s ey R
g T ouE o S Po1es)

Universidad Auténoma de San Luis Potosi
Posgrado de la Facultad de Contaduria y Administracion

Maestria en Administracion

Tesis

Desarrollo de un Sistema de Gestién de Calidad: Estudio de Caso del
Servicio en Linea del Pre-registro y Registro del EGEL-CENEVAL en la
UASLP

Que presenta:
Fernando Rodrigo Palavicini Pina
Para obtener el grado de:
Maestro en Administracion
Directora de tesis:

Dra. Monica Hernandez Madrigal

San Luis Potosi, S.L.P. Mayo de 2015



Tesis

Desarrollo de un Sistema de Gestidon de Calidad: Estudio de Caso del
Servicio en Linea del Pre-registro y Registro del EGEL-CENEVAL en la
UASLP

Que presenta:
Fernando Rodrigo Palavicini Pifia
Para obtener el grado de:

Maestro en Administracion

Dra. Monica Hernandez Madrigal

Director

Dra. Patricia Hernandez Garcia

Asesor

M.A.N.E. José Miguel del Rio Contreras

Asesor

San Luis Potosi, S.L.P. Mayo de 2015



Dedicatoria

A Dios por permitirme llegar a este momento tan especial en

mi vida personal y profesional.

A mis padres y hermanos porque siempre me han brindado su apoyo incondicional y por
estar a mi lado en buenos y malos momentos, que con sus oraciones y sabios consejos me

han guiado siempre hacia adelante. Los quiero mucho.

A mi novia, que siempre me apoya en todo lo que emprendo.



indice General

Agradecimientos

Al Ing. José Arnoldo Gonzalez Ortiz, por depositar en mi persona toda su confianza y

respaldo para desarrollarme a nivel profesional y formar parte de su equipo.

Al Ing. Ramiro A. Ramirez Cano, por ser un mentor y amigo en cada una de las actividades

que realizo como universitario.

A mi directora de tesis, la Dra. Monica Hernandez Madrigal, por su impecable y valiosa

guia en la realizacion de este proyecto.

A mis asesores, la Dra. Patricia Hernandez Garcia y el M.AN.E. José Miguel del Rio

Contreras, por su tiempo, apoyo y conocimientos compartidos.

A la Dra. Guadalupe del Carmen Briano Turrent, por compartirme su experiencia y

consejos puntuales.

A mis compafieras y amigas, Eva Elizabeth Reyes Maldonado, Ma. Luisa Herndndez Pifia y

Verodnica Castillo Rodriguez, por darme apoyo moral y espiritual.

Gracias a todas las personas que ayudaron directa o indirectamente en la culminacion de

este trabajo.



indice General

indice General

INAICE GENETAL........ooeveeeeieee ettt ettt i
INAICE A TADIAS ..ottt iii
[LQTo LTut=N e N T U = - SO v
1. PrESENTACION .....evieiiciee ettt e ettt st e renreene e e 1
1.0 ANTECEARITES ...ttt bbbttt b et b b n e n e nre s 1
1.2, PrOBIEMATICA. .....cveviieiiie s 5
1.3. Preguntas de iNVESTIGACION .........cocviiiiiie st sttt be e sresre et 7
1.4, OBJETIVOS ...ttt bbbttt bbb bbbt R et bbb n et ere s 7
I R @ L o1 ()Y o o T=T 1= | ST PPR 7
1.4.2. ODJEtiVOS ESPECITICOS ...viviiriiiiiieie sttt s be e et e e et e besbesteeteene e e e e et e 7

1.5, JUSTITICACION ...ttt 8
1.6. Delimitacion del 0bjeto de eStUIO........ccvcviiiiie i s 11
1.7, SUPUBSEOS ..ottt sb e et e e e Rt e st e nr e b e e e nreer e nenneenn e 13
2. Lacalidad en el servicio y los modelos de gestion orientados a procesos................ 14
2.1. El concepto de calidad en las organizaciones de SErviCio .........ccccvoveirinereneneneiesininns 14

2.2. Los Sistemas de Gestién de Calidad como garantia para el logro de los objetivos

OFQANIZACIONAIES ......ocviiiteciie ettt st te et e st e s be e be s beebe e besreeseesteeaeesresteentens 16
2.2.1. Modelos de gestion de calidad enfocados 8N PrOCESOS .......cc.ecveiveeeeeeierieirese e se e 16
2.2.2. Interrelacién entre los modelos de gestion de calidad..........c.coooereiiininiini 21

2.3. Herramientas para la gestion de la calidad ............ccccooiiiiiniiiiiieeee e 30
2.3.1. Herramientas basicas de Calidad .............ccuviriiiiiiiies e 31
2.3.2. Nuevas herramientas de gestion de Calidad ............covvreiiieneiisieneee e 36

2.4. Modelos de medicion de la calidad del SEFVICIO..........ccceiiiiriiiiiice e 41

3. Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad: servicio en linea del pre-registroy
registro del Examen General de Egreso de la Licenciatura (EGEL-CENEVAL) en la
UASLP et e et et e nre e reeaeereenaeneens 46



indice General

3.1. Metodologia de 1a INVESTIGACION .........ccceiveii e 46
3.2. DiSefio del CaSO 08 ESTUTIO .......ccveuiiiiiiiiieciites e 51
3.2.1. PreguNtas 08 ESTUIO .......curriiiiriiieiist ettt bbbttt b 51
3.2.2. Objetivos y propoSiciones del @STUIO. .........ccuciriiiiiriiiie e 51
3.2.3. Unidad de anélisis: caracterizacion de la entidad y SU CONEXTO .......oveerveieririreninieeisiee e 52
3.2.4. Criterios para interpretar los resultados, tipo de disefio de caso de estudio ............cceceeveevererienne. 52

3.3. Preparacion y recolecCion de datis ..........cooeireiierineiee e 56
KT I8 I = 7T o W0 e [ o T 1) A o SRS 57
3.3.2. Operacionalizacion de 1as VariablesS............cccciiiii i e 60
3.3.3. Confiabilidad Y VAIAEZ ......cveeieeece et ste et e e sraenreens 62

3.4, ANALISIS B TALOS. ... ...cuiiieiiieeie ettt 65
3.4.1. Evaluacion de la fiabilidad del iNStrUMENTO.........ccoiiiiiiiiie e 65
3.4.2. Andlisis e interpretacion de los datos obtenidos a partir del inStrumento ...........ccoccevvverecnennn 68

3.5. Andlisis y elaboracién del informe de caso de estudio: desarrollo de un SGC............... 85

4. Conclusiones, limitaciones y futuras lineas de investigacion.............cc.coceevrereienncnn 91
=] =] Lo =TSRSS 96
F N 1) (0 TP UPRTOUPRTOPPRPPRN 102



indice General

indice de Tablas

Tabla 1. Tipos de exdmenes ofrecidos por CENEVAL ... 11
Tabla 2. Fechas nacionales de aplicacion del EGEL 2013...........cccccovveievenenniese e 12
Tabla 3. Principios de Gestion de la Calidad.............ccceovviiiieii i 18
Tabla 4. Sintesis de herramientas utilizadas para la representacion de procesos................. 24
Tabla 5. Recuento de otras técnicas y herramientas para la gestion de la calidad ............... 40
Tabla 6. Modelos de medicion de la calidad de un servicio tradicional..............cc.ccoeevnennes 42
Tabla 7. Modelos de medicion de la calidad de un servicio electronico............ccccccveriennee. 43
Tabla 8. Matriz para la eleccidén de un método de investigacion social ..............ccccoveevennen. 48
Tabla 9. Tipos béasicos de disefio para estudios de CaS0S..........cccvvvrviierierierenerese e 49
Tabla 10. Comportamiento histérico de sustentantes externos e internos 2013................... 54

Tabla 11. Ficha técnica del estudio de caso sobre el servicio en linea del EGEL-CENEVAL
QUE OFFECE TA UASLP ...ttt sra e ere e 55

Tabla 12. Primera seccion de la encuesta relacionada con los datos demograficos............. 60

Tabla 13. Constructos del servicio en linea y fuera de linea (segunda y tercera seccion de la

AT U 1-T] =) S PSSR 61
Tabla 14. Estadisticos de fiabilidad en linea, prueba piloto..........cccccevviveiieii i, 63
Tabla 15. Estadisticos total-elemento en linea, prueba piloto ..........ccccovvviiiiiiciiincen, 64
Tabla 16. Estadisticos de fiabilidad offline, prueba piloto ............ccooviiiiiiiiiie 64
Tabla 17. Estadisticos total-elemento offline, prueba piloto ..., 65



indice General

Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

Tabla 22.

Tabla 23.

Tabla 24.

Tabla 25.

Tabla 26.

Tabla 27.

Tabla 28.

Tabla 29.

Tabla 30.

Tabla 31.

Tabla 32.

Estadisticos de fiabilidad online, encuesta definitiva............cccooereieiencienenne. 66
Estadisticos total-elemento online, encuesta definitiva.............ccccoeeriiiinnnine. 66
Estadisticos de fiabilidad offline, encuesta definitiva.............cccccooevveiiiiinnnnn 67
Estadisticos total-elemento offline, encuesta definitiva...........ccccoovveneniiinnnne. 68
GENEro del SUSTENTANTE. .......cviiiiieiie e 68
Rango de edades de 10S SUSTENTANTES ........ccevveiieiieie e 69
Estado Civil de 10S SUSTENTANTES .........ccueieerieeieiie e 71
Situacion escolar del SUSTENTANTE ...........covvveiriiieie s 72
Universidad de procedencia del sustentante............cccccevvevieiieeniiieie e 73
Media por constructo del Servicio ONIINE .........cccooeiiiiiiniiiieee s 80
Problemas con el servicio virtual ofrecido por género..........ccoceeeveereveeecneene 81
Algun problema con el servicio virtual ofrecido por rango de edades................. 81
Problemas con el servicio virtual ofrecido por tipo de examen a presentar ......... 82
Media por Constructo del servicio offline...........cccoviiiiiiiiiiiic s 84
Frecuencia del tipo de respuesta, de la pregunta abierta ...........ccccocevereieninnnne. 85



indice General

indice de Figuras

Figura 1. El nuevo contexto de la EJUCACION SUPETION .......ccoceieieirieiiiinie e 1
Figura 2. Plan Operativo 2010. Certificacion Procesos de Gestion ............cccooevereneinnnnnnns 3
Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos................... 18
Figura 4. Modelo de Excelencia EFQM ...........ccooiieiiiie i 20
Figura 5. Primera agrupacion de procesos: elaboracion de mapeo de procesos .................. 22
Figura 6. Segunda agrupacion de procesos: elaboracién de mapeo de procesos ................. 22
Figura 7. Simbolos para la representacion de diagramas de flujo...........cccccoeveieiiieenne. 24
Figura 8. Ejemplo de Diagrama para un Proceso de Control de No Conformidades........... 26
Figura 9. Ejemplo de Formalizacion de un INdicador ...........cocoevviieicinineseeeeee 28
Figura 10. Ejemplo de gréfica de control para medias de un proceso...........ccoceevvereeereennnn. 29
Figura 11. Ejemplo de gréafica de control para variabilidad de procesos ...........c.ccccceveeueenee. 29
Figura 12. El ciclo de la mejora continua o ciclo Plan, Do, Check y Act (PDCA).............. 30

Figura 13. Relacién de las herramientas basicas y nuevas de la calidad con las etapas del

CIClO de 12 MEJOra CONTINUA........eiuiiiiiiiiie et 31
Figura 14. Ejemplo de Hoja de Registro/ Hoja de Verificacion..............cccccoeveieeieccecnnenne. 32
Figura 15. Ejemplo de un Diagrama de ParetO..........cccccvevveviiiicciese e 32
Figura 16. Ejemplo, representacion del diagrama causa-efecto ..........c.cceovvvreieieninininne. 34
Figura 17. Ejemplo y tipos de NiStOgrama.........cceieiiriiieiieie e 34
Figura 18. Diagrama de dispersion y tipos de correlacion ............cccccoeevvveveeveiiece e, 35



indice General

Figura 19. Ejemplo de diagrama de afinidad.............ccccoerveieiieniiene e 36
Figura 20. Ejemplo de diagrama de relaCiones............ccveveveiereneiiniiieeeeee s 37
Figura 21. Ejemplo de diagrama de &rhol.............cooeiiiiiiiii e 37
Figura 22. Ejemplo de diagrama de MatriCeS ........ccevueiieieerieiieseese e 38
Figura 23. Ejemplo de matriz de PrioriZaCion ...........ccccceieeieiiesieese e se e 38
Figura 24. Diagrama de proceso de decision para organizar Un CUrSO ...........coeervereeereennn. 39
Figura 25. Diagrama de flechas (planeacion de una convivencia deportiva).............c........ 40
Figura 26. Disefio metodoldgico del estudio de CaSsO ........ccoveveieeiiiiic i 50
Figura 27. Pasos de la metodologia seleccionada.............ccceceeiveieeiiiiiciieie e 57

Figura 28. Situacion actual, mapa de procesos del pre-registro y registro de sustentantes
INEEIMIOS Y EXTEIMIOS ...ttt etttk b bbbt b et e e b et et et ebenneene s 58

Figura 29. Situacién actual, diagrama de flujo del pre-registro y registro de sustentantes

Lo L] 101U TP OPRTUPPPPRTPRN 59
Figura 30. GENero del SUSLENTANTE .........ccoiirieieiie e 69
Figura 31. Rango de edades de 10S SUSTENTANTES ..........ceeiiierierierierie s 70
Figura 32. Histograma de rango de edades...........cccvevueiieieerieiic e 70
Figura 33. Estado Civil de 10S SUSTENTANTES ..........c.ccveriiiieieee e 71
Figura 34. Situacion escolar del SUSTENTANTE. ...........cccvviiiiieiee s 72
Figura 35. Universidad de procedencia del SUSteNtante ............ccocoovverinenienene e 73
Figura 36. Tipo de eXamen @ PrESENTAT............ciiueerieeiieeire e sttt sre e see e e e beesree e nrnas 74

Vi



indice General

Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.

Figura 46.

Constructo: disefio del Servicio Online ... 75
Constructo: funcionamiento del servicio en linea.........c..ccoevevevereiein i 76
Constructo: calidad de la informacion del servicio en linea...........ccccooevvinenns 76
Constructo: seguridad/privacidad del servicio en linea ..........cccccocevvveveivveinenns 77
Constructo: cumplimiento del servicio en linea...........cccccovveereiieiiese s 78
Constructo: lealtad del Servicio €N 1NEa .........coeverereriiiseeieee e 79
Media por constructo del Servicio €N 1Nea .........ccccevevevvieeeerierece s 80
Constructo: contacto del servicio Offline.........cccoceviiiiiiiiiiniei s 83
Constructo: capacidad de respuesta del servicio offline............cccccoovevviiiinenn 83
Media por constructo del servicio offline...........ccoooiiiiiiiiiie 84

Figura 47. Propuesta de mapa de procesos del pre-registro y registro de sustentantes

INEEINOS Y EXIEITIOS ... vi v iveeie et sttt ettt e et e s te et e s aeesaeeseesreesbeenbesneesteenseaneenreensens 86
Figura 48. Propuesta, diagrama de flujo del pre-registro y registro de sustentantes externos
.............................................................................................................................................. 87
Figura 49. Propuesta, indicador de porcentaje de inCIdeNnCias. ...........ccoovvveiereneneneneneenns 89

vii



Capitulo 1. Presentacion

1. Presentacion
1.1. Antecedentes

Como parte de la construccion del Plan Institucional de Desarrollo (PIDE, 2013), a finales
de 2012 la Rectoria, coordinada por la Secretaria de Planeacion, propone un proceso
participativo de la comunidad universitaria orientado hacia la planeacion estratégica, con el
fin de ser una guia objetiva en el desarrollo de proyectos, programas y acciones para la
toma de decisiones que propicien la mejora continua y aseguren la calidad de las funciones
de la Universidad Auténoma de San Luis Potosi (UASLP). Para ello, actualmente la
UASLP se encuentra en un proceso de recopilacion de informacion del contexto interno y

externo que inciden directamente en el nuevo entorno de la educacion superior (Figura 1).

Figura 1. El nuevo contexto de la Educacion Superior

Mercado laboral
de los graduados

Mayor exigencia /
por la calidad Globalizacion
iagl |
Tratados y acuerdos \ l / Compzzelr;cllEaSg .
internacionales \
El nuevo contexto Transformacién
/ la innovacion cientifica
tecnoldgica

de la educacion )e==( deunasociedad
/ SOCIE(.JIa(.j del ¢ > Rapidez de los flujos
Cambios en la Cambios acelerados conocimiento \ de informacién

Velocidad con
la que se genera
el conocimiento

Transparencia
y rendicion de
cuentas

Sustentabilidad
global

Aceleracion de

Surgimiento de
nuevas areas
del conocimientg

X de carrada
superior en abierta
organizacion del trabajo en la estructura del
ydelos procesos mercado laboral y de
productivos las ocupaciones

Crisis del mundo
del trabajo

Incremento en la
mayoria de los fenémenos
de la complejidad
y la no-linealidad

Los conocimientos
y la tecnologia son los
elementos de mayor
impacto para el
desarollo de los paises

Fuente: PIDE (2013, p. 7).

En este sentido, los Principios de la Accion Universitaria (PIDE, 2013), en concordancia
con la mision y la visién propuesta por la UASLP para el 2023, sefialan la importancia de:

(1) la congruencia entre el discurso y el quehacer institucional; (2) la apertura al cambio;
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(3) la planeacién y evaluacion; (4) la eficacia y eficiencia de los procesos academicos y
administrativos; (5) el uso racional, eficaz y eficiente de los recursos disponibles; y (6) la

transparencia, el acceso a la informacion y la rendicion de cuentas.

Especificamente en el apartado dedicado a la gestion universitaria segun la vision 2023
(PIDE, 2013), las nuevas tendencias fomentan la importancia del uso intensivo de las
tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (TIC) en la realizacion de los
procesos administrativos, de los procesos simplificados y certificados con base en normas
internacionales, de un sistema de informacion y comunicacion eficiente, asi como de un

conjunto de indicadores de desempefio institucional.

A tenor de lo expuesto, uno de los objetivos de la Direccion Institucional de Gestion de
Calidad (DIGC, 2012) consiste en implementar y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad como parte de los procesos administrativos de la UASLP, basados en los
lineamientos institucionales y en la norma ISO 9001:2008, orientada hacia la satisfaccion

del cliente y la mejora continua (Figura 2).

En su apartado de Facultades y Atribuciones, la DIGC (2012) establece que, para satisfacer
las expectativas de la comunidad universitaria, los departamentos y coordinaciones

dedicadas a la gestion deben llevar a cabo lo siguiente:
e Elaborar acciones correctivas y preventivas para la mejora continua.
e Planear y organizar procesos interrelacionados, y documentarlos con efectividad.
e Medir y evaluar periddicamente.
e Cumplir con los indicadores y la verificacion del desempefio de los procesos.

e Usar las herramientas necesarias para medir y evaluar el desempefio de los

procesos.
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Figura 2. Plan Operativo 2010. Certificacion Procesos de Gestion

PLAN OPERATIVO
2010

OBJETIVO

Certificacion a nuevos Procesos
Ent. Académicas y recertificacion
en ISO 9001:2008 SICAL en 2010

Reingenieria a Procesos
Administrativos

Innovacion y mejora de los Procesos Administrativos,
procesos Fac., Esc., e Inst.

Sistematizacion de Procesos Recertificar en 1SO
(Software) 9001:2008 al SICAL

Manuales de Organizacion =
Entidades Académicas Adecum%ncgtl modelo

y Administracion Central

> CERTIFICACION PROCESOS
DE GESTION ISO 9001:2008

Implementacion de nuevos procesos Integracion y convivencia
en Entidades Académicas

Certificado de Procesos Programa de capacitacion

Certificar en ISO 9001:2008 Formacién en Calidad

Procesos Administrativos,
Facultades, Escuelas e Instituciones.

Fuente: Direccion Institucional de Gestion de Calidad (2012).

