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Resumen

El resultado de cualquier sistema de produccion de servicios llamado servuccion
es el beneficio recibido al final del proceso. La forma para medir la calidad en un
servicio el cual es reconocido por su intangibilidad resulta dificil comparado con la
medicion de la misma en un bien tangible. Esta situacion que en ocasiones resulta
compleja se puede solucionar utilizando un método llamado Servqual que consiste
en medir la calidad esperada (lo que el cliente espera) y en un lapso de tiempo la
calidad percibida (calidad recibida) y mediante la diferencia de estas obtener la
brecha para detectar oportunidades de mejora. La aplicacion de un cuestionario
gue contenga reactivos para las diferentes dimensiones como lo son: tangibilidad,
fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia que® son importantes dentro de la
prestacion de un servicio es la herramienta ideal para recolectar la informacion. El
area o campo de estudio para este trabajo es la carrera de Ingenieria Industrial
dentro del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Zamora, se considero a
los alumnos de nuevo ingreso para medir la calidad esperada y a alumnos de
7mo. Semestre para medir la calidad recibida y asi obtener la brecha para cada
dimension. La variable respuesta medida en esta situacion es la calidad en el
servicio, la cual depende de varios factores. Cabe sefialar que para este estudio
se obtuvieron resultados de las cinco dimensiones pero solo se le dio tratamiento
al rubro de tangibilidad, dejando abierta la posibilidad de replicarse en las demas
dimensiones e inclusive en las demas carreras del Instituto. Para el analisis de la
informacion se utilizé el ciclo de Deming PHVA en combinacion con la metodologia
de los ocho pasos para resolver un problema.

(Palabras clave: calidad, servicio, medicidn, tangibilidad, mejora.)
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Summary

The result of any service production system called servuction is the. benefit
received at the end of the process. The way to measure quality in a service which
is recognized for its intangibility is difficult compared to measuring it in_atangible
asset. This sometimes complex situation can be solved using a method called
Servqual, which consists in measuring the expected quality (what the client
expects) and, over a period of time the perceived quality (quality received), and by
using the difference of these obtaining the gap to detect opportunities for
improvement. The application of a questionnaire containing reagents for the
different dimensions such as: tangibility, reliability, response, security and empathy
that are important in the provision of a service ‘is the ideal tool for collecting
information. The area or field of study for this work is the Industrial Engineering
career within the Technological Institute of Higher Studies of Zamora, new students
were considered to measure the expected quality and 7th semester students to
measure the quality received and thus ‘obtain the gap for each dimension. The
response variable measured in this situation is service quality, which depends on
several factors. It should be noted that for this study, results were obtained from
the five dimensions, but only the tangibility category was treated, leaving open the
possibility of replicating it in the other dimensions and even in the other careers of
the Institute. For the analysis of the information, the Deming PHVA cycle was used
in combination with the eight-step methodology to solve a problem.

(Key words: quality, service, measurement, tangibility, empathy.)
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1. INTRODUCCION

Las organizaciones dedicadas a la educacion y formacion, tanto publica
como privada, dan un servicio a la sociedad. Las personas, independientemente
de la edad, concurren a ellas para adquirir una serie de competencias que_les

capaciten para actuar e integrarse en la sociedad. (Senlle y Gutiérrez, 2005)

El interés por ofrecer un servicio de calidad ha sido considerado primordial
desde tiempos remotos, sin embargo el concepto como tal y un sistema definido

de evaluacion se ha priorizado en la actualidad.

Dentro de la provision de servicios, la calidad es sumamente importante a
tal grado que hoy es considerado un concepto utilizado en diferentes ambitos

como son la salud, la educacion, turismo y servicios en general.

La presente investigacion se enfoca en la medicion de la calidad en el
servicio que ofrece la academia de ingenieria industrial del instituto tecnoldgico de
estudios superiores de Zamora ITESZ, asi como analizar y detectar los puntos
criticos o areas de oportunidad para mejorar el servicio que se ofrece a los

estudiantes de la carrera.

Realizar un estudio que relacione el nivel de servicio ofrecido con el
impacto en la educacion integral del estudiante es de suma importancia en este
trabajo, de tal manera que sirva como punto de partida para manejar indicadores

gue muestren mejoria en el servicio.

Se espera que el instrumento de medicién de la calidad sirva para detectar
areas de oportunidad de crecimiento personal y profesional para los integrantes de

la academia de Ingenieria Industrial.
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La hipotesis correspondiente se describe como: “La medicion de la calidad
en el servicio que ofrece la academia de ingenieria industrial del ITESZ permite

generar propuestas de mejora”.

La herramienta utilizada para la recoleccién de la informacion es el modelo
SERVQUAL mediante un cuestionario diseflado y analizado con la finalidad de
obtener las brechas que determinan el grado de satisfaccion de los clientes, y por

lo tanto, la calidad del servicio.

A pesar de ser un servicio el que se ofrece como carrera el mayor impacto
en cuanto a deficiencias se encontré en la dimension de tangibilidad, para lo cual
el enfoque principal se encaminara en mejoras de esta _dimensién que en la

mayoria de lo posible tengan un alto impacto y un bajo costo.

La mayoria de las situaciones que se contemplan y que fueron evaluadas
negativamente se pueden solucionar si se trabaja en los procedimientos del
personal a cargo o responsable de dichas areas. Se inicia con el andlisis en el
aspecto de tangibilidad y utilizando el ciclo PHVA mediante los ocho pasos.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Si la empresa no puede ser lider en innovacion y sus costos de personal
no pueden ser competitivos, se puede enfocar la estrategia en un servicio que

genere demanda por “satisfaccion” y “fidelidad”.

La excelencia consiste en conocer, satisfacer y sorprender a los clientes.
La excelencia en servicio solo es posible cuando la satisfaccion de las

expectativas del cliente ha sido superada.

No hay quien se haya salvado de experiencias negativas en el servicio,
haciendo largas colas para el pago de servicios e impuestos, teniendo que pagar
primero para después tener derecho a reclamar, casi pidiendo perddn por solicitar

algo adicional en una institucion.

Salir de la mediocridad y entrar en la excelencia implica ofrecer un “valor’
que supere las expectativas del cliente en momentos de verdad, en sus
percepciones tangibles e intangibles. La calidad del servicio sera la que resulte al
elegir las dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven
problemas y satisfacen necesidades, para otorgar en estas, una medida mayor a

la esperada por el cliente.

La calidad que se percibe de una empresa, producto o servicio es el
resultado de una comparacion entre las expectativas del cliente (calidad esperada)
y las: cualidades del servicio ejecutadas y recibidas por el cliente (calidad
percibida). De ahi la importancia de conocer lo que el cliente espera: solo asi se
puede hacer que el producto o servicio se oriente a satisfacer dichas expectativas.
El punto de partida de toda direccion de calidad, consiste en captar las exigencias
de los clientes y analizar la forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus
expectativas. Empezar desde la percepcién, que no necesariamente es la

realidad, y de ahi partir para revisar procesos, politicas y actitudes.
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2.2 Calidad

Cuando se habla de servicio es imposible no hablar de calidad y viceversa,
ambos conceptos tienen que ir unidos, pues siempre se evaluara el servicio que

se brinde a través de la calidad con la que se percibe.

El concepto de calidad debe estar siempre relacionado con la satisfaccion
del cliente; se puede decir entonces que calidad es generar satisfaccion del cliente
ciento por ciento y de forma permanente. Ante lo anterior surge una gran pregunta:
¢, Como mantener el impulso que se da los primeros dias al instaurar un proceso
de calidad?, la respuesta es sencilla, el eco de la voz de nuestros clientes es la

fuerza que debe impulsar y mantener el proceso de manera permanente.

Trabajando de esta manera se puede observar que solo el cliente es
consciente y capaz para percibir lo que es calidad, y para ayudar a establecer
mecanismos a partir del conocimiento de su opinion y percepcion para que

sistematicamente se pueda actualizar y enfocar el proceso de calidad.

Calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable
y sostenida en el tiempo a un determinado nivel de desempefio. En una
organizacién de servicios, calidad es, por tanto, el grado en que los procesos
organizacionales. pueden generar constantemente los servicios requeridos y/o
deseados por sus clientes cuando y como estos los necesitan, sin interrupciones

en sus operaciones y sin deterioros en su desempefio. (Vargas, 2000)

La American Society for Quality Control, define calidad como la totalidad de
las funciones y caracteristicas de un producto que determinan la capacidad para

satisfacer las necesidades de un cierto grupo de usuarios.
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Con mas sencillez Juran define la calidad como la “aptitud para el uso,

desde el punto de vista del cliente” (Larrea, 1991, p. 15)

Se debe pensar en calidad como algo mas que evitar una demanda por
mala practica, 0 como algo que le permita impresionar a sus colegas, o como una
via para satisfacer un desafio profesional. Es necesario que piense en las
necesidades y preferencias de los clientes. Calidad es algo mas que un problema

técnico que debe ser solucionado; es una oportunidad competitiva (Cottle, 1991).

Senlle y Gutiérrez (2005) mencionan que la calidad en la educacién es un
espiritu de vida, un cambio de clima, el deseo de hacer bien las cosas, obtener
resultados y mejorar permanentemente mediante -el involucramiento de las
personas, tanto directivos, técnicos, administrativos, docentes, quienes
conociendo el uso y aplicacion de las técnicas actuales de calidad para que
puedan aplicarlas mejorando permanentemente su gestion. Incluso los alumnos y

sus padres son actores de un sistema de calidad educativa.

Ademas la calidad la hacen las personas que estan sensibilizadas,
entrenadas, motivadas y preparadas para aplicar una serie de sencillos principios

racionales que persiguen. el ahorro de esfuerzos y el logro de resultados.

El alumno es el cliente primario de la educacion, la familia el secundario y la
sociedad el terciario. El alumno recibe unos conocimientos que le preparan o no
para actuar en la sociedad, lograr un empleo, formar una familia o educar a sus

hijos.

2.3 Servicio

Un servicio es una accion, una realizacion o un esfuerzo. La esencia
tangible o intangible de lo que se compra es lo que, en ultimo término determina

su clasificacidbn como un producto o como un servicio.
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Un servicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual
implica alguna interaccion con los clientes o con propiedad de su posesion, y que
no resulta en una transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las
condiciones; la produccién de un servicio puede estar o no intimamente asociado

con un producto fisico (Payne, 1993).

Peel (1990) define el servicio como las relaciones interpersonales de

trabajo entre los empleados del proveedor y el cliente.

Rosander (1992), define el servicio como un sistema en el que el trabajo se
realiza de una forma preestablecida y cuya finalidad es la de satisfacer los gustos

y las necesidades de los clientes.

Chias (1991), lo define como el resultado de un acto o sucesion de actos,
de duracion vy localizacion definidas, conseguidos gracias a medios humanos y
materiales puestos a disposicibn de un cliente individual o colectivo, segun

procesos, procedimientos y comportamientos codificados.

El resultado de la servuccion, es decir el sistema de produccion de un
servicio es el beneficio; considerandose este como el concepto que queda en la
mente del consumidor después de experimentar el grado de calidad de servicio
gue ha recibido; es decir, si el producto cumplié con todas las expectativas que se
tenian y al mismo tiempo satisfizo todas las necesidades o deseos. Todos los

productos-proporcionan a los consumidores un conjunto de beneficios.

La industria de servicios, 0 sea aquella que maneja productos con un alto
grado de intangibilidad mediante acciones y procesos que se ofrecen en venta
como tales y a los que en algunas ocasiones se agrega la entrega de productos,
proporciona un paquete de beneficios por medio de la experiencia que ha sido

creada para los clientes.
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Las empresas dedicadas a la produccién de servicios se divide en:
logisticas, de seguridad y de bienestar. La produccién de un servicio implica el
cambio en el estado de las personas; asi por ejemplo, al tratarse de un cambio del

lugar donde se encuentra el individuo, se habla de un servicio de transporte.

e Los servicios logisticos incluyen los de almacenamiento, transporte y
comercial.

e Los servicios de seguridad comprenden las actividades de proteccion,
seguros y orden.

e Las empresas dedicadas a los servicios de bienestar situan sus actividades

en servicios de salud, educacién y asesoria.

Las operaciones de una empresa pueden ilustrarse como un intervalo, pues
existen empresas que solo producen bienes o servicios y otras que se dedican a

una produccion mixta, Figura 1.

Figura 1. Continto de las operaciones de produccion de bienes y servicios.

Solo bienes Mixta Solo servicios
() o @
a b C

Fuente: Alessio, F. (2002 p. 24).

El punto a representa Unicamente los productores de bienes; estos
podrian incluir fabricas, granjas, minas y otras organizaciones que normalmente
producen solo bienes. Las operaciones que solo producen bienes tienen poco o
ningun contacto con el cliente, y no ofrecen en general servicios como parte de su

paquete de ventas.

El punto b representa una organizacion que produce bienes y servicios,
muchas compafiias que manufacturan bienes de consumo se encuentran dentro

de esta categoria. Por ejemplo, los fabricantes de automoviles proporcionan
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muchos servicios, ademas de los automdviles que venden. Estos servicios

incluyen financiamiento, seguros, garantia, reparaciones y otros.

El punto c representa Unicamente al productor de servicios. Cualquier bien
tangible que se entregue con relacion al servicio, es algo incidental. Por ejemplo,
los estilistas proporcionan el champu, para el lavado del cabello; sin embargo, este

material es incidental al servicio primordial que se presta.

Richard Chase, en 1978, sugiri6 que se clasifiquen las arganizaciones
segun el porcentaje de tiempo durante el cual el productor estd en contacto directo
con el cliente mientras se produce el producto. Los que solo-producen bienes
tendrian un contacto de 0% y los que solo producen servicios tendrian un contacto
de 100%. Esta propuesta es un método preciso para la clasificacion de todo tipo
de operaciones.

El servicio que ofrece la academia de-ingenieria industrial del ITESZ es de
bienestar, y es un ejemplo representativo de la oferta de un servicio puro si

analizamos las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad: el servicio educativo es una prestacion que va dirigida a la
mente humana, entidad intangible en esencia y por excelencia. Por lo cual, es

dificil demostrar y apreciar.

