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PROLOGO

La Administracion y la Responsabilidad Social Empresarial, es el tema central del XV
Congreso Internacional de Investigacion en Ciencias Administrativas, donde la Universidad
Veracruzana, funge como institucion anfitriona del evento.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es una filosofia que impregna las actividades
de una organizacion, orientdndolas a adoptar una postura activa y responsable en cuanto a
la forma de hacer negocios, atendiendo y sirviendo a los grupos de interés que la
conforman. Es un paradigma que propugna por la implementacién de un conjunto de
practicas, estrategias y sistemas de gestion empresariales que conllevan al manteniendo de
un equilibrio entre el crecimiento econdmico, el bienestar social, el aprovechamiento de los
recursos naturales y el medio ambiente, esto es: un desarrollo sostenible.

Los trabajos presentados en este XV Congreso, estdn organizados en los siguientes
capitulos y mesas:

CAPITULOS:
1. Administracion de la calidad
Administracion de la educacion
Administracion estratégica
Administracion del conocimiento
Administracion multicultural
Administracion del desarrollo regional y sustentabilidad
Administracion publica
Asuntos sociales y filoséficos de la administracion

© 0 N o g s~ D

Finanzas y economia
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o

. Innovacion y tecnologia
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. Ingenieria y gestién de sistemas
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. Liderazgo, capital humano y comportamiento organizacional
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. Mercadoctenia

[EEN
IS

. Métodos de investigacion
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. Pequenias y medianas empresas
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. Procesos de cambio y desarrollo organizacional
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\‘

. Teorias de la organizacion



“La Administracion y la Responsabilidad Social Empresarial” a5

MESAS:
1. Aspectos legales en los negocios
2. Estudios de género
3. Contabilidad, auditoria y fiscal
4. Historia de empresas y empresarios

Estas ponencias constituyen una nutrida contribucién al conocimiento de las ciencias
administrativas y la responsabilidad social empresarial. Es indudable que las empresas
como miembros de una comunidad deben comportarse como buenos ciudadanos
corporativos, ajustados a la ética y respeto por las personas y el medio ambiente. Bajo este
concepto de administracion y de management se engloban un conjunto de practicas,
estrategias y sistemas de gestion empresariales que persiguen un nuevo equilibrio entre las
dimensiones: econdmica, social y ambiental.

Esperamos que la reflexion que susciten estos trabajos nos proporcione elementos
suficientes y relevantes para seguir adelante con esta importante labor. Una institucion de
vanguardia, precisa de métodos y estrategias para dar certidumbre a sus metas académicas,
donde la responsabilidad social es con la educacion de calidad y el capital humano que en
ellas se forma. Estas acciones son oportunidades de crecimiento y fortalecimiento de las
instituciones en el marco del mundo global.

Dra. Milagros Cano Flores
Presidenta del Congreso ACACIA 2011
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LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN UNA INSTITUCION
CERTIFICADA POR ISO 9001:2008: UN ANALISIS DE LA
PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS

TANIA ARELY CORONADO RICARDO, JESUS LAVIN VERASTEGUI

UNIDAD ACADEMICA MULTIDISCIPLINARIA DE COMERCIO Y ADMINISTRACION VICTORIA
Tania0886@hotmail.com

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la percepcion que tienen
los clientes sobre la calidad de los servicios prestados en una institucion de servicios
publicos. Este trabajo de investigacion es un estudio exploratorio descriptivo, ya que tiene
por objeto analizar la calidad percibida, asi como también de tipo transversal descriptivo,
pues se realizd en un momento determinado. Esta investigacion forma parte de una
trabajo de tesis que se encuentra en proceso; en esta primera parte de la investigacion
tiene el objeto de conocer la percepcion inicial de los usuarios ante preguntas sobre la
calidad del servicio y tener una minima perspectiva del tema , se aplicé una entrevista, a
10 usuarios, a los cuales se les abordo después que habian realizado el pago de los
servicios, los resultados que se obtuvieron en esta primera parte, estuvieron divididos en
seis aspectos evaluados, en tres se obtuvo una buena percepcion con observaciones y en
los otros tres una mala percepcion de la calidad percibida.

Palabras clave:
Percepcion, calidad, cliente
INTRODUCCION

En la actualidad el sector servicios en el pais juega un papel importante en lo que se
refiere a la generacién de riqueza y creacion de empleos. Por otra parte la calidad se ha
convertido en una importante estrategia de las empresas de todo tipo para mejorar la
preferencia de sus clientes y por ende mejorar la situacion econémica de la empresa.

Por tal motivo la presente investigacion se enfoca en analizar la percepcion de los clientes
en una institucion publica, sobre la calidad de los servicios prestados en ella, con la
finalidad primeramente de conocer la percepcion de calidad que tiene los usuarios de un
organismo certificado y posteriormente realizar propuestas para mejorar la calidad con
base en la informacion que se obtenga a través de la identificacion de las expectativas y
percepciones que tengan los clientes tanto internos como externos.

ANTECEDENTES

Segun (Pulido, 2007), la calidad como filosofia de vida tuvo su evolucién méas importante
en el siglo XX. Durante la revolucion industrial en las fabricas se le pide al trabajador que
cuide la calidad de sus productos, el es el responsable. Después en la segunda revolucién
industrial, los trabajadores ya no son responsables de verificar la calidad y surge la figura
del capataz. Posteriormente para la primera guerra mundial surge el inspector de control de
calidad. Fue hasta fines de la década de 1950 y principios de 1960 cuando la calidad tiene
su verdadero desarrollo en Japon y donde se empiezan a arraigar y dar frutos los conceptos
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de control total de calidad; Sin embargo fue hasta fines de 1970 que se empieza a conocer
en México los modelos de calidad total que se estaban aplicando con tanto éxito en las
organizaciones japonesas. Algunas empresas emprenden la aventura de tratar de abordar los
modelos de calidad pero tienen poco éxito, pues la mayor parte los implanta con muchas
deficiencias y malos entendidos.

CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este trabajo de investigacion trata de conocer la opinion que tienen los usuarios de las
instituciones pablicas respecto a la calidad de los servicios de agua potable y alcantarillado,
especificamente aquellas que se encuentran certificadas, por esta razén, se plantea la
siguiente pregunta de investigacion.

1.1 Pregunta de investigacion

¢Cual es la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios en una institucién
de servicios publicos de Cd. Victoria Tamaulipas?

1.2 Objetivos de investigacion
Analizar la percepcion que tienen los usuarios externos sobre la calidad de los servicios.
1.3 Justificacion

En los ultimos afios se ha escuchado hablar de calidad como la clave del éxito en los
negocios, segun Feingenbaum(1994), el estilo de vida de los consumidores vy la eficacia de
las compafiias dependen ahora del rendimiento confiable y consistente de los productos y
servicios sin tolerar tiempos perdidos, ni costos por ninguna falla, hoy en dia la calidad se
ha convertido en una estrategia fundamental para la competitividad.

Este trabajo de investigacion como ya se ha mencionado anteriormente tiene como
finalidad conocer la percepcion de la calidad de los servicios de una institucion pablica
certificada por la norma de la organizacion internacional de estandarizacion cuyas siglas
son 1SO 9001:2008, ya que se han realizado diversas investigaciones sobre la percepcién de
la calidad de los servicios publicos tanto internacionalmente como nacionalmente, pero la
mayoria de ellas se han centrado en otras dependencias publicas como hospitales, escuelas,
Y Nno en instituciones que prestan un servicio de agua potable. Esta investigacion se enfoca
en una institucion publica que presta servicios de agua potable y alcantarillado, por lo que
este estudio contribuira al mejor desarrollo de la institucion, en cuanto a la calidad de los
servicios ofrecidos, ya que es sumamente importante que en todo momento la gestion de
servicios publicos tenga conocimiento de como el cliente estd percibiendo la calidad y
para saber en qué aspectos esta fallando y poder mejorar y ofrecer un mejor servicio a sus
usuarios.

CAPITULO 2 CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS
2.1 SERVICIOS PUBLICOS

La unidad de andlisis de este estudio como ya se menciono es una institucion que presta un
servicio publico a la comunidad, por tal razon se hace necesario, conocer que son los
servicios publicos y sus caracteristicas.

Se entiende por Servicios Publicos, las actividades, entidades u érganos publicos o privados
con personalidad juridica creados por Constitucién o por ley, para dar satisfaccion en forma
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regular y continua a cierta categoria de necesidades de interés general, bien en forma
directa, mediante concesionario o a través de cualquier otro medio legal con sujecion a un
régimen de Derecho Publico o Privado, segun corresponda (Caicedo,1999)

2.2 CARACTERISTICAS DE UNA INSTITUCION DE SERVICIOS PUBLICOS

Las caracteristicas que deben tener los servicios publicos segun Caicedo, (1999) son, todo
servicio publico debe suministrarse con un criterio técnico gerencial y con cuidadosa
consideracion a las funciones del proceso administrativo cientifico: planificacion,
coordinacion, direccion, control y evaluacion, tanto en su concepcion organica como en el
sentido material y operativo, deben funcionar de manera permanente, no debe perseguir
principalmente fines de lucro y su prestacion puede ser hecho por particulares o por el
estado.

Segun  lo anterior se puede observar que los servicios publicos prestados por la
institucion publica analizada en esta investigacion, rednen las caracteristicas expuestas con
anterioridad, ya que los servicios de agua potable y drenaje funcionan de manera
permanente, no persigue fines de lucro, puesto que el agua es de la nacion, lo Gnico que se
hace es cobrar la extraccion y traslado de la misma y la prestacion del servicio que la
realiza el estado a través de la administracion publica.

2.2.1 MARCO LEGAL DE LA UNIDAD DE ANALISIS

!La unidad de anélisis se encuentra sujeta a la norma oficial mexicana NOM-127-SSA1-
1994°’Salud Ambiental, Agua para uso y consumo humano- limites permisibles de calidad
y tratamiento a que debe someterse el agua para su potabilizacion’’ para cumplir con los
lineamientos permisibles de calidad y tratamiento de potabilizacion de agua para uso y
consumo humano. Esta norma tiene como objetivo establecer los limites permisibles de
calidad y los tratamientos de potabilizacién del agua para uso y consumo humano, que
deben cumplir los sistemas de abastecimiento publicos y privados o cualquier persona fisica
o moral que la distribuya, en todo el territorio nacional.

2.3 CALIDAD

Durante la década de los cincuenta surgieron diferentes personalidades interesadas en
mejorar la calidad y realizaron contribuciones muy importantes al desarrollar principios y
herramientas para implantarla y mejorarla, por lo que hoy en dia se les conoce como los
gurus de la calidad. A continuacion en la tabla 11.1 se presentan algunos de los términos de
calidad mas conocidos.