El pre-registro y el registro en linea para el Examen General de Egreso de la Licenciatura
(EGEL) del Centro Nacional de Evaluaciéon para la Educacion Superior (CENEVAL)
constituyen uno de los servicios de gestion que ofrece la UASLP a usuarios internos y
externos. Para la UASLP, existen cinco elementos, exigidos por la sociedad y por las demas
entidades involucradas e interesadas en los procesos, que destacan e impactan la forma de
atender a dichos usuarios: (1) mayor exigencia por la calidad; (2) transparencia y rendicién
de cuentas; (3) cambios en la organizacion del trabajo y de los procesos productivos; (4)
rapidez de los flujos de informacion; y (5) utilizaciéon del conocimiento y las tecnologias
para el desarrollo. De tal modo, se enfatiza la importancia de estos cinco elementos
vinculados con la calidad en la gestion como parte integral del proceso de pre-registro y

registro en linea del examen CENEVAL.
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La Universidad Autonoma de San Luis Potosi (UASLP), como institucion miembro de la
Asamblea General de Asociados y del Consejo Directivo del Centro Nacional de
Evaluacion para la Educacion Superior, A.C. (CENEVAL, 2012), es una de las sedes a
nivel nacional de la aplicacion del Examen General de Egreso de la Licenciatura (EGEL-
CENEVAL). Conjuntamente con el CENEVAL, cada afio la Universidad recibe
sustentantes locales y fordneos, tanto de universidades publicas y privadas, ademas de los
egresados de las diferentes facultades de la misma Institucion que aplican este examen con
el fin de evaluar los conocimientos y las habilidades adquiridas durante la licenciatura y asi

iniciarse eficazmente en el ejercicio profesional.

Desde hace 18 afios, el CENEVAL promueve la mejora de la calidad de la educacién media
superior y superior a través de evaluaciones estandarizadas, validas, confiables y
pertinentes de los aprendizajes en cualquier etapa de los procesos educativos. Para ello, se
ha apoyado del conocimiento y experiencia de cuerpos colegiados, de las instituciones mas
representativas del pais, de organizaciones de profesionales y de casi 600 especialistas en
diferentes areas, asi como de instrumentos apegados a las normas internacionales y la
propia tecnologia. Esta asociacion civil sin fines de lucro se dedica principalmente al disefio
y aplicacion de instrumentos de evaluacion de conocimientos, habilidades y competencias,
asi como al andlisis y la difusion de los resultados. A partir de 1994, esta asociacion civil
sin fines de lucro ha evaluado alrededor de mas de 30 millones de sustentantes, de los
cuales 1,500 son instituciones usuarias de este servicio. En 2011 registré un total de
808,000 sustentantes dentro de la nueva modalidad en linea (CENEVAL, 2012).

La UASLP ha ofrecido el servicio de registro para la aplicacion del examen EGEL-
CENEVAL desde 1996. Dicho registro se realizaba de forma tradicional, es decir, los
interesados tenian que presentarse personalmente para llenar una serie de formularios y
entregar la ficha de deposito de pago. Bajo este procedimiento, los usuarios de otros estados
de la republica y municipios del estado potosino eran obligados a presentarse en las oficinas
de la Institucion, situacion que generaba inconvenientes de horarios de oficina, fechas
limite de entrega, gastos de transporte y hospedaje, entre otros. Bajo esta premisa, por
recomendaciones del CENEVAL y como prueba piloto, en el afio 2007 se cambid el

procedimiento de inscripcion manual hacia la modalidad de registro en linea por medio de
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la utilizacion de las tecnologias de informacion y comunicacién. No obstante, dicho
proceso quedd solo como un intento de agilizar los tramites de registro retomando

nuevamente el proceso de inscripcion manual.

Es hasta el segundo semestre de 2012, en las aplicaciones de agosto y de noviembre®, que el
CENEVAL obliga a los usuarios a llevar a cabo el proceso de inscripcién en linea. Bajo
esta nueva modalidad, a la fecha se han realizado cuatro aplicaciones del EGEL,
destacando un creciente nimero de sustentantes internos y externos registrados y, por
consiguiente, una mayor demanda de espacios disponibles en cada facultad participante de
la UASLP.

1.2. Problemética

Las organizaciones buscan alcanzar altos indices de calidad para satisfacer a sus
consumidores o usuarios. Como parte de esta bdsqueda, la administracion de procesos
constituye una de las herramientas basicas de los sistemas de gestion de todo tipo de
organizaciones. El enfoque de procesos implica disefiar, analizar y mejorar los
procedimientos para detectar o encontrar areas de oportunidad o amenazas que pueden
afectar directa o indirectamente a la entidad. No obstante, dichos procedimientos suelen ser
diferentes para organizaciones que brindan un producto en comparacion con aquellas que
ofrecen un servicio: mientras que la calidad de un bien puede ser medible a través de
factores cuantitativos, la medicion de la calidad de un servicio se complica por ser
intangible, subjetivo y basado en apreciaciones. A pesar de las limitaciones antes
mencionadas, hoy en dia existen propuestas significativas relacionadas con instrumentos de
medicién de la calidad de un servicio de forma objetiva, los cuales han sido aplicados en
diferentes sectores, tales como el hotelero, el bancario y el bibliotecario.

En este contexto surge la inquietud de estudiar y analizar la medicion de la calidad de los

servicios en linea los cuales, aun experimentando el desarrollo constante de las TIC, no han

! El calendario para la aplicacién del EGEL-CENEVAL regularmente establece 4 fechas al afio (marzo, mayo,

agosto y noviembre), aunque en ocasiones especiales es necesario considerar fechas adicionales.
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sido estudiados a profundidad en relacion con el desarrollo de los procesos y de como
mejorarlos. Asi, esta investigacion pretende disefiar y analizar los procesos de
implementacién de herramientas que permitan la medicion y la mejora de la calidad de un

servicio virtual de una universidad pablica mexicana.

Como se menciono anteriormente, la UASLP es una de las pocas universidades que actla
como sede nacional para la aplicacion del EGEL-CENEVAL. Previo al desarrollo de los
procesos de inscripcion via internet, el tramite se realizaba acudiendo personalmente a las
instalaciones de la Institucién, llenando formularios y entregando cierta documentacion.
Actualmente, tanto el pre-registro como el registro se realizan de forma virtual, situacion
que ha incrementado el nimero de sustentantes inscritos como consecuencia del ahorro en
tiempo, traslado y costos pero que, al mismo tiempo, ha originado nuevos desafios al

ofrecer un servicio en linea que necesita ser controlado y medido para su mejora continua.

El procesar de forma incorrecta tanto el pre-registro como el registro del EGEL-CENEVAL
implica para el sustentante la posibilidad de perder la oportunidad de presentar su examen
en la fecha elegida, lo cual a su vez puede resultar en la postergacion de su titulacion, en el
aumento de costos por el cambio de sede a una mas lejana y en el registro de datos
estadisticos incompletos por parte de las entidades académicas participantes. Asimismo, un
desarrollo deficiente de las actividades de estos procesos se traduce en duplicidad de tareas,
asi como en retrasos y tramites tediosos de devolucién de pagos, entre otros.

El proceso de pre-registro en linea que ofrece el CENEVAL involucra a entidades
académicas internas y externas de la UASLP. La Secretaria de Planeacion de la UASLP
envia los datos de cada uno de sus sustentantes al responsable operativo de la logistica en
CENEVAL con el fin de obtener una matricula que permita a los candidatos realizar el
registro en linea y finalmente pagar la cuota establecida. Sin embargo, en el desarrollo de
estos procesos interrelacionados pueden surgir riesgos desde sencillos, cotidianos y de
rapida solucion (por ejemplo, el nombre del sustentante esta mal escrito), hasta complejos y
de tratamiento especial (como por ejemplo, cuando el sustentante no presenta la
identificacion oficial vigente). Asi, si bien el proceso de pre-registro constituye un elemento
independiente en su desarrollo, el proceso de registro se convierte en un elemento

dependiente del pre-registro.
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Asimismo, no se cuenta con instrucciones o guias que faciliten el entendimiento de los
procesos tanto por los responsables de cada entidad como por los alumnos egresados, ni
existen herramientas disefiadas para controlar los procedimientos involucrados en el
servicio en linea. Por consiguiente, la gestién adecuada de dichos procesos constituye un

reto para los proveedores de dicho servicio.
1.3. Preguntas de investigacion
Este trabajo de investigacion pretende responder a las siguientes preguntas:

1) ¢Cuales son las herramientas de la calidad mas eficientes, reconocidas y aplicadas
en el &mbito internacional de la gestion basada en procesos para disefiar procesos

administrativos?

2) ¢Como se pueden detectar los puntos criticos, de mejora y/o areas de oportunidad
de los procesos involucrados en el servicio en linea, para satisfacer a los usuarios y

clientes a través de la gestion basada en procesos?

3) ¢Cuéles son los factores que més influyen en la medicién de la calidad de un
servicio en linea para elaborar, adaptar y aplicar un instrumento confiable de

medicion de la satisfaccion de los sustentantes del e-service?
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo ggeneral

Desarrollar un modelo de gestién basado en procesos del servicio en linea del pre-registro y
registro del EGEL-CENEVAL que ofrece la UASLP como sede a nivel nacional, durante el

periodo escolar 2013 para medir y mejorar la calidad en el servicio virtual.
1.4.2. Objetivos especificos

e Disefiar los procesos administrativos del pre-registro y registro en linea utilizando
herramientas de calidad, eficientes, reconocidas y aplicadas de acuerdo con los

estandares internacionales de la gestion basada en procesos.
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e Detectar puntos criticos, de mejora y/o areas de oportunidad de los procesos

involucrados, a través de la gestion basada en procesos.

e Elaborar y adaptar un instrumento confiable de medicion de la satisfaccion de los
sustentantes externos del servicio en linea (objeto de estudio), a partir de los factores
que maés influyen en la medicion de la calidad de un servicio en linea para su

aplicacion y analisis.
1.5. Justificacién

El examen EGEL-CENEVAL aplicado de manera precisa, aporta beneficios a Instituciones
de Educacion Superior (IES), alumnos, empleadores y sociedad en general. Segln
Barnetche (2006, p. 3), “la certificacion profesional es para acceder al mundo global,
obteniendo asi credibilidad y calidad profesional...para los estudiantes debera ser una
meta certificarse para entrar de lleno al campo profesional en forma competitiva, y con el

tiempo sera obligatoria”.

De acuerdo con Lomeli (2005), a partir de la aplicacion del EGEL.: (1) aumenta el nimero
de titulados, con el fin de ingresar al mercado laboral, iniciar estudios de posgrado u
obtener becas; (2) surgen propuestas para modificar planes de estudio; (3) se elaboran
analisis de competencias académicas, evaluativas y didacticas; (4) se realizan revisiones y
adquisiciones bibliograficas; y (5) se asignan estimulos para mejorar la planta docente.

En esta misma linea, Garza y Jiménez (2006) confirman los beneficios de aplicar este tipo
de examen en tiempo y forma: (1) los empleadores definen a detalle el perfil de candidatos
que desean contratar y (2) las IES pueden evaluar y comparar el rendimiento de sus
egresados con los parametros nacionales, mejorar sus procesos de planeacion curricular,
ademés de utilizarlo como opcién de titulacion (evitando bajos indices de eficiencia

terminal).

Por su parte, Gonzalez Sanchez (2006) sefiala que, al medirse con el mismo instrumento los
sustentantes de todo el pais, los resultados obtenidos sirven para detectar areas de
oportunidad para los estudiantes y para las IES, identificando variables que pueden incidir

en su desempefio.
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Segun Gonzalez Ortiz (Revista Diario Digital emsavalles, 2012), titular de la Secretaria de
Planeacion de la UASLP, entre las ventajas que ofrece este examen se pueden considerar
las siguientes: (1) los egresados pueden comparar su perfil con el perfil nacional que debe
tener un profesionista similar a él; (2) los egresados pueden analizar y reafirmar sus
fortalezas; (3) los egresados pueden trabajar en sus debilidades a traves de autoanalisis o
cursos de actualizacion; (4) los egresados, dependiendo del resultado obtenido, tienen la
oportunidad de hacerse acreedores a reconocimientos nacionales y de la propia
Universidad; (5) los egresados con desempefio excelente los hace merecedores de
titulacion, sin tener que elaborar tesis; (6) las escuelas y facultades obtienen parametros de
comparacion con otras universidades del pais que ofrecen las mismas carreras; y (7) la
sociedad podra reconocer, por medio del Padron Nacional de Programas de Excelencia,
cuales programas educativos a nivel nacional cuentan con los mejores resultados en la

evaluacion de sus egresados.
Con base en lo anterior, el presente estudio pretende cubrir los siguientes aspectos:

e Términos practicos: busca beneficiar a todos y cada uno de los involucrados directa e
indirectamente en este tipo de servicio. De forma directa, desde los operadores del pre-
registro, coordinadores de carrera, sustentantes internos y externos, responsables de
entidades académicas, coordinaciones de estadisticas académicas y organizaciones que
evallen procesos Yy servicios virtuales. De forma indirecta, entidades que ofrecen servicios
en linea similares, publico en general, estudiantes vigentes, egresados, profesores e
investigadores.

La oferta de un servicio virtual controlado permitira obtener datos estadisticos precisos de
cada sustentante para que las entidades académicas participantes realicen sus propias
conclusiones en relacion con sus alumnos y egresados, desplegando asi nuevos indicadores
académicos y llevando a cabo acciones encaminadas a la modificacion o actualizacion de
sus planes de estudio y/o métodos de docencia. Ademas, podran analizar las competencias
de cada sustentante o cada carrera ofrecida, a partir de los resultados obtenidos en cada area
evaluada por el EGEL, plasmado en el documento denominado testimonio de desempefio
por CENEVAL, el cual presenta tres posibles escenarios para el sustentante: ain no
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satisfactorio, satisfactorio o sobresaliente. Por ultimo, la aplicacion del examen a un mayor
namero de alumnos ofrece a las IES una vision completa y objetiva del perfil de egreso que

demanda el mundo profesional.

e Perspectiva tedrica: algunos estudios orientados al entorno del e-service se orientan, en
su mayoria, a las compras y ventas virtuales, agencias de viajes virtuales, servicios aéreos
virtuales e incluso servicios matrimoniales virtuales. Por consiguiente, esta investigacion
considera oportuno, tomar, adaptar y modificar ciertas herramientas y métodos para su
correcta aplicacion en el servicio especifico de inscripcion en linea del EGEL-CENEVAL.
Este trabajo pretende contribuir a la literatura ya existente ofreciendo reflexiones practicas

y teoricas sobre la gestién y medicion de un servicio en linea.

¢ Implicaciones metodoldgicas: se destaca la importancia de la gestion del servicio virtual
en relacion con el disefio, el control y la medicion. Es importante considerar la gestion de la
calidad de procesos y la medicidn de la satisfaccion de un servicio en linea con el objetivo
de aplicar las dltimas tendencias a nivel internacional de herramientas y modelos
administrativos en el contexto bajo estudio, por medio de la propuesta de un modelo de
gestion (enfocado a procesos) y un instrumento de medicion de satisfaccion (de un servicio

en linea).
En sintesis, los propdsitos de la presente investigacion pueden detallarse como sigue:

e estandarizar los pasos a seguir para una correcta logistica de ambos procesos (pre-

registro y registro en linea);

e elaborar una guia practica y sencilla de capacitacion del servicio en linea que se

ofrece para personal de nuevo ingreso;

e establecer estandares o indicadores de calidad que guien el cumplimiento de los

requisitos del cliente del servicio en linea;

o recibir retroalimentacion de los operadores y sustentantes del servicio en linea, para

mejorarlo continuamente;

10
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e recabar informacion clave para crear bases de datos confiables que puedan utilizarse

posteriormente para diversos estudios; y

e elaborar un instructivo o manual para evitar incidencias tipicas y/o criticas por parte

de los usuarios y sustentantes durante los procesos del servicio en linea.

1.6. Delimitacion del objeto de estudio

CENEVAL ofrece un amplio conjunto de examenes y certificaciones, dirigidos a entidades

de educacién media, media superior, superior, posgrados e idiomas. La Tabla 1 presenta

diferentes tipos de exdmenes ofrecidos por el CENEVAL vy aplicados por la UASLP.

Tabla 1. Tipos de exdmenes ofrecidos por CENEVAL

PRE-EXANI-II

(Preparatorias

incorporadas a la
UASLP, servicio
Coordinado por la

El Examen pronostico del Examen Nacional de Ingreso a la
Educacion Superior (PRE EXANI-II®) es una prueba cuyo fin es
ofrecer a los sustentantes informacidn sobre su probable desempefio
en el EXANI-II de seleccidn, con el fin de que cuenten con elementos
para orientar su preparacion de cara a la presentacion de la prueba de

Division de | 'hQreso.
Servicios
Escolares)
Exér_nenes El Examen Nacional de Ingreso a la Educacion Superior (EXANI-II)
Nacionales de | ExANI-II es una prueba de seleccion cuyo propoésito es medir las habilidades y
Ingreso (Coordinado por el | los conocimientos basicos de los aspirantes a cursar estudios de nivel
Depto. de | superior. Proporciona informacién a las instituciones sobre quiénes
Admisiones) son los aspirantes con mayores posibilidades de éxito en los estudios
de licenciatura.
El Examen Nacional de Ingreso al Posgrado (EXANI-III) es un
EXANI-I instrumento de evaluacion de tipo normativo que las instituciones
(Aplicado en cada | utilizan como auxiliar en la toma de decisiones en los procesos de
Posgrado seleccion de aspirantes a ingresar a un programa de posgrado.
correspondiente) Proporciona informacion sobre las competencias genéricas necesarias
para que un aspirante tenga éxito en sus estudios de posgrado.
Administracién, Biologia,  Ciencias  Agricolas, Ciencias
Computacionales, Ciencias de la Comunicacién, Ciencias Politicas y
Administracion  Pdblica, Comercio/Negocios  Internacionales,
ExAmenes EGEL Contaduria, Derecho, Economia, Enfermeria, Gastronomia,
Generales de | (Servicio Informatica, Ing(?ni,eria (;ivi_l, Ingenier_ia g:omputagiqnal, Ingen_ierlia de
Egreso de la Coordinado por la So_ftware, Ingenlerla,EIectrlca,.Ingenlerla_ E,Iectronlg:az Ingenlerlg en
Licenciatura Secretarfa de | Alimentos, Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria
Planeacion, Mecénica Eléctrica, Ingenieria Mecatronica, Ingenieria Quimica,
UASLP) Medicina General, Medicina Veterinaria y Zootecnia, Mercadotecnia,

Nutriciéon, Odontologia, Pedagogia-Ciencias de la Educacién,
Psicologia, Quimica, Quimica Clinica. Quimico Farmacéutico
Biodlogo, Trabajo Social y Turismo
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http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2121
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=3709
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2136
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2146
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2146
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2151
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2161
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2166
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2171
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2176
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2181
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=7349
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2186
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2191
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2196
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2201
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2201
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2206
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2211
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=7275
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=7275
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2216
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2221
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2226
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2226
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=3883
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2231
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2241
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2246
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2251
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=3175
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2261
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2266
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=3365
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2291
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=3682
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2156
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2156
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=3716
http://www.ceneval.edu.mx/ceneval-web/content.do?page=2878
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Examenes
Generales para
la Acreditacion
de la
Licenciatura
(Acuerdo 286
Licenciatura)

EGAL

(En este tipo de
examen, la
UASLP solo es
responsable de
prestar las

instalaciones para
su aplicacion, pero
no del proceso de
pre-registro y
registro en linea)

Los interesados en acreditar sus conocimientos a través de este
proceso, deberdn someterse a una serie de evaluaciones (tedricas,
orales o préacticas) llevadas a cabo por el Centro Nacional de
Evaluacion para la Educacion Superior.

Esta dirigido a todos los interesados que relnan los siguientes
requisitos:

1. Tener mas de 30 afios al momento de formularla solicitud.
2. Poseer certificado de bachillerato o certificado de secundaria.
3. Contar con cinco afios de experiencia laboral en el rubro que
pretenda sustentar.
4. Comprobar honorabilidad y correcto desempefio laboral mediante
una carta.

5. Cubrir el porcentaje de créditos requerido para la licenciatura
objeto o perfil profesional, en alguna institucion de educacion
superior publica o particular incorporada.

Fuente: Ceneval (2012).

