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INTRODUCCION

Uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio es la satisfaccion que
pudiera percibir el usuario al momento de utilizar un servicio y posterior a este, sin
embargo, la naturaleza subjetiva de los servicios en combinacion con un mercado cada
vez mas exigente y demandante, con caracteristicas propias, ha provocado la
necesidad de desarrollar estudios e investigaciones sobre la medicién y aseguramiento

del usuario, asi como su fidelizacion.

Pero si se quisiera medir lo intangible, si se deseara medir las expectativas de un
servicio ¢,como se haria? ¢ Como saber si los usuarios estan satisfechos con el servicio
0 atencién? La orientacion a la satisfaccion del usuario provoca beneficios tangibles y
cuantificables en la empresa, e incluso, de ella puede depender la supervivencia de la
organizacién, pero ¢como saber cuél es grado de aceptacion que tiene el usuario? En
la actualidad se afirma que no basta con satisfacer a los usuarios, sino que es necesario
deleitarlos, e incluso asombrarlos. Lograr la satisfaccién plena del usuario es uno de

los objetivos mas importante de toda empresa.

En definitiva, se debe determinar qué es lo que los usuarios valoran del producto o
servicio, y lo debemos conocer de manera continua, dindmica, progresiva y adaptable.
En la actualidad, las necesidades y los requisitos de los consumidores son cambiantes,
lo que obliga a mantenerse continuamente informados sobre las necesidades de los
usuarios para poder, al menos, tratar de cubrirlas. En realidad, se trata de implantar
un sistema de seguimiento y medicion del usuario que permita obtener informacion de

manera continua sobre las expectativas de estos.

Por lo tanto, el propoésito del presente trabajo es realizar una investigacion de estos
aspectos para proponer soluciones, programas de trabajo o capacitacion para que se
logren dar resultados que se traduzcan en una mejor calidad en la atencién, mayor

rapidez en la realizacion de los tramites y una completa satisfaccion del usuario.



Il. JUSTIFICACION

El motivo central por el cual se desarrollara este proyecto es contribuir a elevar los
indices de satisfaccion del alumnado con el servicio que reciben en el departamento de
recursos financieros del Instituto Tecnolégico de la Zona Maya, puesto que como
institucidn acreditada es de suma importancia mantener estos indices en el mayor rango
posible y de acuerdo a los resultados de las ultimas auditorias realizadas por el personal
a cargo, se ha demostrado que estuvieron bajos en el afio 2015 y primer semestre del
2016, en el segundo semestre del 2016 se vio un pequefio avance pero hace falta mas

para alcanzar la excelencia en el servicio.

Por esta razén se pretende analizar la situacion actual de acuerdo a la auditoria de los
altimos semestres y realizar cuestionarios para poder tener toda la informacion
necesaria, y con base en esta, disefar estrategias para tratar de garantizar que los
estudiantes del Instituto puedan tener una mayor satisfaccién con el servicio que
reciben en el departamento de recursos financieros y asi poder cumplir con los

lineamientos en el sistema de gestidon de calidad.

Esté practica profesional permitir4 reafirmar los conocimientos adquiridos durante la
estancia en la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial, demostrando de esta forma
la capacidad para analizar, disefiar e implementar estrategias que ayude al Instituto
Tecnoldgico de la Zona Maya a alcanzar sus objetivos. De este modo, se podran aplicar
las habilidades directivas desarrolladas a lo largo de la carrera, asi como la ingenieria
en el disefio, creacion, gestion, desarrollo, fortalecimiento e innovacion de las
organizaciones, con una orientacion sistémica y sustentable para la toma de decisiones

en forma efectiva.

De la misma manera, lograr realizar un correcto analisis e interpretacién de la
informacion recabada, con el propésito de detectar oportunidades de mejora y disefar
e implementar estrategias que coadyuven a elevar los indices de satisfaccion de la

institucion.



[I. DESCRIPCION DEL LUGAR

3.1 Macro Localizacion

El Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya se encuentra localizado en México, en el
Estado de Quintana Roo, especificamente en el Municipio de Oth6n P. Blanco.

llustracién 1 Macro localizacion del Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya




3.2 Micro localizacion

El presente proyecto se llevo a cabo en las instalaciones del Instituto Tecnoldgico de la
Zona Maya, ubicado en la comunidad de Juan Sarabia, Quintana Roo, en el Municipio
de Othon Pompeyo Blanco, especificamente en el kilometro 21.5 de la carretera

Chetumal — Escarcega.
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llustracién 2 Micro localizacién del Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya



3.3 Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya

3.3.1 Misién

Contribuir a la formacion integral de profesionales que coadyuven al desarrollo
socioecondémico de las zonas rurales del pais y en lo particular del Estado de Quintana
Roo, mediante la prestacion de servicios de educacién superior, asi como de

investigacién, desarrollo tecnoldgico y capacitacion para el trabajo"

3.3.2 Visioén

“Ser una institucion con excelencia académica, lider en el desarrollo agro empresarial,
con tecnologias acordes a las caracteristicas agroecologicas y sociales del Caribe, que
a través de la investigacion y vinculacion participe activamente en el desarrollo
socioeconémico de la regiébn y ademas cuente con una cultura organizacional de

calidad”:



3.3.3 Historia

La Educacién Tecnoldgica Agropecuaria surge como producto de la politica
posrevolucionaria del siglo XX, teniendo sus antecedentes inmediatos en los
Centros de Capacitacion para el Trabajo Agropecuario y en las Escuelas Técnicas
Rurales.

Su evolucion se inicia en 1925 con la creacion de las Escuelas Centrales Agricolas;
en 1932, éstas cambiaron a Escuelas Regionales Campesinas, mismas que en
1941 se transformaron en Escuelas Normales Rurales y en escuelas practicas de
agricultura. En 1967, se crearon las Escuelas Tecnoldgicas Agropecuarias como
una iniciativa de Gobierno Federal por organizar los servicios de educacion agricola

ofrecidos por las Instituciones dependientes de la Secretaria de Educacion Puablica.

Los servicios que ofrecian correspondian en un principio a la educaciéon media, y
posteriormente se ampliaron a los niveles medio superior y superior, que fueron los
que permanecieron, ya que el nivel medio se separa al crearse su propia Direccion

y decretarse ese nivel como basico obligatorio.

En el Estado de Quintana Roo, la Educacién Superior Tecnolégica Agropecuaria
inicia en el afio de 1976 con la creacion del Instituto Tecnoldgico Agropecuario
No0.16 (ITA 16) de Juan Sarabia, actualmente Instituto Tecnolégico de la Zona Maya
(ITZM).

Las primeras carreras que ofrecid fueron las de Ingeniero Agrbnomo con dos

especialidades: Fitotecnia y Zootecnia y la de Desarrollo Rural.

Actualmente ofrece las carreras de Ingenieria en Agronomia, Ingenieria Forestal,

Ingenieria en Gestion empresarial e Ingenieria Informéatica.

Fue el Centro de Bachillerato Tecnoldgico Agropecuario No. 11 (CBTA 11), quien
albergo en sus instalaciones la primera sede del Instituto Tecnoldgico. De manera
alterna, gracias a multiples gestiones hechas por personal fundador del Instituto y

autoridades municipales y estatales, en 1981 se solicit al ejido de Juan Sarabia la
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donacion de tierras y en asamblea general extraordinaria del 6 de diciembre de ese

afo, se autorizo la ocupacién de 100-00-00 has.

Posteriormente el 30 de julio de 2000 se otorga el certificado parcelario No. 000000
00440 en donde se ratifica a 110-15-16.65 has. En esta superficie el plantel cuenta
con suelos aptos para la actividad agricola, pecuaria y forestal; hasta la fecha es la

Unica institucion agropecuaria de nivel superior en el estado.

El ITZM, esta ubicado en el kilbmetro 21.5 de la carretera Chetumal - Escarcega en
el Ejido Juan Sarabia, muy proximo al Rio Hondo que es el limite con Belice. Su
ubicacion es estratégica por estar en la zona cafiera del estado muy cercano al
ingenio Alvaro Obregdn, el cual procesa toda la produccion de las 25,000 hectareas

sembradas en la region.

El ITZM dispone de una superficie total de 100 hectareas de las cuales 4 son
ocupadas por instalaciones, 30 estan destinadas a la produccion e investigacion, 40
constituyen una reserva ecoldgica y jardin botanico y el resto se ocupan en

instalaciones deportivas, jardines, estacionamientos entre otros.

Actualmente cuenta con una matricula de 701 estudiantes inscritos en sus

Programa Académicos.