1 Elaborado a partir de Nom-127-SSA1-1994.recuperado
dehttp://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/127ssal4.html.consultado el 20 de octube 2010.
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Edwards Deming “ Calidad es satisfaccion del cliente “

Joseph Juran “ Calidad es adecuacion al uso del cliente

Philip Crosby “Calidad significa cumplir con los requisitos”

Armand Feigenbaum “ Calidad es satisfaccion de las expectativas
del cliente”

Segun la norma ISO “Calidad: grado en el que un conjunto de

9000 caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”

Tabla 11.1 Conceptos de Calidad
Fuente: Elaboracién a partir de Deming, E. (1989) , Feigenabaum, A.(1994) , Sosa, P.(2007)

Como se observa en las definiciones anteriores de calidad se menciona mucho acerca de
satisfacer las necesidades de los clientes, asi como de cumplir los requerimientos, de
elaborar productos o prestar servicios de acuerdo a las expectativas que ellos tienen. Por lo
tanto se puede definir la calidad como el adecuado cumplimiento de requerimientos,
expectativas y perspectivas de las necesidades de los clientes.

Cabe mencionar que para efectos de esta investigacion al cliente externo se le llamara
usuario. Al respecto menciona Albrecht, (2006) Los clientes externos, son aquellos que
adquieren los bienes o servicios que ofrece la empresa y buscan la satisfaccion de sus
necesidades. Por lo tanto es posible decir que los usuarios externos son todos aquellos que
se encuentran fuera de la organizacion y que buscan un producto o servicio que le satisfaga
una necesidad.

2.3.1 Implicaciones de la satisfaccion de las necesidades de los usuarios

La satisfaccion es el estado en el que un individuo se encuentra conforme consigo mismo,
por lo tanto la satisfaccion trasladada a los clientes lo podemos definir como el estado en el
que el cliente se encuentra satisfecho con el producto o servicio que recibid.

Segun Fukui, et al. (2003) la satisfaccion del cliente esta dada por la siguiente formula:

Expresion 1. Formula de satisfaccion

Inversién
Beneficio




XV

Congreso Internacional
de Investigacién en
Ciencias Administrativas

Capitulo 1 — Administracién de la calidad

De acuerdo con lo anterior se puede definir inversién como aquel costo del que se espera
obtener un beneficio econdmico y beneficio como la utilidad o provecho que se recibe y
satisface una necesidad.

A razon de la expresion anterior si el beneficio es mayor a la inversion el usuario quedara
satisfecho, si es por el contrario habré una insatisfaccion.

2.3.2 Principios de calidad

Por lo anterior para poder lograr una satisfaccion en los usuarios es necesario poner en
practica los principios de calidad, los cuales se mencionan en la tabla 1.2 para estar en
condiciones de mejorar la calidad del servicio prestado.

1.- Enfoque al cliente Dejar al cliente satisfecho y rebasar las

expectativas de lo que busca.

2.-Liderazgo Se necesitan lideres que traigan beneficios
para toda la empresa.

3.- Participacion del personal Permitir al personal participar en el proceso de

calidad.

4.-Enfoque de procesos Consiste en dividir la empresa en varios
procesos.

5.-Enfoque de sistemas Desarrollar un sistema integral en toda la
empresa.

6.-Mejora continua
7.-Toma de decisiones basadas en hechos

Mejorar de forma interminable

Debe basarse en la experiencia de hechos
anteriores para tomar decisiones de calidad.
8.-Relacion beneficiosa con proveedores Se requieren proveedores de calidad.

Tabla I1.2 Principios de Calidad
Fuente: Elaboracidon a partir de Nava et, al (2007).

Los principios de calidad es una idea o regla fundamental y amplia, para la direccién y
operacion de una organizacién, que tienda al desarrollo de la mejora continua en el largo
plazo, mediante el enfoque hacia los clientes, atendiendo al mismo tiempo las necesidades
de todas las partes interesadas.(Nava y Jiménez 2007).

2.4 PERSPECTIVAS DE MEDICION DE CALIDAD

Los tres autores mas renombrados en cuanto a la calidad se refieren, desarrollaron
postulados para medir esta misma, a continuacién en la tabla 11.3 se presentan los
postulados de cada uno de ellos para mejorar la calidad de una organizacion.

Edward Deming

Considera 14 principios:

1.- crear constancia con el propoésito
de mejorar el producto.

2.- Adoptar la nueva filosofia

3.- Dejar de depender de la inspeccion
masiva.

4.- Acabar con la practica de adjudicar
contratos basandose solamente en el
precio.

5.- Mejorar continuamente y por
siempre el sistema de productividad y
servicio.

6.- Instituir la capacidad en el trabajo.
7.- Instituir el liderazgo.

8.-Desterrar el temor

9.- Derribar las barreras que hay entre
las areas de apoyo.

Joseph Juran

La gestion de calidad se hace por
medio de tres procesos:

1.- Planificacién de la calidad.-
determinar quiénes son sus clientes,
sus necesidades y desarrollar
productos que respondan a las
necesidades.

2.-Control de calidad.- evaluar el
comportamiento de la calidad,
comparar el comportamiento con los
objetivos de calidad y actuar sobre las
diferencias.

3.- Mejora de la calidad.- establecer la
infraestructura necesaria para
conseguir una mejora de calidad,
establecer un equipo de personas para
cada proyecto y proporcionar los

Philip Crosby

Afirma que la calidad esta basada en
cuatro principios absolutos:

1.- Calidad es cumplir con los
requisitos.

2.- La prevencion es lo que da origen a
la calidad, no la correccion.

3.-Cero defectos es el estandar de
desempefio, no “ niveles de calidad
aceptable”, ni “ asi esta bastante bien”
4.-El costo de calidad es la medida
correcta de la calidad, no las auditorias
operacionales.
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10.- Eliminar los eslogan, las recursos, la motivacion y formacion
exhortaciones. necesaria.

11.- Eliminar las cuotas numéricas

12.-Eliminar las barreras que impidan

el sentimiento de orgullo.

13.- Establecer un vigoroso programa

de educacién y entretenimiento.

14.-Tomar medidas para lograr la

transformacion.

Tabla I1.3 Perspectivas de medicion de la calidad
Fuente: Elaboracion a partir de Sosa, P. (2007)

Para efectos de esta investigacion, se consideran los principios que plantea Philp Crosby,
ya que es uno de los autores que maneja el costo como la medida de la calidad. Y de
acuerdo con las condiciones actuales del pais, uno de los principales aspectos por lo que los
usuarios eligen determinado producto o servicio es el costo.

2.5 CALIDAD EN LOS SERVICIOS

A lo largo de la investigacion se ha ido mostrando lo que es calidad en general, los
principios que existen para medirla y mejorarla en una empresa o institucion, pero debido a
que esta investigacion se centra en la calidad de los servicios ofrecidos por una institucion
publica, este trabajo de investigacion se enfocara en la calidad vista desde el punto de vista
de los servicios.

2.5.1 Concepto de servicios de calidad

Casino (2001) cita a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988) menciona que los
servicios de calidad son el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad
del servicio, que resulta de las comparaciones entre las expectativas de los consumidores y
sus percepciones sobre el resultado del servicio ofrecido.

Madrigal (2010) cita a Sancho (2002), la calidad en términos del ciudadano, se entiende
como una comparacion entre las expectativas que tiene respecto al servicio y la realidad
que percibe en el momento de la prestacion. Y agrega el servicio percibido tiene que ver
con el trato dispensado al usuario en su interaccién con el personal prestador del servicio y
con el grado de resolucién de las demandas que el ciudadano planteaba ante la
administracion.

Con base en estas definiciones se puede decir que la calidad en los servicios es percibida
cuando el usuario obtiene justo lo que él quiere 0 mas, por lo que la institucién debe tener
bien definido cuales son las necesidades o demandas mas comunes del usuario para poder
satisfacer estas o superarlas. “De acuerdo con el plan nacional de desarrollo es necesario
implementar estrategias que orienten a la funcion publica a mejorar su desempefio para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos en cuanto a bienes y servicios publicos Por lo
tanto la unidad de analisis de este estudio para poder satisfacer las necesidades de sus
usuarios requieren ofrece un servicio de calidad y para ello necesitan conocer las demandas
y necesidades de sus usuarios y aprovechar estas para mejorar su percepcion.

2 Recuperado de http://pnd.calderon.presidencia.gob.mx/democracia-efectiva-y-politica-exterior-
responsable/eficacia-y-eficiencia-gubernamental.html. consultado el 14 de marzo 2011.
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2.6 HERRAMIENTAS DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Una de las herramientas mas conocidas e importantes para evaluar la calidad es el
SERVQUAL, ya que es el instrumento de medicion que cuenta con una difusion y
confiabilidad para evaluar la calidad de los servicios, hasta 1996 el SERVQUAL, segln
Nitecki (1996), ya habia sido descrito en mas de 100 articulos y habia sido tema de
doctorado de mas de 20 tesis. Se ha aplicado el modelo en diferentes segmentos de
empresas, bancos e industrias, también en servicios de profesionales (dentistas, abogados,
médicos).

Al respecto Casino, (2001) sefiala que el instrumento de medicion méas difundido en las
investigaciones sobre la evaluacion de la calidad de los servicios es el cuestionario
SERVQUAL que permite recabar informacién sobre las expectativas y percepciones de los
clientes o usuarios de un servicio.

2.6.1 SERVQUAL

3Es un instrumento resumido de escala mdltiple, con un alto nivel de confiabilidad y
validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y
percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. (Parasuraman,et al 1988).

A continuacién en la Tabla I1.4 se describen cada una de las cinco dimensiones evaluadas
por esta herramienta.

Dimension Significado

Fiabilidad Es la habilidad de prestar el servicio en una

forma precisa.

Capacidad de repuesta El deseo de ayudar a los clientes y prestar el

servicio en forma rapida.

Seguridad Tener conocimiento sobre el servicio prestado y
cortesia por parte de los empleados y transmitir

confianza al cliente.

Empatia La capacidad de prestar atencion

individualizada a sus clientes.

Bienes materiales o tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal, material, limpieza, modernidad.

Tabla 11.4 Dimensiones evaluadas por SERVQUAL
Fuente: Elaboracién a partir de Parasuraman, A. Berry, L y Zeithaml, V. (1988)

3 De acuerdo con Lancheros, L; Marconi, L; Hernandez, S; Manrique, M y Mentelso, M (2007), la
escala multiple presenta afirmaciones que pueden plantear temas de la misma naturaleza bajo
diferentes formatos para establecer o comprobar un perfil con relacién a un tema determinado.
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Existen autores que han incluido la dimension del costo para tener una perspectiva
integrada de la calidad de los usuarios, tal es el caso de Lavin (2010) en sus tesis doctoral
“Un modelo de administracién de capital de trabajo en la gestion publica de unidades
hospitalarias”, el cual le incluye al SERVQUAL esta dimension.

Costo de los servicios Determina si es demasiado elevado
para la calidad de los servicios
ofrecidos

Las 5 dimensiones de SERVQUAL se desagregan en 22 elementos por lo que el
cuestionario consta de 44 preguntas que evallUan las percepciones y expectativas para cada
uno de los elementos de la calidad, los cuales deben definirse para el servicio que es objeto
del analisis de estudio.