Inseparabilidad: las acciones del educador y el educando son inseparables.
Por lo que requieren la presencia del docente en tiempo y lugar, la limitacion de un
namero minimo y maximo de alumnos asi como procesos de ensefianza-

aprendizaje.

Heterogeneidad: las prestaciones educativas son dificiles de estandarizar,
sobre todo cuando se basan en personas. Los docentes como todas las personas
manifiestan inconsistencias de comportamiento por lo que sus clases varian dia

tras dia, mes tras mes, incluso al tratar los mismos temas.
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Caducidad: los servicios educativos son dificiles de almacenar. Las butacas

solas en un aula, significan una perdida irrecuperable durante el ciclo escolar.

Ausencia de propiedad: hablamos de prestacion de servicios, donde el
alumno solo ejerce el derecho a recibir el servicio publico de la educacion y

cumple la obligacion de instruirse.

En procesos con las anteriores caracteristicas, se debe de contar con una
cultura de servicio, que consiste en el sistema de valores compartidos y creencias
gue interactlan con las estructuras y los sistemas de control para producir normas
de comportamiento en beneficio de los usuarios del servicio. Mas sin embargo se
debe de tener vocacion de servicio consistente en la conviccién que tiene el
empleado para satisfacer las necesidades del cliente, lo cual se manifiesta en la

manera en que actua.

La actitud de servicio es el interés verdadero que mostramos para dejar
satisfecho al cliente, mediante el Optimo desempefio de nuestras funciones,
resultado de un estado mental influido por sentimientos, valores, tendencias del

pensamiento y de la accién.

2.4. Calidad enel servicio

La calidad de servicio es “la percepcidon que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o

servicio principal”. (Cardenas, 2007 p. 175)

Peter Drucker en 1985 observé que calidad no es lo que usted pone dentro
del servicio; es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

El servicio no es de calidad porque es dificil de elaborar o porque cuesta un
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monton de dinero. Los clientes pagan solo por las cosas que le son utiles y que les
aportan algun valor. Solo eso es calidad.

Sus clientes no compran sus servicios profesionales; compran soluciones a
sus problemas. Los clientes compran expectativas de beneficios que piensan que
sus organizaciones les ofreceran. Usted les da calidad cuando satisface esas

expectativas, soluciona sus problemas y les aporta beneficios (Cottler, 1991).

Las organizaciones competidoras pueden ofrecer las mismas prestaciones,
pero no el mismo servicio. La calidad del servicio es el gran diferenciador; la

calidad del servicio atrae y mantiene la atencion del cliente. (Dominguez, 1989)

La calidad de servicio es la amplitud o diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones al recibir el servicio.
(Berry et al, 1993)

La clave para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a usted o
a su organizacion. En consecuencia, es fundamental que usted logre determinar
con precisién cual es el problema que el cliente espera que usted le resuelva y

cual es el nivel de bienestar que el cliente espera que usted le proporcione.

La calidad en el servicio tiene efectos positivos dentro de una organizacion,
ya que puede-resultar un medio ambiente en el cual una empresa puede crecer,
incrementando la calidad del servicio, una organizacion puede aumentar su
rentabilidad y ser mas eficaz, la calidad del servicio produce beneficios porque
crea verdaderos clientes que utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la

misma positivamente con otras personas”. (Parasuraman, et al 1990)

La importancia de la calidad del servicio radica en que actualmente es una
via por medio de la cual las empresas compiten entre ellas. Es una estrategia para

lograr liderazgo e incrementar la productividad y lograr el éxito.
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2.5. El cliente y sus categorias

Desde el punto de vista de una empresa es necesario categorizar a los
clientes con un sentido mas amplio, ya que se debe incluir dentro de estas
categorias al propio personal de la empresa puesto que es uno de los actores

principales que intervienen en la prestacion del servicio.

El cliente no solamente es quien tiene una relacion comercial con la
empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible, si no
que existe otro, de una categoria similar o mas importante para la empresa, que
sirve de soporte y que le ayuda a incrementar sus utilidades y a posicionar el

negocio y sus productos: El cliente interno.

La importancia de los clientes internos resalta la prioridad que tienen estos
en las organizaciones que estan orientadas hacia el cliente, que es el marco
propio de este tema que coge cada dia mas vigencia y relevancia para lograr la

competitividad en cualquier sector en el cual nos movamos.

Los empleados de la empresa son los mejores vendedores de sus bienes y
servicios. Para ello hay que crear una cultura organizacional lo cual requiere

tiempo, constancia y perseverancia (Dominguez, 2006).

Dominguez (2006) dice que un cliente es aquel consumidor que adquiere
un bien o un servicio de una empresa y satisface en igual o mayor grado sus
expectativas; lo cual hace que esas variables de satisfaccibn o satisfactores
obtenidos, induzcan a este consumidor a iniciar un proceso de fidelizacion hacia

ese producto, esa marca o esa organizacion empresarial.

Por lo tanto, se puede decir que cliente es la razén de ser de una empresa,

y ademas, aquel que le puede garantizar su futuro. Si no hay clientes entonces no
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habrd quienes adquieran su producto, si no hay quienes adquieran su producto
entonces no habra ingresos para sostener su elaboracion, y si no se tienen los
ingresos suficientes para el sostenimiento de la empresa, entonces no tendra
razon de ser de la misma. Este circulo lleva a deducir que el cliente tiene que ser
el eje central de toda organizacion llamese privada o publica, de caracter lucrativo

O Nno.

En el caso del proceso educativo y considerando la Norma ISO.9001-2008
se establece al alumno como cliente, por tal motivo se considerara como tal a lo

largo del presente estudio.

2.6. Descripcion y antecedentes del ITESZ

El Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Zamora tiene dentro de
sus actividades: la Docencia, la Investigacién, Extension y Difusion de la Cultura.

El ITESZ es parte fundamental de la Educacion Superior Tecnologica del
Estado de Michoacan, apoyado en el modelo académico que ofrece el Sistema
Nacional de Institutos Tecnoldgicos, dependiente de la Direccion General de
Institutos Tecnolégicos. Proporciona servicio al noroeste del Estado, en un radio
de 33 Km. a la redonda de la ciudad de Zamora, a una matricula proyectada de

1,500 estudiantes para el ciclo escolar 2004-2005.

Dado que las tareas de la educacion no son actividades acabadas sino
una continuidad de esfuerzos, representados de manera particular en los
resultados que hasta la fecha se han obtenido; en este centro escolar en el afio
2003 fue indispensable hacer un analisis con enfoque de Calidad 1ISO 9001:2000;
la redefinicién de la Mision, Vision y Valores auténticos de quienes continuamente
sustentan este noble propédsito, (“Promover e impulsar la formacion de

profesionistas con calidad académica”...).
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Historia de su fundacion: Desde principios de los afios 70's, un grupo
importante de habitantes de la ciénaga zamorana que incluyé sociedad civil,
profesionistas, comunicadores, empresarios, servidores publicos y representantes
de eleccion popular, trabajé intensamente en gestiones ante los gobiernos federal
y estatal, para contar con un Instituto Tecnoldgico. A partir de los 90's, parecieron
mejorar las condiciones para ello con la creacion de los Organismos
descentralizados en educacion, las gestiones se intensificaron ~en 1992
coordinadas por un grupo activo de egresados del Instituto Politécnico Nacional.
Los esfuerzos se vieron consolidados en 1993 con el compromiso del Gobernador
del Estado, el Lic. Ausencio Chavez Hernandez, de asumir la creacion de la

ansiada institucion.

El primer antecedente formal del Instituto Tecnolégico de Estudios
Superiores de Zamora, es el Convenio de Coordinacion para su creacion,
establecido entre la Secretaria de Educacion Publica (con el Dr. Ernesto Zedillo
Ponce de Ledn como titular en esa época) y el Gobierno del Estado de Michoacan;
documento registrado en la Direccién General de Asuntos Juridicos de la SEP el
25 de marzo de 1994, con el numero 1882, Libro II-A.

Posteriormente, el ITESZ se crea mediante Decreto Administrativo el 14
de julio de 1994, porel Poder Ejecutivo del Estado y aparece su publicacion en el
tomo CXVII, Numero 47, Cuarta Seccion del Periédico Oficial del Gobierno del
Estado. El 28-de agosto de 1994, inicia sus actividades el ITESZ ofreciendo tres
carreras: -Ingenieria Industrial, Licenciatura en Informatica y Licenciatura en

Contaduria; se abrieron dos grupos por carrera, uno matutino y otro vespertino.

En el afio 2000, da inicio la carrera de Ingenieria en Industrias
Alimentarias, en el 2002 las carreras de Ingenieria en Electronica e Ingenieria en
Sistemas Computacionales. De la Ultima generacion en Febrero del 2005
egresaron 185 alumnos, para un total de 754, de las carreras de Ingenieria
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Industrial, Ingenieria en Industrias Alimentarias, Licenciatura en Informética y

Licenciatura en Contaduria.

Desde 1999 el ITESZ cuenta con un porcentaje superior al 40% de
egresados titulados de su poblacion total, donde las principales opciones de
titulacion son: tesis, monografias, cursos especiales de titulacion, escolaridad por

promedio y proyecto de investigacion.

Se inicia en el 2002 con el proyecto de Administracion por Calidad, a fin de
hacer mas funcionales los procesos de acuerdo a las politicas de calidad y lograr
certificar los procesos de ensefianza-aprendizaje en la Norma de Calidad
ISO:9000-2000.

El ITESZ es parte fundamental de la Educacion Superior Tecnoldgica del
Estado de Michoacan, apoyado en el modelo académico que ofrece el Sistema
Nacional de Institutos Tecnoldgicos, dependiente de la Direccion General de
Institutos Tecnoldgicos. Proporciona servicio al noroeste del Estado, en un radio
de 33 Km. a la redonda de la ciudad de Zamora, a una matricula proyectada de

1,500 estudiantes para el ciclo escolar 2004-2005.

En la actualidad el ITESZ cuenta con una matricula de 2,640 alumnos

inscritos en las carreras que imparte.

El Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Zamora se localiza en la
Tenencia -de El Sauz de Abajo, Municipio de Zamora, Michoacan, en una
superficie de 20 hectdreas en donde se ha desarrollado la siguiente

infraestructura:

e 2 Unidades Académicas Departamentales, aulas equipadas con tecnologias
de la informacion.
e Acceso a Internet con 4 Megas, Interconexion con Fibra Optica, Red

inalambrica.
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e 1 Laboratorio de Métodos.

e 1 Centro de Informacion (Biblioteca).

e 1 Unidad de Talleres y Laboratorios para Ing. Industrias Alimentarias.

e 1 Unidad de Talleres y Laboratorios para Ing. En Electrénica.

e 1 Laboratorio de Idiomas.

o 1 Laboratorio de Redes.

e 1 Laboratorio de capacitacion Cisco y Academia Local Cisco.

e 1 Centro de Negocios.

« 1 Sala interactiva (Video Conferencias).

e 1 Centro de Cémputo con maquinas de Ultima generacion.

o Terminales, estaciones de trabajo SUN.

e Impresoras diversas y de amplio formato (plotters).

« Se cuenta con infraestructura adecuada para actividades extraescolares
culturales, civicas y deportivas, como: danza, teatro, musica, ajedrez,
banda de guerra, futbol, basquetbol, voleibol, atletismo, taekwondo y

gimnasio.

Actualmente el ITESZ se encuentra certificado en Sistema de Gestion de
calidad 1SO 9001:2015, Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001:2015 y Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo OHSAS 18001:2007.

Se tienen acreditadas las carreras de Ingenieria Industrial, Contador Publico,
Ingenieria en Sistemas Computacionales, Ingenieria en Tecnologias de la
Informacién. y-Comunicacién, Ingenieria en Electrénica, Ingenieria en Industrias
Alimentarias e Ingenieria en Gestion Empresarial. La Unica carrera que no cuenta
con_la acreditacion es la carrera de innovacion Agricola Sustentable por ser de

nueva creacion y no contar con egresados.
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3. CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION

3.1. Justificacion

Desde 1979 se calcula anualmente el indice global de competitividad para
medir y comparar la competitividad de los paises. La informacion se obtiene de
una encuesta de opinion ejecutiva (70%) y de indicadores cuantitativos

provenientes de diversas fuentes (30%).

La que sigue es una lista del WEF (World Economic Forum) que se
analizan y se miden para determinar el indice de competitividad global de cada

pais, en total son 12 grandes areas denominadas pilares.

1°. Instituciones

2°. Infraestructura

3°. Estabilidad macroeconomica

4°. Salud y educacion primaria

5°. Educacion superior y preparacion
6°. Eficiencia del comercio de Mercancias
7°. Eficiencia del mercado laboral

8°. Sofisticacion del mercado financiero
9°. Disponibilidad Tecnolégica

10°. Tamafo del mercado

11°. Sofisticacion de los negocios

12°. Innovaciéon

Para que un pais avance en su estado de desarrollo, es necesario trabajar
sobre algunos indicadores que dan la pauta para llevar a cabo la transicion de un
estado a otro. Segun el ultimo reporte 2011-2012 del Foro Econémico Mundial
sobre el indice global de competitividad se observan los indicadores en los cuales
México tiene deficiencias y que podrian ser areas de oportunidad para trabajar en
ellos y ascender en el ranking de los paises afiliados a la OCDE (Organizacion

para la Cooperacion y el Desarrollo Economico). En el 2009-2010 México se
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ubicaba en el lugar 60, en el 2010-2011 desciende a la posicion 66 y en el 2011-
2012 asciende a la posicion 58. Dicha posicién en el ranking indica de manera
concreta el lugar de México en una lista de 142 paises, pero se necesita ir mas
alla, de tal manera que se pueda identificar las principales causas que afectan el

desarrollo del pais.