Esta investigacion se limita al estudio de los Ex&menes General de Egreso de la

Licenciatura (EGEL) en la UASLP, especificamente durante la aplicacién de agosto de

2013 (Tabla 2). Asimismo, se consideran dos tipos de sustentantes: los internos, que

incluyen a cualquier egresado o alumno de las carreras que ofrecen las facultades o escuelas

de la UASLP, y los externos, es decir, cualquier egresado o alumno de las licenciaturas que

ofrecen las facultades o escuelas particulares o publicas dentro o fuera del estado.

Si bien en dicho proceso estan involucrados tanto los responsables internos como externos

de la UASLP, este proyecto estd orientado hacia la labor de los responsables operativos

externos, es decir, de los encargados de realizar el proceso de pre-registro en linea de cada

sustentante externo de las carreras que ofrecen las facultades o escuelas particulares o

publicas dentro o fuera del Estado.

Tabla 2. Fechas nacionales de aplicacion del EGEL 2013

Cierre de registro de sustentantes

Fechas de aplicacion

7 de enero - 6 de febrero

8 de marzo

11 de marzo - 17 de abiril

17 de mayo

3 de junio - 25 de julio

23 de agosto

9 de septiembre - 30 de octubre

29 de noviembre

Fuente: Ceneval (2012).
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Por ultimo, esta investigacion comprende dos procesos esenciales: el proceso de pre-
registro en linea para el examen EGEL-CENEVAL que inicia con la generacion de la
matricula por parte del responsable operativo y el proceso de registro en linea que finaliza
con la impresién del pase de ingreso por parte del sustentante. Cabe sefialar que quedan
excluidos del estudio aquellos sustentantes que, si bien hayan llevado a cabo ambos
procesos de pre-registro y registro en linea, no realicen el pago correspondiente del

examen.
1.7. Supuestos

El disefio e implementacion de un sistema de gestion basado en procesos para el servicio en
linea bajo estudio permitira alcanzar un mayor analisis, control, medicion y mejora de los
procesos antes sefialados, detectando asi diversos puntos criticos y/o areas de oportunidad.
Asimismo, la aplicacién de un instrumento confiable para la medicion de la satisfaccion de
los sustentantes externos del servicio permitira detectar con mayor profundidad las
necesidades y expectativas de los usuarios y clientes. Asi, por medio de estos supuestos
pueden llegar a beneficiarse tanto los responsables operativos externos como los
sustentantes externos (de ambos procesos), obteniendo un servicio en linea de mayor

calidad.

13
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2. Lacalidad en el servicio y los modelos de gestidn orientados a procesos
2.1. El concepto de calidad en las organizaciones de servicio

En las dltimas décadas, las organizaciones de servicio han experimentado un crecimiento
importante tanto en paises desarrollados como en vias de desarrollo. De acuerdo con Al-
Dweeri (2011) los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas,
resultado de esfuerzos humanos o mecéanicos que producen un hecho o desempefio. Para
Torres (2008), el servicio constituye la diferencia entre dos productos similares, tanto como
realidad como expectativa. Asi, mientras que “un servicio puro, es intangible, heterogéneo,
caduco (no almacenable) y su produccion es inseparable de su consumo, un bien de

consumo puro es tangible, acumulable y estandarizable” (Al-Dweeri, 2011, p.23).

Los servicios son dificiles de controlar con precision, principalmente porque requieren de la
participacion humana y por su caracteristica de heterogeneidad. En general, las actividades
de servicio involucran la participacion directa del cliente, por lo que son el objeto principal
de una transaccion para satisfacer las necesidades o los deseos de los clientes (Al-Dweeri,
2011). En este sentido, la gestion de la calidad ha tomado relevancia como inductor de la

satisfaccion del cliente.

Hunt (1977) define la satisfaccion del consumidor como el caracter favorable de la
evaluacion subjetiva del individuo, incluyendo experiencias durante la compra o utilizacion
del producto. En esta misma linea, Oliver (1997) sefiala que la satisfaccion es la valoracion
del consumidor de una caracteristica de un bien o servicio, el cual proporciona un resultado
por debajo o por encima de lo esperado. Por su parte, Al-Dweeri (2011, p. 65) define la
satisfaccion del cliente como la "autocomplacencia por parte del cliente, como resultado del

éxito de la empresa al complacer los deseos y las necesidades del consumidor”.

Para Horovitz (1991), el grado de satisfaccion o insatisfaccion dependera de la experiencia
del usuario en relacién con una gama de factores, tales como la disponibilidad, el ambiente,
la actitud del personal, los otros clientes, la rapidez y precision de las respuestas, la
tolerancia, la atencion personalizada y la apariencia fisica del lugar y del personal, entre

otros.
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La norma ISO 9000:2000 (International Organization for Standardization, 1SO, 2000)
sefiala que la satisfaccion del cliente depende de su percepcion en relacion al grado al cual
se han cumplido con los requisitos del cliente. Asimismo, establece que la calidad es el
conjunto de caracteristicas que cumple con los requisitos establecidos, en este caso, por el
mismo cliente. Por tanto, la satisfaccion de los clientes depende, en gran medida, de los
atributos de calidad derivados del servicio.

Debido a la subjetividad del concepto (Al-Dweeri, 2011; Uribe, 2011), no existe una
definicion universalmente reconocida de la calidad. En términos generales, para Zeithaml
(1988), Tuchman (1980) y Lloréns (1996) la calidad es una acepcion del término
excelencia. Entre los componentes del concepto excelencia se pueden encontrar los
siguientes: (1) el cliente es el que manda; (2) el entorno es cambiante, por lo tanto, el
cambio es natural en las empresas; (3) la gestion de datos permite que los indicadores
sefialen oportunidades de mejora; y (4) toda la organizacién busca satisfacer a los clientes
(European Foundation for Quality Management, 2013).

Juran (1990) y Crosby (1987) definen a la calidad, como una conformidad, es decir, como
la ausencia de defectos y la interaccion de maultiples elementos requeridos para satisfacer
las necesidades del cliente, tales como rendimiento, estética, fiabilidad, respuesta del
servicio, entre otros. Mientras que para Uribe (2011, p. 45), la mejora continua “es una
repeticion indefinida, es aceptar que las cosas se pueden hacer mejor hoy que ayer, y que
mafiana podran realizarse mejor de lo que hoy se han hecho”, Michelena y Cabrera (2011)
determinaron que la calidad es un factor estratégico y fuente de ventaja competitiva que
requiere del esfuerzo colectivo de todos los miembros de la organizacién. Existen dos
dimensiones para el estudio de la calidad (Al-Dweeri, 2011; Torres, 2008): la calidad
objetiva, la cual mide los estandares de excelencia en relacion a los aspectos técnicos; y la

calidad subjetiva, que atiende las percepciones esperadas y percibidas de los clientes.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) definen la calidad del servicio como el grado de
discrepancia entre las percepciones y las expectativas del cliente. Cuando el servicio se
ofrece con calidad, se consolidan excelentes relaciones con el cliente y se obtiene lealtad y

fidelidad (Santamaria y Parra, 2011). Asi, la calidad en el servicio se mide no solo de forma
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cualitativa por medio de la atencion al cliente y la calidez de trato, sino también de forma
cuantitativa, como el tiempo de espera y el tiempo de atencion.

Especificamente en el caso de la calidad de los servicios electronicos o en linea, si bien Al-
Dweeri y Padilla (2012) sefialan que no existe todavia un acuerdo unanime sobre el
concepto de calidad electronica, existen estudios que se centran en la calidad de los sitios
de internet. Loiacono, Watson y Goodhue, (2002) y Fassnacht y Koese (2006), definen la
calidad de los servicios en linea como el grado en que un servicio electrénico es capaz de
cumplir con eficacia y eficiencia las necesidades de los clientes. Para Al-Dweeri y Padilla
(2012), la calidad en servicios virtuales depende de estrategias que las diferencien,
basandose en servicios innovadores y en nuevas formas de relacion con los clientes, y
ofreciendo servicios de alto valor afiadido y una adecuada integracién entre las operaciones

online y offline.

2.2. Los Sistemas de Gestién de Calidad como garantia para el logro de los objetivos

organizacionales
2.2.1. Modelos de gestion de calidad enfocados en procesos

De acuerdo con Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009), segin el Modelo
EFQM de Excelencia un sistema de gestién se define como un “esquema general de
procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la organizacion realiza todas
las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos” (p. 10), mientras que un proceso consiste
en "la secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se produce un
determinado producto o servicio a partir de determinadas aportaciones” (p. 15). Por otro
lado, un procedimiento se refiere a la forma especificada para llevar a cabo una actividad o
un proceso (ISO, 2000).

Un enfoque basado en procesos se refiere a " la aplicacion de un sistema de procesos dentro
de la organizacién, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como
su gestion para producir el resultado deseado” (ISO, 2008 p. vi). Beltran et al. (2009),
sugieren que este enfoque conduce a una organizacion a (1) definir sisteméaticamente las

actividades que componen el proceso; (2) identificar la interrelacién con otros procesos; (3)
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definir las responsabilidades; (4) analizar y medir los resultados y la eficacia del proceso; y
(5) centrarse en los recursos y métodos pata la mejora del proceso. Asi, este enfoque
permite comprender y cumplir con los requisitos; considerar los procesos en términos que
aporten valor; obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso; y mejorar

continuamente los procesos a través de mediciones objetivas (ISO, 2008).

Para que los procesos y procedimientos que conforman un sistema de gestién cumplan con
las expectativas y logren la satisfaccion de los clientes, los mismos deben desarrollarse en
un contexto de calidad. Existen diversos modelos que permiten el desarrollo de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC), entre los cuales se destacan el establecido por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (International Organization for
Standardization, ISO) y el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (European

Foundation for Quality Management, EFQM).

Segun las Normas Internacionales ISO 9000 (2000) e ISO 9001 (2008), un SGC apoya la
direccion y el control de una organizacion con respecto a la calidad, con el objetivo de
proporcionar productos y/o servicios que cumplan con los requisitos de los clientes para

satisfacerlos (Figura 3).

Para que un SGC pueda desarrollarse, documentarse, implementarse y mantenerse en una

organizacion, es importante seguir los siguientes pasos (ISO, 2008):
1) Identificar los procesos necesarios para desarrollar el SGC.
2) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

3) Determinar los criterios y métodos necesarios para la operacion y control de estos

procesos (los que sean mas eficaces).

4) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion, para la operaciéon y

seguimiento de los procesos.

5) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos.
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6) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planeados y la

mejora continua de los procesos.

Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Clientes

CIiemesI e Responsabilidad
Direccion

Medicion,
analisis |
y mejora

Entrada __Salida
Producto >
Servicio
Levenda:
Actividades que aportan valor —

- -

Flujo de infformacion

Fuente: 1SO (2008).
La misma norma establece algunos principios de gestion de la calidad (Tabla 3).

Tabla 3. Principios de Gestién de la Calidad

Enfoque al cliente* Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo que deben comprender
sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

Liderazgo Los lideres establecen la unidad de proposito y orientacion de la
organizacion.

Participacion del personal Todos los niveles deben participar y comprometerse.

Enfoque basado en procesos* | Un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos que se relacionan se gestionan como un proceso.
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Enfoque de sistema para la
gestion*

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados para el logro
de objetivos.

Mejora continua®

Actividad recurrente para incrementar la habilidad para cumplir los
requisitos.

Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones*

Se basa en el andlisis de datos e informacion.

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el
proveedor*

Las organizaciones y sus proveedores son interdependientes y su relacion de
beneficio mutuo incrementa la capacidad de ambos para crear valor.

*Se relacionan directamente con el enfoque de procesos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la norma 1SO 9000 (2000).

Por otra parte, el Modelo EFQM se define "como un instrumento practico que ayuda a las

organizaciones a establecer un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué punto se

encuentran dentro del camino hacia la excelencia, identificando posibles carencias de la

organizacion y definiendo acciones de mejora” (European Foundation for Quality

Management, 2013). Dicho modelo se compone de nueve criterios (Figura 4):

1. Liderazgo. Los lideres facilitan la consecucién de la mision y vision.

2. Politica y estrategia. La organizacién se apoya en planes, objetivos, metas y

procesos relevantes.

Personas. Como aprovecha la organizacion el conocimiento y el potencial de las

personas que la componen.

. Alianzas y recursos. Cémo gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus

recursos internos para el eficaz funcionamiento de sus procesos.

Procesos. Como disefia, gestiona y mejora sus procesos generando cada vez mayor
valor a sus clientes y otros grupos de interés. A su vez, este criterio comprende: (i)
el disefio y gestion de los procesos; (ii) la mejora de los procesos mediante la
innovacion; (iii) el disefio y desarrollo de los productos o servicios basandose en las
necesidades y expectativas de los clientes; (iv) el servicio de atencién; y (v) la

gestion y mejora de las relaciones con los clientes.
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6. Resultados en los clientes. Se refiere a la percepcion que tienen los clientes de la
organizacion (se obtienen via encuestas, grupos focales, felicitaciones y
reclamaciones).

7. Resultados en las personas. Entender, predecir y mejorar el rendimiento de las

personas de la organizacion.

8. Resultados en la sociedad. Percepcién por parte de la sociedad y se obtiene a traves

de encuestas, reuniones publicas, autoridades gubernamentales.

9. Resultados clave. Qué logros esta alcanzando la organizacién con relacion al
rendimiento planificado.

Figura 4. Modelo de Excelencia EFQM

MODELO EUROPEO DE EXCELENCIA (EFQM)

—— Agentes .l Resultados

R Innovacion y aprendizaje [ |

Los resultados en los usuarios, en el personal y el entorno social se
consiguen mediante un liderazgo que impulse la planificacion y la

estrategia del centro educativo, la gestion de su personal, recursos y
colaboradores y el funcionamiento de sus procesos, hacia la
consecucion de la mejora permanente de sus resultados.

Fuente: European Foundation for Quality Management (2013).
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2.2.2. Interrelacién entre los modelos de gestion de calidad

A partir de la revision de ambos modelos, Beltran et al. (2009) sefialan cuatro pasos a
seguir para desarrollar un enfoque basado en procesos a partir de un sistema de gestion para

cualquier organizacion:

I. Identificacién y secuencia de los procesos: se origina a partir de una reflexion acerca de

las actividades que se desarrollan en la organizacion y de cémo estas influyen en la
obtencion de resultados. Entre los principales factores involucrados en la identificacion y
seleccion de los procesos estan: la influencia en la satisfaccion del cliente, los efectos en la
calidad/servicio, la influencia en los factores clave de éxito, la influencia en la mision y la
estrategia, el cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios, los riesgos econémicos y

de insatisfaccion y la utilizacién intensiva de recursos.

La forma mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es
por medio de un mapa de procesos. Los mapas de procesos "son los métodos utilizados
para representarlos con el fin de conocerlos y mejorarlos; es una ayuda visual para
imaginarse el proceso donde se muestra la unién de entradas, resultados y tareas. Es una
técnica muy extendida y cotidiana que permite definir, describir, analizar y mejorar los
procesos para perfeccionar los resultados deseados por los clientes. Y ademas explican los

procesos mas claro que las palabras” (Narino, Leon y Rivera, 2009, p. 2).

Las técnicas para elaborar mapas de procesos varian de acuerdo a sus atributos, tales como
el nivel de detalle, las uniones jerarquicas entre los mapas, los tipos de flujos y la estructura
organica, entre otros (Narifio, Ledn y Rivera, 2009). En este contexto, Beltran et al. (2009)

proponen dos tipos de agrupaciones de procesos para el mapeo de procesos (Figuras 5y 6).
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Figura 5. Primera agrupacion de procesos: elaboracion de mapeo de procesos

PROCESOS OPERATIVOS
PROCESOS DE APOYO

Fuente: Beltran et al. (2009).

CLIENTE
CLIENTE

Como se observa en la Figura 5, los procesos estratégicos se refieren a las tareas de
planeacion responsabilidad de la direccién. Por su parte, los procesos operativos estan
ligados directamente con la elaboracion del producto o la prestacion del servicio. Por
altimo, los procesos de apoyo, relacionados con recursos y mediciones, ofrecen soporte a

los procesos operativos.

Figura 6. Segunda agrupacion de procesos: elaboracién de mapeo de procesos

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Fuente: Beltran et al. (2009).
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En relacion a la Figura 6, mientras que los procesos de planeacién estan vinculados con las
responsabilidades de la direccion, los procesos de gestion de recursos se refieren a la
administracion de los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo. Por su
parte, los procesos de realizacion del producto son aquellos que permiten llevar a cabo la
produccion y/o la prestacion del servicio, y los procesos de medicién, analisis y mejora
permiten hacer el seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos e implementar

acciones de mejora.

I1. Descripcion de cada uno de los procesos: tiene como finalidad determinar los criterios y

métodos para asegurar que las actividades y su control se llevan a cabo de forma eficaz.
“La identificacion de los procesos y su descripcion sirven para estructurar las actividades
que se realizan. Identificar duplicidades de tareas y registros, detectar problemas para tomar
medidas preventivas o correctivas. Mejora la organizacién, gestion y eficiencia de un

servicio” (Salvador y Fernandez, 2012, p. 316).

Segln Beltran et al. (2009), los diagramas de proceso o diagramas de flujo facilitan el
entendimiento de la secuencia e interaccion de las actividades y de cémo estas aportan
valor. Macias, Alvarez, Rojas, Grosso, Martinez, Sanchez y Bercala (2007) argumentan que
existe una amplia bibliografia para la elaboracion de los diagramas de flujo, sin embargo,
no hay ninguna norma especifica para la representacion simbélica de diagramas de proceso,
por lo que recomiendan utilizar simbolos simples y que sean facilmente asimilables (Figura
7).

23



Capitulo 2. La calidad en el servicio y los modelos de gestion orientados a procesos

Figura 7. Simbolos para la representacion de diagramas de flujo

Inicio o fin \I Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
de un proceso —/ una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decisién. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones).

Representan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en que se gjecutan las
actividades.

Actividad

Representan un documento. Se suelen utilizar para indicar expresamente la existencia
Documento
de un decumento relevante.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccién o regis-
Base de datos tro de datos en una base de datos (habitualmente informaéatica).

Fuente: Macias, Alvarez, Rojas, Grosso, Martinez, Sanchez y Bercala (2007).

Por su parte, Narifio et al. (2009) resumen los diversos diagramas de proceso encontrados

en la literatura (Tabla 4).

Tabla 4. Sintesis de herramientas utilizadas para la representacion de procesos

Diagrama Caracteristicas

Diagrama OPERIN, de Muestra la secuencia cronoldgica de todas las operaciones e inspecciones.
operaciones de proceso
0 cursograma sindptico

Diagrama OTIDA, de Muestra, ademés de lo anterior, todos los traslados, demoras vy
flujo de proceso o almacenamientos con los que tropieza un articulo en su recorrido por la
. planta.

cursograma analitico

Diagramas As Is Registra cdmo el proceso actual realmente opera, a través del flujo de trabajo
0 de informacién. Brinda mejor visibilidad. Permite el andlisis de cada
actividad.

Diagrama de recorrido Se trazan los movimientos del producto o de sus componentes y se indican
las actividades en los diversos puntos sobre un plano de la fabrica o zona de
trabajo.

Diagrama de hilo Se sigue y mide con un hilo el trayecto de trabajadores, materiales o equipos

en sucesion de hechos sobre un plano o modelo.
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Diagrama

Caracteristicas

Diagrama bimanual

Estudia operaciones repetitivas, que se descomponen en actividades
elementales en relacion con las manos del operario.

Método de arriba-abajo

Muestra los pasos principales del proceso desde los macro procesos hasta los
subprocesos de cada uno jerarquicamente (de arriba hacia abajo).

Mapas de Proceso de
senda (swimlane)

Similares a los mapas de flujos pero muestran, explicitamente, la estructura
de la organizacion. Las filas indican "quién" hace el paso del proceso, a
decir: un individuo, una seccién, o una organizacion.

Mapas de la cadena de
valor
(stream value map)

Documentan procesos industriales que seran mejorados con los métodos de
manufactura flexible (lean manufacturing), para eliminar despilfarros y
actividades que no aportan valor a los procesos. Relevante en gestion y
mejora aplicando principios de 6 sigma.

IDEF03 Integra las técnicas IDEFO y PFN-IDEF3.