2.7 NORMAS INTERNACIONALES DE CALIDAD

De acuerdo con Koontz, H'Y Weihrich, H (2004), en 1947 con el propoésito de lograr una
estandarizacion avanzada alrededor del mundo, fue fundada la Organizacién Internacional
para la Estandarizacion, con sede en Ginebra, Suiza, cuyas siglas en ingles son 1SO. El
documento ISO fue publicado por primera vez en el afio de 1987 y estd compuesto por 5
normas que se encuentran a su vez relacionadas entre si y numeradas del 9000 al 9004, el
ISO se origind en Europa pero posteriormente se fue expandiendo a varios paises,
actualmente méas de 148 paises participan en 1SO, asi como mas de 400,000 organizaciones
en el mundo.

Por lo tanto con el establecimiento de esta norma lo que se procura es guiar el trabajo de la
organizacion hacia el logro de los niveles de la calidad que pretende alcanzar. Este trabajo
se realiz6 en una institucion certificada por la norma ISO 9001:2008, por lo que se hace
necesario conocerla.

2.7.1 1SO 9001:2008

El objetivo de describir brevemente de que se trata la certificacion 1SO 9001:2008, es
debido a que la unidad de analisis de este estudio se encuentra certificado por dicha norma.
Las normas 1SO 9001, son extremadamente populares hoy en dia, en cualquier tipo de
organizacion, ya sea publica o privada, industrial, de servicios o comerciales, se ha hecho
que las organizaciones utilicen esta norma para garantizar la calidad de sus productos o
servicios y comparen sus productos o servicios con otras organizaciones. De acuerdo con
lo anterior la norma 1SO segun Sosa (2007) son el conjunto de normas internacionales
relativas a sistemas de calidad.

De acuerdo con Fontalvo, H. y Vergara, S (2010), se enfoca en la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que
la organizacion, articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de
forma sistematica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las
organizaciones

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos como se muestra en la tabla
I1.5, los primeros tres se refieren a declaraciones de principios, estructura y definicion de la
empresa y los capitulos del cuarto al ocho estan orientados a procesos y requisitos para
implantacion del sistema de calidad.
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s
5
Capitulos Contenidos
1.- Guias y descripciones generales No contienen requisitos, simplemente la descripcion general
de la norma
2.-Normativas de referencia Contiene las normas de referencia
3.- Términos y definiciones Términos y definiciones utilizadas en el proceso
4.-Sistema de gestion Contiene los requisitos generales y requisitos para

gestionar la documentacion

5.-Responsabilidad de la direccién Los requisitos que debe reunir la direccion de la
organizacion, tales como definir politicas que las

responsabilidades y autoridades estén bien definidos

6.-Gestion de los recursos Contiene los requisitos exigidos: generales, humanos,

infraestructura y ambiente de trabajo

7.-Realizacion del producto Contiene los requisitos productivos, que van desde la

atencion al cliente hasta la entrega del producto o servicio

8.- Medicion, Analisis y Mejoras Contiene los requisitos para los procesos encargados de
recopilar informacién, su andlisis y actuaciéon en

consecuencia.

Tabla 11.5 Estructura 1SO 9001:2008
Fuente: Elaboracién a partir de http://www.iso.org/iso/home.html. Consultada el 25 de noviembre
2010.

2.7.2 Ventajas

Koontz, et al. (2004), sefiala que algunas de las ventajas que ofrece esta certificacion son
bajos costos, mejoramiento del negocio, atrae inversion, mejoramiento de la operacion y
reduccidn de gastos y la incrementacion de la satisfaccion del cliente entre otras mas.

Si bien esta norma es muy popular hoy en dia entre las organizacion, y brinda muchas
ventajas como ya se menciond, la certificacion no es una garantia para los usuarios, ya que
no garantiza la buena o mala percepcion que puedan tener los mismos sobre los servicios
prestados, ya que esta norma se basa solamente en la documentacion de procesos.

CAPITULO 3 METODOLOGIA
3.1 Tipo de Investigacion

El trabajo que se realiz6 en una primera instancia es un estudio con alcance exploratorio, ya
que de acuerdo con Hernandez S, Ferndndez, C y Baptista, L (2010) los estudios
exploratorios sirven para preparar el terreno y anteceden a investigaciones con alcances
descriptivos. Asi también es un estudio de alcance descriptivo, porque de acuerdo con
Hernandez, et al (2010) buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a andlisis. Y esta
investigacion busca describir la percepcion que tienen los usuarios acerca de la calidad de
la institucion publica analizada. Asi mismo es de tipo transversal descriptiva porque se
pretende conocer la percepcion de los clientes en un momento determinado al respecto
Hernandez et al. (2010) sefala “Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en una tiempo Unico, su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”.
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3.2 Estrategia de investigacion: estudio de caso

Esta investigacion se llevd a cabo mediante una estrategia de estudio de caso, ya que se
pretende conocer la percepcion de la calidad enfocandose solamente en una institucion de
servicios publicos, la cual se dedica al suministro de agua potable y alcantarillado. Al
respecto Yin, (1994), sefiala que el estudio de caso es una estrategia de investigacion que se
caracteriza por estudiar los fendmenos en su propio contexto, utilizando multiples fuentes
de evidencia, con el fin de poder explicar el fendbmeno observado de forma global y
teniendo en cuenta toda su complejidad, afrontan preguntas relacionadas con el “como” vy el
“por que” se producen los fendmenos analizados.

De acuerdo con Yin,( 1994) los estudios de caso se clasifican en descriptivos,
exploratorios, ilustrativos y explicativos. Por lo tanto podemos decir que el estudio de caso
que se realizd es descriptivo puesto que analiza el fendmeno desde su contexto real.

3.2.1.1 Descripcion de la unidad de analisis

Con el objeto de conocer la institucion publica analizada en esta investigacion en la Tabla
I11. 1 se presenta una breve descripcion de la misma.

Unidad de analisis Organismo publico independiente sin fines de

lucro

Servicios prestados Tiene la funcién de proveer los servicios de agua
potable, instalacién y mantenimiento del sistema de
alcantarillado, asi mismo presta los servicios de
fugas, factibilidad, agua potable en pipas,
inspecciones presupuestales de agua y drenaje, se
realizan proyectos y presupuestos de agua, analisis
bacteriolégicos e instalaciones de hidratantes contra
incendios.

Ingresos De acuerdo con la administracién del lugar el 80% de
sus ingresos proviene del servicio de agua potable y
drenaje y el 20% de los servicios restantes.

Objetivos Ddesarrollar la infraestructura bésica, promover la
cultura del agua, proveer servicios publicos de
calidad, satisfaccion de las partes interesadas,
prevenir la contaminacion y cumplir con las
legislaciones aplicables

Vision satisfacer las necesidades de agua potable y
alcantarillado a la poblacion con calidad, cantidad,
continuidad y preservacion del medio ambiente,
mediante la operacion, conservacion y
administracion de las obras e instalaciones que
integran el sistema. ”

Politicas de gestidn integral Comprometerse a cumplir los requisitos y
expectativas de las partes interesadas, mejorar
continuamente los procesos de extraccion,
conduccion, potabilizacién, distribucion y
saneamiento a través de: promover la cultura del
agua, prevenir la contaminacién y cumplir con la
legislacion aplicable.

Tabla 1. 1 Descripcion de la unidad de analisis
Fuente: elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por la institucion

3.3 Técnicas de recopilaciéon de informacion

El trabajo que se hizo en una primera instancia fue a través de la consulta documental de las
fuentes primarias y secundarias, de libros, tesis, articulos, etc. Todo esto con la finalidad de
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tener una percepcion acerca del tema de calidad, asi como de instituciones publicas. En
segunda instancia se procedio a realizar un estudio exploratorio de campo en la unidad de
andlisis de este estudio para obtener informacion respecto a su estructura, objetivos, mision,
vision, politicas, posteriormente para poder conocer cuales eran las reacciones de los
usuarios ante preguntas como la calidad de los servicios prestadas por la misma, para lo
cual se realizd una entrevista a 10 usuarios de dicha institucion con el proposito de obtener
una vision rapida de la calidad de los servicios y de las demandas comunes de los usuarios.

3.3.1 Herramientas de recopilacion de informacion: Entrevista

Como ya se ha venido mencionando con anterioridad, se llevo a cabo una entrevista
estructurada de 7 preguntas abiertas, con el propésito de darse una de la percepcion de la
calidad, de las demandas mas comunes de los usuarios y sobretodo de conocer la reaccion
que tenia la gente ante este tipo de preguntas, se realizd la entrevista 10 usuarios de la
institucion que habian acudido a pagar el servicio a dicha institucion, por lo que se les
abordo después de haber realizado el pago correspondiente.

3.4 Método de analisis

Para el analisis de los datos recabados en la entrevista estructurada, se hizo un anélisis de
contenido a conveniencia de la opinion de los usuarios acerca de elementos que miden la
calidad de los servicios. Al respecto Hernandez, et al (1997) el andlisis de contenido de la
siguiente manera “’es el proceso a través del cual las caracteristicas relevantes del
contenido de un mensaje son transformadas a unidades que permitan su descripcion y
analisis preciso”’.

Se elabord primeramente una matriz de evidencia que se puede apreciar en el anexo 1 (tabla
111.10) toda la informacion que se recogid durante las entrevista, en esta matriz se muestra
la opinion de cada una de las personas entrevistadas. Cabe sefialar que en la realizacion de
las preguntas de la entrevista se tomo como base los criterios de las dimensiones evaluadas
por el instrumento SERVQUAL, mas la dimension del costo, que como ya se menciono, ha
sido agregada por otros autores como Lavin, (2010).
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Criterios a considerar

Dimensiones

Elementos Tangibles ' e Instalaciones fisicas visualmente
atractivas

Fiabilidad e Tiempo del servicio prestado

Capacidad de respuesta e Disposicion por parte de los

empleados a atender a los

clientes.
Seguridad e Confianza en el servicio prestado
Empatia e Horario de trabajo
Costo e Determinar si es demasiado

elevado en comparacion con la

calidad del servicio ofrecida.

Tabla I11.2 Criterios considerados
Fuente: Elaboracion propia a partir de las dimensiones de SERVQUAL

RESULTADOS PRELIMINALES
Instalaciones fisicas

En esta dimension de bienes tangibles (instalaciones fisicas del lugar) los resultados que se
obtuvieron se muestran en la tabla 111.3. Los cuales fueron los siguientes:

Positiva Negativa Indiferente Observaciones
100% de los diez El 60% de ese
encuestados 100% consideran

consideran que las
instalaciones
estan bien.

gue estan bien sin
embargo dan las
siguientes
recomendaciones
acerca del
mantenimiento,
mobiliarios y
limpieza del lugar.

Tabla 1. 3 Percepcion de las instalaciones fisicas

Fuente: Elaboracion propia

En general se percibe que los usuarios estan conforme con las instalaciones del lugar, salvo
con algunas recomendaciones como las que se mencionaron.
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Rapidez del Servicio

Otras de los criterios que se evalud fue la rapidez del servicio (fiabilidad) prestado por la
institucion puablica, tanto de la rapidez de las cajas como de los otros servicios prestados. Al
respecto se obtuvo la siguiente respuesta, la cual se puede apreciar en la tabla Ill. 4.