Los cuatro pilares que muestran un mayor atraso de México a nivel

mundial son:

Pilar 7°. Eficiencia del mercado laboral

La eficiencia y la flexibilidad del mercado laboral, son fundamental para
garantizar que los trabajadores sean asignados a su mas eficiente utilizacion de la
economia y siempre con incentivos para dar su mejor esfuerzo en sus puestos de
trabajo. Por lo tanto los mercados deben tener la flexibilidad para cambiar los

trabajadores de una actividad econdmica a otra con rapidez y a bajo costo.

Pilar 1°. Instituciones

El entorno institucional esta determinado por el marco legal y
administrativo en el que los individuos, las empresas y los gobiernos interactian
para generar rigueza.La importancia de un entorno institucional sélido y justo es la

consolidacion de la fragil recuperacion econdmica de los paises.

Pilar 6°. Eficiencia del comercio de mercancias

Los paises con mercados de bienes eficientes estan bien posicionados
para producir la mezcla correcta de bienes y servicios teniendo en cuenta sus
condiciones patrticulares de oferta y demanda, asi como para asegurar gue estos

productos fortalezcan la economia.

Pilar 5°. Educacién superior y preparacion
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La calidad en la educacion superior y la formacion es crucial para las
economias que quieren ascender en la cadena de valor mas alla de los procesos
de produccion. En particular, la economia globalizada de hoy requiere de
trabajadores bien educados capaces de adaptarse rapidamente al entorno
cambiante del sistema productivo. Este pilar mide las tasas de matricula
secundaria y terciaria, asi como la calidad de la educacion. Este pilar en particular

es donde se centra la presente investigacion.

3.2 Planteamiento del problema

Los alumnos de la carrera de ingenieria industrial del Instituto Tecnoldgico
de Estudios superiores de Zamora no estan satisfechos por el servicio que se les
ofrece, lo que ha incrementado el nimero de quejas hasta en un 30% con
respecto al afio anterior. Todo esto puede afectar el proceso de reacreditacién que
busca la academia, mantener la calidad y el prestigio de la carrera en la region.

De lo anterior surge la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Qué caracteristicas tiene la calidad en el servicio que ofrece la Academia
de Ingenieria Industrial del ITESZ?.

3.3 Objetivos

3.3.1 Objetivo general

Evaluar el servicio que ofrece la carrera de ingenieria industrial en el
ITESZ mediante la metodologia SERVQUAL y analizar las deficiencias, asi como

proponer las mejoras correspondientes.
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3.3.2 Objetivos especificos

o Disefar el instrumento por medio del cual se medira y evaluara la

calidad del servicio ofrecido en la carrera de ingenieria industrial.

o Aplicar el cuestionario a los alumnos de nuevo ingreso para evaluar
la calidad esperada en el servicio, Asi como a la misma cantidad de alumnos de

semestres avanzados para evaluar la calidad percibida en el servicio.

. Organizar y analizar los resultados obtenidos mediante los

cuestionarios aplicados y detectar las areas de oportunidad.

. Presentar los resultados a la academia de Ingenieria Industrial,
obteniéndose de esta manera un compromiso grupal de mejorar el servicio

ofrecido.

3.4. Definicidn del universo

Se eligi6 como foco del estudio la carrera de ingenieria industrial del
Tecnologico de Zamora, ya que en ese ambito la calidad del servicio es un factor

clave para lograr la satisfaccién de los clientes (alumnos).

3.5 Tamafio y tipo de la muestra

v Descripcion de la carrera de ingenieria industrial

La carrera tiene como objetivo formar profesionales integrales que cuenten
con las herramientas y habilidades necesarias para contribuir a la modernizacion y

efectividad de los sistemas productivos y de servicios, asi como para perfeccionar
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procesos que cumplan con estandares de calidad que satisfagan las necesidades
de la sociedad, contribuyendo a mejorar el medio ambiente.

v' Delimitacion de aéreas y servicio ofrecido

Los principales servicios e instalaciones con que cuenta la carrera son:

e Areas de profesores

e Oficina del Jefe de la Division de Ing. Industrial

e Laboratorio de Métodos equipado con cabinas de simulacion, 32
computadoras y proyector, asi como herramientas para usos
multiples.

e 7 aulas equipadas con proyector, pantalla, pintarrén y mobiliario,
donde se imparten las clases.

e 16 profesores de los cuales un 50% tienen nivel de maestria y el
otro 50% licenciatura.

e Despachadores de agua fuera de las aulas y en el area de
profesores.

e Servicio de internet en general

e Kioscos de uso general.

e Bafos en el area de aulas.

Ademas de lo anterior esta es una de las carreras que cuenta con mayor
aceptacion, siendo de las primeras en el tecnoldgico en rechazar aspirantes a
nuevo ingreso, por tal motivo se trabajé por obtener la acreditacion ante CACEIl y

contando con ella en la actualidad.
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3.6 Definicién de variables

v' Calidad
Calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable
y sostenida en el tiempo a un determinado nivel de desempefio. En una
organizacion de servicios, calidad es, por tanto, el grado en que los procesos
organizacionales pueden generar constantemente los servicios requeridos y/o
deseados por sus clientes cuando y como estos los necesitan, sin interrupciones

en sus operaciones y sin deterioros en su desempefio. (Vargas, 2000)

La American Society for Quality Control, define calidad como “la totalidad de
las funciones y caracteristicas de un producto que determinan la capacidad para

satisfacer las necesidades de un cierto grupo de usuarios”.

Con mas sencillez Juran define la calidad como la “aptitud para el uso,

desde el punto de vista del cliente”.

v Servicio
Un servicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual
implica alguna interaccién con los clientes o con propiedad de su posesion, y que
no resulta en una transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las
condiciones; la produccién de un servicio puede estar o no intimamente asociado

con un producto fisico (Payne, 1993).

Peel (1990) define el servicio como las relaciones interpersonales de
trabajo entre los empleados del proveedor y el cliente.

Rosander (1992), define el servicio como un sistema en el que el trabajo se
realiza de una forma preestablecida y cuya finalidad es la de satisfacer los gustos

y las necesidades de los clientes.
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3.7 Hipotesis

La medicion de la calidad en el servicio que ofrece la academia de

ingenieria industrial del ITESZ permite generar propuestas de mejora
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4. METODOLOGIA

4.1. Método SERVQUAL
La metodologia SERVQUAL cuantifica sistematicamente la calidad que el

cliente percibe, lo cual se sabe no es tarea facil, este modelo identifica las cinco

dimensiones basicas que identifican un servicio.

La herramienta a utilizar para la recoleccion de la informacion sera a través
del modelo SERVQUAL mediante un cuestionario diseflado y analizado con la
finalidad de obtener las brechas que determinan el grado de satisfaccion de los
clientes, y por lo tanto, la calidad del servicio, en este caso, obtener la maxima
informacion de aspectos que caracterizan el servicio que se le ofrece al estudiante
en la carrera de Ingenieria Industrial, de esta manera se podra determinar una
evaluacion sistemética del mismo. Para ello se incluyen 5 aspectos considerados

fundamentales para el ofrecimiento de un servicio de excelencia, los cuales son:

a) Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia
del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos

con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

b) Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el

servicio prometido de forma adecuada y constante.

c) Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los

clientes y proveerlos de un servicio rapido.

d) Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por
los empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad
de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus

actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

e) Empatia: es el grado de atencidn personalizada que ofrecen las

empresas a sus clientes.
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El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del tipo
de servicio que ofrece la institucion como del valor que cada una implica para el
cliente, lo cual se vera reflejado directamente en los resultados de las encuestas
aplicadas a los mismos.

Debido a la importancia de la satisfaccion del cliente para las empresas e
instituciones en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el
servicio y asi conocer el nivel de satisfaccion de los mismos; tal como la
herramienta SERVQUAL; misma que fue desarrollada por Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1993). Siendo esta una de las herramientas que se apegan de manera
adecuada a las necesidades que tiene la institucién por evaluar el servicio que

ofrece y se apega a las necesidades del proyecto.

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa)
y supone recibira, consciente o inconscientemente evalla ciertas caracteristicas
(dimensiones del servicio) durante la prestacion del mismo, lo que le permite tener
impresiones al respecto (percepcidn) y emite-un juicio una vez terminado éste. Por
esto mismo, SERVQUAL, es una de las principales fuentes de informacién para
que las empresas de servicios conozcan el nivel de satisfaccion de sus clientes,
ubicar areas de oportunidad y  proponer y/o implementar mejoras para tener
clientes satisfechos. La satisfaccion del cliente es lo mas importante para las
empresas razon por la cual han empezado a buscar la manera de como ir
creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la
vanguardia con las demas empresas y conservar a los clientes.

El método esencialmente implica conducir una encuesta sobre la muestra
de clientes (alumnos) para verificar si sus necesidades de servicio son entendidas
por parte de la organizacion. Y para medir sus opiniones respecto de la calidad del

servicio que vienen recibiendo de la organizacion.

Se pide a los clientes contestar numerosas preguntas dentro de cada

dimensién para determinar:
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e Laimportancia relativa de cada cualidad.
¢ Una medicion de las expectativas de desempefio que se relacionaria
con una compainia “excelente”.

e Una medicién del desempefio para la compafiia en cuestion.

Esto proporcionara una evaluacion de la brecha entre el desempefo
deseado y el real, junto con una graduacion de la importancia de los criterios del
servicio. Esto permite que una organizacion enfoque sus recursos. Para maximizar

la calidad del servicio mientras que controla sus costos.

Este estudio tiene como objetivo aplicar la metodologia SERVQUAL a una
tipica empresa de servicios, de modo que se pueda determinar el nivel de calidad

del servicio que se ofrece.

El alcance de este caso de aplicacion es evaluar Unicamente la brecha 5
del modelo SERVQUAL que mide la diferencia entre las expectativas y las
percepciones que los clientes tienen respecto a un servicio determinado. Se eligio
esta brecha debido a que es la mas representativa del nivel de calidad del servicio

y el grado de satisfaccion del cliente.

4.1.1 El cuestionario

Partiendo de que la metodologia utilizada consiste en la aplicacién de un
cuestionario para obtener indicadores que permitan la medicién de la calidad en el
servicio que ofrece la academia de Ingenieria Industrial, el presente capitulo tiene
la finalidad de describir y analizar el método empleado durante la investigacion e
identificar las fortalezas y limitaciones, para que el lector pueda evaluar la validez
y adecuacion del proceso que se siguio y poder comprender los resultados

obtenidos.
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Primero se debe obtener informacion confiable, esta se puede conseguir
mediante un cuestionario que la misma técnica recomienda y por la necesidad de

conocer el nivel de servicio que se esta ofreciendo al alumnado.

El cuestionario consta de 22 preguntas representativas de las cinco
dimensiones, distribuidas de acuerdo a la importancia que cada dimension tenga
para la empresa; por ejemplo hay empresas que por la naturaleza del servicio le
dan més importancia a la capacidad de respuesta que a los elementos tangibles,
tal es el caso de las compafiias de seguros, sin embargo se debe procurar un

equilibrio en la cantidad de preguntas de cada dimension.

Es importante considerar los principios estadisticos para la aplicacion de las
encuestas y para el analisis de los resultados y su representatividad. Este analisis
se llevara a cabo mediante la evaluacion de las brechas que sugiere el modelo

SERVQUAL y que se mencionan a continuacion.

Adaptacién del cuestionario

Se adaptd el cuestionario SERVQUAL (de percepcion) tomando como
base la descripcion de los servicios que brinda cada area para la seleccion de
cada pregunta y asi obtener el cuestionario adecuado, la herramienta SERVQUAL
maneja una escala de respuestas de 7 niveles, siendo el numero 1 (fuertemente
en desacuerdo) y el numero 7 (fuertemente de acuerdo). El modelo de la encuesta

se muestra a en los anexos correspondientes.

A continuacion se presenta un listado de las afirmaciones o reactivos que

conformaron el cuestionario, agrupadas por dimension para facilitar su analisis.
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Tangibilidad:

» La carrera cuenta con todas las instalaciones, facilidades y
servicios que necesito para desarrollar mis conocimientos.

» Mi salon cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme
comodo durante las clases.

» Elinstituto cuenta con instalaciones modernas y atractivas.

» Los trabajadores de la carrera tienen una apariencia limpia y
agradable.

> El servicio de agua, bafios, internet que ofrece la carrera es

excelente.

Confiabilidad:

» El personal de la carrera siempre esta atento a mis necesidades.

» EIl personal de la carrera siempre muestra interés por servir a los
alumnos.

» Sialguien en la carrera se compromete a hacer algo por mi, lo hara.

» En todo momento y en todos los lugares recibo un servicio de

calidad.

Respuesta:

»_Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la
carrera me ayudara a resolverlo inmediatamente.

» Si solicito algo el personal de la carrera, me informara exactamente
cuando me lo proporciona, y cumpliran con ello.

> EI personal de la carrera siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme.

» Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en
el Instituto se que los integrantes de la carrera me ayudaran a

consequirlo.
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Seguridad:
» Me siento tranquilo y seguro dentro del instituto en especial en la
carrera.
» Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi salon.
» Confio en que nunca entrara al Instituto alguien que no esté
autorizado para hacerlo.

» Confio en la integridad de las personas que trabajan en la carrera.

Empatia:

» El ambiente que hay en el Instituto me hace sentir comodo.

» En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable.

» Los distintos servicios que me presta la-carrera son presentados
correctamente desde la primera vez.

» En la carrera me prestan una atencion muy personal.

» Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza
de acudir al personal de la carrera para que se haga cargo de mi

asunto.

4.1.2. Las brechas del modelo SERVQUAL

Las brechas que propone el modelo indican diferencia entre los aspectos
importantes de un servicio, como lo son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la
empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. A continuacion se

presentan las cinco brechas principales en la calidad de los servicios:
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Brecha 1: evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que el personal (en este caso el gerente) tiene de estas. Es importante
analizar esta brecha, ya que generalmente los gerentes evallian el grado de
satisfaccion o insatisfaccion dependiendo de las quejas que se reciben. Sin
embargo, es un pésimo indicador, ya que la relacion entre los clientes
insatisfechos y los clientes que se quejan es minima. Por eso se recomienda a las
empresas tener una buena comunicacion con el personal que esta en contacto
con el cliente porque ellos son quienes estan en contacto directo con ellos y puede

identificar sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: Ocurre entre la percepcidon que el gerente tiene de las
expectativas del cliente, las normas y procedimientos de la empresa. Se estudia
esta brecha debido a que en muchos casos las normas no son claras para el

personal, lo cual crea cierta incongruencia con-los objetivos del servicio.