ASME Es inherente en su uso una evaluacidn de si una actividad afiade valor o no.
Esclarece las areas de pérdidas o actividades que no aportan valor.

Serviccién Representacion simplificada de un sistema de prestacion de un servicio a

partir de los siguientes elementos: cliente, soporte fisico, personal de
contacto y servicio.

Fuente: Narifio et al. (2009).

A modo de ejemplo, Beltréan et al. (2009) presentan un diagrama para un proceso de control

de no conformidades (Figura 8).

Otro instrumento utilizado para la descripcidn de procesos es la ficha de procesos la cual

registra las definiciones de los elementos clave de un proceso. Es la forma mas simple de

documentar procesos (Macias et al., 2007). Beltran et al. (2009) enfatizan la informacion

que debe contener una ficha de proceso: mision u objeto del proceso, propietario del

proceso, limites del proceso, alcance del proceso, indicadores del proceso, variables de

control, inspecciones, documentos y/o registros y recursos.
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Figura 8. Ejemplo de Diagrama para un Proceso de Control de No Conformidades

| INTESA |  CONTROL DE NO CONFORMIDADES

Quién Qué
Procesos y Mo conformidad de Mo conformidad de No conformidad de No conformidad Informe de No
departamentos auditorias (internas y reclamaciones de inspecciones detectadas en el Conformidad
de INTERVISA externas) clientes Sistema cemado
A
I y B B
Personal de i Abre informe de No ;
! conformidad - I
S ; (FROM 830.1) E" ]
........... L S - o= - T 1 YN N SR (RS
i resolucion adoptada NO OK |
| : oK . : i
; Verifica la Cierre del informe | |
Director de : ’ eficacia * de No Conformidad i
Dpto. ' i
P i |
e | o | Mgt |
|« Examina y establ de eiccutar la Gonformidad biert |
! ¥ ece resolucion y plazo U e :
' la resolucion. (FORM 830.2) II' :
o e e e e e e e e e e e e i - e i
i - PC-830
............................................... SEEELEEEEEEELEEEEEEELE -
Director : "
Calidad v ~
Se%imiento global de las »
o Conformidades r

Fuente: Beltrén et al. (2009).

I1l. Seguimiento y medicion de los resultados: tiene como objeto conocer los resultados que

se estan obteniendo y si los mismos alcanzan los objetivos previstos. Macias et al. (2007)
mencionan que la medicion es un requisito de la gestion, ya que lo que no se mide, no se

puede gestionar y por lo tanto no se puede mejorar.

Beltran et al. (2009, p. 35) definen un indicador de proceso como el “soporte de
informacion (habitualmente expresion numérica) que representa una magnitud, de manera
que a través del analisis del mismo se permite la toma de decisiones sobre parametros de

actuacion (variables de control) asociados”.

Segun la naturaleza del objeto a medir, se pueden establecer indicadores de resultados, los
cuales miden directamente el grado de eficacia o impacto directo sobre el cliente
(indicadores de satisfaccion, de efectividad, de objetivos) e indicadores de proceso, los
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cuales se refieren a las mediciones directas de eficacia y eficiencia del proceso (tiempos de
ciclo, porcentaje de errores, tiempo de espera, tiempo de resolucion) (Macias et al., 2007).

Para que un indicador se considere adecuado, debe cumplir las siguientes caracteristicas,
(Beltran et al., 2009):

¢ Representatividad. Lo més representativo posible de la magnitud que pretende

medir.

e Sensibilidad. Debe cambiar de valor de forma apreciable cuando realmente se

altere.

¢ Rentabilidad. El beneficio de usar el indicador debe compensar el esfuerzo de

recopilar, calcular y analizar sus datos.
e Fiabilidad. Debe obtener mediciones objetivas.

¢ Relatividad en el tiempo. Que se pueda comparar en el tiempo, analizar su

evolucion y tendencias.

Durante el seguimiento y la medicion de los procesos puede haber dos tipos de causas de
variabilidad (Beltran et al., 2009; Pierdant & Rodriguez, 2009):

a) Causas Asignables (de causa especial): la variabilidad esta originada por factores
que son identificables, no presenta un comportamiento estadistico y por ello, no

son previsibles las salidas.

b) Causas Aleatorias (comun o inherente): la variabilidad esta originada por
factores aleatorios (desgaste de piezas, mantenimiento, factor humano, equipos

de medida); tienen un comportamiento estadistico y es predecible.

La Figura 9 presenta un ejemplo de formalizacion de un indicador.
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Figura 9. Ejemplo de Formalizacion de un Indicador

| INTENSA | MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA | |

REFERENCIA: PROCESO PR-631
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FI.631.1

RESULTADO 0631.1 No superar 2% de averias al mes.
PLANIFICADO

INDICADOR  1631.1 Porcentaje de averias al mes

FORMA DE CALCULO  1631.1 = (N.° averias al mes / Total de equipos productivos) *100

FUENTES DE INFORMACION  Registros de incidencias en equipos
SEGUIMIENTO Y PRESENTACION  Grafica de 163.1 mensual (se considera también la media acumulada)

3,00%
2,50%-
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%
0,00%

N % averias al mes
respecto total de

equipos
—4— % medio acumulado

12 3 4 6 6 7 8 9 101112

Fuente: Beltran et al. (2009).

Rodriguez et al. (2009) establecen que, para analizar la relacion “causa-efecto” entre las
variables de control y los indicadores se pueden utilizar dos tipos de gréaficas de control
para variables. Su aplicacion permite identificar areas de oportunidad e implementar

mejoras en la calidad del servicio:

e Grafica de control para medias de un proceso (grafica X, emplea conceptos de
estadistica descriptiva y muestreo). Si las medias muestrales estan fuera de los LSC o

LIC, entonces el servicio esta fuera de control y debe corregirse (Figura 10).
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Figura 10. Ejemplo de grafica de control para medias de un proceso

Grdfica de control para la media de tiempos
de servicio en caja rdpida

40
I3 ++
has}
8 N
5 42 a
: : ‘|

0 A [ A

5 + - I'.‘ I l‘ ‘I\ LSC
a, 78 -. I"- ."I Il \I \-
o . [\ | / —— Medias de los promedios
T 30 / \ [ »
e m \ | \ / —=— Medias
5 gy =
= 34
&~ —_— LIC

32

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21
dia

Fuente: Rodriguez et al. (2009).

e Gréfica de control para variabilidad de procesos (grafica R, realiza observaciones

individuales). Si una variacién queda arriba o debajo de los limites, entonces existe
una variacion notoria.

Figura 11. Ejemplo de gréafica de control para variabilidad de procesos

Control de rangos para caja rapida

10 _7-/;\\_/- /R /-\'\ I,fl .‘ ’_-\._- — Isc
7 v — »
S W / \ / -

@w

Rango por muestra

6 Medias de rangos
4 —=— Rangos
2
— 1LIC
0
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21
dia

Fuente: Rodriguez et al. (2009).
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IV. Mejora de los procesos: la organizacion debe establecer las acciones correctivas y

preventivas sobre las variables de control para que las salidas del proceso sean conformes a
los requerimientos. Segun la norma ISO 9001 (2008), el objetivo de la mejora continua en
los sistemas de gestion de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas. Tanto el Modelo de Calidad 1ISO 9001
(2008) como el Modelo de Excelencia (EFQM) se apoyan en los principios y aportaciones
de Deming (1989) (Figura 12).

Figura 12. El ciclo de la mejora continua o ciclo Plan, Do, Check y Act (PDCA)

Actuar Planificar

PLAN

CALIDAD

Do

Fuente: Deming ), adaptado por Vilar, Gémez y Tejero (1998).

La figura 12 muestra graficamente la estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos: (1) planear qué cambios pueden realizarse y en qué forma; (2) hacer o efectuar los
cambios o pruebas que se decidieron; (3) verificar observando o midiendo los efectos
producidos por el cambio realizado; y (4) actuar de acuerdo con lo aprendido para

estandarizarlo y repetir el ciclo infinitamente para seguir escalando peldafios y optimizar.
2.3. Herramientas para la gestion de la calidad

Para alcanzar la mejora continua, una organizacion dispone de varias herramientas

relacionadas con la calidad (Beltran et al., 2009). La Figura 13 presenta la relacion de
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algunas de las herramientas de la calidad més utilizadas, asociadas con las fases del ciclo de
Deming o ciclo Planificar, Hacer, Verifica y Actuar (PHVA).

Figura 13. Relacion de las herramientas basicas y nuevas de la calidad con las etapas del

ciclo de la mejora continua
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Fuente: Beltrén et al. (2009).
2.3.1. Herramientas basicas de calidad

Son técnicas sencillas que pueden desarrollar operarios y administradores con el fin de
monitorear un proceso y buscar la mejora continua (lzar, 2011). Entre estas técnicas se
destacan la hoja de registro de datos, el diagrama de Pareto, el diagrama causa-efecto, el

histograma y/o estratificacion, el diagrama de dispersion y los graficos de control.

Hoja de registro de datos u hoja de verificacion: se utiliza para reunir datos basados en
la observacion del comportamiento de un proceso con el fin de detectar tendencias a través
de la captura, el analisis y el control de la informacion relacionada con el proceso (Figura
14).

31



Capitulo 2. La calidad en el servicio y los modelos de gestion orientados a procesos

Figura 14. Ejemplo de Hoja de Registro/ Hoja de Verificacion

Tipo de defecto

Dial Dia2 Dia3 Dia4 Dia5 Subtotal

Tamafio erréneo 6 5 8 7 3 29
Forma errénea (deforme) 1 3 3 2 0 9
Depto. equivocado 5 1 1 1 4 12
Peso erréneo 11 8 8 10 9 46
Mal acabado 0 2 3 1 1 7
Total 23 19 23 21 17 103

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Kume y Vasco (2002).

Diagrama de Pareto: utilizado para identificar y separar los pocos defectos o quejas que

provoca la mayor parte de los problemas de calidad. El principio sefiala que

aproximadamente el 80% de los efectos de un problema se deben al 20% de las causas

involucradas (Figura 15).

Figura 15. Ejemplo de un Diagrama de Pareto

Tipo de Defecto Detalle del problema Frec. | % Frec. | % Acumul.
Aplastamiento El accesorio se aplasta durante la instalacién 40 42.6% 42.6%
Rotura El accesorio se quiebra durante la instalacion 35 37.2% 79.8%
Fuera de medida Ovalizacion mayor a la admitida 8 8.5% 88.3%
Mal color El color no se ajusta a lo requerido por el cliente 3 3.2% 91.5%
Mal alabeo Nivel de alabeo no aceptable 3 3.2% 94.7%
Mal terminacion Aparicion de rebabas 2 2.1% 96.8%
Incompleto Falta alguno de los insertos metalicos 2 2.1% 98.9%
Desbalanceo El accesorio requiere contrapesos adicionales 1 1.1% 100.0%
Otros Otros defectos 0 0.0% 100.0%
TOTAL 94| 100.0%
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Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Kume y Vasco (2002)

Diagrama causa-efecto: conocido como “diagrama de espina de pescado” por la similitud
con el esqueleto de un pez. Es utilizado para explorar e identificar las posibles causas y

relaciones de un problema o de las caracteristicas de un proceso (Figura 16).

33



Capitulo 2. La calidad en el servicio y los modelos de gestion orientados a procesos

Figura 16. Ejemplo, representacion del diagrama causa-efecto

Relajamiento

Calorlas Orgulie Concentracion Confianza
Espiritu
Comida lucha

3 ‘T/Compomn

Cantidad Paciencia

:{ Derrota en un torneo deportivo

Causas terciarias

Estudio del oponents

Velocidad

Técnica

Estrategia

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de Kume y Vasco (2002)

Histograma y/o estratificacion: también conocido como diagrama de frecuencias, sirve
para encontrar la tendencia, el patron o el comportamiento que presentan los datos

recogidos durante algun tiempo (Figura 17).

Figura 17. Ejemplo y tipos de histograma

Tipos de Histogramas:

o w B E H W B ¥
B EEEE

Campana-simétrico Asimétrico Asimétrico Bimodal-
Sesgo negativo Sesgo positivo doble pico
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45
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# de jugadores de futbol

161-165 166-170 171-175 176-180 181-185

Estaturas en ems.

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Kume y Vasco (2002).

Diagrama de dispersion: es una técnica estadistica que apoya el estudio de la relacion
entre dos 0 mas variables. Los puntos en un diagrama de dispersion pueden estar muy cerca
de la linea recta 0 muy dispersos o alejados de la misma. El grado de cercania de los puntos
con respecto a la linea recta es la correlacion. También se utiliza analisis de regresion para

elaborar prondsticos (Figura 18).

Figura 18. Diagrama de dispersién y tipos de correlacién

.
L]
]
. [
» » ]
Variable Y »
. . . °
.
* L L L
Variable X

Correlacion positiva Correlacion negativa Sin correlacion

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Kume y Vasco (2002).
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Graéficos de control: Es una ayuda grafica para el control de las variaciones de los
procesos administrativos y de manufactura durante un tiempo. Se utiliza para tomar

acciones correctivas a tiempo si la tendencia afectard en forma negativa. (Figuras 10 y 11).
2.3.2. Nuevas herramientas de gestion de calidad

Las nuevas herramientas de la calidad son mas sofisticadas que las béasicas. Son utilizadas
por los administradores que buscan generar y estructurar ideas, hacer planes estratégicos y
gestionar proyectos (lzar, 2011). A continuacién se mencionan algunos ejemplos de

herramientas novedosas relacionadas con la gestion de calidad.

Diagrama de afinidad / lluvia de ideas: se utiliza para sintetizar un conjunto de ideas,
agrupandolas en rubros en torno a ideas generales (Figura 19).

Figura 19. Ejemplo de diagrama de afinidad

Factores que influyen en la decision de una familia
en la compra de una casa en una nueva ciudad

Economia Ubicacion Servicios Disefio Seguridad

Costo Cerca de Suministro de agua  Cocina integral Sin ruido en los

escuelas alrededores
Impuesto Clase social del Buen drenaje Distribucion de la Baja delincuencia
predial vecindario casa
Costo de Buena vista Servicio de internet  Acabados de la casa Zona de pocos
servicios accidentes

Vias de Suministro de luz Tamafio

comunicacion

Cerca de centros Recoleccion de Ndmero de

comerciales basura habitaciones

Cerca del trabajo Servicio telefonico  Calidad de la

construccion

Numero de barios

Jardin

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Izar (2011).

Diagrama de relaciones / de interrelaciones: permite obtener una vision de la

complejidad de un problema, es decir, qué causas se relacionan con determinados efectos y
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cémo se relacionan todos entre si. La causa con mayor numero de salidas es la causa

principal (Figura 20).

Figura 20. Ejemplo de diagrama de relaciones

Ubicacion Factor econémico

(EX0)) (0,4)

Coordenadas
(S, E)

Seguridad Disefio de la casa

(1,1) (1,0)

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Izar (2011).

Diagrama de arbol: Muestra paso a paso el desglose de actividades o medios para llegar a

un objetivo o meta (Figura 21).

Figura 21. Ejemplo de diagrama de arbol

_/I Nuevas rutas de entrega I
Ampliar J3e l I
/ diehibacicn e Segmento de mercado
/ Kl Logistica l
/ =
/ Reducir costos l
Mejorar / Mantt?ner Ahorro de materiales I
Ventas \ precios
\\ Evitar desperdicios I
\\ /{ Campana publicitaria I
Dy \—i Atencidn a clientes I
producto

\'I Redisefiar empaques I

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Vilar, Gémez y Tejero (1998).
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Diagrama matricial: clasifica problemas por pensamiento multidimensional. Relaciona
factores, caracteristicas, necesidades o causas, las cuales se califican de forma cualitativa

para determinar su importancia (Figura 22).

Caracteristicas de
calidad

Figura 22. Ejemplo de diagrama de matrices
Calidad demandada

NN
Al ' .

A2 O A\ O
A3 O /\
A4 O O

. Relacidn fuerte O Relacion moderada A Relacion débil

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Vilar, Gémez y Tejero (1998).

Matriz de priorizaciéon: es una combinacion del diagrama de arbol y el diagrama
matricial. Su finalidad es tomar una decisién entre varias posibles, evaluando las

alternativas disponibles con base en determinados criterios (Figura 23).

Figura 23. Ejemplo de matriz de priorizacion

S Habilidad Velocidad Fuerza Suma Ponderaciéon Escala
FUTBOL

Habilidad 15/20.50=0.73

Velocidad 1/5 _ 5 5.2 5.20/20.50=0.25
1o v I o osomoson

Total 20.5 0.99

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Vilar, Gomez y Tejero (1998)

Diagrama de proceso de decision: es un instrumento de planeacién para anticiparse a

posibles contingencias y tomar acciones preventivas. Suele usarse para implementar un
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plan con muchas actividades. Se requiere terminarlo a tiempo y se utiliza cuando las fallas
resultan muy costosas (Figura 24).

Figura 24. Diagrama de proceso de decision para organizar un curso

Plan Problemas Contingencias posibles

Instructor no Improvisar un ponente
Posponer el curso

aparece Suspender el curso

Empezar tarde
Posponer el curso

Impartir un curso Instructor llega

tarde

Buscar otra aula
Dar el curso en el pasillo
Dar el curso en la cafeteria

Aula ocupada

Fuente: Elaboracidn propia, a partir de Vilar, Gomez y Tejero (1998)

Diagrama de flechas: se utiliza para determinar el tiempo que puede tardar un proyecto en

completarse. También se le conoce como diagrama de red (Figura 25).
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Figura 25. Diagrama de flechas (planeacion de una convivencia deportiva)

Conocer Planificar i
i d o o Ultimos
numero de Cotizaciones actividades y
asistentes juegos detalles
12
5dias 2 dias 3 dias 2 dias dias
Realizar
Préximo Defini Elaborar 4 dias convivencia
viernes ]| S calendariode deportiva con
responsables actividades duracién de 6
hrs.
ldia

2 dias

2 dias

Contratacién de

un organizador
de eventos

1ldia
Fuente: Elaboracién propia, adaptado de Vilar, Gdmez y Tejero (1998).

Ademas de las herramientas antes mencionadas, lzar (2011) considera otras herramientas y

técnicas para la mejora de la calidad (Tabla 5).

Tabla 5. Recuento de otras técnicas y herramientas para la gestion de la calidad

e Tabla radar

o Analisis de campo de fuerzas
e Los cinco por qué

e Tormenta de ideas

Técnicas de trabajo con ideas

Técnicas de priorizacion o Proceso analitico de jerarquizacion AHP
e Técnica de grupos nominales TGN
Multivoto

Método de ponderacion simple

Matriz de prioridades

Matriz de Pugh

Diagrama de flujo del proceso Visto a detalle anteriormente en el apartado 2.2.2, Figuras 7

y 8, Tabla 4

Andlisis de modos y efectos de e Método AMEF

fallo AMEF

Capacidad del proceso o Medicion de la variabilidad del proceso
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Despliegue de las funciones de
calidad

Metodologia del QFD

Técnicas para la mejora

Kaizen

Justo a tiempo

Reingenieria

Benchmarking

Poka Yoke

Modelo Heskett

Modelo Kano

La flor del servicio

Seis sigma

Triz

Determinacion anticipada de fallas AFD
Evolucidn de productos dirigida DPE
Balanced Scorecard BSC

Modelo de Porter

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de lzar (2011).

2.4. Modelos de medicion de la calidad del servicio

En relacion con la medicion de la calidad del servicio surgen dos corrientes de

pensamiento:

e La escuela nordica (Service Research Center de la Universidad de Karlstad) que
propone esencialmente 3 dimensiones de la calidad: (1) calidad fisica, que indica los
aspectos fisicos del servicio; (2) calidad corporativa, se refiere a la imagen de la

empresa; y (3) calidad interactiva, que trata la interaccion entre el personal de la

organizacidn con sus clientes, asi como de clientes con otros clientes.

e La escuela norteamericana (Interstate Center for Services Marketing de la
Universidad Estatal de Arizona), la cual propone dos dimensiones: (1) un cliente
percibe un servicio como de alta calidad cuando su experiencia con la empresa iguala
0 supera sus expectativas (percepciones versus expectativas) y (2) otros consideran

gue unicamente la calidad depende del desempefio del servicio, es decir, solo de las

percepciones.

