 Conclusiones

Este Ultimo capitulo se refiere a las conclusiones que se llevaron a partir del
analisis de la informacién obtenida, asi como de su interpretacion, para que a
partir de estos se puedan generar recomendaciones Utiles para mejorar el nivel de
satisfaccion del usuario al servicio que presta el personal el departamento de
servicios escolares de la FAVF, en el manejo de los procesos que se llevan a
cabo. Dichas recomendaciones se basaron en los resultados de este estudio, el
cual ha hecho posible cumplir con los objetivos planteados en un inicio de esta
investigacion, basados en el analisis de las variables que integran la calidad en el
servicio, que son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

En términos generales, en este estudio se identificd que la percepciéon de los
usuarios respecto a la calidad del servicio que presta el personal del departamento
de servicios escolares es bueno; sin embargo, se identific6 un nicho de
oportunidades para el mejoramiento del servicio, como es el caso especifico de las
variables estudiadas, donde no se observa un buen nivel de satisfaccion con el
servicio, ya que en su mayoria alcanzan medias superiores al 2.66 en una escala
del uno al tres. Del andlisis se desprende que la variable seguridad es la mejor
evaluada, con una media del 2.82, en contraparte con la variable confiabilidad con

una media del 2.66, con el puntaje mas bajo.

De manera enunciativa, a continuacion se resumen los aspectos mas relevantes

con base en las cinco dimensiones que miden los cinco objetivos especificos:

Con relacibn a la variable de elementos tangibles, constituidos por las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion, se obtuvo

como resultado que el 80% de los alumnos encuestados se encuentran conformes
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respecto a esta dimension, indicando que los usuarios cuentan con una
percepcién buena, pero no lo suficiente para que estos aspectos sean mejor
evaluados. Lo anterior sefiala que la mayoria de los respondientes evaluaron
favorablemente la apariencia de las instalaciones fisicas, del equipo, asi como la
del personal y los elementos materiales (folletos, reportes y carteles).

Respecto a la confiabilidad, que trata de la habilidad que tiene el personal del
departamento de servicios escolares para ejecutar un servicio solicitado y
prometido de forma cuidadosa, se obtuvo como resultado un 67%, identificando
gue es la variable con el porcentaje mas bajo, por lo tanto, es preciso vigilar el
procedimiento sobre manejo de los expedientes y documentacion, para que estos
estén exentos de errores y asi pueda aumentar la percepcion positiva de los
usuarios respecto a esta variable; puesto que hasta el momento no logran un nivel
de excelencia, por lo que para lograrlo, es conveniente dar seguimiento continuo
en la forma en que trabaja el personal, para evitar las posibles fallas que se

puedan presentar.

En cuanto a la capacidad de respuesta se obtuvo como resultado un 82%, un
porcentaje elevado indicando que los alumnos se encuentran satisfechos con la
capacidad de respuesta del departamento, esta variable evaltua la disposicion y
voluntad el personal de la institucion para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio de calidad; por lo que la investigacion arrojo, el resultado es beneficioso,
pero es necesario que el personal continie con la disponibilidad que tiene para
atender al usuario, la cual puede mejorarse a través de la capacitacién continua

del personal del departamento en busca de perfeccionar el servicio.
Para seguridad, el 82% de los encuestados se encuentra satisfecho con los

conocimientos de atencidon mostrados por el personal de la institucién y con sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza; para la mayor parte de los
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usuarios esto quiere decir que el personal cuenta con la preparacién que se

requiere para ofrecer un buen servicio.

En cuanto a la variable de empatia, se obtuvo un 82% donde los encuestados
perciben de manera positiva el servicio del departamento con el cuidado y
atencion personalizada que ofrecen a los usuarios. Los trabajadores del
departamento hacen sentir al usuario que sus requerimientos son comprendidos y
gue el servicio que demanda es personalizado. Esto es favorable para incrementar

la imagen positiva del departamento y de la institucion.

En resumen, con base en los resultados obtenidos se concluye que la satisfaccion
percibida en el servicio que presta el personal del departamento de servicios
escolares de la FAVF es buena, y cuenta con un elevado grado de satisfaccion, no
obstante el departamento debera hacer una revision minuciosa sobre los aspectos
gue resultaron con puntaje mas bajo, esto con la finalidad de elaborar un plan de
mejora para llevarlos al perfeccionamiento de las actividades, con el objetivo de
gue los usuarios reciban una excelente atencion en la prestacién de los servicios

del departamento.

4.1.1 Recomendaciones para la institucion
Con base en la informacion obtenida de los resultados se hace las siguientes
recomendaciones con el fin de optimizar la calidad en el servicio y elevar el nivel

de satisfaccion de los usuarios:

Es recomendable que el departamento realice una difusion constante de la
documentacion y elementos tangibles requeridos para cada uno de los
tramites que ofrece el departamento, ya que de esta manera los usuarios
gue requieran la prestacion del servicio podran cumplir y agilizar llevando lo

necesario para que le den seguimiento a su caso especifico.
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Se recomienda que el personal se ponga en contacto habitualmente con el
usuario para dar seguimiento a los avances obtenidos en sus tramites, asi
como para informar previamente sobre procesos ciclicos (como
reinscripciones, constancias de estudio, justificantes, etc.).