Brecha 3: Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el
servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de
las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente

en un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le
entrega otra. Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promocién y

publicidad, en la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que
se generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepciéon que obtienen

del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la
gestion de los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los

principales sintomas lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y
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tomar en consideraciéon en todos los casos es la brecha 5, ya que permite

determinar los niveles de satisfaccion de los clientes.

4.1.3 Establecer las necesidades de informacion

Para que un proyecto de investigacion suministre la informacion pertinente
para la toma de decisiones, se debe de definir de manera precisa la necesidad de

informacion de la investigacion (Kinnear & Taylor, 1993).

Por tal motivo las necesidades de informacion para el presente estudio

son las siguientes:

Definir como perciben los clientes la calidad del servicio que ofrece el

Tecnolbgico de Zamora especificamente la carrera de Ingenieria Industrial.

Identificar los puntos fuertes y débiles de la organizacién, en lo que a

calidad en el servicio se refiere.

Identificar las estrategias de calidad en el servicio ofrecidas por la

organizacioén incluida en el estudio.

4.1.4 Determinacion de la poblacién y tamafio de muestra.

Para cumplir con los objetivos del estudio se aplicaron los cuestionarios a
alumnos de nuevo ingreso que recibirdn el servicio en la carrera de ingenieria
industrial, que en este caso representa la poblacion de estudio para la métrica del

servicio esperado por los alumnos de la carrera.
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En lo referente a la calidad percibida y la métrica que esta representa se
consideré el alumnado que forma parte de los semestres 7 y 9, considerandose

para este estudio una poblacién de 105 alumnos.
El célculo del tamafio de muestra adecuado para llevar a cabo el estudio

se obtuvo de la siguiente manera:

B Z?Npq
" e2(N—1) + Z2pq

n

Doénde:

n = Tamano de la muestra

p = Probabilidad de que ocurra el evento deseado.

g = Probabilidad de que no _ocurra ese evento, Si ya se conoce
previamente el valor de p y de g se dan ambos valores, sino, se dan sus maximos
valores (0.5).

N = Numero total de la poblacion o universo a muestrear.

e’ = Error de estimacién aceptable, usado para la precisién de los
resultados. Generalmente su valor es de 5% pero nunca debe ser mayor del 10%
ya que se reduce la validez de los resultados.

Z = Es el nivel de confianza con que se quiere obtener la informacién.

Datos:

n = Tamafo de la muestra
p=(0.5)

g =(0.5).

N = 145 alumnos.

e’ = 10%.

Z =1.645
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Sustituyendo los valores en la formula:

~ (1.645)2(145)(0.5)(0.5) ~
" T 0.12(105 — D) + (1.645)2(0.5)(0.5)

47

Por lo tanto el nimero de encuestas a aplicar para obtener un resultado
con un nivel de confianza del 95% y un error en la estimacion del 10% es de 47

encuestas.

4.1.5 Método de recolecciéon de datos

La recoleccion de datos se llevo a cabo de la siguiente manera:

Fue necesario acudir con el coordinador de la carrera para solicitar el
permiso para la aplicacion del cuestionario, con la finalidad de que estuviese
enterado de dicha investigacion y se permitiera que los alumnos participaran como

fuente de informacién para dicho estudio.

Con la aprobacion del jefe inmediato se procedié a acudir a los salones
donde estaban ubicados los alumnos de nuevo ingreso de la carrera para
proceder posteriormente con la aplicacion del cuestionario, no sin antes explicarles
en qué consistia y el porqué de esta evaluacién buscando con esto la métrica de
la calidad esperada con respecto de la calidad que ofrece la carrera.

Posteriormente toco el turno a los alumnos de 7mo semestre para que
contestaran el cuestionario y poder medir la calidad percibida por dichos alumnos
comparando de esta manera lo esperado contra lo percibido.
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Continuando con este proceso se recabd la informacion, se capturd en el
software EXCEL para ser tratada con técnicas estadisticas y apoyo de gréficas

para su interpretacion, analisis e inferencias correspondientes.

4.1.6 Interpretacion de la escala de medicion.

Al utilizar escala de Likert se deben interpretar las respuestas, asi en el

cuestionario se codificara de la siguiente manera Tabla 1:

Tabla 1.

Medicion en puntos de acuerdo a la escala seleccionada.

Escala Puntos

Total desacuerdo 1

Minimo

Poco

Dudoso

Acuerdo

Medianamente de acuerdo

N O O A WO

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia 2019
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

Para la realizacion de este estudio se aplicaron encuestas a los alumnos
usuarios de la carrera de Ingenieria Industrial del Instituto Tecnolégico de Estudios
Superiores de Zamora, sobre la calidad en el servicio que les otorga en la

institucién, asi como el servicio que realmente presta la carrera misma. (Anexos 1
y2)

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos a través de los
cuestionarios en cuanto a calidad esperada en el servicio, la calidad percibida y
datos interesantes que se analizan graficamente de los cuestionarios aplicados a
los alumnos y que son de gran utilidad para responder las preguntas de la

presente investigacion.

Posteriormente se analizaran las respuestas de los alumnos usuarios de la
carrera con la finalidad de identificar fortalezas y debilidades en la calidad en el

servicio que se otorga en la carrera de Industrial del Tec. De Zamora.

5.1 Establecimiento de laregla de decision

El criterio que se sigue para interpretar los resultados de la encuesta con la

escala de Likert de 7 puntos fue:

La diferencia de los promedios de los valores obtenidos (brecha) entre la
respuesta a cada pregunta de la calidad esperada contra la calidad percibida,
después agrupando las preguntas de cada aspecto se calcula la brecha entre lo

esperado y lo percibido, de tal forma que:
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Hy:Brecha = 0; Norealizar mejoras

H,:Brecha < 0; Realizar mejoras

5.2 Concentrado de la informacién por pregunta y por dimensién

A continuacion se presenta el concentrado por pregunta y por dimension
para obtener la brecha que definird la prioridad para llevar a cabo acciones de
mejora. Cabe sefalar que la informacion mas a detalle se puede encontrar en el
Anexo 3.

Tabla 2

Grupo de preguntas que conforman la dimensién de Tangibilidad y el promedio por pregunta

Dimension y
pregunta PERCIBIDA | ESPERADA| BRECHA*
Tangibilidad PROMEDIO | PROMEDIO
P01 3.76595745| 6.12765957 | -2.36170213
P 02 4.36170213| 6.08510638 | -1.72340426
P 03 3.14893617| 6.06382979 | -2.91489362
P 04 5.95744681| 6.38297872 | -0.42553191
P 05 2.42553191 | 5.89361702 | -3.46808511
Se muestra elvalor de la brecha para cada pregunta que conforma la
dimension de tangibilidad que se incluyen en el cuestionario aplicado. (*)
Es la.diferencia entre el promedio del valor percibido y el valor esperado

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la tabla 2 se puede apreciar que las brechas correspondientes a las
preguntas de la dimensién tangibilidad muestran brechas negativas que en

primera instancia muestran ciertas deficiencias.
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Tabla 3
Grupo de preguntas que conforman la dimension de Empatia y el promedio por pregunta.
Dimension y
pregunta PERCIBIDA |[ESPERADA| BRECHA*
Empatia PROMEDIO | PROMEDIO
P 06 4.82978723| 5.65957447 | -0.82978723
P 07 5.68085106 | 6.42553191 | -0.74468085
P 08 5.57446809| 6.10638298 | -0.53191489
P 09 5.21276596 | 6.21276596 -1
P 10 4.85106383| 5.95744681 | -1.10638298
Se muestra el valor de la brecha para cada pregunta que conforma la
dimension de Empatia que se incluyen en el cuestionario aplicado. (*) Es
la diferencia entre el promedio del valor percibido y el valor esperado.

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la tabla 3 se puede apreciar que las brechas correspondientes a las

preguntas de

significativas con respecto a otras dimensiones.

Tabla 4

Grupo de preguntas que conforman la dimensién de Confiabilidad y el promedio por pregunta.

la dimension Empatia muestran brechas negativas no tan

Dimension y
pregunta PERCIBIDA | ESPERADA| BRECHA*
Confiabilidad PROMEDIO | PROMEDIO
P11 4.4468085| 5.6382979| -1.1914894
P12 3.9148936| 6.1489362| -2.2340426
P13 4.787234 6.212766| -1.4255319
P14 5.1276596| 5.9361702| -0.8085106
Se muestra el valor de la brecha para cada pregunta que conforma la
dimension de Confiabilidad que se incluyen en el cuestionario aplicado. (*)
Es la diferencia entre el promedio del valor percibido y el valor esperado.

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la tabla 4 se puede apreciar que las brechas correspondientes a las
preguntas de la dimension Confiabilidad muestran brechas negativas no tan

significativas con respecto a otras dimensiones.
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Grupo de preguntas que conforman la dimensién de Respuesta y el promedio por pregunta.

Dimension y
pregunta PERCIBIDA |[ESPERADA| BRECHA*
Respuesta PROMEDIO | PROMEDIO
P15 5.1276596 | 6.0425532| -0.9148936
P 16 5.3617021| 6.0425532| -0.6808511
P17 5.3191489| 6.3191489 -1
P18 3.8297872| 5.6808511| -1.8510638
Se muestra el valor de la brecha para cada pregunta que conforma la
dimension de Respuesta que se incluyen en el cuestionario aplicado. (*)
Es la diferencia entre el promedio del valor percibido y el valor esperado.

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la tabla 5 se puede apreciar que las brechas correspondientes a las
preguntas de la dimensidbn Respuesta muestran brechas negativas no tan

significativas con respecto a otras dimensiones.

Tabla 6
Grupo de preguntas que conforman la dimensién de Seguridad y el promedio por pregunta.

Dimension y
pregunta PERCIBIDA | ESPERADA| BRECHA*
Seguridad PROMEDIO | PROMEDIO
P19 5.8723404 | 6.5319149| -0.6595745
P 20 3.9148936| 5.8085106| -0.6595745
P21 2.8723404| 5.6808511| -2.8085106
P 22 5.7659574 | 6.3191489| -0.5531915
Se muestra el valor de la brecha para cada pregunta que conforma la
dimension de Seguridad que se incluyen en el cuestionario aplicado. (*) Es
la_diferencia entre el promedio del valor percibido y el valor esperado.

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la tabla 6 se puede apreciar que las brechas correspondientes a las
preguntas de la dimensién Seguridad muestran brechas negativas no tan

significativas con respecto a otras dimensiones.
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5.3. Concentrado de la informacién por dimension

Las preguntas fueron ordenadas y agrupadas para su andlisis por aspecto,

obteniéndose las brechas por dimension que se muestran en la Tabla 7

Tabla 7

Aspectos que conforman el estudio.

PERCIBIDO ESPERADO .
ASPECTO PROMEDIO PROMEDIO BRES!A
TANGIBILIDAD 3.93191489 6.1106383 -2.1787234
EMPATIA 5.22978723 6.07234043 -0.84255319
CONFIABILIDAD 4.56914894 5.98404255 -1.41489362
RESPUESTA 4.90957447 6.0212766 -1.11170213
SEGURIDAD 4.60638298 6.08510638 -1.4787234

Se muestra el valor de la brecha para cada aspecto evaluado dentro del estudio de la calidad en
el servicio. (*) Es la diferencia entre el promedio del valor percibido y el valor esperado.

Fuente: Elaboracion propia 2019

Como se puede observar en la Tabla 7, los valores de la brecha para cada
aspecto resultan negativos, por lo-que de acuerdo a la regla de decision, es
importante realizar mejoras para elevar el nivel de la calidad en el servicio que

ofrece la carrera.

5.4. Andlisis de lainformacién entre la calidad esperaday la percibida en la
dimensién de tangibilidad.

A pesar de ser un servicio el que se ofrece como carrera el mayor impacto
en cuanto a deficiencias lo vemos en la dimension de tangibilidad, para lo cual el
enfoque principal se enfocara en mejoras de esta dimension que en la mayoria de
lo posible tengan un alto impacto y un bajo costo. La mayoria de las situaciones
gue se contemplan y que fueron evaluadas negativamente se pueden solucionar si
se trabaja en los procedimientos del personal a cargo o responsable de dichas
areas. Se inicia con el andlisis en el aspecto de tangibilidad.
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Figura 2. Gréfica de expectativas del alumno con respecto de la tangibilidad

CALIDAD ESPERADA EN LA TANGIBILIDAD DE
LOS SERVICIOS
m total desacuerdo ® minimo ¥ poco
m dudoso ® acuerdo = med acuerdo
total acuerdo
0% 2%

0% 5%

o 44%

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la Figura 2 se puede observar que el 44% de los alumnos encuestados
esperarian ‘que la tangibilidad en los servicios que ofrece la carrera sea de
acuerdo -a  sus necesidades y expectativas. Mientras que un 33% esta
medianamente de acuerdo con el cumplimiento en cuanto a la tangibilidad de los
servicios ofrecidos. Sin embargo esto marca una pauta para entender que la
mayoria de los alumnos de nuevo ingreso de industrial esperan contar con todos

los servicios tangibles que necesitan.
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Figura 3. Gréfica de percepcion del alumno con respecto a la tangibilidad

CALIDAD PERCIBIDA EN LA TANGIBILIDAD DE
LOS SERVICIOS

m Total desacuerdo m Minimo mPoco

m Dudoso m Acuerdo = Med. Acuerdo

Total acuerdo

. 9%

Fuente: Elaboracion propia 2019

Como se puede observar en la Figura 3, respecto a la calidad percibida por los
alumnos encuestados y cuya estancia en la institucién les permite evaluar las
condiciones de tangibilidad en los servicios, existe una notable disminucion con
respecto. a la calidad esperada Figura 2, llegando a 9%, esto hace que la
diferencia sea negativa para la carrera de ingenieria industrial, incluso el
porcentaje correspondiente a quienes medianamente estan de acuerdo disminuyo
y aquellos que estan en total desacuerdo con lo que se espera que ofrezca y lo

gue realmente ofrece la carrera también aumento de 0 a 13%.
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Figura 4. Grafica de expectativas del alumno referente a la empatia