41




Capitulo 2. La calidad en el servicio y los modelos de gestion orientados a procesos

Las Tablas 6 y 7 presentan distintos modelos de medicion de la calidad relacionados con un

servicio tradicional y con un servicio virtual.

Tabla 6. Modelos de medicion de la calidad de un servicio tradicional

Modelo

Caracteristicas

Modelo de Sasser. Olsen'y
Wyckoff (1978)

Describieron los determinantes de un buen servicio: recursos materiales,
recursos humanos, instalaciones y comportamiento de los empleados hacia el
consumidor.

Modelo de la calidad del
servicio de Grénroos (1984)

La calidad total percibida es el resultado de confrontar el servicio esperado con
el servicio experimentado. La imagen de la organizacion adquiere relevancia.
La calidad del servicio es una variable multidimensional: una técnica o de
resultado y otra funcional o de proceso

Modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985)

Utiliza el paradigma del resultado de la evaluacion de las expectativas contra
las percepciones del servicio que ha recibido el cliente a través de diez
dimensiones: (1) elementos tangibles, (2) fiabilidad, (3) capacidad de
respuesta, (4) profesionalidad, (5) cortesia, (6) credibilidad, (7) seguridad, (8)
accesibilidad, (9) comunicacién y (10) comprensién.

Modelo de Grénroos y
Gummerson (1987)

Establecen cuatro fuentes de calidad: disefio, produccion, entrega y relaciones.

Modelo de Haywood-
Farmer (1988)

Sefiala que los servicios tienen 3 atributos basicos: (a) las instalaciones fisicas,
los procesos y los procedimientos; (b) el comportamiento y la sociabilidad de
las personas; y (c) el juicio profesional. Cada conjunto de atributos forma el
vertice de un triangulo: (1) el grado de orientacion del servicio del cliente; (2)
el grado de intensidad del trabajo; y (3) el grado de contacto e interaccion

Modelo de Johnston(1988)

Identifica los puntos importantes antes, durante y al final de la entrega de un
servicio, donde las experiencias de cada fase forman las expectativas para la
siguiente etapa (seleccion, tiempo de respuesta, entrega y seguimiento). Este
enfoque es mas interno que externo.

Sistema de Servuccion de
Eiglier y Langeard (1989)

Creacién de un servicio con el mismo rigor de fabricacién de los bienes;
proceso planificado, controlado y cuantificado. Servuccion (es decir, el cliente
es a la vez el productor y consumidor).

Modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988, 1991)

Reexaminaron el modelo y lo redujeron a 5 dimensiones: (1) fiabilidad, (2)
capacidad de respuesta, (3) seguridad, (4) empatia, (5) tangibilidad.

Modelo SERVPERF de
Cronin y Taylor (1992)

Se compone de los 22 items de percepcidon de la escala SERVQUAL y excluye
las expectativas; argumentando que son las percepciones y no los calculos
aritméticos (percepciones menos expectativas en SERVQUAL) los que
evallan el comportamiento del consumidor.

Modelo Evaluated
Performance de Teas
(1993)

Mide la calidad del servicio con base en la congruencia relativa entre el
producto y las caracteristicas ideales del producto para el consumidor.

Modelo Normed Quality de
Teas (1993)

Integra el concepto de punto ideal clésico con el concepto de expectativa
revisada. Compara la calidad percibida del objeto que se evalla y la calidad
percibida de otro objeto que se toma como referente.

Modelo de Gestion del

Analiza el servicio como producto; como un objeto que puede ser desarrollado,
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Modelo Caracteristicas
producto-servicio de producido, entregado, comercializado y consumido.
Gronroos (1994)

Modelo jerarquico de

Dimensiones primarias: aspecto fisico, fiabilidad, interaccion personal,

Dabholkar, Thorpe y Rentz  resolucion de problemas y privacidad. Subdimensiones: apariencia,
(1996) conveniencia, promesas, hacer las cosas bien, confianza y cortesia.
Modelo jerarquico Dimensiones  primarias:  interaccion, entorno fisico y resultado.

multidimensional de Brady
y Cronin (2001)

Subdimnesiones: actitud, comportamiento, profesionalidad, condiciones de
ambiente, disefio, factores sociales, tiempo de espera, tangibilidad y valencia.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Al-Dweeri (2011), Schmalbach et al. (2011), Samuel et al. (2011),
Garcia-Mestanza (2008) y Solution Alliance (2013).

Tabla 7. Modelos de medicion de la calidad de un servicio electronico

Modelo

Caracteristicas

Modelo e-SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y
Malhotra (2000, 2002)

Adapta las cinco dimensiones de la calidad del servicio tradicional formuladas
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). En este modelo, orientado al
comercio electrénico, contenia once dimensiones en su primera version: el
acceso, la facilidad de navegacion, la eficiencia, la flexibilidad, la fiabilidad, la
personalidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la confianza, la estética
del sitio web y el precio. En su segunda edicion, los mismos autores redujeron
el modelo a cuatro criterios: eficiencia, fiabilidad, privacidad y cumplimiento.

Modelo WebQual de
Loiacono (2000)

Dimensiones: facilidad de wuso, utilidad, entretenimiento y relaciones
complementarias. Subdimensiones: disefio, tiempo de respuesta, intuicion,
informacion, interaccidn, confianza, fluidez, innovacion, atractivo visual,
comunicaciones integradas, procesos de negocio y medios alternativos para
interactuar con la compafiia.

Modelo SITEQUAL de
Yoo y Donthu (2001)

Utilizaron cuatro dimensiones: facilidad de uso, disefio, rapidez y seguridad.

Modelo e-Tail/ComQ de
Wolfinbarger y Gilly (2002,
2003)

Distinguen cuatro dimensiones: fiabilidad, disefio del sitio web, asistencia
online y privacidad/seguridad.

Modelos E-S-QUAL y E-
Resc-QUAL de
Parasuraman, Zeithaml y
Malhotra (2005)

Emplean dos escalas diferentes para evaluar la calidad en los servicios
electrénicos: (1) la escala E-S-QUAL que distingue cuatro dimensiones:
eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y privacidad y (2)
complementaria a la escala anterior, la escala E-Resc-QUAL que evalla
encuentros no rutinarios durante la compra online (tales como, devolucién de
productos o procedimientos para tratar los problemas o reclamaciones en los
servicios). Esta escala se forma de tres dimensiones: capacidad de respuesta,
compensacion y contacto.

Modelo e-TransQual de
Bauer, Hammerschimidt y
Falk (2006)

Identificaron cinco dimensiones de la calidad: el entretenimiento, el disefio, el
proceso, la fiabilidad y la capacidad de respuesta.

Modelo NetQual de
Bressolles (2006)

Establece cinco dimensiones de la calidad: disponibilidad de informacidn,
facilidad de uso, disefio, fiabilidad y seguridad.

Modelo PeSQ de Cristébal,

Involucra las siguientes dimensiones: disefio, servicio al cliente, seguridad y
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Modelo Caracteristicas

Flavian y Guinaliu (2007) gestion del pedido.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Al-Dweeri (2011), Vazquez-Casielles et al. (2009), Viera et al. (2007),
Gomes y de Faria (2012)

La metodologia SERVQUAL es uno de los modelos de medicion de calidad mas
difundidos, estudiados y aplicados (Adi Sharén, 2003; Al-Dweeri, 2011; Osorio et al.,
2010; Santamaria & Parra 2011). EI modelo identifica cinco brechas para determinar el

grado de satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio:

e Brecha 1: evalUa las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion

que el personal tiene de las mismas.
e Brecha 2: evalua la percepcién que el gerente tiene de las expectativas del cliente.

¢ Brecha 3: evalla las diferencias entre lo especificado en las normas y el servicio

prestado.
¢ Brecha 4, evalla la diferencia de lo que se le promete y se le entrega al cliente

¢ Brecha 5, evalla la diferencia entre las expectativas de los clientes antes de recibir
el servicio y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido. Esta brecha es la
mas importante para muchos investigadores, pues mide la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, para otros investigadores la clave esta en disminuir las brechas de la 1 a la

4, manteniéndolas en un nivel bajo para que la brecha 5 sea minima su diferencia.

El modelo también propone cinco dimensiones basicas que caracterizan a un servicio. El
nivel de importancia de cada una de ellas depende del tipo de servicio que se ofrece y del
valor que le asigna a cada una el propio cliente. Las cinco dimensiones se subdividen en 22

items que conforman el cuestionario que se aplica al cliente antes y después del servicio:

1. Elementos tangibles: (i) la empresa dispone de equipos de apariencia moderna, (ii)

las instalaciones fisicas de la organizacion son visualmente atractivas, (iii) los
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empleados muestran una apariencia pulcra y (iv) los materiales (folletos, guias,

documentos) son visualmente atractivos.

2. Fiabilidad por parte de la organizacion: (i) se cumple lo prometido, (ii) interes
sincero en solucionar un problema del cliente, (iii) se realiza bien el servicio a la
primera, (iv) se concluye el servicio en el tiempo prometido y (v) capacidad de tener

registros exentos de errores.

3. Capacidad de respuesta de los empleados: (i) los empleados comunican cuando
concluye la realizacion del servicio, (ii) los empleados ofrecen un servicio rapido,
(iii) los empleados estan dispuestos a ayudar a sus clientes y (iv) los empleados nunca
estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes.

4. Seguridad: (i) el comportamiento de los empleados transmite confianza a sus
clientes, (ii) los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa, (iii)
los empleados son siempre amables con los clientes y (iv) los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas de los clientes.

5. Empatia: (i) la organizacién ofrece atencién individualizada a sus clientes, (ii) la
empresa tiene horarios de trabajo convenientes para sus clientes, (iii) los empleados
ofrecen atencion personalizada a sus clientes, (iv) la empresa se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes y (v) la organizacion comprende las necesidades

especificas de sus clientes.

Para la medicion de los cuestionarios por reactivos que propone el modelo, generalmente se
utiliza una escala Likert, la cual aplica 5 categorias de respuesta, desde “muy en
desacuerdo” hasta “muy de acuerdo” y que indican el grado de descripcidn asociado a cada
categoria especifica del objeto que se esta evaluando. Sus ventajas principales son: (a) es
facil de construir y de aplicar, (b) los encuestados comprenden sin dificultad como utilizar
la escala y (c) es apropiada para usarse por correo convencional o electrénico, teléfono o

entrevista personal (Malhotra, 2004).
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3. Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad: servicio en linea del pre-registro y
registro del Examen General de Egreso de la Licenciatura (EGEL-CENEVAL) en la
UASLP

3.1. Metodologia de la investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) clasifican los tipos de investigacion de la siguiente

manera:

e Estudios exploratorios: apoyan el analisis de fendmenos relativamente
desconocidos o0 de nuevos problemas para sugerir investigaciones futuras mas

profundas.

e Estudios descriptivos: buscan especificar las propiedades y caracteristicas de

personas, grupos, procesos o cualquier otro fendmeno sometido a un analisis.

e Estudios correlacionales: su proposito es determinar la relacion que existe entre dos

0 mas variables o conceptos en un cierto contexto.
e Estudios explicativos: pretende establecer las causas de los eventos o fenémenos.

Si bien un estudio se clasifica esencialmente como uno de los cuatro tipos sefialados, de

alguna forma puede contener elementos de los otros tres alcances.

En relacion a los enfoques metodoldgicos, éstos pueden ser de tipo cuantitativo, cualitativo
0 mixto. Para llevar a cabo un enfoque cuantitativo, es importante partir de una teoria
previamente construida, ya que el método cientifico a utilizar es el deductivo (Martinez,
2006). Por su parte, el enfoque cualitativo presenta las siguientes caracteristicas (Merriam,
1988):

1) Los investigadores cualitativos se interesan principalmente en los procesos (cOmo

ocurren las cosas), mas que en los resultados.

2) Los investigadores cualitativos estan preocupados en el sentido (estructuras del

mundo, vidas y experiencias de las personas).
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3) El investigador cualitativo es el instrumento primario de recoleccion de datos y de
andlisis (depende de sus habilidades en redaccion y andlisis de textos y codificacion

de referencias).

4) La investigacion cualitativa implica trabajo de campo (dirigirse fisicamente hacia

los sujetos, escenarios o instituciones para observar y registrar).

5) La investigacion cualitativa es descriptiva porque se basa en procesos, sentidos y
comprension. Los datos son presentados en palabras o panoramas, mas que con

ndmeros.

6) El proceso de la investigacion cualitativa es inductivo, porque se parte desde los

detalles (lo particular de un caso) para construir conceptos.

En este contexto, Creswell (1994) indica que existen varias alternativas para armar disefios
de investigacion provenientes de varias disciplinas, tales como la antropologia (etnografia),
la psicologia (fenomenologia) o las ciencias sociales (estudios de caso). Segun Stoeker
(1991), el estudio de casos en el ambiente empresarial tuvo sus origenes a inicios del siglo
pasado en las escuelas de negocios norteamericanas, empleado como metodologia docente

y de investigacién de fendmenos empresariales y de la direccion general.

El estudio de casos permite analizar los fendmenos o los objetos de estudio en su contexto
real, utilizando simultaneamente multiples fuentes de evidencia, tanto cuantitativas y/o
cualitativas, tales como documentos, archivos, entrevistas, encuestas y observaciones, entre
otras. Para Yin (1989, 1998), los resultados de un estudio de caso pueden generalizarse a

otros que presenten condiciones tedricas similares.

Eisenhardt (1989), citado por Martinez (2006, p.174), concibe un estudio de caso
contemporaneo como “una estrategia de investigacion dirigida a comprender las dindmicas

presentes en contextos singulares”.

Martinez (2006) sintetiza las etapas del analisis inductivo de la informacion cualitativa de
la siguiente manera: (1) recoleccion de la informacion (trabajo de campo), (2)
estructuracion y organizacion de los datos, (3) codificacion de los datos y comparacion con
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la literatura, (4) conceptualizacion y explicacion del problema y (5) socializacion y ajuste
de resultados.

Yin (1994, p.13) define un estudio de caso como “una investigacion que estudia un
fendmeno contemporaneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los
limites entre el fendbmeno y su contexto no son claramente evidentes. Una investigacion de
estudio de caso trata exitosamente una situacion técnicamente distinta en la cual hay
muchas mas variables de interés que datos observables; y, como resultado, se basa en
multiples fuentes de evidencia con datos que deben converger en un estilo de triangulacion;
y, también como resultado, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones tedricas que

guian la recoleccion y el analisis de datos”.

A continuacion se presenta una matriz para la eleccion de un método de investigacion
social segun las caracteristicas del problema de interés (Tabla 8) y los disefios basicos para

los estudios de caso (Tabla 9).

Tabla 8. Matriz para la eleccion de un método de investigacion social

Método Forma de la (Requiere | (Se concentra en
pregunta de control acontecimientos
investigacion sobre los contemporaneos?
aconteci-
mientos?
Experimento . Como? ;Por qué? St St
Encuesta (Quien? ;Que? No Si

;Donde? ;Cuanto?
. Cuantos?

Analisis de Quién? ;Qué? No Si/No
archivos ;Doénde? ;Cudnto?

. Cuantos?
Historia . Como? ;Por qué? No No
Estudio de casos | ;Como? ;Por qué? No St

Fuente: Yin (1994).
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Tabla 9. Tipos basicos de disefio para estudios de casos

Disefios de caso tinico | Disefios de multiples

asos

Holistico

(unidad de Tipo 1 Tipo 3

analisis tnica)

Encapsulado

(multiples unidades Tipo 2 Tipo 4

de analisis)

Fuente: Yin (1994).

A partir de la revision de la literatura y de sus propias experiencias, Villarreal y Landeta

(2010) presentan el disefio metodolégico del estudio de caso (Figura 26).
Las teorias identificadas en este estudio son las siguientes:

e Teoria de gestién basada en procesos orientada hacia dos la excelencia europea y la
estandarizacion de la calidad, con varios puntos en comin. En esta fase se realizan
actividades de diagndstico, visualizacion y comparacion, es decir, un estudio inicial de

alcance descriptivo.

e Teoria de la medicién de la calidad o satisfaccion de un servicio virtual donde se
identifican constructos de variables segun el tipo de servicio virtual que se ofrece. Asi,
es necesario adaptar las variables al caso de estudio para su aplicacion, desarrollando

un estudio de alcance explicativo.
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Figura 26. Disefio metodoldgico del estudio de caso

Propositos, objetivos v preguntas de nvestigacion

Contexto conceptual, perspectrvas ¥ modelos tedricos

h

Seleccion e identidad de la umdad de analisis
Nivel de analiziz ¥ zeleccion de cazos

v

Metodos v recursos de mvestizacion
Dizetio de instrumentos v protocoloes

Lo oo

Evidencia decumental Ohzervacion directa

Fase de campeo: proceso
de recogida de datos, uso
de multples fuentes_de
evidencia (mangulacion)

Artefactos fisicos,
tecnologicos v
culturales

Entreviztas

v

Fezistro v clasificacion de los datos: examinar, cateporizar, tabular v combinar 1a
evidencia. Creacion de una base de datos

¥
Analisis individual de cada caso: operativa del anali=is

!

Anahsiz global: estrategias analificas, apovo en las proposiciones tedrncas

Patron de comportarmento comnin, ereacion de explicacion, comparacion sistematica de la
literatura

Fagor v cahidad del estudio, conclusiones zenerales e implicaciones de la mvestigacion

Fuente: Villarreal et al. (2004, 2007, 2010) adaptado de Eisenhardt (1989), Fong (2002), Maxwell (1996,
1998), Rialp (1998), Rialp et al. (2005b), Shaw (1999) y Yin (1989, 1994, 1998).
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3.2. Disefio del caso de estudio
3.2.1. Preguntas de estudio
Esta investigacion pretende responder las siguientes preguntas de estudio:

1) ¢Cuales herramientas de calidad pueden ser aplicadas al disefio e implementacién de

un Sistema General de Calidad basado en procesos?

2) ¢(Qué tipo de disefio de instrumento permite obtener una retroalimentacion que

permita evaluar la satisfaccion del cliente?
3.2.2. Objetivos y proposiciones del estudio

Las proposiciones orientan sobre los objetos que deben ser examinados en el estudio, es
decir, detallan las preguntas de tipo “como” y “por qué” para determinar qué se debe
estudiar (Yin, 1994).

El objetivo del estudio consiste en disefiar e implementar un Sistema General de Calidad
basado en procesos controlados (pre-registro y registro en linea del examen EGEL-
CENEVAL), asi como disefiar un instrumento que permita obtener una retroalimentacion
orientada hacia la medicion de la satisfaccion del cliente a través del servicio en linea,

promoviendo la mejora continua.
De estos objetivos de estudio se desprenden algunas suposiciones:

e El disefio e implementacién de un SGC relacionado con el pre-registro y registro en
linea del examen EGEL-CENEVAL permitird disminuir significativamente las quejas,
dudas o problemas que surgen por parte de los sustentantes externos durante el servicio

virtual.

e El disefio e implementacion de un SGC relacionado con el pre-registro y registro en
linea del examen EGEL-CENEVAL permitird desarrollar mejoras en la logistica y
disefio de cada proceso involucrado del servicio en linea, lo que a su vez incidira en el

ahorro de tiempo, en la disminucion de cuellos de botella y retrasos, asi como en la
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eliminacién de reprocesos de tareas innecesarias por parte del personal administrativo

responsable.

e El disefio y la aplicacion de un instrumento de satisfaccion del cliente incrementara la
demanda de este servicio por parte de los sustentantes externos, al obtener un mayor

indice de calidad del servicio via internet.
3.2.3. Unidad de anélisis: caracterizacion de la entidad y su contexto

La unidad de andlisis de este proyecto la constituyen los sustentantes externos del examen
EGEL que aplican la prueba en la sede de la UASLP. Un sustentante es un alumno vigente
(4ltimo semestre de la carrera) o egresado (que haya cubierto 100% de los créditos esté o
no titulado), inscrito para el examen EGEL (Examen General de Egreso nivel Licenciatura).