Positiva Negativa Indiferente Observaciones
El 30 % de los Mientras que el Se observo que
usuarios 70% de los los usuarios se
entrevistados, usuarios dicen que guejan de un
dicen que hay una se presta un servicio lento en
rapidez  en el servicio lento en los servicios de
servicio. algun momento. reparacion de

fugas, conexién de
agua y revision de
medidores.

Tabla I11. 4 Percepcion de la rapidez del servicio
Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar en esta dimension se observa una baja percepcion, ya que el 70%
de los usuarios entrevistados, manifiestan haber recibido un servicio lento.

Atencidn de los empleados

Otra de los criterios evaluados fue la atencion que los empleados les brindan a los usuarios,
tanto al momento de resolver sus dudas, asi como si los atienden con cortesia, dicho criterio
forma parte de la dimensién capacidad de respuesta, sobre la cual se obtuvieron los
resultados mostrados en la tabla 111.5 , que a continuacion se muestra.

Positiva Negativa Indiferente Observaciones

El 90% de los EI 10% de los Del 90% de los
usuarios opinaron entrevistados, usuarios que
que el trato manifestd no opinaron haber
recibido por parte haber recibido un recibido un buen
de los empleados buen trato por trato, el 10 %
es bueno. parte de los manifesté  haber
empleados. sido testigo de un

mal trato a oftro
usuario.

Tabla I11.5 Percepcion de la atencion de los empleados
Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los entrevistados manifiestan haber recibido un buen servicio por parte de
los empleados de esta institucion, por lo que se pude describir como una buena percepcion,
sin embargo se consideran muy importantes las observaciones realizadas por las dos
personas que realizan observaciones, por lo que se tomara en cuenta para la siguiente etapa
de la investigacion.

Confianza en la calidad del Agua

Este criterio forma parte de la dimensién de seguridad, en el cual se pretende conocer que
tanta seguridad le tienen los usuarios a los servicios prestados por la institucion y debido a
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que el servicio principal que presta esta institucion es la del agua, esta pregunta se planteo
enfocandose en este servicio, los resultados se muestran en la tabla 111.6

Positiva

Negativa
El 100% de los
entrevistados,

manifestaron  no
consumir agua de
la llave, porque no
le tienen

confianza.

Indiferente

Observaciones
Las personas
manifestaron  no
tenerle confianza
debido a que el
agua sale sucia y
como

consecuencia han
tenido problemas

estomacales

Tabla 111.6 Percepcién de la confianza en el agua potable
Fuente: Elaboracién propia

En base a lo anterior se puede concluir que existe un problema muy serio de desconfianza
por parte de los 10 entrevistados en cuanto al servicio de agua potable se refiere.

Horario

Este criterio forma parte de la dimension de empatia por parte de los usuarios al servicio
prestado, en el cual se pretende conocer si se encuentra conforme con el horario establecido
por la institucion, los resultados se presentan en la Tabla I11. 7

Negativa

Indiferente

Observaciones

Positiva
El 100% de Ilos
entrevistados

manifestaron estar
conforme con los

horarios.

Sin  embargo el
30% realizaron las
siguientes
observaciones,
gue la institucion
abriera mas
temprano sus
instalaciones al
publico 'y que
cerraran un poco

mas tarde.
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Tabla I11. 7 Precepcion del horario
Fuente: Elaboracién Propia.
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En cuanto a este criterio se considera que hay una buena percepcion de los diez usuarios,
salvo las recomendacion realizadas, que podrian mejorar la percepcion de esta.

Costos

Ishikawa (1993) menciona que la calidad es lograr un producto econémico, satisfactorio
para el consumidor. De acuerdo con lo mencionado por Ishikawa el costo debe ser
principalmente en funcion de la calidad recibida y si existen problemas con esta, hay
problemas con el costo.

Esta dimension como ya se ha mencionado con anterioridad, no es evaluada por la
Herramienta SERVQUAL, sin embargo, para este trabajo se consideré importante tomarla
en cuenta, principalmente por los resultados arrojados en el criterio de confianza en el agua,
que a continuacion se presentan en la tabla 111.8. Los resultados obtenidos en el costo.

Positiva

Negativa

Indiferente

Observaciones

El 30% de

entrevistados

los

manifestaron estar
conformes con el
de

costo los

servicios.

El 70% de los
entrevistados

consideraron que
los costos de los
servicios son muy

altos.

En las respuestas
obtenidas en esta
pregunta se pudo
observar que los
usuarios se

guejaron

principalmente de
los altos costos en
el servicio de agua

potable.

Tabla 111.8 Percepcion del costo
Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con las respuestas obtenidas en los otros criterios evaluados, se considera que
se debe poner atencion en este criterio, ya que si los usuarios no manifiestan tener una
confianza en sus servicios, los costos de estos deben ser acordes a la calidad ofrecida por el
mismao.

Conclusiones
A manera de conclusién se presenta la figura 111.9 donde se presenta graficamente los
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resultados obtenidos en esta primera percepcion.

Figura 111.9 Percepcion obtenida
Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos

Se puede observar que hay tres criterios, como horario, instalaciones fisicas y atencion de
los empleados con una buena percepcion de la calidad, mientras que en los otros tres
criterios, como son confianza en la calidad del agua, costos y rapidez del servicio, se
percibié una mala calidad por parte de los 10 usuarios entrevistados. Por lo tanto se
concluye gue existen razones suficientes para llevar a cabo esta investigacion, debido a que
en esta primera percepcion, sé observaron algunos problemas serios en la percepcion de la
calidad de parte de 10 usuarios, por lo que se desea constatar los resultados obtenidos en
la segunda parte de la investigacion y asi se pueda ofrecer una percepcion general de la
calidad de los servicios y dar recomendaciones sustentadas a la institucion publica
analizada, para la mejora de sus servicios.
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Anexo 1 Tabla I11. 10 Matriz de evidencia

USUARIOS | INSTALACIONES | FIABILIDAD CAPASIDAD SEGURIDAD EMPATIA COSTOS
DE
RESPUESTA
USUARIO 1 ’Y0 las veo normal, “’Es buena, no “’Pues en “’Conviene que | “’Anteriormente
estan bien asi. *’ ** estan bien”’ hay ningun ocasiones sale el servicio sea en | me salia minimo,
problema *’ revuelta , por eso | la tarde.”’ pero me han
no la tomo aumentado
porque no le mucho, el cambio
tengo confianza”™ que hubo en los
costos fue muy
elevado “’
USUARIO 2 “’Pues estan bien asi | “’en la cajaesta | *’ Bien, llega uno | “’Esta mas o “’Me gustaria ’Salen muy
© mas 0 menos y se portan menos porque que abrieran mas | cargados los
rapido, pero en bien’’ cuando se rompe | tempranoy recibos en
las fugas se la tuberia el agua | cerraran mas algunas
tardan hasta 3 esta mas 0 menos | tarde, para tener | personas’’
dias en venir *’ sucia’’ mas tiempo de
venir a pagar “’
USUARIO 3 “’Me gustaria que ’Se me hace “’Estan bien lo “’Mas 0 menos a
hubieran sillas para | rapido el atienden biena | veces sale “’Para mi estdn | “’Salen bien
sentarse 0 alguin servicio” uno *’ amarilla, no le bien los horarios | elevados los
techo ahi afuera tengo confianza | “’ recibos’’
para cuando uno para tomarla,
este en la cola *’ consumo siempre
de garrafon™’
USUARIO 4 “’estan bien, pero “’Pues a veces en | “’Esa si €S “’el agua sale un | “’Estan bien *’ “’Eso si esta
que pusieran sillas las fugas vienen | buena’’ poco mugrosa, dificil, son muy
para esperar’’ a los tres dias , con tierra en elevados *’

en lo demas es
rapido *’

partes y a veces
se controla *’
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USUARIOS INSTALACIONES | FIABILIDAD CAPASIDAD SEGURIDAD EMPATIA COSTOS
DE
RESPUESTA
USUARIO 5 ’Se me hacen bien, | *’ si se tardan un | ’Estan bien *’ ** el agua sale “’Me gustaria ‘> se me hacen
digo yo que estan poquito *’ bien para bafiar | que cerraran altos , mire
bien asi “’ , pero no latomo | mas tarde como | nosotros
porque prefiero | alas 8, porque | pagabamos
la de garrafén, | uno no tiene $100 pesos y
porgue sale tiempo™’ ahora pagamos
sucia para tomar $200 pesos, me
© dicen que es lo
que consumo ,
pero se me hace
muy alto “’
USUARIO 6 “’Estan bien *’ “’han tardado *> la mayoria son | *> notomo agua | ‘’ yo digo que ‘> se me hacen
mucho en bien prepotentes |, pero dicen que | estan bien, bien hasta se me
responder mis * el agua deellos | estan accesibles | hacen baratos “’
demandas’’ no sirve para ©
tomar, porque
dicen que tienen
bacterias’’
USUARIO 7 ‘> que pusieran unas | “’A veces si se > buena ‘> es buena para | *’ esta bien el ‘> se me hace
sillitas estarian bien | tardan, me atencion “’ bafarse , lavar la | horario elevado , a
¢ cortaron el agua ropa, pero me muchos les sale
y se tardaron afecta tomar de 50 y tenemos
mucho enir a agua de la llave , los mismos de
conectarla, se me da dolor de gasto y ami me
tardaron 2 dias estomago , por sale mas de 200
* eso tomo de ©
garrafén *’
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USUARIOS INSTALACIONES | FIABILIDAD CAPASIDAD SEGURIDAD EMPATIA COSTOS
DE
RESPUESTA

USUARIO 8 ‘’creo que ya es *” pues ahorita ‘> bien, no me > padamas la “’Estan bien”’ ‘’ yo vengo
tiempo de remodelar | me toco suerte he peleado con | utilizo para lavar pagando $100 y
, ya que tienen en otras veces nadie, pero la , N0 para tomar , Ccreo que esta
mucho asi , que le me tardo de 10 | otravez conun | por prevencion bien para lo que
den una pintadita * | a 15 minutos ** | sefior si se porgue esta consumo *’

portaron sucia *’
prepotentes “’

USUARIO 9 ‘’ en cuestion de ‘> ahi si yo tengo | *” son muy *’ pues mira “’Pues es “’esta bien lo
limpieza, estan mal. | reportado mi amables todos “* | tenemos muchos | accesible *’ gue yo pago “’
El piso esta lleno de | medidor y no afos sin tomar
tierray hacen falta | hanido a agua de la llave ,
sillas adentro *’ cambiarlo ni a porque las

checarlo desde ultimas veces
hace 6 meses *’ gue tomamos
nos dio diarrea

USUARIO 10 *” falta una “’ paes he tenido | “’muy buena *’ *”’no la consumo | “’para mi es > pues le
modernizacion , en | un servicio para tomar, el comodo el aumentaron
todo, que pongan rapido’’ sabor no me horario que mucho le
aire acondicionado gusta *’ tienen *’ exageraron “’
y que le pinten *’
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DISENO EXPERIMENTAL PARA LA MEJORA DE PROCESOS
ROBUSTOS: UNA PROPUESTA DE APLICACION INTEGRANDO
LA SIMULACION DE PROCESOS.