El Instituto, al vincular con los sectores publicos, social y privado para garantizar la
pertinencia de los servicios con las necesidades de desarrollo regional y nacional,
busca en forma constante la concentracion de acciones que permitan mejorar la
formacion de los educandos, ademas de atender las necesidades del entorno en
materia de desarrollo tecnoldgico y vinculacion; para lograrlo desde su creacion, se
ha caracterizado por ser una Institucion de Educacion Superior con un gran
potencial de desarrollo, a lo que contribuye su excelente ubicacidn estratégica, en
el Caribe mexicano, a 30 minutos de Chetumal, la capital del Estado y a cuatro horas
de la ciudad de Cancun, uno de los puntos turisticos mas importantes de México y

del mundo. (Instituto tecnoldgico de la zona maya, 2017)
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3.3.4 Oferta educativa

Licenciatura

Ingenieria en Agronomia
Ingenieria Forestal
Ingenieria en Gestion Empresarial

Ingenieria Informatica

Posgrado

Maestria en Agrosistemas Sostenibles

Con tres modalidades educativas:

Escolarizado: turno matutino.

Mixto: viernes (16:00- 22:00) y sabados (08:00 - 16:00).

A distancia: por plataforma en internet.

12



3.3.5 Infraestructura

Para preparar recursos humanos con solida formacién cientifica y tecnologica, se
cuentan con los servicios de maquinaria y equipos adecuados para actividades
agropecuarias, biblioteca, dos centros de cémputo, cinco laboratorios: el de Agua-
Suelo- Planta, Biotecnologia Vegetal, Bromatologia, Control Bioldgico y el de Usos
Multiples. Se cuenta con el Centro de Articulaciéon Productiva de la Madera y el
Mueble, Jardin Botanico de plantas forestales y nativas, tres invernaderos,16 aulas,
cafeteria con a/c, auditorio con capacidad de 100 personas, una sala de juntas,

instalaciones deportivas e internet inalambrico en el campus.

Con la finalidad de impartir una educacion de calidad en las carreras acreditadas se

realizaron las siguientes mejoras:

Aulas: Instalacion de A/C, cafidn y pantalla de proyeccion, internet, polarizado de
cristales, dotacibn de mobiliario adecuado para alumnos y profesores y

Construccién de la unidad académica de la carrera de ingenieria en Agronomia.

Centro de coOmputo: Mobiliario y equipo nuevo y suficiente, relacion de 8 alumnos

por computadora, aire acondicionado, sefializacion y registro de usuarios.

Biblioteca: clasificacion del acervo bibliografico, automatizacion del servicio,
adquisiciéon del SIABUC, arco de seguridad, consulta en red, A/C, estanteria abierta,
cubiculos para trabajo grupal y mobiliario nuevo; El acervo bibliografico actual es de
5000 volumenes de libros, se cuenta con la subscripcidn a revistas cientificas en el

area Agronomica y Forestal.

Laboratorios: Se revis6 y dio mantenimiento a instalaciones de agua, gas, pintura,
lluminacién, sefializacion y equipo de seguridad con el fin de dejarlos en condiciones
adecuadas para ofertar un mejor servicio en las practicas a los alumnos y a los
productores. Ademas, se estan adquiriendo nuevos equipos y mobiliario. (Instituto

tecnolégico de la zona maya, 2017)
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3.4 concepto de Calidad en el servicio

Debido a la naturaleza y caracteristicas especiales de los servicios frente a los
productos, la calidad en el servicio no puede ser gestionada de igual manera que
en los productos tangibles. En el servicio lo importante es la calidad en el servicio
percibida por el cliente y asi se introduce el concepto de “calidad percibida” de los
servicios como forma de conceptualizar la calidad predominante en el ambito de
servicios, que puede desagregarse en diferentes dimensiones, de manera que se
haga mas operativo para la organizacion. El concepto de calidad de servicio ha sido
objeto de mudltiples conceptualizaciones, una razén de ello ha sido la naturaleza

difusa y compleja del concepto.

Esta conceptualizacibn comparte con las ideas previas de Deming y Juran el
principio de que lo importante en calidad es la orientacién hacia el cliente, si bien
ahora la calidad se define y mide en términos de percepcion de calidad por el cliente
y no por la empresa, asumiendo que la calidad reside en los ojos de quien la
contempla. En esta linea, una definicién clasica es la de Parasuraman, Zeithaml y
Berry: “calidad en el servicio es el juicio global del consumidor acerca de la

excelencia o superioridad global del producto” (Camison, 2007)
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3.5 Concepto de Gestion de Calidad

Los Sistemas de Gestién de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con
sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y

sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos
ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos Yy servicios son los

adecuados para sus propositos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que, dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran
normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado International
Organization for Standardization (ISO, Organizacion Internacional para la

Estandarizacion).

Esta organizacion comenzo6 en 1926 como la organizacion International Federation
of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfoc6 principalmente a la
ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada bajo el nombre de
ISO ampliando su aplicacién a otros sectores empresariales.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estandares

internacionales de méas de 160 paises, teniendo como mision:

e Promover el desarrollo de la estandarizacion.
e Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.
e Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,

tecnoldgicas y econdmicas a través de la estandarizacion.
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La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir
a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

ISO 9000: 2005 — Describe los términos fundamentales y las definiciones utilizadas

en las normas.
ISO 9001: 2008 — Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009 — Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion de
la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion.

(Mejora Continua).

ISO 19011: 2002 — Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto a
Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion Ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas
de Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional

e internacional.

En conclusion, los Sistemas de Gestion de la Calidad fueron creados por
organismos que trabajaron en conjunto creando asi estandares de calidad, con el
fin de controlar y administrar eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos
de calidad requeridos por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin
comun en sus operaciones. (Ortiz, sistemas y calidad total, 2011)
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3.5.1 Principios de la Gestion de Calidad

Un principio de la gestion de la calidad es una pauta o conviccidbn amplia y
fundamental, para guiar y dirigir una organizacion, encaminada a la mejora continua
en largo plazo de las prestaciones, por medio de centrarse en el cliente, a la vez
que identifica las necesidades de todas las partes interesadas.

Una de las aportaciones significativas de la Norma 1SO 9000:2000 es, justamente,

el disefio de este sistema basado en los ocho principios de gestion de la calidad:

Principio 1. Organizacion enfocada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberan comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos, y esforzarse
en exceder las expectativas de los mismos. Aplicando el principio de organizacion

enfocada al cliente se impulsan las acciones:

a) Analizar el alcance completo de las necesidades y expectativas de los clientes
para los productos, condiciones de entrega, precio, seguridad de funcionamiento,

etc.

b) Asegurar un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los clientes y de
las otras partes interesadas (propietarios, personal, suministradores y sociedad en

general).

c) Comunicar estas necesidades y expectativas a lo largo de toda la organizacion.
d) Medir la satisfaccidbn de los clientes y expectativas a lo largo de toda la

organizacion. e) Gestionar las relaciones con los clientes.
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Principio 2. Liderazgo

Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion a la organizacion, y deberian
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Aplicando el principio de liderazgo se impulsan las acciones:

a) Ser proactivo y dirigir con el ejemplo.
b) Entender y responder a los cambios del entorno exterior.

c) Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
propietarios, personal, proveedores, comunidad local y sociedad en general.

d) Tener una clara vision del futuro de la organizacion.

e) Establecer valores compartidos y modelos éticos de comportamiento en todos los

niveles de la organizacion.
f) Crear confianza y eliminar temores.

g) Proporcionar personal con los recursos necesarios y con libertad para actuar con

responsabilidad y autoridad.
h) Promover una comunicacién abierta y honesta.
i) Ensefar, formar y preparar al personal.

j) Implementar estrategias para lograr estos objetivos y metas.
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Principio 3. Participaciéon del personal

El personal, con independencia del nivel de la organizacidon en que se encuentre,
es la esencia de una organizacién, y su total implicacién posibilita que sus
capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacién. Aplicando el principio

de implicacion del personal se impulsan las acciones:

a) Aceptar de la propiedad y responsabilidad para la resolucién de problemas.
b) Participar en la busqueda activa de oportunidades de mejoras.

c) Buscar de forma activa de oportunidades de aumentar competencias,

conocimiento y experiencias.

d) Compartir libremente conocimientos y experiencias en equipos Yy grupos.

e) Enfocar hacia la creacion de valores para los clientes.

f) Ser innovador y creativo en el seguimiento de los objetivos de la organizacion.

g) Mejor representaciéon de la organizacion ante clientes, comunidades locales y la

sociedad en general.
h) Obtener satisfaccion del trabajo.

i) Ser entusiasta y estar orgullosos de formar parte de la organizacion.