Por cuestiones de logistica y gestion, los sustentantes se clasifican en:

a) Interno, cualquier egresado o alumno de las carreras que ofrecen las facultades o
escuelas de la UASLP

b) Externo, cualquier egresado o alumno de las carreras que ofrecen las facultades o

escuelas particulares o publicas dentro o fuera del Estado.
3.2.4. Criterios para interpretar los resultados, tipo de disefio de caso de estudio

De acuerdo con Morales (2012, p.2), “la muestra, cualquiera que sea su magnitud, debe ser
representativa de la poblacion a la que se van a extrapolar los resultados...los limites o
caracteristicas de la poblacion los determina y define el que investiga”. Para extrapolar los
resultados a la poblacion representada por una muestra, es importante considerar dos

aspectos: el tipo de muestra y el nimero de sujetos (Morales, 2012).
Asi, los tipos de muestra pueden ser (Morales, 2012):

e Muestras probabilisticas o aleatorias: todos los sujetos de la poblacion tienen la misma

probabilidad de ser escogidos. Este tipo de muestras se clasifican de la siguiente forma:

a) Muestreo aleatorio simple: basicamente un sorteo.

52



Capitulo 3.Desarrollo de un Sistema de Gestién de Calidad

b) Muestreo sistematico: se elige un nimero al azar que se utiliza como

intervalo.

c) Muestreo estratificado: se divide la poblacion en estratos o segmentos segun
algunas caracteristicas y dentro de cada estrato los sujetos se escogen

aleatoriamente.
e Muestras no probabilisticas, clasificadas de la siguiente manera:

a) Muestras de conveniencia o de juicio prudencial: util para estudios
preliminares, para estudios especificos sobre las mismas muestras y en

estudios experimentales con pocos sujetos.

b) Muestra bola de nieve: se obtiene de unos sujetos a otros, cuando la
caracteristica de la poblacién es poco comun o de dificil acceso (unos

sujetos informan sobre otros).

c) Muestreo por cuotas: parecido al muestreo estratificado pero sin eleccion

aleatoria dentro de cada estrato.

Asi, se decidi6 aplicar la siguiente formula para obtener un dato mas exacto del tamafio de

la muestra, sabiendo que el tamafio de la poblacion a estudiar es de 90 sustentantes.
n=z"2 (Npq) / "2 (N-1) + z "2 (pq) = 86.436 / 1.1829= 73.071265

donde,

n= tamafo de la muestra que se desea conocer

z= 1.96, nivel de confianza elegido

p= probabilidad de que el evento ocurra (0.50)

g= probabilidad de que el evento no ocurra (0.50)

e= error muestral méximo permitido 0.05 (5%)

N= tamafio conocido de la poblacion

Segun los datos obtenidos a partir de la formula, para una poblacion de 90 estudiantes se
debe tomar una muestra de 73. No obstante, como sugiere Morales (2012), cuando la
poblacion es muy pequefia y el error tolerado muy pequefio se debe tomar practicamente
toda o casi toda la poblacion como muestra. Por lo anterior, se decidid aplicar la encuesta a

la poblacion total de sustentantes pre-registrados para el examen EGEL-CENEVAL.
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Los sustentantes externos e internos cuentan con cuatro oportunidades al afio para presentar
el examen EGEL-CENEVAL. Para la seleccion de la fecha de aplicacion objetivo, en
primer lugar se realizd una prueba piloto con sustentantes inscritos en los meses de marzo y
mayo de 2013 respectivamente, teniendo una respuesta de 41 individuos. Una vez
concluida la etapa de prueba, se decidié utilizar el instrumento probado y validado en la
aplicacion de agosto de 2013, con un total de 90 sustentantes. Cabe mencionar que por
cuestiones de recursos, tiempo y metodologia, para cuando se concluyd este proyecto de
estudio ya habia transcurrido otra fecha de aplicacion del examen, es decir, noviembre de
2013. En este sentido, para poner en evidencia una de las suposiciones planteadas del
estudio, el aumento considerable en la demanda de sustentantes externos debido a las
mejoras realizadas simultaneamente durante el proyecto fue positiva, ya que en la
aplicacion de noviembre de 2013 se pre-inscribieron en la UASLP un total de 173
sustentantes, en comparacion con los 90 estudiantes externos que aplicaron en agosto, es

decir, aproximadamente el doble de alumnos (Tabla 10).

Tabla 10. Comportamiento histdrico de sustentantes externos e internos 2013

Fecha Examen Sustentantes Pre-registro Registro
Externos 62 51
8 de marzo 2013
Internos 379 362
Externos 73 55
17 de mayo 2013
Internos 568 551
Externos 90 71
23 de agosto 2013
Internos 508 477
Externos 173 143
29 de noviembre 2013
Internos 886 866

Fuente: Elaboracion propia

Por tanto, la muestra final fue de 90 sustentantes externos. Con base en la informacion

anterior, la Tabla 11 presenta la ficha técnica del estudio de caso.
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Tabla 11. Ficha técnica del estudio de caso sobre el servicio en linea del EGEL-CENEVAL

que ofrece la UASLP

Proposito de la
Investigacion

Desarrollar un modelo de gestion basado en procesos del servicio en linea del pre-
registro y registro del EGEL-CENEVAL que ofrece la UASLP como sede a nivel
nacional, durante el periodo escolar 2013, para medir y mejorar la calidad en el
servicio virtual.

Disefar los procesos administrativos del pre-registro y registro en linea utilizando
herramientas de calidad, eficientes, reconocidas y aplicadas de acuerdo con los
estandares internacionales de la gestion basada en procesos.

Detectar puntos criticos, de mejora y/o areas de oportunidad de los procesos
involucrados, a través de la gestion basada en procesos.

Elaborar y adaptar un instrumento confiable de medicion de la satisfaccion de los
sustentantes externos del servicio en linea (objeto de estudio), a partir de los factores
que mas influyen en la medicion de la calidad de un servicio en linea para su
aplicacion y analisis.

Metodologia de la
Investigacién

Tipo de investigacién: primera etapa, estudio descriptivo; segunda etapa, estudio
explicativo.

Disefio de la investigacion: inicialmente documental y finalmente de campo virtual.

Unidad de analisis

Multiple:
proceso de pre-registro en linea
proceso de registro en linea.

Ambito geografico

San Luis Potosi, S.L.P., México

Universo/
Poblacion

Todos los egresados de universidades publicas o privadas del interior o exterior del
estado de San Luis Potosi que concluyeron sus estudios de nivel licenciatura y que
todavia no obtienen su titulo profesional.

Tipo de muestra

No probabilistica de conveniencia.

Métodos de Revisién documental
recoleccion de  Entrevistas
evidencia Observacion directa
Uso de TIC s y software (VISIO, Freemind, IMB SPSS Statistics 21).
Fuentes de Interna: archivos, paginas web, entrevistas

informacién

Externa: bases de datos EBSCO y VLEX, publicaciones especializadas, informes
oficiales, tesis impresas, encuestas virtuales.

Informadores clave

Responsable institucional del servicio en linea
Coordinador general de aplicacion

Coordinador operativo de logistica

Responsables operativos de Universidades (externos)

Métodos de analisis
de la evidencia

Cualitativo: codificaciones, comparaciones, clasificaciones, identificaciones causales,
analisis de decisiones criticas.

Enfoque cientifico

Estudio de caso contemporaneo de caracter encapsulado y disefio de caso Unico; tipo
dos.

Proceso inductivo analitico partiendo del caso Gnico
Proceso deductivo partiendo de las teorias estudiadas
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Fecha de Periodo de pre-registro y registro en linea (3 de junio - 25 de julio del 2013)
realizacion Fecha de aplicacion del examen 23 de agosto del 2013.

Fuente: Elaboracién propia adaptado de Villarreal y Landeta (2010).
3.3. Preparacion y recoleccion de datos

Con el fin de delimitar el alcance de esta investigacion, se identifican las siguientes etapas

del estudio:

e La primera etapa considera la literatura relacionada con la teoria de la gestion
basada en procesos, abordada desde los puntos de vista de la excelencia europea y la
estandarizacion de la calidad. En esta fase se llevan a cabo actividades de diagnostico,

visualizacion y comparacion, dando origen a un estudio inicial de alcance descriptivo.

¢ La segunda etapa del estudio dispone de una literatura practicamente reciente, como
es la teoria de la medicion de la calidad o satisfaccion de un servicio virtual a través
de un instrumento validado y confiable. Por medio de esta teoria, se identifican
diferentes constructos de variables segun el tipo de servicio virtual que se ofrece. Para
esta investigacion es necesario adaptar las variables a este caso, originando asi un

estudio de alcance explicativo.

La Figura 27 presenta los pasos concretos a seguir para la aplicacion de la metodologia

establecida.
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Figura 27. Pasos de la metodologia seleccionada

_{Dlapa de PFOC&SOS_

Creacidn instrumento de medicidn @

¢J Diagramas de Flujo

Prugba piloto @ sl Pasos e Instrumentos para la Gestidn Enfocada en Procesos  [a Hejora Continua del

. senicio virual que ofrece |a UASLP parala inscripcion al examen EGEL-CENEVAL ;
S . +) Ficha de Indicador

Instrumento de medicidn afinado

’ ‘ . Clasicas
(& Hemamientas de la Calidad ———
\ Nuevas

Fuente: Elaboracion propia.
3.3.1. Etapa de diagnostico

Debido a que el servicio virtual de inscripcién al examen EGEL-CENEVAL que ofrece la
UASLP es relativamente nuevo en esta modalidad, todavia no existen manuales de
procedimiento, instructivos o, en su defecto, documentacion que indique los pasos o etapas
a seguir para su desarrollo ni los responsables a cargo de cada fase de los subprocesos. Por
tanto, en primer término se elabor6é un mapa de procesos (Figura 28) y un diagrama de flujo
(Figura 29) con la finalidad de observar, analizar y determinar el contexto y la situacion
actual del servicio en linea. A partir de este diagnostico, se podra realizar una serie de

propuestas para el desarrollo de un sistema de gestion de calidad.
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Figura 28. Situacion actual, mapa de procesos del pre-registro y registro de sustentantes

internos y externos

Titulo Mapa de Procesos en Cascada
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0 Pre-registro en Linea Registro en Linea
2
14
w
|_
=
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o
W
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Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 28 presenta la existencia de tres procesos detectados que interactian entre si:
procesos de apoyo, procesos operativos y procesos de medicion y analisis. Dichos
procesos interdependientes definen el propdsito o aportacion del servicio virtual. Con base
en dicho diagrama se conocen de forma general los procesos operativos, que derivan en

subprocesos de pre-registro y registro en linea los cuales deberan ser afinados.
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Figura 29. Situacion actual, diagrama de flujo del pre-registro y registro de sustentantes

externos

Titulo: Diagrama de Flujo del Pre-Registro y Registro para la inscripcion al examen EGEL-CENEVAL
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presentarlo el dia del
examen

Imprimen su
Pase de Ingreso, lo

conservan para presentarlo

el dia del examen Sustentantes
Subproceso: Realizan el
REGISTRO en Linea en Sustentantes
la plataforma de
CENEVAL

Y
Responde al correo del
sustentante con las
instrucciones (sede,
fecha, hora, costo) y
matricula para el
REGISTRO en Linea

Se comunican via telefonica o
acuden a las oficinas Sustentantes
administrativas

¢Alguna duda antes de
Registrarse en Linea?

Fuente: Elaboracion propia.
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En esta misma linea, la Figura 29 presenta el diagrama de flujo del proceso bajo estudio, el
cual incluye la cronologia de actividades tanto del pre-registro y registro al examen, asi
como la presentacion de los respectivos responsables (el usuario, las entidades académicas

y el personal administrativo-operativo) del servicio virtual.
3.3.2. Operacionalizacion de las variables

Como base para la recoleccion de datos se utilizd la técnica del cuestionario. Dicho

cuestionario (Anexo 1) se estructuro y distribuyd de la siguiente manera:
e Seccion 1, seis preguntas demograficas obligatorias.
e Seccion 2, doce reactivos del servicio virtual (online) obligatorios.

e Seccion 3, una pregunta condicional y cuatro reactivos del servicio extraordinario o

tratamiento especial (offline) obligatorios.
e Seccion 4, una pregunta abierta opcional.
La Tabla 12 presenta los items y las variables de cada seccion considerada en el estudio.

Tabla 12. Primera seccion de la encuesta relacionada con los datos demograficos

item (datos demogréficos) Tipo de variable
Género Cualitativa e independiente
Edad Cuantitativa e independiente
Estado civil Cualitativa e independiente
Situacion escolar Cualitativa e independiente
Universidad de procedencia Cualitativa e independiente
Examen a presentar Cualitativa e independiente

Fuente: Elaboracion propia.

La escala de Likert es una medicion con cinco categorias de respuesta que indica el grado

de acuerdo o desacuerdo de cada una de las afirmaciones contenidas en el cuestionario.
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Dicha escala se aplico tanto en la seccion dos (midiendo seis constructos con sus doce
dimensiones respectivas), asi como en la seccion tres (evaluando dos constructos y sus

cuatro dimensiones) (Tabla 13).

Tabla 13. Constructos del servicio en linea y fuera de linea (segunda y tercera seccion de la

encuesta)

Constructos

servicio en linea

[ fuera de linea

Dimensién

(tipo de variable,

cualitativa
dependiente)

Afirmacion-item

Referencias
(autores)

Disefio (en linea)  ImagColor Las imégenes y colores de la pagina web Gomes y de Faria (2012),
son atractivas visualmente Vazquez-Casielles et al.
(2009), Viera (2007).
TextoMenu El texto y menUs de la pdgina Web estdn  Gomes y de Faria (2012),
bien organizados Vazquez-Casielles et al.
(2009), Viera (2007)
Funcionamiento DispAcceb Pude acceder facilmente a la pagina web  Vazquez-Casielles et al.
(en linea) en cualquier momento (hora y dia) (2009), Viera (2007)
Rapidez Los links y mend de la pagina web Gomesy de Faria (2012),
cargan rapidamente Viera (2007)
Calidad de la InfRelevante La informacion presentada en el sitio Vazquez-Casielles et al.

informacion (en
linea)

web es relevante

(2009), Viera (2007).

InfClara

La informacion presentada en el sitio
web es clara (facil de entender)

Gomes y de Faria (2012),
Véazquez-Casielles et al.
(2009), Viera (2007)

Seguridad/
Privacidad

(grado de

confiabilidad en
la transaccion de
datos) (en linea)

CorreoConfiable

Estoy seguro que al mandar mis datos
personales (nombre, universidad,
teléfonos, correos electrénicos) al correo
electronico que ofrece la propia pagina
web, su funcionamiento es totalmente
confiable (libre de amenazas de hackers)

Adi Sharén (2003), Al-
Dweeri (2011), Gomes y
de Faria (2012), Rebolloso
et al. (2004), Vazquez-
Casielles et al. (2009),
Viera (2007).

AdorConfiable

Estd garantizado el  tratamiento
confidencial de mis datos personales por
parte de los administradores del servicio
virtual

Adi Sharén (2003), Al-
Dweeri (2011), Gomes y
de Faria (2012), Vazquez-
Casielles et al. (2009),
Viera (2007).

Cumplimiento
(en linea)

TiempoRespuesta

El tiempo de respuesta del servicio
virtual fue el adecuado

Al-Dweeri (2011), Garcia-
Mestanza (2008),
Rebolloso et al. (2004),

InstCorrectas

Al recibir via correo electronico las
instrucciones para el examen (matricula,
sede, hora y fecha, etc.), todas fueron las
correctas

Al-Dweeri (2011),
Rebolloso et al. (2004).
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Constructos Dimensién Afirmacion-item Referencias
servicio en linea  (tipo de variable, (autores)
[ fuera de linea cualitativa

dependiente)

Lealtad (en linea)  Eleccién Volveria a elegir este servicio virtual que  Al-Dweeri (2011)
ofrece la pagina Web de la UASLP, en
caso de necesitarlo

Recomendacién Recomendaria a otros estudiantes este Al-Dweeri (2011)
servicio virtual que ofrece la pagina web
de la UASLP
Contacto (fuera FacilCom Me fue facil comunicarme con los Vazquez-Casielles et
de linea) responsables del servicio virtual al.(2009)
CanalCom Los canales de comunicacion  Vazquez-Casielles et al.

complementarios (entrevista o cita en las  (2009)
oficinas y/o teléfonos) fueron los

adecuados
Capacidad de AtencionPers Me respondieron y asesoraron de manera  Garcia-Mestanza (2008),
respuesta (fuera personalizada Osorio et al. (2010),
de linea) Rebolloso et al. (2004),
Viera (2007).
Solucioén Se llegd a una solucién oportuna y Adi Sharén (2003), Al-
razonable para mi Dweeri (2011), Garcia-
Mestanza (2008)

Fuente: Elaboracién propia a partir de los autores referenciados y los modelos que utilizaron: SERVQUAL,
SERVPEREF, e-SERVQUAL, E-S-QUAL y E-Resc-QUAL.

3.3.3. Confiabilidad y validez

Hernandez et al. (2006) definen la confiabilidad de un instrumento de medicion como el
grado en que su aplicacidn repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales. En
este mismo sentido, dichos autores definen la validez de un instrumento de medicién como

el grado en que realmente mide la variable que pretende evaluar.

En este estudio se realizd una prueba piloto a una muestra de tipo intencional,
seleccionando participantes con caracteristicas semejantes pero que aplicaron el examen en
fechas anteriores (8 de marzo y 17 de mayo de 2013). Asi, de 100 encuestas virtuales
enviadas a través del programa SurveyMonkey, se recibieron 41 contestadas. Cabe sefialar

que al final se excluyé una de las encuestas por falta de informacion.

Para medir y afinar el instrumento, se llevaron a cabo las siguientes técnicas:
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a) Validez de constructo: la teoria que mide el instrumento es la calidad y el nivel de
satisfaccion del servicio virtual ofrecido, el cual se detalla en los constructos y
dimensiones descritas en el apartado 3.3.2 de este capitulo, apoyados ademas por

diversos modelos.

b) Validez de expertos: el instrumento se puso a juicio de un experto analista

estadistico y asesor de investigacion social.

c) Confiabilidad: se utilizo la técnica de Alpha de Cronbach (consistencia interna de
una prueba) a través del paquete estadistico SPSS 21 (Statistical Product and Social
Science), la cual supone que los items estan correlacionados positivamente unos con
otros, midiendo en cierto grado una entidad en comun. A partir de dicha prueba, el
coeficiente puede tomar valores entre 0 y 1, donde cero significa nula confiabilidad
y uno representa total confiabilidad. Para Malhotra (2004) un valor menor a 0.6
indica confiabilidad de consistencia interna insatisfactoria. Los resultados obtenidos

de la prueba piloto del instrumento propuesto, se muestran en las Tablas 14 y 15.

La Tabla 14 sefiala que, de los 12 reactivos propuestos en la prueba piloto, se obtuvo un

indice de Cronbach de 0.888, aceptable para este tipo de encuestas.

Tabla 14. Estadisticos de fiabilidad en linea, prueba piloto

Alfa de Cronbach N de elementos
0.888 12

Fuente: Elaboracién propia.

Por su parte, de acuerdo con la ultima columna de la Tabla 15 no es necesario eliminar
ninguno de los doce reactivos propuestos ya que presentan una tasa promedio por encima
del 0.800 en la escala de Cronbach.

63



Capitulo 3.Desarrollo de un Sistema de Gestién de Calidad

Tabla 15. Estadisticos total-elemento en linea, prueba piloto

Mediadela Varianzadela Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento- Cronbach
elimina el elimina el total si se

elemento elemento corregida elimina el

elemento

Colores e imagenes atractivos visualmente 46.38 20.702 0.583 0.881
Organizacién del texto y menus de la pagina Web 46.28 20.563 0.686 0.874
Acceso a la pagina Web en cualquier momento (hora 46.10 22.554 0.403 0.889
y dia)
Los links y el mend de la pagina web cargan 46.13 21.958 0.568 0.881
rapidamente
La pagina web contiene informacidn relevante 46.28 20.666 0.771 0.869
La informacidn presentada en el sitio web es clara y 46.18 20.456 0.729 0.871
facil de entender
Funcionamiento confiable (libre de amenazas de 46.18 23.020 0.387 0.889
hackers) del correo electrénico del servicio virtual
Tratamiento confidencial de los datos personales por 46.28 21.230 0.662 0.875
parte de los administradores del servicio virtual
Tiempo de atencién adecuado 46.15 21.208 0.676 0.875
Recepcion de instrucciones, sede, hora, fecha y 45.98 22.281 0.453 0.887
matricula correctas para la inscripcion
Volver a elegir este servicio virtual en caso de 45.98 21.769 0.546 0.882
necesitarlo
Recomendar a otros el servicio virtual que ofrece la 45.98 21.922 0.697 0.876

UASLP

Fuente: Elaboracion propia.