Dr. Jesus Gerardo Cruz Alvarez, Dr. Jests Fabian Lopez Pérez,
Dr. José Luis Abreu
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
CEDEEM - FACPYA. UANL
Av. Universidad s/n, Cd. Universitaria, San Nicolas de los Garza, NL 66450,
Teléfono: 01 818 310 9674
Email: jesusphd@prodigy.net.mx
UANL - CA - 259.
CONACYT /PROMEP

Resumen.

El presente articulo de investigacion aplicado tiene por objetivo presentar una propuesta
metodoldgica para la aplicacion de la técnica del disefio experimental con la técnica de
simulacion a fin de lograr mayor efectividad en el disefio de parametros, disefio robusto,
disminucién de la variabilidad y mejora de los procesos. El enfoque metodoldgico sera
abordado desde un punto de vista tedrico en principio, y adicional a esto se ilustrara la
técnica en un caso de estudio aplicado en la industria de transformacion.

Palabras Clave:
Disefio de experimentos, Disefio robusto, Mejora de procesos, Simulacion.
Introduccion.

El disefio experimental ha sido una técnica que utilizada ampliamente en la investigacion
cientifica, particularmente en las ciencias duras y en ciencias de la salud; sin embargo en la
practica no lo es. La falta de uso radica en algunas complejidades técnicas, entre las cuales
destacan: 1) Conocimiento técnico, 2) Experiencia en la aplicacion de la herramienta, 3)
Fundamentacion en la caracterizacion de las variables. Esta falta de uso en la practica ha
sido ampliamente discutida bajo diferentes puntos de vista (Allon, 2006) (Cruz, Jesus,
2009) (Cruz, Jesus; Rositas, Juan, 2010) (Cruz, Jesus; Ldpez, Fabian; Abreu, José Luis,
2010) (George, 2002) (Gupta, 2007) los cuales indican que la principal area de oportunidad
radica en el uso relacionado con la identificacion del proceso de mejora.

Materiales y métodos.

El articulo de investigacion ha sido elaborado realizando una busqueda en bases de datos de
fuentes primarias y secundarias bajo las palabras clave: Disefio de experimentos, disefio
robusto, disefio de tolerancias, reduccion de la variacion de proceso e implementacion de
tales técnicas. La busqueda ha sido seleccionando un periodo de tiempo de 2001 al 2011.
Las bases de datos consultadas fueron: Proquest, Emerald, y Ebsco.

Alcance

El alcance de la investigacion presentada es dar conocer una propuesta metodoldgica de
aplicacion del disefio robusto para: 1) Analisis y control del proceso, 2) Disefio de
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tolerancias y bandas de seguridad, 3) Inclusion de la simulacion como alternativa previa a
la implementacion de parametros de ajuste.

Resultados
Conceptos basicos

En el argot estadistico existen algunos conceptos que es necesario conocer como un
antecedente a la planeacion experimental y disefio de los arreglos necesarios para el analisis
experimental (Rositas, Mendoza, Cruz, & Abreu, 2010) (Deming, 2001) (Ishikawa, 1985).
Sera necesario revisar cada uno de los conceptos a fin de adentrarse en la técnica con una
mayor facilidad (véase la tabla No. 1).

Concepto Definicién
1 Experimento Es un arreglo especifico de factor nivel el cual se
probard mediante diferentes pruebas para conocer su
resultado.
2 Disefio de Es el proceso que incluye la planeacion y el andlisis de

Experimentos  experimentos, a fin de poder determinar los parametros
objetivo de control y estabilidad de proceso robusto.

3 Andlisis de Es el proceso de determinacion de los mejores
experimentos  parametros que cumplan con el objetivo de la
experimentacion.

4 Eficiencia del Es el grado en el cual el proceso de disefio experimental
experimento cumple con los objetivos del estudio.

5 Aleatoriedad Comunmente llamado “al azar” es una propiedad que
establece principios de ausencia de sesgo, tendencias u
otra caracteristica que nulifique la propiedad estadistica.

6 Repetibilidad Es una propiedad estadistica que establece que el
proceso experimental pueda ser repetible en base a los
mismos parametros originales.

7 Reproducibilidad Es una propiedad estadistica que establece que el
proceso experimental pueda ser replicados en las
mismas condiciones originales y en diferentes
escenarios de tiempo (linearidad) y espacio.

8 Variable de Son las variables independientes al proceso de control.

entrada Son la fuente de entrada de variacion al proceso.

9 Variable de Son las variables dependientes al proceso de control.

salida Son la fuente de resultado de la variacion del proceso.

10 Variables de Con las variables de control del proceso de manufactura

procesos 0 servicio, las cuéles pueden o no dar el resultado

esperado fijado en pardmetros de especificaciones o
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Ite Concepto Definicion
m
' limites esperados.
11 Factor Es la variable o conjunto de variables a estudiar o
analizar.
12 Tipo de Clasificacion de los mecanismos de experimentacion en
experimento los cuales existe una funcién objetivo o bien un interés o
pardmetro de busqueda.
13 Nivel Es el rango, escala o intervalo de proceso de tal o tales
factores.
14 Planeacion de  Es el proceso que incluye las etapas de:1) Determinar el
experimentos  objetivo del estudio. 2) Determinacion del arreglo
experimental adecuado. 3) Determinar el tamafio de la
muestra. 4) Aplicar el estudio experimental y toma de
datos. 5) Analisis de experimentos. 6) Presentacion de
resultados. 7) Aplicacién del resultado experimental en la
practica.

Tabla 1. Conceptos béasicos del disefio experimental.

En la tabla anterior ofrece una interpretacion de los diferentes conceptos fundamentales del
proceso de disefio experimental. Es necesario notar la relevancia del concepto de

planeacion de experimentos debido a que incluye una serie de fases estructuradas de forma

secuencial para la aplicacion de la técnica experimental (Brown, 1995).

Esquema fundamental de experimentacion

El proceso de experimentacién tiene varios elementos que habran de identificarse
plenamente para determinar las variables que pueden hacer un mayor impacto en la relacion

causal (Barney, 2005). Un esquema fundamental del proceso de experimentacion en la

determinacion de las variables se muestra en la siguiente figura (véase la fig. No.1).
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Figura 1.Esquema fundamental de experimentacion (elaboracion propia).

En la figura anterior se identifica la relacion existente de las variables del experimento: 1)
Variables de entrada, variables de proceso variables de salida. También es necesario
identificar que existen otras variables del contexto experimental las cuéles se pueden
identificar en tres grupos: 1) Conocidas pero no susceptibles de control. 2) Conocidas que
pueden ser descartadas, 3) Desconocidas inherentes al proceso de experimentaciéon y su
relacion es aleatoria. Un aspecto basico en el proceso de experimentacion es la realizacion
de un diagrama que identifique las variables inmersas en el proceso experimental (Cole,
2006). (véase la fig. No.2).

Supplier/ Inputs / Process / q Customer/
‘ Prov%gdo res ‘ En?rad as ‘ Proceso |
*Variables *Variables de *Resultados eLa

«Todas relevantes proceso de corresponde
aquellas traducidas en susceptibles tratamientos ncia
entradas parametros de estadisticos existente
relevantes al de proceso / manipulacion identificados entre la
proceso de indicadores estadistica como la combinacion
manufactura que seran en términos repeticion de de factoresy
yde relevantes de factoresy ciertas niveles con
servicios parael niveles. combinacion el objetivo de
parael analisis esde calidad
proceso en experimental. factoresy buscado con
particular niveles. los clientes.
bajo estudio

Figura 2. Variables del proceso de experimentacidn (elaboracion propia).

En la figura anterior traduce el proceso acotado por entradas y salidas desde una Optica
experimental.

Existen variables que causan ruido al disefio experimental, las cuales son susceptibles de
bloqueo estadistico, por otra parte si su variacion es inherente al proceso experimental y la
naturaleza del comportamiento es aleatorias deberan ser consideradas en la relacion
experimental.

Determinacion de las variables

El proceso de identificacion de variables incluye tres elementos clave: 1) Identificacion de
las variables de entrada. 2) Determinacion de variables de proceso. 3) Correlacion con las
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variables de salida. El efecto deseado debe ser definido en términos de aumento o
disminucion del efecto de las variables causales.

Revisemos el siguiente diagrama de causa y efecto (véase la fig. No.3) el cual de forma
esquematica identifica las variables independientes a una situacion experimental en relacion
a la salida esperada. Para esta relacion experimental denominaremos las variables
independientes como factores de los cuéles la relevancia de cada uno de ellos radicara en el
nivel de significancia y correlacion que guardan con la variable respuesta.

Diagrama Causa - Efecto en una Relaciéon Experimental

Medicién Materiales Mano de Obra

Variable de
Respuesta

Medio Ambiente Método Magunaria

Figura 3. Diagrama de Ishikawa en la determinacién de variables relevantes.

Una técnica que puede ser utilizada en el proceso de determinacion de variables relevantes
al disefio experimental es el diagrama de causa — efecto, para identificar las variables
independientes susceptibles de la ecuacion de estado. El siguiente paso consistird en la
identificacion de las variables independientes de mayor impacto en la relacion causal, para
esto podran ser utilizados algunos métodos de reduccion entre los cuales destaca el
procedimiento de correlacion. Para tal efecto se podra utilizar las siguientes formulas para
el célculo de la correlacién multivariada entre factores (véase la ecuacion No. 1, 2y 3).
S

r=—X
S_.S

XX~ yy

Ecuacion 1. indice de correlacion.
3 2
Sy =2.(yi-9)
i=1
Ecuacién 2. Suma de cuadrados parayy.
n
Sxy = Z(Xi_i)(yi - Y)
i=1

Ecuacion 3. Suma de cuadrados para relacién x-y.
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En las ecuaciones anteriores se presenta la férmula con expansion ilustrada para las
variables Xi, y su contraparte Yi. Por otra parte cuando las relaciones entre las variables
son minimas, es decir 2. Se puede simplificar el calculo del indice de correlacion con la
siguientes formulas (véase ecuacion No. 4).

NY xy =X y)
INE - (Exf NSy - (S y) ]

Ecuacion 4. Indice de correlacion simplificado.

r=

En la siguiente tabla (véase la tabla No. 2) podra observar una serie de datos que contiene
dos factores los cudles son: Temperatura y velocidad. Ambos factores suponen una
correlacion, sin embargo es necesario cuantificarla. Se procede a utilizar la férmula
presentada en la ecuacidn anterior y mediante el uso de hojas de calculo se estima el
indicador estadistico.