Principio 4. Enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso. Aplicando el principio del

enfoque a procesos se impulsan las acciones:
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a) Definir el proceso para lograr el resultado deseado.
b) Identificar y medir las entradas y salidas del proceso.
c) Identificar las interfaces del proceso con las funciones de la organizacion.

d) Evaluar los posibles riesgos, consecuencias e impactos de los procesos con los

clientes, proveedores y otras partes interesadas.
e) Establecer una autoridad y una responsabilidad clara en la gestion del proceso.

f) Identificar los clientes internos y externos, suministradores y otras partes
interesadas del proceso.

g) Tener en cuenta en el disefio de procesos los pasos, actividades, etapas,
medidas de control, necesidades de formacién, equipos, métodos, informacion,

materiales y otros recursos para lograr el resultado deseado.

Principio 5. Enfoque del sistema hacia la gestion

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un
objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion. Aplicando el

principio de enfoque del sistema hacia la gestion se impulsan las acciones:

a) Definir el sistema identificando y desarrollar aquellos procesos que afectan a
un objetivo concreto.

b) Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo de la forma mas eficaz.

c) Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema.

d) Mejorar continuamente el sistema a traves de la medicion y la evaluacion.
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e) Establecer limitaciones en los recursos antes de pasar a la accion.

Principio 6. Mejora continua

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion,

Aplicando el principio de mejora continua se impulsan las acciones:

a) Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un objetivo
para todos los trabajadores de la organizacion.

b) Aplicar los conceptos basicos de mejora: incremento de la mejora y gran adelanto

en la misma.

c) Establecer auditorias periddicas en base a criterios de excelencia establecidos

con el fin de identificar areas de mejora potencial.
d) Mejora continua en la eficacia y efectividad de todos los procesos.

e) Establecer auditorias periddicas en base a criterios de excelencia establecidos,
con el fin de identificar areas de mejora potencial.

f) Promocionar actividades basadas en la prevencion.

g) Dotar a todos los miembros de la organizacién de una formacion apropiada sobre
los métodos y herramientas de mejora continua, tales como el circulo Plan- Do-
Check-Act, resolucién de problemas, reingenieria de procesos, innovacion de

procesos.
h) Determinar medidas y objetivos para orientar y seguir las mejoras.

i) Reconocer las mejoras.
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Principio 7. Enfoque objetivo hacia latoma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y en la informacion.
Aplicando el principio de enfoque objetivo hacia la toma de decisiones se impulsan

las acciones:

a) Mediry recoger de datos e informacion relativa al objetivo.

b) Asegurar que los datos y la informacién son suficientemente precisos, fiables

y accesibles.

c) Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

d) Entender el valor de las técnicas estadisticas apropiadas.

e) Tomar decisiones y emprender acciones en base a los resultados de un

balance del analisis l6gico con experiencia e intuicion.
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Principio 8. Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y unas relaciones
mutuamente beneficiosas intensifican la capacidad de ambos para crear valor.
Aplicando el principio de relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor se

impulsan las siguientes acciones:

a) ldentificar y seleccionar proveedores clave.

b) Establecer relaciones con el proveedor que equilibren los beneficios a corto
plazo, con las consideraciones a largo plazo para la organizacion y la
sociedad en general.

c) Crear comunicaciones claras y abiertas.

d) Iniciar el desarrollo conjunto y la mejora de los productos y procesos.

e) Determinar conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades del
cliente.

f) Compartir la informacion y los planes de futuro.

g) Reconocer las mejorasy logros del proveedor. (Ortiz, Sistema y Calidad total,
2016)
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3.5.2 Gestidon de Calidad en la educacién superior

En este nuevo entorno competitivo, se argumenta que los sistemas de educacion
superior se encuentran sometidos a la presion de mejorar los niveles de calidad en
las distintas actividades que realizan. (Heck, 2000) En este escenario se argumenta
que la calidad es parte integral de la educacion superior (Stensaker, 2008). Dado
esto, se sefiala que la calidad de la educacion superior es una categoria dindmica
que se basa en la aspiracion de una mejora constante de todos los procesos y sus
resultados (Stimac, 2012).

En este contexto, se argumenta que la calidad de servicio es vista por las
universidades como una decision estratégica para satisfacer las necesidades de sus
clientes y lograr posiciones competitivas en los mercados en que participan. Dentro
de estos clientes se incluye a los estudiantes, personal administrativo, profesores,

gobierno, familias, empresas y la sociedad en general.

A pesar de esto, algunos autores concuerdan en considerar a los estudiantes como
los principales clientes en el sector de educacion superior. Esto es relevante, por
cuanto la percepcion sobre la calidad de servicio puede diferir entre los estudiantes

y las universidades.

Dado esto, se argumenta que la satisfaccién de los estudiantes es el barémetro de
la calidad de los servicios de educacion que ha atraido la mayor atencion por parte
de las instituciones de educacion superior en la busqueda de una ventaja

competitiva (Arambewela, 2006)

Lo anterior tiene repercusiones estratégicas, por cuanto las universidades que son
percibidas con mayores niveles de calidad, logran atraer y retener a los mejores
estudiantes, lo cual les permite seguir ocupando posiciones de prestigio. Ademas,
la retencion de los estudiantes tiene influencia en el desempefio financiero de las
universidades, por cuanto les permite captar recursos y mantener una posicion

competitiva en los mercados en que participan. (DiDomenico, 1996)
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Por lo tanto, se argumenta que, para obtener una ventaja competitiva sostenible, las
instituciones de educacion superior deben enfocarse no sélo en los indicadores de
retorno a la inversion y participacion de mercado, sino que también en comprender
la satisfaccion del cliente y las percepciones de la calidad del servicio ofrecido. (Jain,
2011)

Este analisis es relevante, por cuanto permite que los directivos de educacion
superior dispongan de herramientas para tomar decisiones estratégicas en razon
de los planes seguidos por su competencia. En este contexto se propone revisar la
literatura de calidad de servicio, por cuanto las universidades deben disefar
instrumentos de medicion que les permitan conocer la percepcion de sus
estudiantes, y realizar los cambios necesarios para alcanzar altos niveles de

satisfaccion sobre el servicio que les proporcionan. (Araya-Castillo, 2013)
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3.5.3 Gestidn de calidad en el Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya

El ITZM participa en un proceso profundo de transformacién y de mejora continua,
y en el mes de septiembre del 2012 se obtuvo la recertificacion ISO 9001:2008 del

proceso educativo para el periodo agosto 2012 a agosto del 2015.

Entre los proyectos de mejora, en el mes de diciembre del 2010 se realizé la
evaluacion de la carrera de Agronomia por el Comités Interinstitucionales para la
Evaluacion de la Educacién Superior (CIEES), en mayo del 2012 se inicia la auto
evaluacion con fines de acreditacion de los programas académicos de ingenieria en
Agronomia e ingenieria Forestal, para ello; fue necesario dotar y adecuar la
infraestructura del Instituto para que cubriera los indicadores de calidad requeridos
por el Comité Mexicano para la Acreditacion de la Educacion Agrondmica,

A.C.(COMEAA) organismo responsable de acreditar estas carreras.

El Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya establece el compromiso de implementar
todos sus procesos, orientdndolos hacia la satisfaccion de sus clientes sustentada

en la Calidad del Proceso Educativo.

El propdsito fundamental de establecer y describir los lineamientos del Sistema de
Gestidn de la Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2008 Sistemas
de Gestion de la Calidad — Requisitos y, en su equivalente nacional NMX-CC-9001-
IMNC-2008 para proporcionar el Servicio Educativo, cumpliendo con los requisitos
de nuestros Clientes, asi como los legales y reglamentarios y con los Objetivos de

Calidad establecidos por el Instituto.
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El Alcance del Sistema de Gestidon de la Calidad, es el Proceso Educativo; que
comprende desde la inscripcidén hasta la entrega del titulo y cédula profesional de

licenciatura del estudiante.

Esta politica es comunicada a traves de diversos medios y es revisada para su

continua adecuacion en la Revision por la Direccion.

La ALTA DIRECCION se asegura que los Objetivos de la Calidad se establecen en

las funciones y niveles pertinentes del Instituto.
Objetivo General:

“Proporcionar el Servicio Educativo de Calidad, orientado a la satisfaccion de sus

clientes”.
Objetivos de Procesos Estratégicos (objetivos de la calidad):

Proceso Estratégico Objetivo

Académico Gestionar los planes y programas de estudio para la formacion

profesional del Estudiante.

Vinculacion Contribuir a la formacion integral del Estudiante a través de su
vinculacion con el sector productivo, la sociedad, la culturay el

deporte.