Para los siguientes cuatro reactivos, las Tablas 16 y 17 presentan distintos estadisticos en

caso de tratamientos extraordinarios (que miden el servicio offline), es decir, el servicio que

se ofrece para atender encuentros no rutinarios que derivan de un servicio online. La Tabla

16 muestra que dichos reactivos estan dentro de la escala aceptable de Cronbach al obtener

un 0.699.

Tabla 16. Estadisticos de fiabilidad offline, prueba piloto

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.699

4

Fuente: Elaboracion propia.
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Por otro lado, la Tabla 17 presenta, en su ultima columna, la existencia de 2 items (asesoria
personalizada y solucion oportuna y razonable) que estdn por debajo de la escala de
Cronbach (menor a 0.6). No obstante, se considera que dicho resultado pudo haberse
afectado debido a que pocas personas solicitaron ser atendidas fuera de linea (seis personas
contestaron esta parte de la encuesta). Por tanto, seria conveniente comparar més adelante

con los resultados obtenidos con una muestra mas amplia de la encuesta definitiva.

Tabla 17. Estadisticos total-elemento offline, prueba piloto

Mediadela Varianzadela Correlacion Alfa de

escala si se escala si se elemento- Cronbach
elimina el elimina el total si se
elemento elemento corregida elimina el
elemento
Facil comunicarse con los responsables del servicio 12.33 6.667 0.375 0.705
virtual
Canales de comunicacion complementarios (entrevista 12.83 6.167 0.334 0.762
o cita en las oficinas y/o teléfonos) son los adecuados
Asesoria personalizada 12.00 7.600 0.795 0.592
Solucion oportuna y razonable 12.33 5.067 0.735 0.454

Fuente: Elaboracion propia.
3.4. Analisis de datos
3.4.1. Evaluacién de la fiabilidad del instrumento

Considerando que el instrumento aplicado en la prueba piloto a los sustentantes externos
tanto en servicio virtual como en atencion fuera de linea (Tablas 14 a 17) resultaron con
indices de Cronbach aceptables (0.888 y 0.699 respectivamente), se aplicd nuevamente la
encuesta virtual a la muestra definitiva de 90 sustentantes externos, de los cuales solo diez
fueron remitidos via el servicio extraordinario (no rutinario). Una vez mas se confirma la
confiabilidad del instrumento al obtener indicadores de Cronbach de 0.929 y 0.928

respectivamente, todavia mas altos que en la prueba piloto (Tablas 18 a 21).
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Asimismo, se observa que no fue necesario modificar o eliminar alguno de los items
(elementos) que conforman la encuesta, al obtener altos niveles del alfa de Cronbach en

cada uno de ellos (ver la tltima columna de las Tablas 19 y 21).

La encuesta definitiva aplicada a los 90 sustentantes de la poblacion presenta un promedio

de alfa de Cronbach superior al de la prueba piloto, al obtener 0.929 (Tabla 18).

Tabla 18. Estadisticos de fiabilidad online, encuesta definitiva

Alfa de Cronbach N de elementos
0.929 12

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, la Tabla 19 presenta cada uno de los 12 items bajo estudio, cuyo promedio
individual supera el 0.900 de la escala de Cronbach, lo cual indica que ninguna de las 12

preguntas debe ser eliminada del instrumento.

Tabla 19. Estadisticos total-elemento online, encuesta definitiva

Mediade la Varianzadela Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-  Cronbach si
elimina el elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
Colores e iméagenes atractivos visualmente 44.86 44.597 0.650 0.925
Organizacidn del texto y menus de la pagina web 44.87 43.128 0.724 0.923
Acceso a la pagina web en cualquier momento (hora y 44.63 42.797 0.747 0.921
dia)
Los links y el mend de la pagina web cargan 44.63 43.718 0.783 0.920
rapidamente
La pagina web contiene informacion relevante 44.72 44.607 0.682 0.924
La informacion presentada en el sitio web es clara y 44.73 43.142 0.826 0.918
facil de entender
Funcionamiento confiable (libre de amenazas de 44.84 46.133 0.506 0.931
hackers) del correo electrénico del servicio virtual
Tratamiento confidencial de datos personales por parte 44.79 44.393 0.677 0.924
de los administradores del servicio virtual
Tiempo de atencion adecuado 44.53 45.218 0.723 0.923
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Mediade la Varianzadela Correlacién Alfa de
escala si se escala si se elemento- Cronbach si
elimina el elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
Recepcion de instrucciones, sede, hora, fecha y 44.44 46.429 0.571 0.928
matricula correctas para la inscripcion
Volver a elegir este servicio virtual en caso de 44.61 43.971 0.715 0.923
necesitarlo
Recomendar a otros este servicio virtual que ofrece la 44,52 44.252 0.771 0.921
UASLP

Fuente: Elaboracidn propia.

Por otra parte, de las 90 personas encuestadas via virtual, solo diez tuvieron que ser
canalizadas a la seccion de la encuesta del servicio fuera de linea, obteniendo asi un indice
superior al de la prueba piloto, es decir, pasando de un promedio de 0.699 a 0.928 (Tabla
20).

Tabla 20. Estadisticos de fiabilidad offline, encuesta definitiva

Alfa de Cronbach N de elementos

0.928 4

Fuente: Elaboracion propia.

Por altimo, la Tabla 21 confirma que no es necesario eliminar los 2 items cuestionados
anteriormente en la prueba piloto, debido a que conforme aumenta el numero de
encuestados en la seccién del servicio offline (en este caso de 6 a 10 sustentantes) se
obtuvieron promedios por encima de 0.800 de la escala de Cronbach (ultima columna de la

tabla).
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Tabla 21. Estadisticos total-elemento offline, encuesta definitiva

Mediadela Varianzade Correlacion Alfa de
escalasise laescalasise elemento- Cronbach sise
elimina el elimina el total elimina el
elemento elemento corregida elemento
Facil comunicarse con los responsables del servicio 10.90 14.322 0.811 0.917
virtual
Canales de  comunicacién  complementarios 11.30 16.900 0.677 0.955
(entrevista o cita en las oficinas y/o teléfonos) son los
adecuados
Asesoria personalizada 11.00 14.889 0.926 0.878
Solucién oportuna y razonable 10.90 14.322 0.941 0.870

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.2. Andlisis e interpretacion de los datos obtenidos a partir del instrumento

Para facilitar el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos de la encuesta

virtual, se considera la distribucion y el orden de cada una de las cuatro secciones

mencionadas en el apartado 3.3.2 que conforman el cuestionario.

Seccidn 1. Analisis de datos demograficos

Un perfil demografico de una encuesta facilita realizar segmentaciones para estudiar las

interacciones de diferentes variables o items, es decir, facilita analisis mas especificos y

detallados partiendo de ciertos criterios o variables y sus combinaciones. La Tabla 22 y la

Figura 30 presentan las estadisticas relacionadas con el genero del sustentante. Como puede

observarse, arriba del 55% de los alumnos encuestados son del género femenino mientras

que el 45% son del género masculino.

Tabla 22. Género del sustentante

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Mujer 50 55.6 55.6 55.6
Hombre 40 44.4 44.4 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 30. Género del sustentante

GENERO

m hombre

M mujer

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion con el rango de edades de los sustentantes, se observa que el 70% de ellos
resultd ser mayor a 20 afios y menor a 26 afios, seguido de un 18.9 % de entre 26 afios a

menos de 31 afos (ver Tabla 23 y Figura 31).

Tabla 23. Rango de edades de los sustentantes

Rango de edades Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Menos de 21 afios 1 11 1.1 11
21 a 25 afios 63 70.0 70.0 71.1
26 a 30 afios 17 18.9 18.9 90.0
31 a 35 afios 6 6.7 6.7 96.7
Mas de 35 afios 3 33 3.3 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 31. Rango de edades de los sustentantes

RANGO DE EDADES DE LOS SUTENTANTES

menos de 21 afios —h 1.1%

31 a 35 afios - 6.7%

mds de 35 afios F 3.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Fuente: Elaboracidn propia.

Figura 32. Histograma de rango de edades

Histograma de los Rangos de Edades
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rango de edades de los sustentantes

Fuente: Elaboracion propia.

La asimetria positiva de 1.771 (Figura 32) muestra que la mayor concentracion de valores

(en este caso, rangos de edades) se carga a la derecha de la curva sumando un 98.9%. Dicho
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dato supone practicamente poco probable que presenten examen sustentantes menores a 21
afios de edad (1.1%). Una curtosis de 2.846 (leptocurtica) indica que existe una curva mas
elevada de valores (en este caso del 70% en el rango de edad de 21 a 25 afios) con respecto

al resto de rangos de edades (sumando apenas entre todos 30%).

Con respecto al estado civil de los sustentantes, se observa que mas del 76% de ellos son

solteros mientras que alrededor del 16% estan casados (Tabla 24 y Figura 33).

Tabla 24. Estado civil de los sustentantes

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Soltero 69 76.7 76.7 76.7
Casado 15 16.7 16.7 93.3
Union libre 6 6.7 6.7 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 33. Estado civil de los sustentantes

ESTADO
CIVIL

M soltero
M casado

union libre

Fuente: Elaboracion propia.

El rubro de situacion escolar del sustentante muestra que la mayoria de los alumnos que
presentan el EGEL son recién egresados de sus universidades (alrededor del 95%) mientras
que menos del 5% estan cursando el Gltimo semestre de la carrera (Tabla 25, Figura 34).
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Tabla 25. Situacién escolar del sustentante

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alumno vigente 4 4.4 4.4 4.4
Alumno egresado 86 95.6 95.6 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 34. Situacion escolar del sustentante

SITUACION ESCOLAR

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

alumno vigente

alumno egresado

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados indican que la mayoria de los sustentantes provienen de la capital del estado
de San Luis Potosi y de sus respectivos municipios (86.7% de sustentantes atendidos)

mientras que solo el 13.3% proceden de universidades de otros estados de la Republica
Mexicana (Tabla 26 y Figura 35).
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Tabla 26. Universidad de procedencia del sustentante

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De la capital del estado 59 65.6 65.6 65.6
De un municipio del estado 19 21.1 21.1 86.7
De otro estado de la Republica 12 13.3 13.3 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 35. Universidad de procedencia del sustentante

UNIVERSIDAD D E PROCEDENCIA

70.0% A

60.0% -

50.0% -

40.0%

30.0% A

20.0% -
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0.0%

de la Capital del Edo. de un Municipio del de otro Edo. de la
Potosino Edo. Potosino Republica

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, de un total de 19 tipos de exdmenes clasificados por tipo de carrera aplicados en
agosto de 2013, sobresalen cuatro de ellos en relacion con la demanda: en primer lugar
Administracion con un 15.6%, y en segundo lugar se encuentran nivelados Derecho,

Ingenieria en Mecatronica e Ingenieria Industrial con un 13.3% (Figura 36).
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Figura 36. Tipo de examen a presentar

TIPO DE EXAMEN
Trabajo Social ] ' ' ' 7.8%
Quimico Farmacéutico Bidlogo | 1.1%
Quimica Clinica | 1.1%
Psicologia | 3.3%
Mercadotecnia | | 5.6%
Medicina Veterinaria y Zootecnia | 1.1%
Ingenieria Mecatronica | 13.3%
Ingenieria Mecanica Eléctrica | : 2.2%
Ingenieria Industrial | 13.3%
Ingenieria Electrénica | 1.1%
Ingenieria Computacional | 4.4%
Ingenieria Civil | | 2.2%
Informatica | | 2.2%
Enfermeria | 1.1%
Derecho | 13.3%
Contadurfa | | 2.2%
Comercio/Negocios Internacionales | | 6.7
Ciencias de la Comunicacién | | 2.2%
Administracion | ! | , , | | | 15.6%
I I I I I I I
0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0% 16.0% 18.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Seccion 2: Analisis de constructos del servicio en linea

La Figura 37 muestra que alrededor del 50% de los sustantantes esta de acuerdo con el
disefio de la pagina web en cuanto a cada una de sus dimensiones (imagenes y colores,

texto y menus) mientras que el 20% esta totalmente de acuerdo. En contrapartida, alrededor

del 20 y 10% se mostro renuente y expres6 indiferencia (ni de acuerdo, ni en desacuerdo).
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Figura 37. Constructo: disefio del servicio online
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Fuente: Elaboracién propia.

En la Figura 38 se observa que mas del 50% de los sustentantes externos expresé estar de
acuerdo con ambas dimensiones del constructo funcionamiento (acceso facil a la pagina
web y velocidad de carga de los vinculos y menus) , asi como mas del 30% esta totalmente

de acuerdo con dichas dimensiones. El porcentaje de los sustentantes que se mostraron en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo oscila entre el 3 y el 5% respectivamente.
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Figura 38. Constructo: funcionamiento del servicio en linea
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Fuente: Elaboracién propia.

En relacion con la calidad de la informacion del servicio en linea, entre el 55 y el 60% de

los sustentantes esta de acuerdo con dicho constructo, seguido por alrededor del 25% que

se muestra totalmente de acuerdo con ambas dimensiones (informacion relevante e

informacién entendible) (Figura 39). En contraste, menos del 5% de los sustentantes se

muestran inconformes con el servicio (en desacuerdo o totalmente en desacuerdo).

Figura 39. Constructo: calidad de la informacion del servicio en linea

70.0%

CONSTRUCTO: CALIDAD DE LA INFORMACION

60.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% -

0.0% -

La informacién presentada en el sitio Web es relevante  La informacién presentada en el sitio Web es clara
(facil de entender)

DIMENSIONES

N Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

76




Capitulo 3.Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad

La Figura 40 presenta un porcentaje que oscila entre el 51 y el 59% de los sustentantes que
estan de acuerdo tanto con el funcionamiento confiable del correo electronico que ofrece la
pagina web, como del tratamiento confidencial de los datos personales. En esta misma
linea, alrededor del 22% de los sustentantes manifiestan sentirse totalmente de acuerdo en

ambas dimensiones del constructo seguridad/privacidad.

Figura 40. Constructo: seguridad/privacidad del servicio en linea
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electrénico que ofrece la propia pagina Web, su funcionamiento
es totalmente confiable (libre de amenazas de hackers) acuerdo
DIMENSIONES

Fuente: Elaboracion propia.

Por su parte, la Figura 41 presenta uno de los constructos sustanciales del servicio en linea,
ya que determina si se alcanza la calidad del servicio de forma completa y satisfactoria. De
tal modo, mas del 50% de los encuestados sefiala estar de acuerdo con el tiempo de
respuesta y con la correcta recepcién de las instrucciones para el examen. También resulta

relevante el hecho de que entre el 35 al 41 % de los sustentantes estan totalmente de
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acuerdo con el constructo de cumplimiento del servicio. En conjunto, entre el 85 y el 91%
de los sustentantes se muestran satisfechos con el tiempo y la forma en que se les ofrece el

servicio.

Figura 41. Constructo: cumplimiento del servicio en linea
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Fuente: Elaboracion propia.

De forma similar al constructo de cumplimiento, el constructo lealtad (Figura 42) presenta
resultados positivos. Mas del 50% sefialo estar de acuerdo en que elegiria de nuevo y
recomendaria a otros sustentantes el servicio virtual ofrecido. Asimismo, mas del 30% de
los sustentantes puntualizaron sentirse totalmente de acuerdo con el constructo de lealtad
del servicio en linea. Cabe mencionar que este constructo tambiénn resulta determinante

para la medicion de la calidad y la satisfaccion del servicio en linea.
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Figura 42. Constructo: lealtad del servicio en linea
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Fuente: Elaboracion propia.

Para finalizar con esta seccion, la Tabla 27 y la Figura 43 muestran la comparacion entre
los seis constructos que componen el servicio en linea. Se observa que los dos constructos
con medias por debajo de la escala 4 de Likert (de acuerdo) son Disefio y
Seguridad/Privacidad, mientras que los dos constructos con promedios mas altos en la

misma escala son Cumplimiento y Lealtad.
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Tabla 27. Media por constructo del servicio online

Estadisticos descriptivos

Constructo Minimo Maximo Media Escala Likert
Disefio 1 5 3.89
Funcionamiento 1 5 4.11 Redondeando todos los
Calidad de la Informacién 1 5 4.02 constructos a 4, resulta en

. — un estimado

Seguridad/Privacidad 1 5 3.93 DE ACUERDO con la
Cumplimiento 2 5 4.26 escala de Likert
Lealtad 2 5 4.18

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 43. Media por constructo del servicio en linea

Disefio
4.3

4.2
4.1

Lealtad Funcionamiento
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Fuente: Elaboracion propia.
Seccion 3: Andlisis de constructos del servicio offline

Con el fin de describir la interaccion que existe entre los items universidad de procedencia,
rango de edades de los sustentantes y tipo de examen a presentar y la pregunta obligatoria

¢algun problema con el servicio virtual ofrecido?, se construyeron las siguientes tablas de
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contingencia. La Tabla 28 muestra que los sustentantes que tuvieron algin problema con el

servicio virtual fueron de la capital del estado.

Tabla 28. Problemas con el servicio virtual ofrecido por género

Universidad de procedenciadel  Problemaconel Total

sustentante servicio virtual
ofrecido
Si NO
De la capital del estado 10 49 59
De un municipio del estado 0 19 19
De otro estado de la Republica 0 12 12
Total 10 80 90

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, la Tabla 29 muestra que el rango de edades de los sustentantes que
presentaron algun problema con el servicio virtual oscila entre los 21 y 25 afios de edad.

Tabla 29. Algin problema con el servicio virtual ofrecido por rango de edades

Rango de edades de Problema con el servicio virtual Total

los sustentantes ofrecido
Si NO
Menos de 21 afios 1 0 1
21 a 25 afios 9 54 63
26 a 30 afios 0 17 17
31 a 35 afios 0 6 6
Mas de 35 afios 0 3 3
Total 10 80 90

Fuente: Elaboracion propia.

Como puede observarse en la Tabla 30, de las 19 carreras que se demandaron para la
aplicacion del examen en agosto de 2013, solo en seis tipos de examenes se concentro
algin problema del servicio en linea. Dichas carreras son: Trabajo Social,
Comercio/Negocios Internacionales, Ingenieria Industrial, Ciencias de la Comunicacion,

Derecho e Ingenieria en Mecatronica.
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Tabla 30. Problemas con el servicio virtual ofrecido por tipo de examen a presentar

Examen a presentar Problema con el servicio Total
virtual ofrecido
Si NO
Administracion 0 14 14
Ciencias de la Comunicacion 1 1 2
Comercio/Negocios Internacionales 2 4 6
Contaduria 0 2 2
Derecho 1 11 12
Enfermeria 0 1 1
Informética 0 2 2
Ingenieria Civil 0 2 2
Ingenieria Computacional 0 4 4
Ingenieria Electronica 0 1 1
Ingenieria Industrial 2 10 12
Ingenieria Mecénica Eléctrica 0 2 2
Ingenieria Mecatrdnica 1 11 12
Medicina Veterinaria y Zootecnia 0 1 1
Mercadotecnia 0 5 5
Psicologia 0 3 3
Quimica Clinica 0 1 1
Quimico Farmaceutico Bidlogo 0 1 1
Trabajo Social 3 4 7
Total 10 80 90

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 44 describe las dos dimensiones que forman el constructo Contacto. Por un lado
en relacion con la dimension que expresa la facilidad para comunicarse con los
responsables del servicio muestra que el 50% de los sustentantes estd totalmente de
acuerdo, el 20% esta de acuerdo y el 20% esta en desacuerdo. Por otro lado, el 40% de los
sustentantes esta de acuerdo con la dimensién sobre los canales de comunicacién
alternativos establecidos de forma adecuada, el 20% esta totalmente de acuerdo, mientras

que el 20% esta en desacuerdo.
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Figura 44. Constructo: contacto del servicio offline
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Fuente: Elaboracidn propia.