CALIDAD ESPERADA EN LA EMPATIA DE

LOS SERVICIOS
m Total desacuerdo m Minimo m Poco
m Dudoso m Acuerdo = Med. Acuerdo

Total acuerdo

0% 17 ~0%
R

6%

Fuente: Elaboracién propia 2019

De acuerdo a los resultados mostrados en la Figura 4, se puede concluir que el
40% de los alumnos (clientes) esperan que la empatia e identidad con los
integrantes de la carrera asi.como administrativos relacionados con la misma sea
acorde a sus expectativas. Mientras que el 35% aunque no en su totalidad
esperan sentirse.comodos, en un ambiente agradable, con pronta respuesta a sus
necesidades 'y con la confianza necesaria para solicitar ayuda ante cualquier

percance.
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Figura 5. Grafica de percepcion del alumno con respecto a la empatia

CALIDAD PERCIBIDA EN LA EMPATIA DE
LOS SERVICIOS

M Total desacuerdo B Minimo M Poco
W Dudoso H Acuerdo ® Med. Acuerdo

Total acuerdo

1% 4%

10%

e

Fuente: Elaboracion propia 2019

La concentracién y analisis de los resultados Figura 5, muestra una disminucién al
19% de los alumnos (clientes) que realmente perciben que la empatia e identidad
con los integrantes de la carrera asi como administrativos relacionados con la
misma no es acorde a lo que esperan al inicio de sus estudios. Mientras que el
34% muestra que aquellos que medianamente estaban de acuerdo se
mantuvieron, como resultado de esto, es conveniente aplicar mejoras en los
aspectos necesarios para que se genere de la mejor manera un ambiente

agradable, con pronta respuesta a las necesidades y con la confianza necesaria.
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Figura 6. Grafica de expectativas del alumno referente a la confiabilidad

CALIDAD ESPERADA EN LA CONFIABILIDAD
DE LOS SERVICIOS

m total desacuerdo m minimo m poco
m dudoso m acuerdo ® med acuerdo

m total acuerdo

0% _\1% 1% 4%

Fuente: Elaboracion propia 2019

La Figura 6, muestra.como la mayoria espera que la confiabilidad sea acorde a
sus expectativas, 'y que el personal de la carrera atienda sus necesidades,
muestre interés por servirlos, que haya compromiso y que siempre sea un servicio
de calidad, un 34% esta convencido de que asi sera mientras que un 39%

medianamente espera que esto sea asi.
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Figura 7. Grafica de percepcion del alumno con respecto a la confiabilidad

CALIDAD PERCIBIDA EN LA CONFIABILIDAD
DE LOS SERVICIOS
m total desacuerdo m minimo H poco
E dudoso ® acuerdo m med acuerdo
total acuerdo

6%

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la Figura 7, se encuentra informacion que muestra como disminuyo
significativamente de un 34% a un 9% el porcentaje de alumnos que esperaban un
ambiente y servicio confiable, mientras que se incrementé de manera significativa
quienes dudan de que se cumpla este tipo de ambiente aun viviéndolo. Con lo
anterior se puede decir que la confiabilidad no es satisfactoria para los alumnos
(clientes), por tal motivo se necesitan mejoras para que el personal de la carrera
atienda de manera mas eficiente las necesidades, muestre interés por servir a los
alumnos, que se comprometa mas para que el servicio sea de calidad.
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Figura 8. Grafica de expectativas del alumno con respecto a la respuesta

CALIDAD ESPERADA EN LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA EN LOS SERVICIOS
m total desacuerdo ®minimo H poco
m dudoso m acuerdo = med acuerdo

= total acuerdo

0,
19 07 0%

Fuente: Elaboracion propia 2019

Pronta respuesta, cumplimiento a problemas que se presentan, disponibilidad y
compromiso, muestra la grafica anterior en la que un 38% espera confiado en que
la capacidad de respuesta sea Optima, mientras que un 35% confia en ello aunque

no totalmente, notese que un 7% duda de ello en un principio. Figura 8.
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Figura 9. Grafica de percepcion del alumno con respecto a la respuesta

CALIDAD PERCIBIDA EN LA CAPACIDA DE
RESPUESTA DE LOS SERVICIOS

m total desacuerdo mminimo H poco
E dudoso ® acuerdo = med acuerdo

total acuerdo

Fuente: Elaboracion propia 2019

La figura 9 muestra claramente que los resultados son contrarios a los que se
esperaba, el porcentaje de los alumnos que esperaban una capacidad de
respuesta con-calidad, disminuyo de un 38% a un 18%, el porcentaje de quienes
medianamente de acuerdo confiaban en ello disminuyo de 35% a 29%, mientras
que el porcentaje de quienes dudaban termino duplicandose de 7% a 14%. Dando
con todo esto un area de oportunidad para mejorar en cuanto a capacidad de

respuesta se refiere.
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Figura 10. Gréfica de expectativas del alumno con respecto a la seguridad

CALIDAD ESPERADA EN LA SEGURIDAD DE

LOS SERVICIOS
m total desacuerdo ® minimo H poco
® dudoso ® acuerdo = med acuerdo

total acuerdo

0% 1% 2%

5%

- 46%

Fuente: Elaboracion propia 2019

Tranquilidad -dentro del instituto, confiar en las personas que trabajan en la
carrera, confianza de quien me rodea, son aspectos que la mayoria de los
alumnos. esperan se cumpla totalmente y de manera parcial, con un 46% y 29%
respectivamente, esto dentro del rubro de seguridad en los servicios que ofrece la

carrera de ingenieria industrial. Figura 10.



Medicién en la calidad en el servicio que ofrece la academia de ingenieria Industrial... 48

Figura 11. Gréfica de percepcion del alumno con respecto a la seguridad

CALIDAD PERCIBIDA EN LA SEGURIDAD DE
LOS SERVICIOS
m total desacuerdo ® minimo H poco
m dudoso m acuerdo = med acuerdo

total acuerdo

s

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la Figura 11 se observa que el porcentaje de alumnos que esperaban que la
seguridad en la carrera fuera optima disminuyo en mas del 50%, asi como en un
menor porcentaje quienes esperaban medianamente de acuerdo tal seguridad,
cabe sefialar que el porcentaje de los que dudaban se increment6 nuevamente
mostrando con ello que hay situaciones que deben controlarse y que dan la pauta
para que la carrera siga progresando como hasta el momento. Tranquilidad dentro
del instituto, confiar en las personas que trabajan en la carrera y confianza son

aspectos que se deben trabajar arduamente.
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5.5 Propuesta de Mejora

5.5.1 El ciclo de Deming y los ocho pasos

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para
estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en
cualquier nivel jerarquico en una organizacion. En este ciclo también conocido
como el ciclo de Shewart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera
objetiva y profunda un plan (planear), este se aplica en pequefia escala o sobre
una base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron los resultados esperados
(verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actla en consecuencia (actuar), ya sea
generalizando el plan — si dio resultado- y tomando medidas preventivas para que
la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados

no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve ainiciar el ciclo.

Tabla 8
Ocho pasos y el ciclo de Deming para la solucién de un problema
Etapa del Ciclo Paso numero Nombre del paso
1 Definir y analizar la magnitud del problema
2 Buscar todas las posibles causas
Planear : —
3 Investigar cual es la causa mas importante
4 Considerar las medidas remedio
Hacer 5 Poner en préactica las medidas remedio
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos
7 Prevenir la recurrencia del problema
Actuar —
8 Conclusion

Fuente: Pulido (2010, p. 120)

Cuando un equipo se reune con el propésito de ejecutar un proyecto para
resolver un problema importante y recurrente, antes de proponer soluciones y
aventurar acciones se debe contar con informacién y seguir un método que
incremente la probabilidad de éxito. De esta manera, la planeacion, el andlisis y la

reflexion se haran un habito y gracias a ello se reduciran se reduciran las acciones
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por reaccion. En este sentido se propone gue los equipos de mejora siempre sigan
el ciclo PHVA junto con los ocho pasos para la solucion de un problema (Pulido,
2010).

5.5.2 Etapa planear

Paso 1.- Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

En este primer paso se debe definir y delimitar con claridad un problema
importante, de tal forma que se entienda en qué consiste el problema, como y
donde se manifiesta, como afecta al cliente y su influencia en la calidad y
productividad, para averiguar todo esto utilizaremos un grafico de barras que
muestra claramente donde esta concentrado el problema principal. Partiendo del
hecho de que la calidad esperada debe de ser igual a la calidad percibida se
presenta a continuacién la gréfica correspondiente que muestra el sesgo negativo

por pregunta Figura 12.
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Figura 12. Gréfica de barras por pregunta y ordenadas por dimension

Grafica de barras por pregunta

Fuente: Elaboracion propia 2019

La Figura 12 muestra de manera ordenada y por dimension las brechas por afirmacion, dela 1 - 5
corresponden a la dimensién Tangibilidad. De la 6 - 9 corresponden a Confiabilidad. De la10 - 13
se refieren a Respuesta. De la 14 - 17 corresponde a Seguridad y de la 18 - 22 pertenecen a
Empatia

Se observa claramente que las afirmaciones PO1 a P05 que integran la
dimensidon.de Tangibilidad son las que generan un mayor sesgo negativo con
respecto a lo que el cliente espera y lo que realmente percibe. Por lo tanto es in
indicador claro de un area de oportunidad y de mejora que impactaria en la

satisfaccion del cliente.
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Paso 2.- Buscar todas las posibles causas

En este segundo paso, se buscan todas las posibles causas del problema,
preguntandose al menos cinco veces el porqué de este. Es importante profundizar
en las verdaderas causas y no en los sintomas; una herramienta de utilidad en
esta actividad es la técnica de lluvia de ideas y el diagrama de Ishikawa, para asi
considerar los diferentes puntos de vista y no descartar de antemano ninguna

posible causa.

Mediante una sesion de lluvia de ideas se obtuvieron las posibles causas

gue afectan en la tangibilidad del servicio ofrecido:

e Orden de las aulas

e Limpieza de las aulas

¢ Mantenimiento a las aulas

e Fallas en los medios didacticos

e Limpieza en pasillos

e Falta de ventilacion en las aulas

e Mantenimiento a las instalaciones

¢ Falta de uniformidad en la forma de vestir
e Despachadores de agua sucios

e Falta de agua en los despachadores
e _Despachadores mal ubicados

e Falta de insumos en los bafios

e Higiene en los bafios

e Debilidad en la sefial de internet

e Restricciones de acceso a internet
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En conjunto con un diagrama de Ishikawa se logra identificar las causas
que generan un déficit de calidad en la dimensién de tangibilidad del servicio
ofrecido Figura 5.2.

Figura 13 Diagrama de causa y efecto (Ishikawa)

Diagrama de causa y efecto

DESPACHADORES DOCENTES

Higiene

Falta de agua Uniformes

Mala ubicacion

_ DEFICIT DE
~ CALIDAD

Mantenimiento instalaciones

ventilacion
Restricciones Higiene y limpieza
9 ylimp Limpieza en pasillos
Medios
- A . Mantenimiento
Sefial débil Falta de insumos
Limpieza

Orden

INTERNET SANITARIOS INSTALACIONES

Fuente: Elaboracion propia 2019

La Figura 13 muestra una manera sisteméatica y grafica las causas que
generan la deficiencia en el servicio, concentrandose la mayoria de estas en las

instalaciones, sanitarios e internet.
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Paso 3.- Investigar cual es la causa o el factor mas importante

Dentro de todos los factores y causas considerados en el paso anterior, es
necesario investigar cual o cuales se consideran importantes. Para ello se puede
sintetizar la informacion relevante encontrada hasta el momento y por consenso
seleccionar las causas que se consideran mas importantes, el diagrama de Pareto

es esencial para estos casos Figura 14.

Figura 14 Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia 2019

Se puede observar mediante La Figura 14 que las causas mas
representativas que influyen en la deficiencia de calidad en orden de importancia
son: Restricciones de acceso a internet, débil sefial de internet, despachadores de
agua sucios, despachadores mal ubicados, falta de ventilacion en las aulas, fallas
en los medios didacticos, falta de agua en los despachadores, falta de insumos e
higiene en los bafios, las causas anteriores tienen el mayor impacto y son

susceptibles de mejorar inclusive a las restantes
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Paso 4.- Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

Al considerar las medidas remedio se debe buscar que estas eliminen las

causas, de tal manera que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no

deben llevarse a cabo acciones que solo eliminen el problema de manera

inmediata o temporal, en este caso se llevaran a cabo las siguientes

contramedidas para las causas de mayor impacto.

Tabla 9 Causas y contramedidas

CAUSA CONFIRMADA

CONTRAMEDIDAS

Restricciones de acceso a internet

El encargado del Centro de Computo
permite el libre acceso a internet para
todos los usuarios, con el apoyo de los
docentes que permita que esta sefial se

utilice de manera optima.

Débil sefial de internet

Revision y mantenimiento periodico a
los acces point que permita la cobertura
y sefal adecuada, esto por parte del

personal de apoyo del C. C.

Despachador de agua sucio

Se implementa plan de mantenimiento y
limpieza preventivo para los equipos de
suministro de agua en coordinacién con
el departamento de recursos materiales
y mantenimiento, consistente en la visita
programada de forma diaria para limpiar
adecuadamente el despachador a las

7:00 a.m. esto es al inicio del dia.
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Tabla 9 continuacion

Despachador mal ubicado

Se solicita al proveedor de agua para
que proporcione al menos un
despachador por cada 4 aulas y se
distribuyen en puntos estratégicos para
gue el alumno tenga a disposicion el

uso de ese vital recurso.