1 68 4.1 278.8 4624 16.81
2 71 4.6 326.6 5041 21.16
3 62 3.8 235.6 3844 14.44
4 75 4.4 330 5625 19.36
5 58 3.2 185.6 3364 10.24
6 60 3.1 186 3600 9.61
7 67 3.8 254.6 4489 14.44
8 68 4.1 278.8 4624 16.81
9 71 4.3 305.3 5041 18.49
10 69 3.7 255.3 4761 13.69
11 68 3.5 238 4624 12.25
12 67 3.2 214.4 4489 10.24
13 63 3.7 233.1 3969 13.69
14 62 3.3 204.6 3844 10.89
15 60 3.4 204 3600 11.56
16 63 4 252 3969 16
17 65 4.1 266.5 4225 16.81
18 67 3.8 254.6 4489 14.44
19 63 3.4 214.2 3969 11.56
20 61 3.6 219.6 3721 12.96
Sumatoria 1308 75.1 4937.6 | 85912 | 285.45

Tabla 2. Ejemplo del calculo del indicador de correlacion.

Solucionando por medio de hoja de calculo o bien por medio de software estadistico
Minitab, se podra llegar al resultado el cudl se cifra en r = 0.731.
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Correlations: Temperatura, Velocidad

Pearson correlation of Temperatura and Velocidad = 0.731

Figura 4. Resultado de correlacion: Temperatura y velocidad.

En la figura anterior se observa el resultado de la correlacion por medio de un software
estadistico. En este caso la correlacion reportada es Pearson.

Existen otros tipos de correlacion mas especificos que es necesario mencionar para que el
lector tanga mas fuentes de informacion. indice de correlacion Spearman (rho), e indice de
correlacion Kendall (tau) ambos indicadores tienen aplicaciones especificas. El indice de
correlacion expuesto con anterioridad es un indicador genérico el cuél se basa en el célculo
de momento — producto.

Proceso del disefio experimental con enfoque de simulacion previa

El proceso de disefio de experimentos requiere cierta preparacion para llevar a cabo los
diferentes tipos de analisis a saber: 1) Planeacion del experimento, 2) Disefio del
experimento, 3) Analisis del experimento, 4) Implementacion de parametros éptimos. Estas
fases del disefio experimental se ilustran en la siguiente figura (véase la fig.No.5)

Implementacion l Planeacion del

de param etros experimento
optimos

Disefio del

Simulacién experimento

\ Andlisis del

experimento

Figura 5. Proceso del disefio experimental tradicional.

Una propuesta alternativa al enfoque tradicional del proceso de experimentacion es la
inclusion del método de simulacion el cudl lograra algunas ventajas significativas, ya que el
principal objetivo de la simulacion es la prevision de los resultados mediante métodos
numéricos aplicados en un modelo matematico. Esta fase del proceso experimental podra
traer repercusiones importantes:

Ahorro de tiempo. El analisis es realizado via computadora y la simulacién ofrecerd un
panorama cercano a la realidad.

Enfoque preventivo: El andlisis de simulacion posee la caracteristica de poder realizar
analisis por escenarios los cuéles mediante tratamientos y factores especificos se podra
alternar la variable respuesta.
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Un elemento de control del analisis experimental es el analisis de varianza el cual podra
juzgar estadisticamente los resultados de las variables originales sin manipulacion
experimental o de simulacion y las variables resultantes del disefio experimental. Para
realizar el analisis de ANOVA se debera utilizar algunas formulas que se presentan a
continuacion (vease las ecuaciones No. 5) han sido abordadas y explicadas en por
diferentes investigadores (Jiang, Bernard; Wang, Chien-Chich; Lu, John; Jen, Chih-Hung;
Fan, Shu-Kai, 2009) (Lovelace, Cynthia; Swain, James, 2009) (Pakdil, 2010), los cuéales
inciden en la metodologia de métodos cuadrados como un método cuantitativo.

TSS = SST + SSE
Ecuacion 5. Suma de cuadrados totales.

En la ecuacion anterior se describe la relacion de la suma total de cuadrados “TSS” es
equivalente a la suma parcial de SST “Suma total de cuadrados para los tratamientos” y
SSE “Suma de cuadrados para los errores”. Esta relacion existe para el caso de variables
donde no hay interaccion, pero cuando existen mas variables relacionadas, digamos X, X,
X3, X4, Xy, ademas de una posibilidad de relacion entre estas variables se deberd incorporar
el concepto de interaccion para de forma apropiada expandir la relacion mostrada en la
ecuacion no. 5 para mostrar en cada caso al interaccion y el error relacionado aleatorio de
cada una de estas.

En la seccion anterior incorporamos el término de tratamiento. Es necesario notar que los
tratamientos en el analisis de varianza resultan ser una combinacion de factores diferentes a
ser analizados, sin embargo para el caso del disefio experimental, el tratamiento es una
combinacion especifica de factor y nivel el cual le confiere una caracteristica Unica para ser
analizado de forma relacional y comparativa.

En la siguiente seccidn se presentan las formulas relacionadas para el andlisis de varianzas
y el célculo de los indicadores principales (véase las ecuaciones No. 6, 7, 8y 9).

n n

TS =3 3 (x, -xf

=L j=1
Ecuacion 6. Formula general para el calculo de TSS.

ni

ssE=Y. 3¢, -Tf

=1 j=l

Ecuacién 7. Suma de cuadrados para los errores SSE.
t
SST=>n,(T-% )
i=1

Ecuacion 8. Suma de cuadrados para los errores SST.

Ahora bien, ya que se han mostrado las formulas principales se procedera a elaborar un
andlisis de varianza de dos factores independientes los cuéles se presentan en la siguiente
tabla (véase la tabla No. 3). El resultado buscado en el andlisis experimental es la
confirmacion por medio de la significancia estadistica de que los movimientos en los
niveles de los factores han logrado tener un impacto en la variable respuesta.
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p ,
Condiciones

Experimento I I EIES Condiciones optimizadas
1 4.1 4.92
2 4.6 5.52
3 3.8 4.56
4 4.4 5.28
5 3.2 3.84
6 3.1 3.72
7 3.8 4.56
8 4.1 4.92
9 4.3 5.16
10 3.7 4.44

Tabla 3. Analisis de varianza (Comparacion antes vs.después del andlisis experimental).

En las siguientes figuras se podran encontrar los resultados de la ejecucion de las formulas
utilizando el software estadistico de Minitab. En la siguiente figura (véase fig. No. 6) se
observa el andlisis boxplot - Anova que indica una diferencia entre el valor original y el
valor optimizado después de la relacion experimental.

Andlisis Boxplot de las Condiciones originales vs. Condiciones optimizadas

5.59 |

5.04

1L ‘

Data

4.0+
&

3.5+ ‘

T T
Condiciones originales Condiciones optimizadas

Figura 6. Analisis Box Plot.

En la figura anterior se puede observar de forma grafica como el box-plot de las
condiciones optimizadas si tienen una diferencia significativa respecto a las condiciones
originales.

Caso de estudio

El caso de estudio es desarrollado en la empresa del ramo industrial metalmecanico del area
metropolitana de Monterrey, en donde se implementd un proyecto de investigacion
conjunto (empresa — universidad) para la solucion de un problema de calidad de proceso.
Se utilizo la técnica de disefio experimental como metodologia de analisis y optimizacion.
El disefio experimental seleccionado es 2% el cuél establecen dos niveles para una cierta
cantidad de factores k. El caso de estudio se desarrolla en el uso de una maquina
convencional de barrenado (véase fig. No. 7), la cual consta de dos factores: revoluciones y
avance. Ambos factores tienen dos niveles de ajuste en ambos lados de la escala.
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Figura 7. Maquina convencional de barrenado.

Al realizar el célculo del disefio experimental se logran encontrar los efectos principales
(vease fig. No. 8) hacia la variable resultante, la cual es determinante en el céalculo de los
defectos por millén de oportunidades basado en la estabilidad de proceso y tolerancias del
producto. Se identifica que el efecto principal esta relacionado al factor revoluciones y no
en el avance de la operacion de barrenado.

Efectos Principales
Data Means

Revoluciones Avance

5.54

5.0

4.5+

4.0

Mean

3.5 o —e

3.0+

2.5+

2.0+

1200 2200 1 3

Figura 8. Efectos principales.

El siguiente paso en el disefio experimental es el uso de herramientas de anélisis de
sensibilidad, la cual tiene por objetivo identificar el punto 6ptimo dadas las condiciones
iniciales de mejoria del proceso (véase fig. No. 9). El anélisis de sensibilidad y
optimizacion logra identificar que los factores de revolucion y avance se encuentran en:
2,188.22. Y 3.00. (Respectivamente), sin embargo también existe otra alternativa la cual se
cifra en un avance de 1.00. El problema en este caso es determinar cual de las dos
aproximaciones es la que dara el mejor efecto con la menor desviacion lo cual sera un
parametro robusto.

El enfoque de simulacion en este caso sera la incorporacion de una curva estadistica
hipotética, la cual comparara las alternativas de los tratamientos No. 2 y No. 4. Tomando en
cuenta la variacion hipoteética, se podra definir cuél de los dos procesos es el mejor.
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New Revoluci Avance
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Figura 9. Analisis de sensibilidad.

El siguiente paso natural en la metodologia experimental serd llevar a la préctica los
parametros optimizados, sin embargo el error aunque permisible en un 5 % puede verse
incrementado en relacion a la convergencia de otras variables inherentes al proceso que en
principio fueron bloqueadas, por lo tanto es conveniente el uso de la simulacién como
aproximacion al resultado final.

Utilizando una normal estandar N (0,1) para generar numeros aleatorios y construir una
curva hipotética de 30 elementos basados en los parametros de forma y ajuste para ambos
tratamientos (véase fig. No. 10).

Simulacién N(0,1) Tratamiento No. 2. Simulacién N(0,1) Tratamiento No. 4.

LSL USL LSL USL
Process Data w—\\/ithin Process Data w—\\/ithin
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SDey(Withi) 0569021
StDev(Overall) 0476862

oL o067 oL 245

sample N 30
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ok 067 SDev(Overall) 0432407

| U 1%
Overall Capability |

I = i
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e om -
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Observed Perfomance Exp. Within Performance Exp. Overall Perfomance Observed Perfomance Exp. Within Perfomance Exp. Overall Performance
PPM < LSL 000 PPM < LSL 2279266 PPM < LSL 852598 PPM <LSL 000 PPM < LSL 000 PPM < LSL 000
PPM > USL 000 PPM > USL 000 PPM > USL 000 PPM > USL 000 PPM > USL 000 PPM>USL 013
PPM Total 000 PPV Total 2279266 PPM Total 852598 PPM Total 000 PPM Total 0.00 PPM Total 013

Figura 10. Simulacién utilizando la N (0,1) para los tratamientos No. 2. y No. 4.

Las dos graficas presentan valores similares, sin embargo proponiendo de forma teérica los
parametros de éxito para el experimento en relacion de 0 hasta 5 defectos maximo por
millon de oportunidades, el proceso del tratamiento No. 4 ofrece una alternativa con una
menor variacion teniendo en promedio 3 defectos, mientras que el proceso del tratamiento
No. 2 ofrece en promedio 2 defectivos, lo cual puede observarse en los datos de célculo en
la figura No.10. en los indicadores de PPM (partes por mill6n).
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Discusion
Desde un punto de vista tedrico se ha propuesto que el uso de la técnica de disefio de
experimentos para el disefio de parametros robustos es efectivo para la determinacion de

parametros de proceso, puntos de control y bandas de seguridad, debido a que logra
identificar los puntos de menor variacion conocidos como robustez de proceso.