Planeacion Realizar la planeacion, programacion, presupuestacion,
seguimiento y evaluacion de las acciones para cumplir con los

requisitos del servicio.
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Administracion de Determinary proporcionar los recursos necesarios para lograr

Recursos la conformidad con los requisitos del servicio educativo.

Calidad Gestionar la calidad para lograr la satisfaccion del Estudiante.

(Instituto tecnolégico de la zona maya, 2017)

Los Objetivos de la Calidad se miden a través de los indicadores definidos para

cada uno de ellos.

Para este proyecto de residencia nos enfocaremos en el departamento de recursos
financieros especificamente en el rea de ingresos propios que a su vez dependen

del area administrativa la cual esta conformada de la siguiente manera:

Oficina de Ingresos
propios

Departamento de

. . Oficina de tesoreria
Recursos Financieros

Oficina de contabilidad
y presupuesto
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llustracion 3 Organigrama del departamento de recursos financieros
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3.6 FUNCIONES OBJETIVAS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
FINANCIEROS Y LAS OFICINAS A CARGO DE ESTE

3.6.1 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS FINANCIEROS

e Planear, coordinar, controlar y evaluar las actividades relacionadas con la
administracion de los recursos financieros del Instituto Tecnoldgico de la
Zona Maya.

e Elaborar el programa operativo anual y el anteproyecto de presupuesto del
departamento y presentarlos a la subdireccion de servicios administrativos
para lo procedente.

e Aplicar la estructura organica para el departamento y los procedimientos
establecidos.

e Determinar las necesidades de recursos financieros del Instituto Tecnoldgico
y presentarlas a la subdireccibn de servicios administrativos para lo
procedente.

e Coordinar la operacion de los procesos relacionados con el ejercicio del
presupuesto del Instituto Tecnoldgico conforme a las normas y lineamientos
establecidos.

e Coordinar los procesos derivados del control de ingresos propios y del
presupuesto del Instituto Tecnoldgico, conforme a las normas y lineamientos
establecidos.

e Coordinar las realizaciones de investigaciones de nuevos métodos, técnicas
y procedimientos relativos a la administracion de recursos financieros, asi
como los estudios de factibilidad para su aplicacion.

e Coordinar las actividades del departamento con las demas areas de la
subdireccion de servicios administrativos.

e Presentar reportes periédicos de las actividades desarrolladas a la

subdireccién de servicios administrativos.
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3.6.2. FUNCIONES OBJETIVAS DE LA OFICINA DE INGRESOS PROPIOS.

e Desarrollar los sistemas y controles que permiten registrar y optimizar los
ingresos propios que por diversos conceptos capte el Instituto Tecnoldgico.

e Elaborar el programa de trabajo anual, el anteproyecto del programa
operativo anual y el programa operativo anual de la oficina y someterlos a las
consideraciones del Departamento de Recursos Financieros.

e Aplicar los procedimientos establecidos tanto por la Direccion General de
Educacion Superior Tecnoldgica como por el Sistema de Gestion de Calidad.

e Llevar el registro y control de las cuotas de cooperaciéon voluntaria de los
estudiantes del Instituto Tecnoldgico.

e Controlar las cuotas bancarias destinadas a ingresos propios del Instituto
Tecnologico y elaborar conciliaciones bancarias.

e Coordinar las actividades de la oficina con las demas areas del Departamento
de Recursos Financieros.

e Presentar periédicamente al Departamento de Recursos Financieros
reportes de las actividades desarrolladas de la oficina.
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3.6.3 FUNCIONES OBJETIVAS DE LA OFICINA DE TESORERIA.

e Coordinar y supervisar que la operacion, deposito, custodia y control de los
recursos financieros del Instituto Tecnoldgico se ajusten a los lineamientos y
normatividad establecidos por las autoridades correspondientes.

e Elaborar el programa operativo anual y el anteproyecto de presupuesto de la
oficina y someterlos a las consideraciones del Departamento de Recursos
Financieros.

e Vigilar la operacion, control del manejo de cuentas y registro oportuno de
movimientos bancarios del Instituto Tecnoldgico.

e Evaluar el funcionamiento y control operativo del fondo revolvente, asi como
los gatos por comprobar y vigilar que los arqueos de caja efectien con la
periodicidad necesaria y con apego a los lineamientos establecidos “por las
instancias correspondientes.

e Coordinar las actividades de la oficina con las demés areas del Departamento
de Recursos Financieros.

e Presentar periodicamente al Departamento de Recursos Financieros

reportes de las actividades desarrolladas de la oficina.
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3.6.4 FUNCIONES OBJETIVAS DE LA OFICINA DE TESORERIA.

e Efectuar el registro y control del presupuesto asignado al Instituto
Tecnologico de acuerdo con las disposiciones de las instancias
correspondientes.

e Elaborar el programa operativo anual y el anteproyecto de presupuesto de la
oficina y someterlos a las consideraciones del Departamento de Recursos
Financieros.

e Elaborar los estados financieros y demas informes contables del Instituto
Tecnoldgico.

e Llevar en coordinacioén con la oficina de ingresos propios, el registro y control
de los ingresos propios del instituto Tecnologico y formular la documentacién
correspondiente de acuerdo con lo establecido.

e Participar en la determinacion de los costos de operacién de los programas
gue se realicen en el Instituto Tecnolégico.

e Coordinar las actividades de la oficina con las demas areas del Departamento
de Recursos Financieros.

e Presentar periodicamente al Departamento de Recursos Financieros

reportes de las actividades desarrolladas de la oficina.
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V. OBJETIVOS

General. - Diagnosticar y proponer estrategias de mejora que incrementen la
satisfaccion de los usuarios con el servicio que reciben en el departamento de

recursos financieros del Instituto Tecnologico de la Zona Maya.

Especificos. -
1. Analizar los procesos de atencion al alumnado utilizados en el
departamento de recursos financieros.
2. Identificar las brechas que existen entre la percepcién del usuario
y Sus expectativas, respecto a la calidad del servicio recibido.
3. Proponer estrategias de mejora que optimicen la funcion del

departamento de recursos financieros con el fin de agilizar los

procesos de atencion al cliente para la satisfaccién del m ismo.
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V. MATERIALES Y METODOS

5.1 Investigaciéon documental

Para efectos de la presente investigacion como primera actividad se entrevisto de
manera informal a la jefa del departamento de recursos financieros, para solicitar el
manual especifico de las funciones de la organizacion y los resultados de las

auditorias realizadas anteriormente por el Instituto.

Como segunda actividad se hizo un andlisis de los documentos obtenidos para
poder tener mas conocimiento de la situacidbn en la que se encontraba el

departamento de recursos financieros.

5.2 Planeacion de estrategias

Se formularon estrategias que consistieron en realizar una revision bibliogréafica del
tema a desarrollar, asi como realizar cuestionarios a los alumnos del instituto y
realizar entrevistas a la jefa del departamento de recursos financieros y a la jefa del

area de ingresos propios.
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5.3 Disefio de investigacion

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado. (Sampieri, 2014).

Pueden abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi
como diferentes comunidades, situaciones o0 eventos. A su vez, los disefos
transeccionales se dividen en tres: exploratorios, descriptivos y correlacionales-

causales. (Sampieri, 2014)

Para efectos de la presente investigacion se utilizara el disefio transeccional

descriptivo que tiene por objetivo:

Indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en una
poblacién. El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un
grupo de personas u otros seres Vivos, objetos, situaciones, contextos, fenémenos,
comunidades, etc., y proporcionar su descripcion. Son, por tanto, estudios
puramente descriptivos y cuando establecen hipotesis, éstas son también

descriptivas. (Sampieri, 2014)
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5.4 Poblacién y muestra

Poblacion: es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones. (Sampieri, 2014)

La institucion a cuenta con 701 alumnos, de los cuales 216 son de escolarizado, 10

son de linea y 465 son de semiescolarizado.

Muestra: es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precisién, ademas

de que debe ser representativo de la poblacién (Sampieri, 2014)

5.4.1. Tamafno de muestra

El tamafio de la muestra se determind guiandonos en base al manual de sistema de
gestion de calidad con la informacion que se utiliza para realizar las auditorias
internas, donde determina que el nimero de la muestra es de 70 estudiantes en el

Instituto.
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5.2 Disefio del cuestionario.

Cuestionario: consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e
hipotesis. (Sampieri, 2014)

El cuestionario incluye 23 afirmaciones las cuales deben ser contestadas por los
estudiantes del Instituto Tecnoldégico de la Zona Maya, utilizando una escala de

Likert en el cual tendran que seleccionar el nivel que mas satisfaga su opinién.