Falta de ventilacion en las aulas

Implementacion de un ~plan de
mantenimiento  preventivo  para los
equipos de ventilacion en coordinacion
con el departamento de recursos
materiales y mantenimiento, consistente
en la visita programada y revision del

correcto funcionamiento de los equipos.

Fallas en los medios didacticos

Implementacion de un plan de
mantenimiento preventivo para los
equipos y medios didacticos en
coordinacion el personal de apoyo del
C. C, consistente en la Vvisita
programada y revision del correcto
funcionamiento de los equipos y medios

didacticos.

Falta de agua en los despachadores

Revision periddica al inicio y término del
dia para verificar la existencia de
Garrafones con agua en cada uno de
los puntos donde se encuentra ubicado
cada despachador y el suministro
correspondiente de acuerdo a la
demanda del liquido.
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Tabla 9 continuacion

Falta de insumos e higiene en los | Verificacion de forma diaria y periodica
bafios de la existencia de los insumos que se
utilizan en la higiene personal que
deben de contener los sanitarios para
su eficiente servicio y en caso de
faltantes avisar a responsable para que
sean suministrados, asi ~como la

limpieza de los mismos.

Fuente: Elaboracion propia 2019

La Tabla 9 muestra las causas confirmadas asi como las acciones o
contramedidas que se llevaran a cabo por parte del equipo de trabajo buscando

mejorar la brecha de la calidad en el servicio-en la dimension de Tangibilidad.

5.5.3 Etapa hacer

Paso 5.- Poner en practica las medidas remedio

Para llevar a cabo las medidas remedio se debe seguir al pie de la letra el
plan elaborado en el paso anterior, ademas de involucrar a los afectados y
explicarles la importancia del problema y los objetivos que se persiguen. En este
caso se aplican las medidas acordadas en la tabla anterior y se encuentra que la
solucion no esta en invertir recursos para la mejora, sino que todo esta en los
procedimientos de trabajo dado que se cuenta con los recursos y solo se estan

administrando estos de forma ineficiente.

Por lo anterior resulta sumamente importante concientizar a la gente
responsable de esas areas para que consideren dentro de sus prioridades

laborales que lo que hacen en cada uno de sus departamentos influye
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directamente en la calidad de servicio percibida por nuestros clientes, en este caso

el alumno y por consiguiente que actien con respecto a lo planeado.

En comun acuerdo se procedio a llevar a cabo las medidas remedio en las
areas correspondientes y durante un semestre completo para poder comprobar el
impacto de las mejoras.

5.5.4 Etapa verificar

Paso 6.- Revisar los resultados obtenidos

En este paso se debe verificar si las medidas remedio dieron resultado.
Para ello es importante dejar funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal
forma que los cambios realizados se puedan reflejar y luego, mediante una técnica

estadistica, comparar la situacion antes y después de las modificaciones.

Figura 15 Gréfica de barras para afirmaciones de la dimension Tangibilidad antes de la mejora.

® Seriesl

Fuente: Elaboracion propia 2019

En la Figura 15 se puede observar la situacion que prevalecia

anteriormente con respecto a la calidad en el servicio y la dimension de
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tangibilidad, donde se ve claramente la tendencia hacia los nimeros negativos,
recalcando como la afirmacion P 05 rebasa el -3 indicando un gran déficit en
cuanto a internet, agua y bafios, seguida de la PO3 con un -2.91 y PO1con un -2.36
referente a las instalaciones comodas, atractivas y suficientes para el desarrollo

del conocimiento.

Figura 16 Grafica de barras para afirmaciones de la dimension Tangibilidad después de la mejora.

® Seriesl

Fuente: elaboracion propia 2019

En la figura 16 se observa el impacto que tuvo la implementacion de las
mejoras haciendo que las barras que miden la calidad esperada y la calidad
percibida se redujeran aproximandose estas al 0 (cero) que seria lo ideal para

alcanzar la eficiencia total en cuanto a calidad en el servicio se refiere.

5.5.5 Etapa actuar

Paso 7.- Prevenir la recurrencia del problema

Las medidas remedio presentaron mejoria en la percepcion de la calidad en

el servicio que los alumnos recibieron, por tal motivo se deben generalizar las
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medidas y prevenir la recurrencia del problema, para tal efecto se establece un

plan de control y mejora de dichas acciones asi como los responsables de las

mismas (figura 17).

Tabla 10

Plan de control y mejora para acciones en la academia

Plan de Control y Mejora

Hallazgo » . Responsable de
Name Accidon(es) de Mejora Resultado(s) esperado(s) Meta .
o Descripcién la{s) accion(es)

Resfricciones de acceso a internet El encargado del Centro de Computo permite el libre  |Mantener el indicador por debajo de -1 Que la diferencia entre lo que Ing. Pedro Enrigue
acceso a internet para todos los usuarios, con el espera y realmente recibe el Espinoza Vazquez

1 apoyo de los docentes que permita que esta sefial se alumno sea igual. lo que permite
utilice de manera optima. que la brecha sea 0

Debil sefial de Internet Revisién y mantenimiento periddico a los acces point |Mantener el indicador por debajo de -1 Que la diferencia entre lo que LI Manuel Guzman

que permita la cobertura y sefial adecuada. esto por espera y realmenie recibe el Paz
2 parte del personal de apoyo del C. C. alumno sea igual. lo que permite
que 1a brecha sea 0

Despachador de agua sucio y mal ubicado Se implementa plan de manienimiento y limpieza Mantener el indicador por debajo de -1 Que la diferencia entre lo que Ing. Andrea Leticia
preventivo para los equipos de suminisiro de agua en espera y realmente recibe el Hernandez Mariscal
coordinacién con el departamento de recursos alumno sea igual, o que permite
materiales y mantenimiento. consistente en la visita que la brecha sea 0

3 programada de forma diaria para limpiar
adecuadamente el despachador a las 7:00 a.m. esto
es al inicio del dia. Ademas de solicitar al proveedor al
menos 4 despachadores para cada area y ubicarlos
en punios estrategicos.

Falla de ventilacion en las aulas Implementacién de un plan de mantenimiento Mantener el indicador por debajo de -1 Que la diferencia entre lo que Ing. J. Jesus Tamayo
preventivo para los equipos de ventilacion en espera y realmente recibe el Zaragoza
coordinacion con el departamento de recursos alumno sea igual. lo que permite

4 materiales y mantenimiento. consistente en la visita que |a brecha sea 0
programada y revision del correcto funcionamiento de
los equipos.

Falla en los medios didacticos Implementacién de un plan de mantenimiento Mantener el indicador por debajo de -1 Que |a diferencia entre lo que Ing. Victoria Martinez
preventivo para los equipos y medios didacticos en espera y realmentie recibe el Andrade

5 coordinacion el personal de apoyo del C. C, alumno sea igual. lo que permite
consistente en |a visita programada y revision del que 1a brecha sea 0
correcto funcionamiento de los equipos y medios
didacticos.

Falta de insumos € higiene en los bafios Verificacion de forma diaria y periodica de la Mantener el indicador por debajo de -1 Que la diferencia entre lo que Ing. Pedro Rodriguez.
existencia de los insumos que se utilizan en |a higiene espera y realmente recibe el Cervantes
personal que deben de contener los sanitarios para alumno sea igual. lo que permite

6 su eficiente servicio y en caso de faltantes avisar a que |a brecha sea 0
responsable para que sean suministrados, asi como
la limpieza de los mismos.

Fuente: Elaboracion propia 2019

Paralo anterior es necesario comunicar y justificar las medidas preventivas,

y entrenar a los responsables de cumplirlas, las inspecciones periddicas, hojas de

verificacion 'y supervisiones.

Paso 8.- Conclusion

Las mejoras y el mantenimiento de las instalaciones pudo mejorar en gran

medida la percepcion del alumno con respecto a las instalaciones y servicios con

que cuenta la carrera de ingenieria industrial en un 58% aproximadamente

pasando de un -2.36 a un -1y reduciendo la brecha en este concepto.
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Con respecto a la pregunta 2, referente a los servicios necesarios con que
cuenta el salon de clases se mejoro la percepcion de la calidad en este rubro en
un 65% aproximadamente, por lo que el indicador paso de -1.72 a -.59 reduciendo

la brecha.

Referente a la pregunta 3, donde se hace énfasis en las instalaciones
modernas y atractivas se logré un gran incremento en la mejoria de la percepcion
del cliente hasta en un 75%. Pasando de -2.91 a -.74 reduciendo la brecha en este
aspecto.

En el rubro 4, referente a la percepcion que se tiene sobre el personal de la
carrera se logré6 una mejora hasta en un 75% con el simple hecho de utilizar de
forma programada camisas con el logo de la carrera'y color distintivo, pasando de
-48 a -.1, las mejoras sin lugar a dudas se pueden llevar a cabo sin mucha

inversion.

Con respecto a la pregunta 5, que corresponde a servicios de agua, bafios
e internet se logré una mejora que los clientes logran percibir hasta en un 83%
gracias a las medidas implantadas como la revision continua de los insumos en los

sanitarios y el servicio de internet. Pasando de un -3.46 a un -.57.

Valor de la brecha antes de la mejora.

PERCIBIDO ESPERADO
ASPECTO PROMEDIO PROMEDIO

BRECHA*

TANGIBILIDAD 3.93191489 6.1106383 -2.1787234
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Valor de la brecha después de realizar mejoras

PERCIBIDO

ESPERADO

PROMEDIO

PROMEDIO

BRECHA

TANGIBILIDAD

5.50638298

6.13617021

-0.62978723

5.6 Comprobacion de Hipotesis

Hipotesis

“La medicion de la calidad en el servicio que ofrece la academia de

ingenieria industrial del ITESZ permite generar propuestas de mejora”

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente estudio asi como la regla de

decision establecida para el analisis de'la informacién y las posibles acciones se

determina que:

PERCIBIDO ESPERADO .
ASPECTO PROMEDIO PROMEDIO BRECHA
TANGIBILIDAD 3.93191489 6.1106383 -2.1787234
EMPATIA 5.22978723 6.07234043 -0.84255319
CONFIABILIDAD 4.56914894 5.98404255 -1.41489362
RESPUESTA 4.90957447 6.0212766 -1.11170213
SEGURIDAD 4.60638298 6.08510638 -1.4787234

Prueba de hipétesis:

Hy: Brecha = 0;
H;:Brecha < 0;

No realizar mejoras

Realizar mejoras
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Tangibilidad:
Puesto que el valor de la brecha es -2.1787234 < 0 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa, lo que indica que es necesario realizar

mejoras que afecten de manera positiva el indicador.

Empatia:
Puesto que el valor de la brecha es -0.84255319 < 0 se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, lo que indica que es necesario

realizar mejoras que afecten de manera positiva el indicador.

Confiabilidad:
Puesto que el valor de la brecha es -1.41489362 < 0 se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, 1o que indica que es necesario

realizar mejoras que afecten de manera positiva el indicador.

Respuesta:
Puesto que el valor de la brecha es -1.11170213 < 0 se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alternativa, lo que indica que es necesario

realizar mejoras que afecten de manera positiva el indicador.

Seguridad:
Puesto que el valor de la brecha es -1.4787234 < 0 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa, lo que indica que es necesario realizar

mejoras que afecten de manera positiva el indicador.

El valor de las brechas en todas las dimensiones es negativo por lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, lo que indica que es

necesario realizar mejoras en el servicio.
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo del presente trabajo se logré alcanzar el propoésito
principal que consiste en presentar un proceso de evaluacion asi como los
resultados obtenidos sobre la medicién de la calidad en el servicio, validez y
confiabilidad del instrumento de medicion asi como de los resultados obtenidos.

El trabajo se desarroll6 especificamente dentro de la carrera de ingenieria
industrial con la finalidad de demostrar las deficiencias en el area'y con el aval del
jefe inmediato, buscando después generalizar a otras areas siempre y cuando

estén dispuestos a escuchar los comentarios que del estudio surjan.

Cabe sefialar que en todo proyecto se pueden presentar limitaciones y este
no es la excepcion, a continuacion se presentan algunas que deben consideradas

para estudios posteriores:

. La subjetividad con la que se evallua la calidad en los servicios,
considerando que la fuente primaria de informacion son los jévenes que estudian

la carrera.

o La resistencia al cambio que algunos integrantes de la academia
pueden mostrar, ademas de que no estamos acostumbrados a que nos digan que

tenemos fallas.

o El compromiso de la direccién ante cambios importantes que puedan
surgir del estudio. Muchas de las veces se prefiere ignorar la situacion que
prevalece antes que implementar cambios por temor a reconocer que las cosas se

estan haciendo mal.
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Con los resultados del estudio se pudieron llevar a cabo mejoras que
impactaron directamente en la tangibilidad principalmente logrando que su valor
de brecha de -2.1787234 obtenido antes de cualquier mejora se redujera
significativamente alcanzando un resultado de -0.62978723 observandose un

impacto positivo en la percepcion de los estudiantes.

Se puede observar que el valor de la brecha sigue siendo menor-que cero,
lo que indica que se deben de realizar mejoras sin embargo es importante reiterar
que esta es la base de la mejora continua y que bajo esta premisa se seguiran
desarrollando acciones buscando la mejora en la calidad y la-excelencia en el

servicio.
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APENDICES

APENDICE A
Cuestionario muestra aplicado a los alumnos para medir la calidad en el servicio,

los colores muestran las afirmaciones ordenadas por dimension.

Estimado alumno:
En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, te pedimos nos ayudes a conocer

las expectativas que tienes con respecto a la expeniencia que estas por vivir en nuestro
Instituto, pero especialmente en la carrera de Ingenieria Industrial.

Te pedimos que respondas a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada prequnta
en una escala del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.

jMuchas gracias por tu ayuda y que tengas un feliz ciclo escolar!

La carrera cuenta con todas las instalaciones, facilidades y serwicios 1l213lalslel7
gue necesito para desarrollar mis conocimientos

5i se me presenta un problema o necesito ayuda, el persenal.de la 11213lalslel7
carrera me ayudara a resolverlo inmediatamente.