La Figura 45 describe la capacidad de respuesta por problemas ocurridos durante el proceso

del servicio en linea y sus posibles soluciones. Asi, los resultados de ambas dimensiones

muestran que el 70% de los sustentantes estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la

rapidez en la capacidad de respuesta.

Figura 45. Constructo: capacidad de respuesta del servicio offline
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Fuente: Elaboracion propia.
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Por ultimo, la Tabla 31 y la Figura 46 presentan las puntuaciones promedio de ambos
constructos (contacto y capacidad de respuesta) menores a 4 en la escala de Likert (de

acuerdo), en relacion con la atencion extraordinaria fuera de linea.

Tabla 31. Media por Constructo del servicio offline

Estadisticos descriptivos

Constructo Minimo Maximo Media Escala Likert

Contacto 1 5 3.60 Redondeando ambos constructos a 4,
resulta en un estimado

Capacidad de respuesta 1 5 375 DE ACUERDO con la escala de Likert

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 46. Media por constructo del servicio offline
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Fuente: Elaboracion propia.
Seccion 4: Analisis de la pregunta abierta

En la Tabla 32 se presentan los sesgos de frecuencia de las respuestas abiertas (de caracter
voluntario), resultando en lo siguiente: de las 90 personas encuestadas se recibieron un total

de 31 comentarios (que representa el 34.44%), de los cuales 14 son agradecimientos por el
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servicio prestado, 13 declaran algiin comentario positivo, tres muestran alguna sugerencia y

solamente uno presenta una insatisfaccion con el servicio virtual.

Tabla 32. Frecuencia del tipo de respuesta, de la pregunta abierta

Tipo de Respuesta Descripcion Frecuencia
Agradecimientos/felicitaciones Gracias, muy agradecido, todo esta bien... 14
Informacion clara y (til 1
Oportunos 1
Amables 1
Comentario positivo del servicio  Puntuales 1
Ahorro de tiempo y esfuerzo 2
Atencion y servicio de calidad 3
Rapidez 4
Instructivo para sustentantes externos 1
Sugerencia/propuesta
Publicacién de sedes a tiempo 2
Queja Péagina web un poco confusa 1
TOTAL 31

Fuente: Elaboracion propia.

3.5. Andlisis y elaboracion del informe de caso de estudio: desarrollo de un SGC

A partir de los datos obtenidos por medio de la encuesta, en esta seccion se pretende
desarrollar una propuesta de un sistema de gestion de calidad que permita ofrecer un
servicio de mejor calidad a los sustentantes del examen. La propuesta de un nuevo mapa de
proceso y un diagrama de flujo que facilite tanto el pre-registro como el registro de los
sustentantes deriva en las acciones prometedoras de mejora que se obtuvieron, las cuales
son sefialadas con letras en rojo (Figuras 47 y 48) y sus respectivos impactos se encuentran
detallados en el apartado de (a) Procesos de Apoyo y (b) Procesos de Medicidn, Analisis y

Retroalimentacion.
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Figura 47. Propuesta de mapa de procesos del pre-registro y registro de sustentantes

internos y externos

Titulo Mapa de Procesos en Cascada

PROPUESTA

Sub-proceso
Ley Federal de Transparenciay Acceso a la Informacion Publicay

Gubernamental / Instituto Federal de Acceso a la Informaciony
Proteccion de Datos / Ley Federal de Proteccion de Datos Personales

Indicadores

Procesos de Apoyo:
Pgina Web dela
UASLPy CENEVAL
Sub-proceso
Apartados de Preguntas Frecuentes para
el Pre-Registro y Registro en Linea
E : \
c
[} . -
5 Procesoéprerativos’——b Sustentante
I \\ Y
3
) A
| Procesosde |
| Medicidn, Andlisy |
/| Retroalimentacion |
0 SL;kstentantesInterno Subproceso ) Subproces ~—) Sustentantes Interno
0 { Pre-registro en Linea "I Registroen Linea
4
14
w
-
A
) SusténtantesE temo: '
0 2 Sub-proceso S',Jb proces’o
2 Pre-egitroen i D | Registroenlinea | — Sustentantes Externo
4
w
; Encuesta Virtual e
w

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 48. Propuesta, diagrama de flujo del pre-registro y registro de sustentantes externos
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A continuacion se describen las acciones susceptibles de mejora que pueden apoyar el
servicio de calidad que se ofrece a los sustentantes:

a) Procesos de Apoyo:

o Al obtener a partir de los resultados que un constructo como la
Seguridad/Privacidad resulta relevante para el usuario del servicio en linea y que
ademas mostrd un indice inferior a 4 en la escala de Likert, se deduce que es
importante garantizar la proteccion de los datos personales de los sustentantes
externos clasificandola para su uso o consulta desde informacion reservada,
confidencial o publica. Para dicha accion, es imprescindible apoyarse en las leyes,
reglamentos e instituciones pertinentes que rigen dicha proteccion (Ley Federal y su
Reglamento de Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica Gubernamental, la
Ley Federal de Proteccion de Datos Personales y el Instituto Federal de Acceso a la

Informacion y Proteccién de Datos).

e Una de las obligaciones de transparencia que dicta la Ley Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental consiste en responder las
preguntas que frecuentemente realizan los usuarios del servicio o publico en general,
proporcionandoles informacion que sea de utilidad o se considere relevante para
ellos. Es asi que se propone una seccion de preguntas frecuentes en la pagina web del
servicio en linea para ambos procesos (pre-registro y registro), como por ejemplo: ¢a
quién estéa dirigido el EGEL?, ¢qué documentos y qué material se pueden llevar el dia
del examen?, ¢donde se descarga la guia oficial del EGEL?, ¢cual sede corresponde
segun la carrera?, ¢qué hacer en caso de extravio de los documentos oficiales de

identificacion?, entre otras.
b) Procesos de Medicion, Analisis y Retroalimentacion:

e La encuesta virtual (Anexo 1) aplicada a los sustentantes puede ser considerada
como un instrumento que identifica las necesidades de los usuarios en cada uno de los
constructos y dimensiones que conforman el servicio en linea y su tratamiento

extraordinario fuera de linea. En este sentido, podria ampliarse el uso de dicho
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instrumento hacia los demas tipos de usuarios (sustentantes internos de la UASLP) y

comparar resultados. También seria interesante que otras universidades nacionales

(ya sea particulares o publicas) apliquen esta herramienta de medicién de la

satisfaccion del usuario y den a conocer sus propias conclusiones o experiencias.

e Otra aportacién consiste en el desarrollo de un indicador de porcentaje de

incidencias (Figura 49) que determina cuando un proceso se encuentra fuera de

control (una herramienta de la calidad) y que marcara la pauta para recabar datos

historicos-estadisticos de futuras fechas de aplicacion del EGEL, con el fin de medir,

comparar y derivar en acciones correctivas y preventivas.

Figura 49. Propuesta, indicador de porcentaje de incidencias.

Ficha de indicador

Fuente: encuesta virtual agosto 2013

Resultado ideal: menor o igual al limite inferior
de control

Menor o igual al 10% de incidencias por fecha de
aplicacion

Resultado bajo control: mayor al limite ideal y
menor al limite superior de alerta

Mayor al 10% y menor al 12% por fecha de
aplicacion

Resultado critico: mayor o igual al limite
superior de control

Mayor o igual al 12% de incidencias por fecha de
aplicacion

Indicador: Porcentaje de incidencias de agosto
2013

11.11%

Estado del indicador:

Bajo Control

Forma de célculo:

# de sustentantes con algun problema en el
servicio online ofrecido / total de sustentantes
inscritos por fecha de aplicacion

10/90=11.11
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GRAFICO DE CONTROL
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Fuente: Elaboracidn propia.

Notas:

. Datos ficticios para ejemplificar el indicador histdrico

Dato real de acuerdo a la encuesta definitiva aplicada en agosto 2013.
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4. Conclusiones, limitaciones y futuras lineas de investigacion
Conclusiones
A continuacion se exponen las conclusiones generales de este trabajo.

¢ En este estudio se establecieron los constructos y las dimensiones acordes al tipo de
servicio en linea que se ofrece, con base en modelos probados por otros autores. A
partir del desarrollo de un instrumento validado y fiable, los resultados indican que
la mayoria de los constructos relacionados con la medicion de la calidad del servicio
online (funcionamiento, calidad de la informacién, cumplimiento y lealtad)

rebasaron un promedio que ronda la escala 4 de Likert (de acuerdo).

e Se recomienda que ciertos constructos, tales como Disefio y Seguridad/Privacidad
(del servicio online), Contacto y Capacidad de Respuesta (del servicio offline),
busquen alcanzar el nivel 4 de la escala de Likert (de acuerdo). Por otro lado, para los
constructos que ya rebasan el nivel 4, se debe buscar por lo menos consolidarlos o
acercarlos al nivel 5 (totalmente de acuerdo).

e Al disefiar los mapas de procesos del pre-registro y registro en linea, se obtuvo un
panorama detallado de cémo otros procesos (de apoyo Yy retroalimentacion)
intervienen en la calidad del servicio virtual. Por ello no deben existir procesos
aislados, ya que se complementan para mejorar el servicio. Asimismo, se
desarrollaron indicadores (graficos de control) que servirdn de parametros estadisticos
con el objetivo de ser superados (poniendo asi, en practica la mejora continua).

e Como parte de la elaboracién de los diagramas de flujo de los procesos de pre-
registro y registro de los sustentantes externos, se logré determinar los responsables

de cada actividad, asi como la interaccion y la secuencia entre ellos.

e A través de los mapas y los diagramas de flujo elaborados, se encontraron
deficiencias que no permitian filtrar errores o incidencias en ciertas secciones de cada
proceso. Derivado del andlisis de gestién basado en procesos y del andlisis del

instrumento, surgieron algunas propuestas, tales como la elaboracion del Mapa de
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Procesos en Cascada, el Diagrama de Flujo por categoria de actividades y la encuesta

virtual como instrumento de control permanente.

e Las propuestas anteriores y su aplicacion respectiva han derivado en menos quejas
0 errores por parte de los sustentantes externos, asi como ahorro de tiempos
significativos en cada etapa de los procesos involucrados (pre-registro y registro en
linea), asi como en la disminucién de incidencias por parte de los responsables de
logistica o administrativos en cada una de las sedes de aplicacion del examen, la

determinacion de responsables por tipo de actividad y etapa del proceso, entre otras.

¢ A partir de las acciones de mejora, inicia el desarrollo de la documentacion vy las
bases para la elaboracion de manuales e instructivos practicos y detallados de los
procesos que podran servir a sustentantes y responsables operativos del servicio en
linea, con el objeto de alcanzar una mejor interpretacion, control y mejora de los

procesos de pre-registro y registro en linea para el examen EGEL-CENEVAL.

e Se concluye que el servicio en linea para el pre-registro y registro ofrecido a
sustentantes externos es de calidad aceptable para los usuarios; no obstante, se

requieren mayores esfuerzos para alcanzar una maxima calidad.
Asimismo, las propuestas permitieron:

e Ofrecer una mayor transparencia y rendicion de cuentas que piden tanto la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental, la Ley
Federal de Proteccion de Datos Personales, el Instituto Federal de Acceso a la
Informacion y Proteccion de Datos (IFAI) y la Comision Estatal de Garantia de
Acceso a la Informacién Publica (CEGAIP), asi como contar con la documentacion
de los procesos e instructivos impresa, almacenada, ordenada, clara y de facil
consulta para todos. En este caso, el cuidado y manejo de los datos personales de los
sustentantes externos y la consulta pablica del proceso de pre-registro y registro

para el examen en la pagina web.
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e Agilizar los flujos de informacion, al contar con bases de datos completas y
precisas. Por medio de la elaboracion de diagramas de flujo y mapas de proceso se

conocen los responsables del flujo de cada informacion.

e Medir y analizar la satisfaccion del cliente por medio de la aplicacion del

instrumento implementado y probado (encuesta).

¢ Detectar oportunidades de cambios en la organizacién del trabajo y de los procesos

a través del disefio de mapas de procesos.

o Acelerar la optimizacion de recursos por medio del uso de la tecnologia, tales como

el correo electronico y las paginas web.

Cabe mencionar que los datos historicos del afio 2013 muestran una tendencia de
crecimiento en la demanda para presentar el examen EGEL-CENEVAL en la sede UASLP
a nivel nacional por parte de los sustentantes externos, derivado de la mejora continua del
servicio virtual percibido por parte de las entidades académicas publicas y privadas, dentro
y fuera del estado potosino.

En sintesis, con este proyecto se esta logrando vincular el puente de la calidad en el servicio
con la eficiencia de la organizacion, optimizando los recursos disponibles para cumplir los
objetivos, y con la efectividad, logrando el efecto deseado, a través de la creacion de sus
propias herramientas que permitan en este caso la méaxima satisfaccion del usuario virtual
respondiendo a los problemas, circunstancias o incidencias que requieran una solucion

inmediata y oportuna.
Limitaciones

e El presente estudio se centrd unicamente en el analisis y la gestion de los procesos
de pre-registro y registro en linea que dan servicio a sustentantes externos, quedando
pendiente para su analisis los procesos de pre-registro y registro en linea para

sustentantes internos (de la UASLP).
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e La encuesta de medicion de la satisfaccion del servicio en linea fue elaborada y
destinada exclusivamente para su aplicacion a sustentantes externos en esta ocasion;
debido a la gran cantidad de candidatos internos registrados, a las diferentes fechas

destinadas para la aplicacion del EGEL vy a falta de otros recursos.

¢ No fue posible aplicar el instrumento (para medir la percepcion del servicio virtual
de los sustentantes externos) al resto de fechas programadas durante el transcurso del

afio (marzo, mayo y noviembre) para la aplicacion del EGEL.

¢ No existen antecedentes de medicion de la percepcion del usuario de este tipo de
servicio virtual del examen EGEL que ofrece la UASLP, por lo que no encontramos
parametros para efectos de comparacion. Si bien dicha circunstancia en un principio
podria resultar un obstaculo, este trabajo sienta las bases para futuras investigaciones
sobre el tema al ofrecer los primeros datos histéricos como indicadores clave de
medicion de la calidad del servicio para las aplicaciones del EGEL-CENEVAL.

Futuras lineas de investigacion

¢ A pesar de la existencia de bibliografia relacionada con estudios de evaluacion de la
calidad de algun servicio virtual, solamente se han llevado a cabo en Europa y
Estados Unidos. Ademaés, dichos estudios no evaltan un servicio en linea de esta
categoria. Por tanto, este proyecto de estudio de un servicio virtual que ofrece una
universidad publica mexicana es el primero en su tipo, marcando asi la pauta para

futuras lineas de seguimiento e investigacion.

e Seria importante aplicar el instrumento de medicién de la calidad en otras
universidades mexicanas que ofrecen este tipo de servicio virtual para afinarlo, asi
como en cada una de las fechas de aplicacion que se ofrecen por afio para, de esta
forma, obtener datos historicos que marquen tendencias del propio servicio y poder

realizar comparaciones.

e Seria conveniente aplicar el instrumento de medicion de la calidad a una muestra
mas grande de sustentantes, con el fin de obtener mayores detalles de los constructos

y dimensiones a evaluar. Asimismo, aplicar dicho instrumento a los sustentantes
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(internos) para determinar si existen similitudes o discrepancias significativas en la

percepcion de la calidad del servicio ofrecido por tipo de sustentantes.

e Es importante el desarrollo de mejores indicadores de control de calidad del

servicio en linea, mas exactos y detallados para su interpretacion y aplicacion.

e Se deberan realizar futuras entrevistas 0 encuestas a personal administrativo de
logistica de los procesos de pre-registro y registro para obtener otros puntos de
referencia con el objeto de medir la calidad del servicio. Al contar con un instrumento
de medicién del servicio por parte de los sustentantes externos (creado en este
proyecto), faltaria desarrollar otro instrumento similar que mida la calidad del
servicio percibida por parte de los responsables directos de la logistica de los

procesos.
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Anexos
Anexo 1: Encuesta Virtual

Servicio virtual de la pagina web que ofrece la UASLP (Inscripcién al examen EGEL-
CENEVAL)

Obijetivo:

El proposito de este cuestionario es medir el nivel de satisfaccion y calidad del servicio
virtual que ofrece la UASLP a sustentantes de otras universidades tanto del interior como
del exterior del estado, que desean inscribirse para presentar el examen EGEL-CENEVAL.
Tu participacion es muy importante, ya que al contestar honestamente, estaras

contribuyendo al mejoramiento de este servicio.

Observaciones:

Este cuestionario es estrictamente confidencial, Unicamente seran utilizados los datos con

fines estadisticos.

iMuchas gracias!
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1. Género:

hombre C mujer

2. Edad:

menos de 21 afios © 26 a 30 afos © mas de 35 afios

21 a 25 afios © 31 a 35 afios

3. Estado civil actual:

‘ol - D
soltero viudo union libre

'l .
casado divorciado

4. Situacion escolar:

" Alumno vigente " Alumno egresado
5. Universidad de procedencia:
De la capital del estado Potosino © De otro estado de la Republica

De un municipio del estado potosino

6. Tipo de examen a presentar:

o Administracion

 Arquitectura

« Biologia

« Ciencia Politica y Administracion Publica
« Ciencias Agricolas

« Ciencias Computacionales

« Ciencias de la Comunicacién

o Comercio/Negocios Internacionales

« Contaduria

« Criminologia
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e Derecho

« Disefio Grafico

« Economia

« Enfermeria

« Gastronomia

« Informatica

« Ingenieria Civil

« Ingenieria Computacional

« Ingenieria de Software

« Ingenieria Eléctrica

« Ingenieria Electronica

« Ingenieria en Alimentos

« Ingenieria Industrial

« Ingenieria Mecanica

« Ingenieria Mecanica Eléctrica
« Ingenieria Mecatrdnica

« Ingenieria Quimica

« Medicina General

« Medicina Veterinaria y Zootecnia
« Mercadotecnia

« Nutricion

 Odontologia

« Pedagogia-Ciencias de la Educacién
« Psicologia

e Quimica

e Quimica Clinica

» Quimico Farmacéutico Bidélogo
« Relaciones Internacionales

« Trabajo Social
e Turismo

7. Marque la opcion que corresponda de acuerdo con el nivel de calidad percibido en

cada una de las siguientes aseveraciones:

Totalmente En Ni de acuerdo, De Totalmente
en desacuerdo ni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Las imagenes y los colores de la pagina
web son atractivas visualmente
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El texto y menis de la pagina web estan
bien organizados

Pude acceder facilmente a la pagina web
en cualquier momento (hora y dia)

Los links y menu de la pagina web cargan
rapidamente

La informacion presentada en el sitio web
es relevante

La informacion presentada en el sitio web
es clara (facil de entender)

Estoy seguro que al mandar mis datos
personales (nombre, universidad,
teléfonos, correos electrénicos) al correo
electrénico que ofrece la propia pagina
web, su funcionamiento es totalmente
confiable (libre de amenazas de hackers)

Esta garantizado el tratamiento
confidencial de mis datos personales por
parte de los administradores del servicio
virtual

El tiempo de respuesta del servicio virtual
fue el adecuado

Al recibir via correo electrénico las
instrucciones para el examen (matricula,
sede, hora y fecha, etc.), todas fueron las
correctas

Volveria a elegir este servicio virtual que
ofrece la pagina web de la UASLP, en
caso de necesitarlo

Recomendaria a otros estudiantes este
servicio virtual que ofrece la pagina web
de la UASLP

8. ¢Ha tenido algun problema con el servicio virtual ofrecido por la UASLP?

g “ No

9. Si su respuesta a la pregunta anterior fue Si, favor de contestar las siguientes

aseveraciones:

Totalmente En Ni de acuerdo, De Totalmente
en desacuerdo ni en acuerdo de acuerdo

105




Anexos

desacuerdo desacuerdo

Me fue facil comunicarme con los
responsables del servicio virtual

Los canales de comunicacion
complementarios (entrevista o cita en las
oficinas y/o teléfonos) fueron los
adecuados

Me respondieron y asesoraron de manera
personalizada

Se llegd a una solucién oportuna y
razonable para mi

10. Agradecemos nuevamente tu tiempo y sinceridad en responder esta encuesta. Si
deseas realizar algin comentario, sugerencia, queja o felicitacion, favor de utilizar el

siguiente espacio.
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