5.2.1 Formato tipo likert

Este método fue desarrollado por Rensis Likert en 1932; sin embargo, se trata de
un enfoque vigente y bastante popularizado. Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion
de los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacién y se solicita al sujeto que
externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A
cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene una
puntuacion respecto de la afirmacién y al final su puntuacion total, sumando las
puntuaciones obtenidas en relacién con todas las afirmaciones. Las afirmaciones

califican al objeto de actitud que se esta midiendo. (Sampieri, 2014)

Estas respuestas representan normalmente (aunque la presentacién se pueda dar

con otras palabras):

1) TOTALMENTE DE ACUERDO
2) POCAS VECES DE ACUERDO
3) INDEFERENTE
4) DE ACUERDO

5) TOTALMENTE DE ACUERDO
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Este método ademas nos permite diferenciar el grado en que los distintos alumnos
estan satisfechos o insatisfechos con determinado servicio, ponderando su
percepcion. Desde una perspectiva estadistica, las escalas con dos opciones de
respuesta poseen menos fiabilidad que las escalas con cinco opciones de

respuesta.

Existen dos formas basicas de aplicar una escala de Likert. La primera es de manera
auto administrada: se le entrega la escala correspondiente a cada persona y ésta
marca respecto a cada afirmacién la categoria que mejor describe su reaccion o
respuesta. La segunda es la entrevista, en donde un entrevistador lee las
afirmaciones y alternativas de respuesta al sujeto y éste le proporciona las
respuestas (Sampieri, 2014) En este estudio se utilizaran las dos formas béasicas.

5.3 Herramientas de investigacion

Se elabord una encuesta para determinar las razones por las cuales los alumnos
pertenecientes al Instituto Tecnoldgico de la Zona Maya no estan satisfechos con la
atenciéon que reciben por parte del departamento de recursos financieros,
especificamente el area de caja.

La encuesta esta dividida en varios apartados los cuales se desglosan a

continuacion:

¢ Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Actitud
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VI. RESULTADOS Y DISCUSION

6.1 Gréficas

El personal cuenta con materiales
suficientes para que puedas realizar tu pago
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= TOTALMENTE DE
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Grafica 1 El personal cuenta con materiales suficientes para que puedas realizar tu pago

De acuerdo a la pregunta ¢ El personal cuenta con materiales suficientes para que
puedas realizar tu pago?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 59%
respondié que estad de acuerdo, el 29% totalmente de acuerdo, para el 4% es

indiferente, pocas veces de acuerdo y desacuerdo.
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Las instalaciones del departamento de recursos financieros son
las adecuadas para prestar el servicio
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Grafica 2 Las instalaciones del departamento de recursos financieros son las adecuadas
para prestar el servicio

De acuerdo a la pregunta ¢Las instalaciones del departamento de recursos
financieros son las adecuadas para prestar el servicio?, de los 70 alumnos
encuestados arrojo que el 46% respondié que esta de acuerdo, el 25% totalmente

de acuerdo e indiferente y para 4% es totalmente en desacuerdo.
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Es claro y correcto el documento que recibes cuando
realizas tramites.
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Grafica 3 Es claro y correcto el documento que recibes cuando realizas tramites

De acuerdo a la pregunta ¢Es claro y correcto el documento que recibes cuando
realizas tramites?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 38% respondié que
estd de acuerdo, el 54% totalmente de acuerdo, para el 4% es indiferente y

totalmente en desacuerdo.
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Cuandoacudo a realizarun tramite, sé que encontraré las mejores
soluciones
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Grafica 4 Cuando acudo a realizar un tramite sé que encontrare las mejores soluciones
De acuerdo a la pregunta ¢ Cuando acudo a realizar un trdmite sé que encontrare
las mejores soluciones?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 71%

respondié que esta de acuerdo, el 17% totalmente de acuerdo, para el 8% es

indiferente, 0% pocas veces de acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.
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Consideramos suficiente el horario establecido de atencion
al cliente
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Grafica 5 Consideramos suficiente el horario establecido de atencién al cliente

De acuerdo a la pregunta ¢Consideramos suficiente el horario establecido de

atencion al cliente?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 58% respondio

que esta de acuerdo, el 13% totalmente de acuerdo, para el 8% es totalmente en

desacuerdo, 4% pocas veces de acuerdo y el 4% es indiferente.
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Se informa de una manera clara y comprensible sobre las dudas
fundamentadas

63%
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Gréfica 6 Se informa de manera claray comprensible sobre las dudas fundamentadas

De acuerdo a la pregunta ¢se informa de manera clara y comprensible sobre las

dudas fundamentadas?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 63%

respondié que estad de acuerdo, el 13% totalmente de acuerdo, para el 21% es

indiferente, 0% pocas veces de acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.

44



Se conocen losintereses y necesidades de los usuarios
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Grafica 7 Se conocen los intereses y necesidades de los usuarios

De acuerdo a la pregunta ¢, se conocen los intereses y necesidades de los usuarios?,
de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 50% respondid que esta de acuerdo,
el 13% totalmente de acuerdo, para el 25% es indiferente, 8% pocas veces de

acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.
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Su solicitud fue atendida en un tiempo razonable
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Grafica 8 Su solicitud fue atendida en un tiempo razonable

De acuerdo a la pregunta ¢ su solicitud fue atendida en un tiempo razonable?, de
los 70 alumnos encuestados arrojo que el 63% respondié que esta de acuerdo, el
29% totalmente de acuerdo, para el 4% es indiferente, 0% pocas veces de acuerdo

y el 4% esta en desacuerdo.
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El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los
clientes
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Grafica 9 El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes

De acuerdo a la pregunta ¢el personal siempre esta dispuesto a ayudar a los
clientes?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 46% respondi6 que esta de
acuerdo, el 29% totalmente de acuerdo, para el 17% es indiferente, 4% pocas veces
de acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.
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Cuando acude a realizar un tramite, tiene problema
alguno en contactar con la persona responsable de
atender a sus demandas
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Grafica 10 Cuando acude arealizar un tramite, tiene problema alguno en contactar con la
persona responsable de atender a sus demandas

De acuerdo a la pregunta ¢Cuando acude a realizar un tramite, tiene problema
alguno en contactar con la persona responsable de atender a sus demandas?, de
los 70 alumnos encuestados arrojo que el 13% respondié que esta de acuerdo, el

29% totalmente de acuerdo, para el 29% es indiferente, 17% pocas veces de

acuerdo y el 12% esta en desacuerdo.
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El Personal da respuestarapida a las
necesidades y problemas de los clientes
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Grafica 11¢El personal da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los clientes?

De acuerdo a la pregunta ¢ EIl personal da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los clientes?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 46%
respondid que esta de acuerdo, el 29% totalmente de acuerdo, para el 21% es

indiferente, 0% pocas veces de acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.
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Se han solucionado satisfactoriamente sus
demandas de servicio ante este departamento
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Gréfica 12 se han solucionado satisfactoriamente sus demandas de servicio ante este
departamento

De acuerdo a la pregunta ¢,se han solucionado satisfactoriamente sus demandas
de servicio ante este departamento?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el
58% respondid que esta de acuerdo, el 21% totalmente de acuerdo, para el 13% es
indiferente, 0% pocas veces de acuerdo y el 8% esta en desacuerdo.
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El personal da una imagen de honestidad y

confianza
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Grafica 13 El personal da una imagen de honestidad y confianza

De acuerdo a la pregunta ¢ El personal da una imagen de honestidad y confianza?,
de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 63% respondid que esta de acuerdo,
el 25% totalmente de acuerdo, para el 4% es indiferente, 4% pocas veces de

acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.
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El personal resolvid su problema o trato de
canalizarlo al area correspondiente
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Grafica 14 el personal resolvié su problema o traté de canalizarlo al &rea correspondiente

De acuerdo a la pregunta ¢ el personal resolvié su problema o traté de canalizarlo al
area correspondiente?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 50% respondi6
que esta de acuerdo, el 33% totalmente de acuerdo, para el 13% es indiferente, 0%

pocas veces de acuerdo y el 4% esta en desacuerdo.
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El trato del personal con los clientes es considerado y
amable
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Grafica 15 el trato del personal con los clientes es considerado y amable

De acuerdo a la pregunta ¢ el trato del personal con los clientes es considerado y
amable?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 58% respondi6 que esta de
acuerdo, el 33% totalmente de acuerdo, para el 8% es indiferente, 0% pocas veces

de acuerdo y el % esta en desacuerdo.
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Estas satisfecho con la calidad del servicio que le
ofrecen en el departamento de recursos
financieros
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Gréfica 16 esté satisfecho con la calidad del servicio que le ofrecen en el departamento de
recursos financieros