La técnica de disefio de experimentos logra determinar los parametros mas apropiados para
un proceso en terminos de cumplimiento a especificaciones y variacion de proceso. El
siguiente paso en la técnica experimental serd la instrumentacion de tales parametros de
ajuste en la practica, sin embargo esto puede tener algunos inconvenientes relacionados a la
variabilidad inherente del proceso respecto a variables que fueron bloqueadas o variacion
natural de los parametros de ajuste. La propuesta metodoldgica es el uso de la simulacion
como herramienta de analisis previo a la instrumentacion, la cual por medio de célculos de
estabilidad de proceso indique el comportamiento de los parametros de ajuste en largo
plazo.

La técnica de disefio experimental es usada en la investigacion y en aplicaciones
industriales, sin embargo la combinacion metodoldgica con la técnica de simulacion no es
ampliamente usada. El uso de la simulacién dentro de la metodologia experimental ofrece
un proceso de validacion de la capacidad de proceso esperada para los parametros
optimizados.
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LA COOPERACION EMPRESARIAL Y LA TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTOS EN LA VINCULACION. UN CASO EN EL ESTADO
DE JALISCO.
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Resumen.

Se propone un modelo de vinculacion para la transferencia de conocimientos entre un centro de
investigacion (Centro de Investigacion y Asistencia en Tecnologia y Disefio del Estado de
Jalisco, A.C.) y una red de empresas gque apoye la integracion de una plataforma de crecimiento.
La estrategia de investigacion fue cualitativa, a través de entrevistas a profundidad a
empresarios, expertos y actores del centro. EI modelo es una propuesta de alineamiento
estratégico que ayude al centro de investigacion a cumplir con su misién de ofrecer servicios
innovadores y de calidad a las empresas del ramo agroindustrial y farmacéutico de la region.

Palabras clave:
Vinculacién, Plataforma de Crecimiento, Teoria Fundamentada.
I. Introduccion.

Esta investigacion nace de la problematica que existe en el Centro de investigacion y Asistencia
en Tecnologia y Disefio del Estado de Jalisco, A.C. (CIATEJ) para desarrollar las actividades de
vinculacion; debido a que las empresas no estan aprovechando al maximo los conocimientos,
experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones, destrezas profesionales e
infraestructura de este centro, la cual pude ayudarles a mejorar su ventaja competitiva de
mercado. Existen actualmente dos Unicas formas de acercarse hacia los diversos sectores
productivos para desarrollar y brindar soluciones. La primera es a través de mandar directamente
a sus investigadores para contactar a las empresas. La segunda es realizar estudios de mercado.

No cuenta con personal capacitado en materia de vinculacién y transferencia de tecnologia que le
ayude a traducir las necesidades de las empresas y que facilite la transferencia de conocimientos
de este centro hacia las empresas de la region.

La importancia de los resultados del estudio radican en que las empresas generen un valor
potenciando al contar con los conocimientos necesarios que le permitiran transformar las
actividades de investigacion y desarrollo que desarrolla el CIATEJ en innovacién productiva y
con ello incrementar sus ventajas competitivas de mercado.

Por otra parte el centro de investigacion lograra acercar al estudiante, docente o investigador, a la
practica de la ciencia aplicada en el &mbito empresarial y aumentar el acervo cultural, cientifico y
tecnoldgico tanto del ambito académico como del empresarial.

Para ello este trabajo consta de cinco partes. Conceptos basicos, Estrategia de investigacion,
Modelo propuesto, Conclusiones y Bibliografia.
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I1. Conceptos basicos.
La Economia del Conocimiento y la Sociedad de la Informacion.

La economia del conocimiento sera definida en este trabajo como aquella que se caracteriza
porque la productividad y competitividad de las unidades (ya sean empresas, regiones 0 naciones)
depende de su capacidad para generar, procesar y aplicar con eficacia la informacion basada en el
conocimiento. Es decir, la competitividad vendra no de tener informacion, sino de convertirla en
conocimiento diferencial. Dicha diferencia estara en disponer de equipos humanos que sepan
interpretar la informacion que les llega del entorno, para generar respuestas adecuadas (Cornella,
2003).

Por tanto, en una economia global donde la productividad y competitividad de las empresas
depende de su capacidad para generar, procesar y aplicar con eficacia la informacién basada en el
conocimiento, ha surgido la necesidad por parte de los gobiernos de implementar nuevos
programas para financiar investigacion (Castells, 2006).

La innovacion se ha tornado una preocupacion significativa en una cantidad de paises. La ciencia
y la tecnologia se han transformado en el motor que acelera los cambios econémicos y el
desarrollo; la necesidad de fomentarla es el ingrediente primario del combustible de dicho motor
es una prioridad politica central para muchos paises desarrollados y en vias de desarrollo. Es por
eso que algunos paises han implementado estrategias a nivel mundial dirigidas hacia el estimulo
de las capacidades de innovacion de sus industrias y empresas, asi como de sus sectores
educativos. Entre los elementos comunes a dichas estrategias se destaca la importancia de la
investigacion y desarrollo (1+D) cientificos, la formacion de personal altamente calificado, la
creacion de un medio ambiente rico en iniciativas para sostener la creacion y el crecimiento de
empresas intensivas en conocimiento e investigacion que sustenten estas areas (Gurstein, 2003).

La sociedad de la informacion es aquella en la que la informacién (la capacidad del ser humano
para manipular, procesar y recuperar datos, informaciones, mensajes, conocimiento, en suma) es
utilizada intensivamente en tanto que elemento determinante en la vida econdmica, social,
cultural y politica. En ella las empresas utilizan informacion para incrementar su eficacia, su
competitividad, para estimular la innovacion y obtener mejores resultados, mejorando asi la
calidad de los bienes y servicios que producen. (Moore, 1997). Es asi, que la posibilidad de
generar riqueza ya no depende tanto de los denominados activos tangibles, sino de la capacidad
de crear y aplicar conocimientos, siendo el conocimiento el principal medio de creacion de
riqueza (Drucker, 1995).

La empresa en red se organiza en equipos de trabajo multidisciplinarios de configuracion
variable. La especializacion basada en el conocimiento y las comunicaciones directas permiten la
configuracién de grupos de trabajo multidisciplinarios, variables y especificos para cada proyecto
de negocio, hecho que rompe con las barreras tradicionales de las areas funcionales. Una vez se
han conseguido los objetivos estratégicos de los proyectos, estos equipos se reubican
flexiblemente en otros proyectos. Entre las soluciones de tecnologias de la informacion para la
empresa en red estan las de trabajo colaborativo, que agrupa a todas las soluciones para salvar las
barreras fisicas existentes entre los empleados de la empresa y los agentes exteriores, proveedores
y clientes (Carbonell, 2003).

Drucker (1995) sefial6 que el verdadero recurso dominante y factor de produccién absolutamente
decisivo no es ya ni la tierra, ni el capital, ni el trabajo; es el conocimiento. Por eso la influencia
de factores tales como la satisfaccion del personal, las competencias de las personas, el liderazgo,
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el trabajo en equipo, la capacidad de innovacion, la cultura organizacional, la filosofia del
negocio, la imagen de las empresas, el proceso de planeacion estratégica, la estructura de la
organizacion y el clima laboral hacen que los mecanismos de transmision de conocimientos se
conviertan en elementos decisivos en el proceso de perfeccionamiento y dominio del mercado.

Las Politicas Publicas

El Plan Nacional de Desarrollo 2007 - 2012 de Felipe Calderdn establece las condiciones para
que México se inserte en la vanguardia tecnologica, la cual es esencial para promover el
desarrollo integral del pais de forma sustentable. Una de las estrategias del Plan se refiere
especificamente a profundizar y facilitar los procesos de investigacion cientifica, adopcion e
innovacion tecnoldgica. Dichos procesos constituyen una de las principales fuerzas motrices del
crecimiento econémico y del bienestar de las sociedades modernas. Las empresas, por su parte,
juegan un papel fundamental en la sociedad para impulsar la innovacién y participar
positivamente en el escenario mundial.

El Programa Especial de Ciencia y Tecnologia (2008-2012), propone fortalecer la apropiacion
social del conocimiento y la innovacion, y el reconocimiento publico de su caracter estratégico
para el desarrollo integral del pais, asi como la articulaciéon efectiva de todos los agentes
involucrados para alcanzar ese fin.

El Centro de investigacion y Asistencia en Tecnologia y Disefio del Estado de Jalisco, A. C.

El CIATEJ es un Centro Publico de Investigacion que sirve al sector agroindustrial y
farmaceéutico a través de la innovacién y servicios tecnologicos y de la formacién de recursos
humanos con el objeto de contribuir a incrementar su ventaja competitiva en un mercado global
con productos y servicios innovadores y de calidad.

Fue creado en los afios setentas como respuesta a una iniciativa de empresarios del Estado de
Jalisco en el ramo de la joyeria, quienes plantearon sus necesidades de asesoria tecnologica al
Instituto Mexicano de Comercio Exterior y al Departamento de Economia del Estado de Jalisco.
Esta iniciativa fue considerada de interés econdémico y social para el Estado y la regién, por lo
que estos mismos organismos propusieron integrar un proyecto para la fundacion de una
institucion que otorgara los apoyos tecnologicos que la industria joyera requeria y que ademas, se
involucrara en la industria del calzado y del vestido pues presentaban problematicas similares.

Para 2007 contaba con una plantilla de 109 investigadores, de los cuales 43 contaban con el grado
de doctor y 24 de ellos miembros del Sistema Nacional de Investigadores (SNI) del CONACYT.
La distribucion del personal por categoria es: investigadores y tecndlogos 68%, técnicos 15%,
administrativos 11%, mandos medios 5% y honorarios 1%. Se tiene un programa de posgrado
interinstitucional con estudios de maestria y doctorado.

Entre la productividad del CIATEJ se tiene en el afio 2007 la publicacion 25 articulos en revistas
cientificas, 1 capitulo de libros cientificos y 3 memorias en extenso. Se cuenta con 3 patentes
registradas de 30 solicitadas.

En 2007 la inversion en 1+D por parte del sector productivo proviene de la participacion de 27
empresas: 4 micros, Investigacion y Vinculacion: 12 pequefias, 7 medianas y 4 grandes.

Respecto de la vinculacion con las industrias de la region, se tiene con la Industria del Dulce
(Deteccion de plomo, nuevos productos, azlcar liquida); con la del Agave-Tequila y Mezcal
(Plantas industriales, mejoramiento de procesos, tratamiento ambiental, proteccion legal del
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agave, aprovechamiento de desechos); con la de Alimentos (Nuevos alimentos nutracéuticos,
deteccion de patdgenos via biosensores) y con la Farmacéutica (Vacuna para la mastitis y
compuestos fungicidas), entre otras (CONACYT, 2008).