Es necesario la consolidacion de las habilidades y conocimientos del
personal, con el fin de mejorar la prestacion del servicio, para mejorar la
evaluacién de la manera en la que esta trabajando en el departamento.

Otro aspecto que debe contemplarse en la evaluacién del personal del
departamento es la actitud de éste, puesto que la atencion interesada y la
actitud positiva y de servicio, da una genuina y personalizada atencion al
usuario. Permitiendo asi que el alumno tenga una satisfaccion total, lo que

a largo plazo aumentara la buena imagen del departamento.

Los trabajadores del departamento de servicios escolares deben trabajar en el
desarrollo, asi como mejora de habilidades y competencias en la prestacion de
servicio relacionado con la interaccion con los usuarios. El departamento debe
mantener una actitud positiva por parte del personal, para la obtencion y mejora de
estas habilidades y competencias del servicio, se recomienda comenzar por una
adecuada seleccidén de personal, un entrenamiento y capacitacion constante que
aseguren el buen desempefio del mismo, hacer énfasis y sensibilizar al personal
sobre la importancia de entender lo que los usuarios necesitan y dar atencion

personalizada.

Limitaciones del estudio.

La limitante es que este estudio fue realizado Unicamente en una institucion
educativa especifica, por lo que para futuras investigaciones sobre la percepcién
del servicio de un departamento que requiera hacer uso del instrumento de esta
investigacion como auxiliar de su disertacion, ser4 recomendable que el
instrumento se adapte a las caracteristicas de la poblacién objeto de estudio, y a

los objetivos que persiga. No obstante, la informacion obtenida es muy util como
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marco de referencia; para futuras investigaciones se recomienda trabajar con

muestras de caracter probabilistico.

89



AnNnexos



Instrumento

CUESTIONARIO: Percepcion del servicio

FOLIO #

Este cuestionario solicita informacion general sobre su percepcién acerca de la satisfaccion en los
servicios que presta el departamento de servicios escolares de la Escuela Superior de Agricultura
del Valle del Fuerte. La informacién proporcionada es totalmente anénima 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

informacion.

Instrucciones generales:

e Todos los espacios sin llenar serdn considerados como nulos.

INFORMACION GENERAL

Edad:

*Marque con una aquella respuesta que creas conveniente.

Semestre

Primer semestre

Cuarto semestre

Séptimo semestre

Segundo semestre

Quinto semestre

Octavo semestre

Tercer semestre Sexto semestre Noveno semestre
Totalmente En Ni en De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
Preg untas desacuerdo en

desacuerdo

P1. ¢El departamento cuenta con equipo de cémputo
funcional que favorezca la rapida solucion a las
peticiones o necesidades de los estudiantes?

P2. ¢Las instalaciones fisicas del departamento son
adecuadas (tienen algun deterioro que pongan en riesgo
documentacion, expedientes, entre otros)?

P3. ¢ El personal del departamento tiene adecuada
apariencia (uniforme distintivo y apariencia
presentable)?

P4.- ¢ Si se le presenta un problema o necesita ayuda el
personal del departamento le ayuda a resolverlo
inmediatamente?

P5.- ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y
carteles) contienen informacion clara y precisa?

P6. ¢ El personal del departamento esta atento a sus
necesidades?

P7. ¢ Cuéndo el personal del departamento promete
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

P8. ¢ Cuando usted tiene un problema en la Universidad,
donde el departamento es quien forma parte de la
solucion, el personal muestra interés en solucionarselo?

P9. ¢ El personal del departamento realiza bien el
servicio a la primera vez?

P10. ¢ El personal del departamento mantiene sus
trdmites sin errores?

P11. ¢ Hace uso del buzon de quejas y sugerencias?

P12. ¢ Usted considera que es tomada en cuenta la




opinion de los usuarios mediante el uso del buzén?

P13. ¢ El personal del departamento le indica paso a
paso el desarrollo de los tramites y/o servicios?

P14. ¢ El personal del departamento le ofrece un servicio
puntual y actia en un tiempo razonable?

P15. ¢ El personal del departamento se muestra
dispuesto a ayudarle?

P16. ¢ El personal del departamento se muestra
motivado a ayudarle?

P17. ¢ El personal se encuentra disponible para atenderle
al momento de solicitar un servicio y/o tramite en el
departamento?

P18. ¢ El comportamiento del personal del departamento
le inspira confianza?

P19. ¢ Cuando acude al departamento a realizar un
trdmite, usted se siente seguro?

P20. ¢ El personal del departamento es amable con
usted?

P21. ¢ El personal esta capacitado para para responder a
Sus preguntas?

P22. ¢ El personal del departamento se muestra siempre
con una actitud positiva en servir a quien se lo solicite?

P23. ¢ El personal del departamento se muestra siempre
con una actitud amable e interesado en servir a quien se
lo solicite?

P24. ¢ Considera que el departamento tiene horarios de
trabajo adecuados para todas las partes interesadas
(turno matutino y turno vespertino)?

P25. ¢ El departamento cuenta con personal que le
ofrece una atencion personalizada?

P26. ¢ El personal del departamento comprende las
necesidades de las partes interesadas?
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