De acuerdo a la pregunta ¢ esta satisfecho con la calidad del servicio que le ofrecen
en el departamento de recursos financieros?, de los 70 alumnos encuestados arrojo
que el 50% respondié que esta de acuerdo, el 33% totalmente de acuerdo, para el

8% es indiferente, 9% pocas veces de acuerdo y el 0% esta en desacuerdo.
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En una escala del 1 al 10 donde el 10 es el mayor y 1 es el menor, ¢Cémo
califica el servicio, la atencidén y la actitud del personal?
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Grafica 17 Cémo califica el servicio, la atencidn y la actitud del personal

De acuerdo a la pregunta, En una escala del 1 al 10 donde el 10 es el mayory 1 es
el menor, ¢ Como califica el servicio, la atencién y la actitud del personal? de los 70
alumnos encuestados arrojo que el 13% respondio6 10, el 46% 9, para el 33% 8, el
4% 7,el 0% 6, el 4% 5, 0% 4,3,2y 1.
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¢Como valorarias la complejidad durante el proceso de
inscripcion en el departamento de recursos financieros?
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Gréfica 18 Cémo valorarias la complejidad durante el proceso de inscripcién en el
departamento de recursos financieros

De acuerdo a la pregunta ¢ Cémo valorarias la complejidad durante el proceso de
inscripcion en el departamento de recursos financieros?, de los 70 alumnos

encuestados arrojo que el 63% respondié que es buenay el 33% que es mala.
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Grafica 19 Porqué
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De acuerdo a la pregunta ¢ Cémo valorarias la complejidad durante el proceso de

inscripcion en el departamento de recursos financieros? Se les pregunto el Porqué,

donde de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 29% no respondio, 4% dijo que

es muy complejo, 4% que es muy tardado, 4% que le falta mejorar la atencion, el

8% dijo que no dan bien la informacion, el 4% dijo que no sabe usar bien el sistema,

el 25% respondid que no existe complejidad el 8% que estan muy desorganizados

y el 25 % que te atienden rapido.
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¢Como cliente, conozco los servicios que me ofrece el
departamento de recursosfinancieros?
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Grafica 20 Cémo cliente conozco los servicios que me ofrece servicios financieros

De acuerdo a la pregunta ¢Cdémo cliente conozco los servicios que me ofrece

servicios financieros?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 58% respondi6

que No y el 42% respondio que Si.
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Gréfica 21 Cuéles
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De acuerdo a la pregunta ¢(COomo cliente conozco los servicios que me ofrece

servicios financieros? En donde de los 70 alumnos encuestados arrojo que el 58%

respondié que No y el 42% respondio que Si; Se les pregunto ¢ Cuales? En donde

46% no dio respuesta, 4% dijo que realizar convenios, 4% dijo que solo paga, 4%

dijo que pago de constancias, 17% dijo que no se les explica bien, el 4% dijo que

dan orientacion para adquirir becas, 13% dijo que pago de colegiaturas, 13% dijo

gue algunos y el 4% dijo que todos.
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éQué tanto te interesa recibir informacion
adicional sobre nuestro servicio?

EMUCHO @POCO @NADA

Gréfica 22Qué tanto te interesa recibir informacién adicional sobre nuestro servicio

De acuerdo a la pregunta ¢ Qué tanto te interesa recibir informacion adicional sobre
nuestro servicio?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que al 78% le interesa
mucho el 9% le interesa poco y el 13% no le interesa.
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¢POR QUE?
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Grafica 23porque

De acuerdo a la pregunta ¢ Qué tanto te interesa recibir informacién adicional sobre

nuestro servicio?, de los 70 alumnos encuestados arrojo que al 78% le interesa

mucho el 9% le interesa poco y el 13% no le interesa. Se les pregunto ¢ porque?

Donde el 32% respondi6 que quiere conocer los servicios, el 28% dijo que para estar

informado, el 4% dijo que para que sea mas rapido solicitar algan servicio, el 21%

no dio respuesta, el 4% dijo que es muy importante conocer y el 11% dijo que le da

igual.
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¢La nueva modalidad de realizar el pago en banco es mas
satisfactorio para usted como cliente?
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Grafica 24la nueva modalidad de realizar el pago en el banco es mas satisfactorio para usted
como cliente

De acuerdo a la pregunta ¢la nueva modalidad de realizar el pago en el banco es
mas satisfactorio para usted como cliente?, de los 70 alumnos encuestados arrojo

gue para el 58% No es satisfactorio y para el 33% Si es satisfactorio.
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¢POR QUE?
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Grafica 25 Por qué

De acuerdo a la pregunta ¢la nueva modalidad de realizar el pago en el banco es
mas satisfactorio para usted como cliente?, de los 70 alumnos encuestados arrojo
que para el 58% No es satisfactorio y para el 33% Si es satisfactorio; se les pregunto
el ¢Por qué? Donde el 8% dijo que hay mas rapidez, el 29% dijo que la distancia
esta lejos, el 25% dijo que se ahorra tiempo, el 4% dijo que desconoce esa
modalidad, el 8% dijo que usa el banco, el 13% dice que es mas gasto, el 8% que

es mas comodo, el 4% que es mejor en la escuela y el 17% no respondié.
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¢HE OBSERVADO MEJORAS EN EL FUNCIONAMIENTO GENERAL
DEL DEPARTAMENTO EN MIS DISTINTAS VISITAS AL MISMO?
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Grafica 26 he observado mejores en el funcionamiento general del departamento en mis
distintas visitas al mismo

De acuerdo a la pregunta ¢ he observado mejores en el funcionamiento general del
departamento en mis distintas visitas al mismo?, de los 70 alumnos encuestados
arrojo que para el 26% No ha observado cambios y el 74% Si ha observado

cambios.
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Gréafica 27 Cuales

De acuerdo a la pregunta ¢ he observado mejores en el funcionamiento general del
departamento en mis distintas visitas al mismo?, de los 70 alumnos encuestados
arrojo que para el 26% No ha observado cambios y el 74% Si ha observado
cambios; se les pregunto ¢ Cudles? Donde el 77% no dio respuesta, el 9% dijo que
mejor atencién, el 4% dijo que el personal se encuentra mas rapido, el 5% que ahora

reciben mas ayuda y el 5% dijo que hay mas rapidez en la atencion.
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¢De acuerdo a tu experiencia con nuestros servicios de qué manera
consideras que nuestro servicio mejoraria?
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Grafica 28 De acuerdo a tu experiencia con nuestros servicios de qué manera consideras
que nuestro servicio mejoraria

De acuerdo a la pregunta ¢De acuerdo a tu experiencia con nuestros servicios de
qué manera consideras que nuestro servicio mejoraria?, de los 70 alumnos
encuestados el 29% coincidié en que den mas informacion sobre los servicios que
ofrece el departamento, el 29% no dio respuesta, el 17% coincidi6 que sean mas
grandes las oficinas, el 8% coincidid que el horario sea mas accesible, el 8%
coincidié que sean mas rapidos, el 8% coincidié que le pongan mas ganas a la hora
de dar el servicio, el 8% coincidié que sean mas eficiente, el 8% coincidio que el
sistema sea mas rapido, el 4% coincidié que tengan mas aptitud, el 4% coincidid
gue deben ofrecer los convenios a todos porque muchos alumnos se han dado de

baja por no saber de esta opcidn, el 5% coincidié que tengan transparencia,
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6.2 Andlisis de las entrevistas aplicadas al personal del Departamento de
Recursos Financieros

6.2.1 Jefa del departamento de recursos financieros

Se le realiz6 una entrevista a la jefa del departamento de recursos financieros para
conocer la perspectiva que tiene respecto al servicio que brindan en el
departamento, entre otras cuestiones, se le cuestionod respecto a las mejoras que
realizaria para aumentar la satisfaccion de los usuarios; respecto a si se siente
totalmente capacitada para brindar una buena atencion al servicio; del mismo modo,
sobre si existe buena relacidon entre los que trabajan en el departamento; respecto
a si considera que estan bien organizados; y respecto a si cuenta con todo el
material necesario para poder brindar un servicio de calidad. En respuesta, la jefa

del departamento contesto que:

En sus 4 afios como jefa del departamento de financieros, dijo que no ha recibido
capacitacion sobre atencioén al cliente y calidad y, que sus conocimientos son por
estudios y cuenta propia; también nos dijo que la relacion que hay entre el personal
del departamento es muy buenay, no han tenido problema alguno; sefialé que esta
muy satisfecha con el trabajo que realizan dentro de la oficina, pero que al dia de
hoy, no se siente satisfecha con el servicio que brindan en ventanilla, lo anterior,
toda vez que cree que aun pudieran dar un mejor servicio pero se los impide el no
contar siempre con el material de oficina necesario y la falta de buen servicio de
internet. Para finalizar, comentdé que propone, como aspectos de mejoras,
implementar el pago en banco, para que en la ventilla del instituto solo se realicen
tramites de constancia, de igual forma, hacer publicos los horarios de cobros vy el
proceso correcto (pasar primero a servicios escolares y luego a caja). En el mismo

sentido, comenta que, a futuro, seria adecuado implementar el pago via electronica.
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6.3.2 Entrevista a la jefa del area de ingresos propios

Se le realiz6 una entrevista a la jefa del area de ingresos propios para conocer la
perspectiva que tiene respecto al servicio que brindan en ventanilla, las mejoras que
realizaria para aumentar la satisfaccion de los usuarios; respecto a si se siente
totalmente capacitada para brindar una buena atencion al servicio; de igual forma,
se le pregunto si existe buena relacion entre sus compafieros de trabajo; se le
cuestiond respecto a si estan bien organizados y si cuenta con todo el material
necesario para poder realizar un servicio de calidad, de lo anterior, obtuvimos lo

siguiente:

Sefiala que si existe una buena comunicacion entre el personal del departamento
de financieros; que no han recibido capacitacion por parte del instituto sobre
atencion al cliente y calidad de servicio, pero siente que tiene la capacidad de
realizar las funciones de su puesto por la experiencia que ha obtenido en los afios

a cargo de él.

Se le preguntd si se siete satisfecha con el servicio que brinda a los usuarios y
seflalé que no, debido a que no se cuenta siempre con el material de oficina
necesario para brindar un servicio de calidad y el internet falla mucho y esto le causa
conflicto a la hora de timbrar recibos y también esto hace que el servicio que estan

brindando sea mas tardado.

Para finalizar nos dijo que como propuesta para mejorar la atencion pediria que se
les brinden capacitaciones, que les surtan suficiente material de oficina, que les dé
informacion a los alumnos de los costos y servicios que brindan en el departamento
de recursos financieros con el fin de agilizar la atencion y que exista organizacién

con el area de servicios escolares ya que en ocasiones se da informacion diferente.
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Con la realizacion de esta investigacion de residencia se pudo observar que los
resultados obtenidos no concuerdan con los resultados que se han obtenido
anteriormente en las auditorias que realizan la institucion, se podria suponer que se
debe a la forma en que son aplicados los cuestionarios. La institucion cuenta con
701 alumnos, de los cuales 216 son de escolarizado, 10 son de linea y 465 son de
semi escolarizado con esta informacion se puede observar que en semi
escolarizado hay casi el doble de alumnos que en escolarizados y anexando a esto
qgue los alumnos del turno escolarizados no muestran la misma colaboracion a la
hora de responder los cuestionaros ya que en las respuestas que dan no existe

coherencia.
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VII. PROBLEMAS RESUELTOS Y SUS LIMITANTES

Se logré cumplir con el objetivo del proyecto de Residencia Profesional, ya que fue
posible diagnosticar satisfaccion recibida por los alumnos del Instituto Tecnolégico

de la Zona Maya y con ello identificar aspectos negativos o positivos sobre el tema.

Asi mismo se logré poder saber los intereses de las encargadas del puesto para
poder tener una mejor calidad en la atencién y con esto se logr6é dar estrategias

para un mejor servicio.

Asi mismo esta informacion recabada y analizada se entregara al departamento de
Recursos Financieros para que le sirva en lo conducente como un antecedente

comparativo de resultados en tiempos posteriores.

En el transcurso de esta investigacion se encontraron algunas limitaciones, como
fue la falta de interés de los alumnos a la hora de contestar el cuestionario, la falta
de confianza para contestarlo y esto hizo que esta actividad se le dedicara mas

tiempo para la aplicacion y volver a aplicar las que habian sido mal contestadas.
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VIIl. COMPETENCIAS APLICADAS

Las competencias que se aplicaron y desarrollaron en este trabajo de investigacion
fueron vistas con anterioridad en las materias de Probabilidad y Estadistica
Descriptiva del tercer semestre, fundamentos de investigacion, taller de
investigacion | y Il, calidad aplicada a la gestion empresarial y decisiones

mercadoldgicas de la carrera Ingenieria en Gestion Empresarial.

Competencias Especificas

Capacidad para desarrollar el proceso de recopilacion, presentacion y andlisis de
informacion, formulando conclusiones, interrelacionando datos y alternativas de

evaluacion.

Capacidad para interpretar estadisticas y parametros en muestras y poblaciones

para evaluar con niveles de confianza estadistica variables.

Habilidad para utilizar los métodos de calculo de probabilidades para caracterizar y
pronosticar el comportamiento de los datos que pueda proporcionarle una poblacion

0 una situacion dentro del entorno al analizar una muestra.

Habilidad para manejar software estadistico que permita verificar los calculos

analiticos.
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IX. CONCLUSIONES

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones

industriales y comerciales de todo el mundo.

La propuesta de mejora en el servicio se basa en que la calidad la define el cliente,
por eso conocer a los clientes es una de las claves para lograr una mejor y mayor
capacidad de servicio. Para conocer a los clientes se debe de contar con su opinién
mediante solicitudes de retroalimentacion sobre los servicios del departamento y
crear sistemas de informacion que transmitan la retroalimentacion a las personas

adecuadas.

Para lograr una eficiencia, calidad e innovacién superiores se requiere que la
administracion genere la orientacion a los empleados ya que se debe considerar a
los clientes como el centro de su actividad y deben estar capacitados para

concentrarse en ellos y poder brindarles servicio de calidad.

Un punto importante es la capacidad de respuesta hacia los clientes, es un atributo
es muy necesario satisfacerlo ante los usuarios ya que es lo que ellos toman mas
como objetivo al momento de dar una calificacién a los trabajadores y para que se
pueda tener una capacidad de respuesta rapida se necesita estar bien organizados
y tener el conocimiento de todo lo que los usuarios pudieran requerir al momento de

pedir el servicio.

Se presentan a continuacion las conclusiones a las que se llego en la presente

investigacion.

Se encuesto a los alumnos del instituto tecnolégico de la zona maya para conocer
el nivel de satisfaccion del departamento de recursos financieros, a través de una
herramienta que midié cinco variables: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad

de respuesta, Seguridad y Actitud.

Se concluye con base a los resultados:
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Elementos tangibles: Un 60 % de los alumnos estd de acuerdo con el servicio

ofrecido por el departamento y un 25% esta totalmente de acuerdo.

Fiabilidad: el 80% de los alumnos esta de acuerdo con el servicio ofrecido por el

departamento.

Capacidad de la respuesta: el 64% esta de acuerdo con el servicio ofrecido por el

departamento y un 23% esta totalmente de acuerdo.

Seguridad: 60% esta de acuerdo con el servicio ofrecido por el departamento y aun

15% esté& totalmente de acuerdo.

Actitud: el 52% esta de acuerdo con el servicio ofrecido por el departamento y un
30% esté totalmente de acuerdo.

Dando como resultados que la mayoria de los alumnos estan satisfechos con los
servicios que brinda el departamento de recursos financieros. Pero aun asi todavia
pueden mejorar el servicio para poder lograr que el 100% de los alumnos quede

completamente satisfecho con el servicio.

Se logro el objetivo general de diagnosticar la situacion actual del departamento de
recursos financieros ante la satisfaccion de los alumnos con los resultados de los
cuestionarios donde se observd que los usuarios estan de acuerdo con el trato y
servicio que reciben ya que en los cuestionarios que se realizaron se les otorga una
buena calificaciobn, con esto se puede proponer una posible estrategia de
crecimiento, basandonos en las necesidades que los usuarios expresaron en los

cuestionarios.

Se propone darle al personal la capacitacion adecuada para poder dar un mejor
servicio ya que es de suma importancia; también se propone que se publigue en la
pagina de la escuela, en Facebook, que se hagan avisos, mantas y se impartan
platicas a los alumnos sobre los costos y servicios que ofrece el departamento, esto
a raiz de que se pudo observar que ningun alumno tiene el conocimiento de esta
informacion; también se propone hacer unas mejores instalaciones las cuales sean
mas amplias, cuenten con clima y tengan sillas de espera, para que los usuarios

puedan tener una mejor estancia mientras esperan esto es por peticion de los
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alumnos, dado que hicieron saber que es muy incobmodo estar esperando bajo el

sol y en ocasiones lluvia por el servicio.