El personal de la carrera siempre esta atento a mis necesidades. 112314587
Me siento tranquilo y seguro dentro del instituto.-en especial en la 1l213lalslel7
carrera

El ambiente que hay en el Instituto me hace senfir comodo. 112314587
Mi salén cuenta con todos los servicieas netesarios para sentirme 1l213lalslel7
comodo durante las clases

Si solicito algo el personal de la carrefaf e informara exactamente 11213lalslel7
cuando me lo proporciona, y cumplirdn con'ello

En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable 112314567
El personal de la carrera siempre- -muestra interés por servir a los 11213lalslel7
alumnos

Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi salon 112314587
Si alguien en la carrera se compromete a hacer algo por mi, lo hara 1121345867
Confio en que nunca entrara al Instituto alguien que no esté autorizado 11213lalslel7
para hacerlo

El instituto cueptacon instalaciones modernas y atractivas 112314587
En todo momento y en todos los lugares recibo un servicio de calidad 112314567
Los frabgjadores de la carrera tienen una apariencia limpia y agradable |1 |2 |3 | 4| 5|67
Los distintos servicios que me presta la carrera son presentados 11213lalslel7
correctamente desde la primera vez.

El(personal de la carrera siempre esta dispuesto a atenderme y 1l213lalslel7
ayudarme

Enla carrera me prestan una atencidén muy personal 11213145667
Confio en la integridad de las personas que trabajan en la carrera 112314587
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de 1l213lalslel7
acudir al personal de la carrera para que se haga cargo de mi asunto

El servicio de agua, bafios, internet que ofrece la carreraesexcelente |1 |23 | 4| 5|67
Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el

Instifuto se que los integrantes de la carrera me ayudaran a|1|2|3|4|6|(6|7
conseguirla.
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APENDICE B
Concentrado de las 22 preguntas que conforman el cuestionario y sus

afirmaciones referentes a las cinco dimensiones y ordenadas, primera aplicacion.

SEGURIDAD

P22

6

3

B

B

CAP. DE RESPUESTA

P16 (P17 |P1B|P1S|P20| P21

5[ 5] B 3|5 5[5 3[4 1] 4 5] 6

I| 5|7 1|6/ 6|7 &[54 6] 7] 7

5| 4|7 6|7 6|6 6|7 1] 5| 6| B

CONFIABILIDAD

EMPATIA

TANGIBILIDAD

PO2|[PO3 |PO4|POS|PO6|PO7 |POB|POS|(PID|PI1|PI2|PI3| P14 P15

B 2| 5[ 2| 7| 7| 7| 2| 6| 4| 5| 6| 6| 5| 6| 65|5[3| 6] 4/ 6| 5|6|6]6) 7|5 663 6|36 46762616 5.7

B 4] 6] 2| 5| 6| 6| 2| 6| 5| 5| 6| 6| 6| 5| 4|6 5| 5] 4| 5] 4| 5/4| 6| 6| 6] 4/6] 5

B 3| 7[ 5| 7| 7| 6| 3|5 5| 5| 4| 7| 5| 6| 6|66 7 54 4546 6/ 6 564 567 456653 6.5 55

6| 6] 6] 3| 5| 5| 6| 3|5 1|5/ 5[ 5] 7|6/ 2|5/ 3| 6] 3/4] 3|6/4)5 15 15/ 2 44| 6] 1)4[5|6[ 1|5/ 1] 5] 6 5

B 4| 4] 1| 6| 6| B| 3|5 3|5| 7| 6| 6| 6] 3|5/ 3| 5| 5/5] 2|5/5|6) 1 B 5|66 514 7 5|67 6[46 237 4

B 4| 4 1| 6] 7| 7| 3| 7| 6|6| 6| 5| 5| 6] 4| 76| 5| 6/6] 4|6|6]|6) 7| B 6|7 4 6|76 3|6[4T7[3|7 3677

B 2 7 S| T T2 3] 2| 4 A F| 5| V| 4| 6| T 3| 6] 2| TS| 77| 27 3| 7|45 7| 6[462]6) 275

P01

2| 5] 3| 7| 1} 5| 7[{7[1[{5] 3|5/ 5/ 6] 6|4 6|6 4|54 6] 3[5/5 6] 35 4 6| 6| 6|45 3[(4/5/6) 45/ 1] 45

J 2] el 2] 7| 5| 5|46 3|5 4| 7| 3| 5| 3|74 4] 4]/6] 4436 4 5] 45 2 6|36 3347 37263

3| 3 5[ 6| 4| 5|6/ 7[4 7|6 6| 5|55 7|57 ¥ 36| 6|7|6|6) 7 4 6|66 6|77 767 8]1]553573

6 B S| 7] 6| 74| 7|1)5 7[6| 7| 6| 5| 6|7(5|6[6]1)5 76|15 64 7|5 T TS5 TS 7T I6] 1555

Fed I I I I I T I - e e O I e I I T S - I S T ) I T I e e Y O T

4 7| 6| 7| 5| 5| 6[7[2[6] 6|4 5[ F) 7| 5|/ 6|/3)|5| 755 6[77| 666 77 6576 6[6/7 7 3|26/5 75

AL B 2| F 1 A 5|71 7| e[ 6| F T B[ ST A7 3[5)4] 7 7| 7| 6|4 6| I 6|7 6|V BB 17 2567

e I I I ) O S I - T O - T I ) = O I I T T ) =1 = = 3 =) o e e I

A4 7| 6| 7| S| 7| 5|62 7| B[ 6| 6| 75| ¥ 6[5) 4] T| 6|7 461576 7 665

B 5] 3| 6] 4| 5| 6| 7|16 36| 5| 7| 6| 6|66 2567 6[6] 7| 6 6|65 6f4 6] 5[5 57 4536l 6

5| 6| 7| 2| 7] 3[5[2[7) 5|6 77| 6|5 6|64 5[6)5) 47|57 57 465 757 46/6/7 733677

7| 7| 8] 4| 6| 7| 7|5[ 7| 7|6 B| 4| 5| 66|77 ¥ 7| 6] 3565 67 BT 6TE T TIHTYINTT

E O I O I O I 1 =l O = I = = ) = 2 = 0 = I = = 3 e vl e 1 I

4 B 5| 7] 3| 5[ 4|6|1] 6| 4[4 4| 65| T 6[6|5[ 6] 46| 3[6)5[ 6] 4.5 45 6| 6[5| 7 6|5/ 5|7 5[ 3557

3| 3| 5[ 3| 6| 4|6 37| 7|6 7| 6| 6| 7| 6|64 657 3|V 4)6 6 B 7|65 74T 2477 6|6 34 57

7| 5| 7] 2| 6| 6[6[2(6) 6| 6| 6| 7| 6| 6| 6|65 4 4 6) 4/ 6|6)6) 5 7 6|7 7| 6|5 6 3[b6[6)6 3|74 T 76

AL 7 3| T F 7T | T 5[ F 76| 7| T 46| 6] 7| 6|6 47|66 4] 4 6|7 7| B[S 6] 4|6 6|7 7[6] 1617

e = I I I O I I s I I = e = el I I = I I A s = I I - S T e I e L

2 7| 5| 6] 4| 6| 6| 7| 2|6 4[6| 3| 7| 5| 5| 6[6|6[ 7| 36| 57|47 4 6] 6|6 T[ S5[6)7[ 24 3T 2T 2557

R I I T e O O I T O = =l -l 1 i I I S I e I I R -1

J| 6| 6| 1) T 7(F[2[7) 4|7 6/ 6] 7[5 5|F 7|6 6/6) 36607 27 6|7 5 7|6)7 3565 2|74 757

20 7| 4| TS| 76|61 T AT T AT LA 6 T2 T 2| T 6|7 7] 766 LT BT 7T L B] 6] T

3| 3| el 2| 6| 7| 7| 36| 4|5 6| 7| 6| 6| 6658 5|5 46|56 5 7 466 6|57 1766475766

J 3| 7 6| T 6| 7|17 2|7 B F| 47| 6|76 6) 37| 46|57 6B 3|76 7|65 476|734 2677

20 F) 6| 4 3| 4 7|64 T 5[4 7 AT 56l 75577 7T 6|5 6] B[V 6] 2[6)7[6) 7[5]5[ 7S5

5| 4] 3| 1| 5| 5[ 7[4[4) 4| 5] 6/®] 5[5 5|6 3| 5] 3| 5] 3| 6|5/ 5] 5[ 6] 3|65

20 3| 3| 7| 3L 7 7|7 L)5 (6|6 M 6T 2(6) 18] 2|7 2[6)4 7] 3|5 4|5 6] 5[3) 6] 2(7| 37 351667

4 6] 6| 6] 1| 6 6| 7| 2] 6| 38 76 6| 3| [T I T 4| 5] 36|46 6| T S| T e[3 T 44 eT V6T E

6| 7| 6| 5| 6| 6] 5[{6[3[6| 6|6 7| 7] 7[ 7] 5|6) 6| 5|55 57|66 6 5 6|6 B 6| 6| B| B[6[7|T) 4|63 T 7T

7l B 71 6] 1| 7| T|S|5| 6 B[6| 7|7 T 7IT| 5[ 6] TS| 6[T|6[T| 6| T 7|56 T[T 24 7|7 6|5 6675

e O I ) I S o I A 1 =) I =1 I O I = I T 1 O =) A = 3 = o I =

5| 6| 7| 518 7[7[3[5 7|7 4 6]2[6|47) 4|55 6)5 3|67 4667 77T LTI 6T 4536 6]T

5[ 7 2] 6| 7| 2(3[ 7| 7| 7| 6| 4| 6|6 7|77 666|666 7 T T FIT NI A6[6] 7464775

B 3] 46] 44| 7| 7|15 S[F| 6| 7| 6| 6] 76| e[ 447 355665 755 765 7667 51T T

6 7] 31.6] 3| 5| 6| 6|45 5[5/ 6| 7| 6| 4| 5[7| 46|66 4746|555 6|5 5 6|7 2T 7|4 562477

B 3[4 5| 7| 6| 7|16 6|7 7| F| S| T 6|63 ¥ 34 37|56 6| 7 564 6|67 5476372747

J| 4| 6| 4| 5| 5[7[1{6) 3|75/ 6| 6| 6|47 3|75 6) 2T T4 T 3T 4 73754761637 6|6

6| 6] 5] 3| 6| 6| 7| 4[4 6|5 7| 7| 7| 7| 7|7 6|6 66| 57|67 T B 7T 6 TS5 277776556 7

7 34 1] 6| 7| 6|14 6|6 7| F| 6| T 6|73 5 66| 46|65 5 5 6|75 6T TI4T|ITSS3T 6T

4 B) 3| 6| 4| 75|61 7| B[S 7| 76| T 66|66 46 5[5|5]6] 66 5|7 6 7[5|5 45 67 1{6]4 555
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APENDICE C
Concentrado de las 22 preguntas que conforman el cuestionario y sus

afirmaciones referentes a las cinco dimensiones y ordenadas, después de aplicar

las mejoras.

SEGURIDAD

P22

B

B

B

&

CAP. DE RESPUESTA

P16 P17 |PI1E[PI8(P20| P21

CONFIABILIDAD

EMPATIA

TANGIBILIDAD

P02 | PO3 [PO4|POS|POG|POY|POB|POS)PIO|PIL|PI12[PI3|FI14|P15

POl

B S| 3| 3[ 7| 7| 7| 5| 6] 456|656 6|5] 3646 36|66 7|3 6[6]3] 636 4676 2]6[1 6 57

Bl S| 7| 6| 7| 7| 64| 5] 5|3 4|7 5| 6| |6 6] T 5|4 454 6 6] 6] 5|6] 4] 36745 6[6] 5365 53

7| 6] B 5| 7] 5[5|5[ 6] 3| 5] 4[ 7| 3| 5] 3|7 4 4 4[6] 4436 4 5] 45 2 636 3547 37263

B) 6| B[ 5| 5/ 5|6|5|5[ 1|5/ 5| 5| 7[6) 2|5| 3| 6] 3[4 3| 6[4|5) 1| 5] 1|5) 2 4| 46| 1|4 5/6 1}5/ 1] 5| 6| 5

G| 5| 4| 5[ 6 6| 6/4)5] 3|5 7| 8] 6|6 3|5 3| 5|55 2|55 6 1|6 5|6 6] 3|4 7567|6462 3 7 4
5| 5| 5| 6| 4| 5[6|7[4] 7| 6] 6/ 5] 5| 5| 75| 7| 7| 3|6 6766 7 4 666 677 T|6|7|6[155 575

7] 6| 7| 5| 5| B[ 7| 5| 6] 6|4 5[ 7| 7| 5| 6|35 755 6/ 776 66 77 6 576 6677 326 575

T 6l 7 4| T 5[7| 6] 7] 4|5 5[ 7| 5| 6| 5|66 736 3746 6|7 46/ 6 B[6|5 57|67 6727 6T

7| 7] 6| 5| 6| 7| 7| 6|7 7|6 6|4 5| 6|6fF 7| 7| 7| 6] 3[5 6|5 6 7 6|4 7| 67 63T HTTTT

7 5] 7] 5| 6| 6[B| 3|6 6|6 6f 7| 6| 6 6| 6] 5| 4 4| 6] 4)6[6) 6] 5| 7| 6|7 7| B[3|6 366|637 4 TTE

7 5] 6] 5| 6] B[ 7| 3[6] 46 3[ 7| 5| 3|6 6|6 F| 3| 6] 5| T[4 7 4 6 616 7| 367 2437272557

T 6l 6] 6| F) T[T [T 47 e[ 8 7| S| S| TLE| 6| 6] 3| 6[6) 7 2T 675 T[6|7 3565274 75T

T 6| 4] 4| 4 76| 6[ 7] 5|8 TR LI VLTS B[ 7[5 5| 777 7| 7| 6|5 6] B 7|6 26|76 7|5 575

B) 4| 4 6| 6| 7|7 6| 7| 6)B| 6| 5] 5[ 6) 4| 7| 6|5 6|6 4| 6[6|6) 7| 6] 6|7 4 B|7[6] 3| 6|37 3|73 6] 7T
Bl B 7| B[ T 7| T 5|3 2|4 4T S| | AT el 36 2[ TS| 7 T 2T 3| 7|45 76|46 2)6[2] TS