Cuando una empresa o institucion entra en un proceso de calidad y mejora continua
tiene resultados muy positivos en corto, mediano y largo plazo. Las consecuencias
positivas de estos procesos van desde la eficiencia y eficacia en los servicios
ofrecidos hasta considerables ahorros por reduccion y desperdicios de tiempos. De
esta forma, la calidad del servicio y por tanto la satisfaccion del cliente se convierte
en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en

una empresa o institucion.

La satisfaccion del cliente ha formado siempre parte del eje central de las politicas
comerciales en las Organizaciones. El negocio de cualquier empresa (privada o
publica) debe partir con base en el cliente, es decir, el objetivo sera cumplir sus
necesidades y 0 expectativas con el producto o servicio ofrecido por la misma; y en
el terreno educativo. Esta gestion se realiza mediante modelos de calidad que han
ayudado a mejorar la administracién, el desempefio, asi como ha traido muchos
beneficios a las instituciones de educacién superior. Las instituciones han optado
por acreditarse en este tipo de modelos de gestidon en caso especifico la ISO 9001,
la cual establece en un punto esencial que la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién; asi esto da la certeza

de medir la satisfaccion del cliente en el contexto educativo de nivel superior.
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X. RECOMENDACIONES

Este apartado contiene las recomendaciones o proposiciones que se hace a la jefa

del departamento de recursos financieros, enfocadas a estrategias, con el objetivo

de mejorar la satisfaccion de los alumnos con el servicio que reciben de este

departamento.

1. Capacitaciones de atencion al cliente y calidad para el personal a cargo de
brindar el servicio en caja.

2. Organizacion con el departamento de servicios escolares para poder dar un
excelente servicio.

3. Realizar tripticos en donde cada area haga saber cuales son sus funciones
en el instituto.

4. Dar un curso o avisos con los horarios, costos y servicios que ofrece el
departamento de recursos financieros. (Presencial, por redes sociales,
pagina de la escuela y fisicamente).

5. Dar opciones de cobro en caja y cobro en banco para favorecer a todos los
alumnos.

6. Contar con las instalaciones adecuadas para brindar una mejor atencion
(ventanilla y sala de espera).

7. Que el internet sea de mayor velocidad para que el sistema sea mas rapido
a la hora de realizar las facturas.

8. Aumentar el personal en fechas de reinscripciones para que sea menos
tardado.

9. Analizar los resultados respecto a futuras auditorias internas, lo anterior, a

efecto de, en su caso, adecuar los instrumentos de recoleccion de datos.
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Xll.  ANEXOS

12.1 Cuestionario que se le aplico a los alumnos

LOS FINES DE ESTE CUESTIONARIO SON PARA REALIZAR UNA
INVESTIGACION DE RESIDENCIA PROFESIONAL CUYO OBJETIVO ES
DETERMINAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS EN EL AREA DE “RECURSOS FINANCIEROS” DE ESTE
INSTITUTO.

Esta encuesta se valorara con una escala de 1 a 5 en el que corresponde a:

1 TOTALMENTE EN DESACUERDO Sabiendo que:

2 POCAS VECES DE ACUERDO Cliente = Alumno

Servicio = atencién que brindan en caja.
3 INDIFERENTE

Tramite = Realizar pagos, hacer
4 DE ACUERDO compras.
5 TOTALMENTE DE ACUERDO
Lugar donde vives:
Edad: Turno:escolarizado semi-escolarizado Trabajas: Sl NO

N° Pregunta Valoracion

1 | El personal cuenta con materiales suficientes para que

puedas realizar tu pago

2 | Las instalaciones del departamento de recursos financieros

son las adecuadas para prestar el servicio

77



3 | Esclaroy correcto el documento que recibes cuando realizas
tramites.

4 | Cuando acudo a realizar un tramite, sé que encontraré las
mejores soluciones

5 [ Consideramos suficiente el horario establecido de atencion al
cliente

6 | Se informa de una manera clara y comprensible sobre las
dudas fundamentadas

7 | Se conocen los intereses y necesidades de los usuarios

8 | Su solicitud fue atendida en un tiempo razonable

9 | El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes

10 | Cuando acude a realizar un tramite, tiene problema alguno
en contactar con la persona responsable de atender a sus
demandas

11 | El Personal da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los clientes

12 | Se han solucionado satisfactoriamente sus demandas de
servicio ante este departamento?

13 | El personal da una imagen de honestidad y confianza

14 | El personal resolvié su problema o trato de canalizarlo al area
correspondiente

15 | Eltrato del personal con los clientes es considerado y amable

16 | Estds satisfecho con la calidad del servicio que le

ofrecen en el departamento de recursos financieros

En una escala del 1 al 10 donde el 10 es el mayor y 1 es el menor, ¢ Como califica

el servicio, la atencion y la actitud del personal?
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¢,Como valorarias la complejidad durante el proceso de inscripcion en el

departamento de recursos financieros? ¢ porque?

¢, Como cliente, conozco los servicios que me ofrece el departamento de recursos

financieros? ¢,cuales?

¢,Qué tanto te interesa recibir informacion adicional sobre nuestro

servicio? ¢ porque?

¢La nueva modalidad de realizar el pago en banco es mas satisfactorio para usted

como cliente? ¢ porque?

¢, He observado mejoras en el funcionamiento general del departamento en mis

distintas visitas al mismo? ¢ cuales?

¢,De acuerdo a tu experiencia con nuestros servicios qué recomendaciones nos

darias?
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12.2 Entrevista a la jefa del departamento de recursos financieros

LOS FINES DE ESTA ENTREVISTA SON PARA REALIZAR UNA
INVESTIGACION DE RESIDENCIA PROFESIONAL CUYO OBJETIVO ES
DETERMINAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS EN “RECURSOS FINANCIEROS” DE ESTE INSTITUTO.

Las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo y seran tratadas
de manera confidencial y anonima.

Entrevista a la jefa del departamento de recursos financieros

1°. ¢ Cuanto tiempo llevas trabajando en la escuela?

2°. ¢ Cuanto tiempo llevas Como Jefa del departamento de Recursos
Financieros?

3°. ¢Como consideras que es la relacion entre recursos financieros-
administracion?

4°. Hablando de herramientas y equipo ¢, Considerarias que tienen lo suficiente
y necesario para otorgar un buen servicio a los alumnos?

5°. ¢ Te han otorgado capacitaciones sobre calidad y atencion al cliente?

6°. ¢ Consideras que se puede trabajar en confianza y satisfactoriamente con
el personal a tu cargo?
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7°. ¢ Te sientes satisfecha con los resultados que se han obtenido en los
altimos semestres?

8°. ¢ Te sientes satisfecha con el horario establecido para realizar los cobros?

9°. ¢ Te sientes satisfecha con el servicio que se les brinda a los alumnos?

10°. Con la experiencia ya obtenida como jefa de departamento de
recursos financieros ¢ harias alguna mejora para brindar un mejor servicio?
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12.3 Entrevista a la jefa del area de ingresos propios

LOS

FINES DE ESTE CUESTIONARIO SON PARA REALIZAR UNA

INVESTIGACION DE RESIDENCIA PROFESIONAL CUYA FINALIDAD ES
DETERMINAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LOS SERVICIOS
PRESTADOS EN EL AREA DE “RECURSOS FINANCIEROS” DE ESTE
INSTITUTO.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo
y seran tratadas de manera confidencial y anénima.

1°. ¢Usted considera que existe una buena comunicacion entre sus

2°.

3°.

40,

5°.

6°.

comparnieros de trabajo?

¢ Usted recibe de forma oportuna la informacién que requiere para su trabajo?

¢ Tiene suficiente oportunidad para recibir capacitaciéon que le permita
desarrollo para beneficiar su trabajo?

¢Las herramientas y maquinas son actualizadas constantemente para la
realizacién de su trabajo?

¢,Cuenta con el material necesario para poder realizar un trabajo de calidad?

¢, Se siente satisfecho con el horario de trabajo?
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7°. ¢ Se siente capacitado para realizar las funciones de su puesto de trabajo?

8°. ¢ Ha recibido capacitacion sobre atencion al cliente y calidad?

9°. ¢ Existe una buena comunicacion entre sus comparieros de trabajo?

10°. ¢, Sus comparieros de trabajo comparten informacién que le ayude a
realizar un buen trabajo?

11°. ¢La relacion entre el personal del departamento es buena?

120, ¢ Crees que le brindas una atencién de calidad a los alumnos?

13°. ¢Harias alguna propuesta para mejorar la calidad del servicio que
brindas?
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