T 5| 7|56 T[T 6T 7|7 35| 6|6 3| TS 7[5]5 1716 7| 6 66 6| 5[5 7 7|66 7571457

5| 6l 7| 5| 6] 7| 7|5|5] 7| 7| 4| 6| 2 6|74 5 5/6)5[36)7| 4 66|77 77T LT6|T 45 3 66T

7| 4] 6] 4| 5| 5[7|5[6] 3|7 5[ 6| 6| 6] 4| F) 3| T[5]6] 2|73 7| 4 T 3T 4 T3 7| 5|4 7|6[1]6/3 7 6 6

B) 6| 5[ 5| 6| 6|7 4|4 65| 7| 7| 7[¥) 7|7 6|6 6|6 5| 767 [ 6] 7T B[ 7| 7[5 277 7|6]5 5 67

6| 6| 6| 6] 7| 5|6/6| 7] 6|5 7| 7| 6| 7| 6|6] 6] 6] 4] 6| 55|56 6] 6] 5|7 6] 7|5 5] 4[5 6/7] 1|6[4] 5 55

5

4 6] 4| 6| 6| 5| 6| 6| 5| 6| 5[5/ 6| 6] 6] 5[ 4| 6[ 5|5 4 5] 45|46 6] 6] 4[6) 5 55/ 6] 3|5 5|5 3[41 45

4| 5] 6] 7| 5| 5| 7| 7| 5|5 3|5/ 5| 6| 6|4 6[6[4] 5 4 6] 355 6] 3| 5] 46| 6] B[4 5 3[4/ 5 6] 45 14 5|6

5
5
5
3
5

B B) 5| 7 b 7| 47| 4|5 7|6 7| 6| 5[6| 7|5 6f6) 1|5 7|6[1f5 6|4 7|5 7| 7| 7[5 75|77 1]6]1f 5 55

4 F) 6| F| 3| 6| 6| 5[5 5| e[ 6| 4 ) [ A 2|7 2 4 3| 2] LS| 2[5 1 5] T 3. 6|55 e[F LT 1 26 6

5

4| 6| 5| 7| 6| T 5|7 6|7 6|2 6) 7| 7| T 6| TS| 7| 47 354777 6|4 6/ 76/ 7 6|7 6)6) 1T 2 5 6]F

5

B 7| 6| 7[ 5| 7| 5|6|5| 7| 6|6 67| 5[ 7 6|54 7 6|7 4| 6[57) 6| 7] 6|6 50157 16|6[7 4|54 6] 7T

Bl 5] 5| 6] 5| 5| 67|56 3| 6| 5| 7| 6| 6]5|6|5| 6 2[5 6|7 6|6 7| 6 6|6 5 6 4[6] 5557 453666
6| 5| 6| 7] 6| 7| 3|5|6[ 7] 5|6 7| 7| 6| 5| 66|45 6[5 475 T 5.7 465 7|57 4667 7336 7T

5

Bl 7] 5| 7| 6| 6| 66|67 6| 6] 7| 7| 6| 8] 75|67 36| 5|7 6|5 6|6 6|6 B 7 T[T S|6[6|7 7T 26 6T

4 6] 5| 7| 5| 5| 4| 65| 6| 4[4 4| 6| 5| 7| 6|6/ 5] 6] 46 3| 6|5 6] 4 5] 4[5 6] 6|5 7 6[5 5[7 57 35 5 7

B 5| 5| 5[ 6| 6| 4)6|6|7| 7|6 7| 6| 6f 7| 6|64 6] 5|7 5|74 6] 6| 6] 7|65 7|47 2[4 7|7 6|63 4 5 7

5

4 F| 6| 7| 6| T T|T[6)| 7 5[ F| 7| 6] 7| 74|66 7| 6|6 4T\ 6[ 6] 4 4 B[7| 7| 6|5 6] 46 6[F 7|61 6 1 7

4| 5| 6] 7| 5| 6| 6|7\ 6| 6 3|4 1) 7| 2 6)2[6{5| 6] 2[4 &[ 73| 7| 1 3] 2|4 7| 4[3| 7| 3|6[1)6] 17 2 T 4 6

5
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Medicién en la calidad en el servicio que ofrece la academia de ingenieria Industrial...

APENDICE D
Cuestionario aplicado a alumnos de nuevo ingreso para recopilar informacion

respecto a la calidad esperada en el servicio de la academia de industrial

Estimado alumno:

En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, te pedimos nos ayudes a conocer
las expectativas que tienes con respeclo a la experiencia que estas por vivic en nuestro
Instituto, pero especialmente en la carrera de Ingenieria Indystrial.

Te pedimos que respondas a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada prégunta
. en una escala del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente do acuerdo

iMuchas gracias por lu ayuda y que tengas un feliz ciclo eszolar’

‘La carera cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicias | _’ 7, =
- -

_Que necesito para desarrollar mis conocimientos > |~ » @ '
Si se me presenta un problema o necesilo ayuda, el personal da la 2 , @
_carrera me ayudara a resolverlo inmediatamente. ' 17

1
|
|
'
()
|
'S
Q@ o
'
[
|
-4‘ -

_El personal de la carrera siempre esla alento a mis necesidades. 1.2 .67
Me sento tranquilo y seguro dentro del instituto en especial en Ia 1]2/ala @ s 7
camera _|
_El ambiente que hay en el Instituto me hace sentir cémodo. 1121314 587
Mi salon cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme 1l213la s @ -

comodo durante las clases " -

Si solicto algo el personal de la carrera, me informara exactaments 102 . é aly
cuandc me lo proporciona, y cumplirdn con ello 17 > |1
En las &reas comunes hay un ambiente divertido y agradable 1121314!5 6 7
£l personzl de la carrera siempre muestra interés por servir a los E

alumnos i = j1}2]314 Se ’
Me siento sequro de dejar mis pertenencias en mi salén 11123 518617
Si slguwien en la carrera se compromete a hacer algo por mi, lo hara 11123 4 6 7

nfio en gue nunca entrara al Instituto alguien que no esté autorizado | 112 12 @ s 7

parz hacerlo ‘ s -

£l insttuto cuenta con instalaciones modernas y atractivas 1121314 6 8§ 7
£n 1000 momento. y en odos los lugares recibo un serviciodecalidad |12 3 2 O & 7
Los vabajadores e la carrera tienen una apariencia limpia y agradable |1 2 3 4 5 (-8
Los cistnios 'servicios que me presta la carrera son presentacos | 112/3/s'5@® 7
correctamente desce la primera vez. ! ~

El personal de la carrera siempre esta dispuesto a atenderme y | 123 45 @ -
_Eyudarme

En Iz carrera me prestan una atencion muy personal 23406 7
Cenfic en Iz integridad de las personas que lrabajan en la carrera 11213145 7

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de 123435 @ 7
!'8cudir al personal de la carrera para que se haga cargo de mi asunto |

El servicio de agua, bafios, internet que ofrece la carrera es excelente | 1.2 3.4 5 E
' Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el
ilnsmutosequelosinlegrames de la carrera me ayudaran a|1 2 3‘4&5 7

| conseguiro.

|
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APENDICE E

Cuestionario aplicado a alumnos de nuevo ingreso para recopilar informacion

respecto a la calidad esperada en el servicio de la academia de industrial

kK g

1 RECRETVAD Y §

Estimado alumno:
En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, te pedimos nos ayudes a conocer

las expectativas que tienes con respecto a la experiencia que estas por vivir en nuestro
Instituto, pero especialmente en la carrera de Ingenieria Industrial.

Te pedimos que respondas a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta
en una escala del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.

iMuchas gracias por tu ayuda y que tengas un feliz ciclo escolar!

La carrera cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios 112134 6|7
que necesito para desarrollar mis conocimientos 7 |
Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la 1l213lals 7
carrera me ayudara a resolverlo inmediatamente.

El personal de la carrera siempre esta atento a mis necesidades. 112|3(4](5 74
Me siento tranquilo y seguro dentro del instituto en especial en la 1l213lal5!6
carrera

El ambiente que hay en el Instituto me hace sentir comodo. 112]|3|4|5]|6 /7
Mi salon cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme 11213lals 7
comodo durante las clases

Si solicito algo el personal de la carrera, me informara exactamente 1l213lals 7
cuando me lo proporciona, y cumpliran con ello

En las dreas comunes hay un ambiente divertido y agradable 112(3]4|5 (7]
El personal de la carrera siempre muestra interés por servir a los .
alumnos 1]12]2]4]5 u
Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi salén 112]13]4 6|7
Si alguien en la carrera se compromete a hacer algo por mi, lo hara 11213]4 6|7
Confio en que nunca entrara al Instituto alguien que no esté autorizado

para hacerlo 112}3]4]5 7
El instituto cuenta con instalaciones modernas y atractivas 112134 67
En todo momento y en todos los lugares recibo un servicio de calidad 1(2(3|4]|5 7]
Los trabajadores de la carrera tienen una apariencia limpia y agradable | 1 |2 |3 | 4 | 5 T
Los distintos servicios que me presta la carrera son presentados

comrectamente desde la primera vez. 112]3]4]5 7
El personal i a di

= ugzrmea de la carrera siempre estd dispuesto a atenderme Y[1l2/3]a 5 7
En la carrera me prestan una atencién muy personal 11213415 7
Confio en la integridad de las personas que trabajan en la carrera 11213]4(5 7
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de

acudir al personal de la carrera para que se haga cargo de mi asunto o o el il 1
E! servicio de agua, barios, internet que ofrece |a carrera es excelente | 1 |2 | 3 | 4 5 7]
Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el ]
Instituto se que los integrantes de la carrera me ayudaran a|1(2(3|4|5 7
conseguirlo.

[
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APENDICE F
Cuestionario aplicado a alumnos de séptimo semestre para recopilar informacion

respecto a la calidad percibida en el servicio de la academia de industrial

Estimado alumno:

En nuestro intento por brindarle siempre un Mejor servicio, te pedimos nos ayudes a qor:oce;,ll;
punto de vista que tienes con respecto a la experiencia que has vivido en nuesiro NS, P

especialmente en la carrera de Ingenieria Industrial.

Te pedimos que respondas @ este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta
en una escala del 1al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de-acuerdo.

jMuchas gracias por tu ayuda y que tengas un feliz ciclo escolar!

La carrera cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios
que necesito para desarrollar mis conocimientos

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la
carrera me ayudara a resolverlo inmediatamente.

El personal de la carrera siempre esta atento a mis necesidades.

Me siento tranquilo y seguro dentro del instituto en especial en la
carrera

El ambiente que hay en el Instituto me hace sentir comado.
Mi salén cuenta con todos los servicios necesarios para sentime
comodo durante las clases

Si solicito algo el personal de la carrera, me informara exactamente
cuando me lo proporciona, y cumplirdn con ello

En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable

El personal de la carrera siempre muestra interés por servir a los
alumnos
Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi salén

Si alguien en la carrera se compromete a hacer algo por mi, lo hara
Confio en que nunca entrara al Instituto alguien que no esté autorizado
para hacerlo

El instituto cuenta con instalaciones modernas y atractivas

En todo momento y en todos los lugares recibo un servicio de calidad
Los trabajadores de la carrera tienen una apariencia limpia y agradable
Los distintos servicios que me presta la carrera son presentados
correctamente desde la primera vez.

El personal de la carrera siempre estd dispuesto a atenderme y
ayudarme

En la carrera me prestan una atencion muy personal

Confio en la integridad de las personas que trabajan en la carrera
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de
acudir al personal de |la carrera para que se haga cargo de mi asunto

El servicio de agua, bafos, internet que ofrece la carrera es excelente
Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el

Instituto se que los integrantes de la carrera me ayudaran a
conseguirlo.
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Medicién en la calidad en el servicio que ofrece la academia de ingenieria Industrial...

APENDICE G

respecto a la calidad percibida en el servicio de la academia de industrial

Estimado alumno:

En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, te pedimos nos ayudes a conocer tu
punto de vista que tienes con respecto a la experiencia que has vivido en nuestro Instituto, pero

especialmente en la carrera de Ingenieria Industrial.

Te pedimos que respondas a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta

en una escala del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de:acuerdo.

iMuchas gracias por tu ayuda y que tengas un feliz ciclo escolar!

La carrera cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios
que necesito para desarrollar mis conocimientos

2

9]

~

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la
carrera me ayudara a resolverlo inmediatamente.

| El personal de la carrera siempre esta atento a mis necesidades.

We siento tranquilo y seguro dentro del instituto en especial en la
| carrera

| El ambiente que hay en el Instituto me hace sentir comodo.

1
1
1
1

Mi salén cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme
comodo durante las clases

NNN%N

H

o o] ;v o0 O

[=)]

~ NN NN

Si solicito algo el personal de la carrera, me informara exactamente
cuando me lo proporciona, y cumplirdn con ello

-
N

3|
3
3
3
3
3
X

En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable

-
N

El personal de la carrera siempre imuestra interés por servir a los
alumnos

Me siento sequro de dejar mis pertenencias en mi salén

w

Si alguien en la carrera se compromete a hacer algo por mi, lo hara

Confio en que nunca entraré al Instituto alguien que no esté autorizado
para hacerlo

El instituto cuenta con instalaciones modernas y atractivas

En todo momento y en todos los lugares recibo un servicio de calidad

oo o (oo o O O

Los trabajadores de la carrera tienen una apariencia limpia y agradable

NN N NN

Los distintos servicios que me presta la carrera son presentados
correctamente desde la primera vez.
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El personal de la carrera siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme

En la carrera me prestan una atencién muy personal

Confio en la integridad de las personas que trabajan en la carrera

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de
acudir al personal de la carrera para que se haga cargo de mi asunto

E N

El servicio de agua, bafos, internet que ofrece la carrera es excelente

Wl W | WWw W

o o |oo &

NN (NN N

Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el
Instituto se que los integrantes de la carrera me ayudaran a
conseguirlo.
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Cuestionario aplicado a alumnos de séptimo semestre para recopilar informacion