La vinculacion entre el centro de investigacion y las redes de empresas para la creaciéon de una
plataforma de crecimiento

El Sistema Nacional de Innovacién designa la existencia de ciertos mecanismos organizativos y
de funcionamiento que posibilitan la interaccion efectiva entre ciencia, tecnologia, produccién y
mercado. El sistema es un esquema de organizacion institucional que reune distintas capacidades
(informaciones, conocimientos, recursos financieros, etc.) con diferentes origenes (laboratorios
publicos, centros de investigacidon universitarios, firmas de ingenieria, centros de informacion,
usuarios, etc.) para hacer posibles los procesos de innovacion dentro de una economia (Fernandez
de Lucio, et al, 1996)

El Modelo de la Triple Hélice propuesto por Etzkowitz y Leydesdorff supone que las
universidades, el gobierno y la industria estan aprendiendo a fomentar el crecimiento econémico
a traves del desarrollo de “relaciones generativas”, es decir; relaciones reciprocas libremente
vinculadas e iniciativas conjuntas que persisten a lo largo del tiempo y que dan lugar a cambios
en el modo en que los agentes llegan a concebir su entorno y la manera de actuar dentro de él
(Leyersdorff y Etzkowitz, 2000).

El modelo triple hélice es una espiral de la innovacion, que captura las relaciones reciprocas
multiples en diversos puntos en el proceso de capitalizacion del conocimiento. La primera
dimension del modelo es la transformacion interna en cada una de las hélices, tales como el
desarrollo de vinculos entre las compafiias con alianzas estratégicas o un supuesto de una misién
de desarrollo econémico por las universidades. La segunda es la influencia de una hélice sobre
otra. La tercera dimension es la creacion de un recubrimiento nuevo de redes y de organizaciones
trilaterales, de la interaccion entre las tres hélices, formadas con el propdsito de adoptar nuevas
ideas y formatos para el desarrollo de alta tecnologia. La hélice triple denota la relacion entre
universidad-industria-gobierno como una de relativa igualdad, interdependiente, con esferas
institucionales que se traslapan y toman el papel de las otras (Etzkowitz, 2003).

La evolucion del sistema de ciencia y tecnologia hacia un Sistema Nacional de Innovacion,
integrado en la vida socioecondmica, ha puesto de manifiesto la creciente necesidad de relacionar
empresas, universidades y centros publicos. Para cubrir este requerimiento se han desarrollado
una serie de estructuras dirigidas a facilitar dicha interaccion. Se trata de las denominadas
Estructuras de Interfaz que se generan comUnmente desde los actores ya establecidos en el
sistema o de apoyo para la gestion de las interacciones y la cooperacion entre la universidad, la
empresa, la Administracion, instituciones financieras, etc.

De entre las principales estructuras generadas para la articulacion del Sistema pueden destacarse:
parques tecnoldgicos, incubadoras de empresas, centros de innovacion y tecnologia, institutos
tecnoldgicos, parques cientificos, fundaciones universidad-empresa y las oficinas de transferencia
de resultados de la investigacion (OTRI).

De acuerdo con (Torres y Quiroz, 2007) los Mecanismos de Cooperacion son los componentes
que generan acciones colaborativas y definen los esquemas de actuacion en el marco de los
procesos de toma de decision, es decir, son la fuerza conductora del crecimiento y desarrollo que
permite superar las limitaciones individuales de cada empresa y subordina la conducta y
elecciones de los agentes participantes para favorecer la competencia a nivel global
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La cooperacion entre la universidad y el sector productivo puede adoptar diversas modalidades,
que habré que tener presentes para poder establecer una estrategia evolutiva. Como lo muestra la
Figura 1.

En general, los expertos aconsejan que la relacién con el sector productivo comience por
modalidades sencillas, sobre todo porque en las primeras interacciones se establecen los
cimientos para una relacion de confianza mutua. Asi, se puede empezar por la prestacion de
servicios especializados y programas de formacién de esta forma las partes podran conocerse;
posteriormente pueden hacerse algunos contratos de consultoria y asistencia técnica en areas
donde la universidad tenga un alto nivel de competencia y, finalmente, puede pasarse a fases
superiores relacionadas con la investigacion y el desarrollo tecnolégico.

‘ Catalogo de posibles servicios ‘

Asistencia técnica Intercambio de personal Servicios de consultoria
Cooperacion Educativa Formacion Continuada Desarrollo tecnologico
en cooperacion
F_manmamcn C_lﬁ Orga_ngmonde . Transferencia de
practicas de estudiantes Seminarios y conferencias Tecnologia
Becas de posgraduados

Figura 1. Modalidades de Cooperacion Centro de investigacion-Empresa
Fuente: Adaptado de Powers, D. (1988): Higher Education in Partnership with Industry. San Francisco,
Jossey-Bass Publishers.

Por otra parte, conviene destacar que tal vez el &rea de mayor oportunidad inmediata para muchas
universidades sea la cooperacion a través de la formacion continuada y la formacion de recursos
humanos, ya que el ritmo de cambio tecnoldgico actual hace que los profesionales, para estar al
dia, se vean obligados a realizar una formacion permanente, aspecto en el que las universidades
pueden tener una gran influencia a corto plazo (Séez de Miera, 1998).

La vinculacion se construye como consecuencia de una serie de pasos estructurados
histéricamente bajo una base comun de difusién del conocimiento, politica tecnolégica y
desarrollo tecnologico (Etzkowitz y Leydesdorff, 1999).

La transferencia del conocimiento se hace referencia al conocimiento que es comunicado desde
un agente a otro. Este proceso tiene lugar a su vez entre individuos o entre grupos y la
organizacion en general (Camelo, 2000).

Es asi, que surge la importancia de que las empresas conozcan los recursos y capacidades con los
que cuentan los centros de investigacion para generar conocimiento, con la finalidad de
adquirirlos y de esta forma poder incursionar en nuevos nichos de mercado.

El Capital Intelectual es el resultado de la combinacion e interaccion de todos los conocimientos
que retne una compafia, las destrezas y experiencias acumuladas de sus miembros, su
motivacion y compromiso sumado a los procesos, descubrimientos, innovaciones, impacto en el
mercado, influencia en la sociedad y en términos de relaciones. Es la habilidad de transformar el
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conocimiento y los activos intangibles en recursos creadores de riqueza para las empresas y para
los paises (Bradley, 1997).

El Modelo Intelect divide al capital intelectual en términos de Capital Humano, Capital
Estructural y Capital Relacional. ElI Capital Humano se refiere al conocimiento (explicito o
tacito) atil para la empresa que poseen las personas y equipos de la misma, asi como su capacidad
para regenerarlo; es decir, su capacidad de aprender. El Capital Estructural es el conocimiento
que la organizacion consigue explicitar, sistematizar e internalizar y que en un principio puede
estar latente en las personas y equipos de la empresa. Quedan incluidos todos aquellos
conocimientos estructurados de los que depende la eficacia y eficiencia interna de la empresa: los
sistemas de informacion y comunicacion, la tecnologia disponible, los procesos de trabajo, las
patentes, los sistemas de gestion. EI Capital Relacional se refiere al valor que tiene para una
empresa el conjunto de relaciones que mantiene con el exterior. La calidad y sostenibilidad de la
base de clientes de una empresa y su potencialidad para generar nuevos clientes en el futuro, son
cuestiones claves para su éxito, como también lo es el conocimiento que puede obtenerse de la
relacion con otros agentes del entorno (alianzas, proveedores) (Euroforum, 1998).

La plataforma de crecimiento es el conjunto apropiado de capacidades, procesos de negocios,
sistemas y activos del que dispone y/o adquieren las empresas para entregar productos y servicios
que satisfacen las necesidades de los clientes (Laurie, Doz y Sherr, 2006).

Se asumid que tanto las empresas como los centros de investigacion por sus propiedades
organizativas pueden favorecer el establecimiento de una plataforma de crecimiento a partir de
relaciones inter-organizativas (relaciones de cooperacion) con la finalidad de generar una fuente
de ventaja competitiva. De ahi que se estableciera que en el trabajo conjunto de las empresas en
red junto con los centros de investigacion se logra la transferencia de conocimientos.

I11. Estrategia de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo porque su objetivo era el de proporcionar una
metodologia de investigacion que permita comprender el complejo mundo a partir de la
experiencia vivida desde el punto de vista de las personas que la viven. De aqui que el objetivo
principal del investigador sea el de interpretar y construir los significados subjetivos que las
personas atribuyen a su experiencia. La investigacion cualitativa trata, por tanto, del estudio
sistematico de la experiencia cotidiana (De la Cuesta, 1997).

La estrategia de investigacion adoptada para determinar ;Como un centro de investigacion a
través de la vinculacion puede transferir el conocimiento para que las empresas en red puedan
asegurar su crecimiento en el largo plazo?, caso CIATEJ A.C., fue el estudio de caso.

Con este proposito, se identificd a los expertos en vinculacion y transferencia de tecnologia y con
las respuestas obtenidas en entrevistas a profundidad, fue posible disefiar una plataforma de
crecimiento. Se utilizo la entrevista estandarizada con preguntas abiertas, ya que permitié contar
con un formato en comun para todos los entrevistados y con preguntas abiertas para que los
entrevistados sintieran la libertad de expresarse ampliamente sobre lo que se estaba investigando.
Se disefiaron dos tipos de entrevistas que contiene preguntas a cerca de las categorias de estudio:
Para expertos en vinculacion y transferencia de tecnologia y para empresarios, a fin de obtener
indicios acerca del objeto de estudio.

Para fines de esta investigacion los criterios internos que se tomaron para elegir a el CIATEJ
A.C. como objeto de estudio fue de que pertenece a una nueva generacion de centros de
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investigacion pablicos tradicionales, que ofrecen soluciones emergentes que demanda la industria
agroindustrial y farmacéutica, a través de la innovacion y servicios tecnolégicos. Como criterios
externos del CIATEJ A.C. es que enfrenta nuevos modos de produccion y orientacion del
conocimiento y resuelve problemas definidos en el marco de la innovacién, servicios
tecnologicos, vinculacion efectiva y transferencia de tecnologia. En este objeto de estudio
(CIATEJ A.C) se relnen especificidades tales como: los recursos y capacidades con los que
cuenta (capital intelectual), el tipo de investigacion cientifica que se practica, la vinculacion con
el sector productivo, s6lo por mencionar parte de su complejidad.

Se empleo el método de la Grounded Theory, propuesto por Glasser y Strauss, (1967), como un
método de analisis cualitativo de entrevistas semi estructuradas, que consiste en la codificacion
de datos empiricos a través de palabras derivadas de los incidentes, ocurrencias o sucesos que
expresan los entrevistados; posteriormente se agrupan en categorias, conceptos o constructos, de
ahi que se identifican las diferencias y semejanzas que existen entre una y otra categoria.

El analisis e interpretacion de los datos obtenidos se efectud con el programa Atlas.ti y se formd
una unidad hermenéutica, que contuviera los documentos primarios, las citas, los cddigos, los
memos, las familias y las redes. Es decir, a partir de las transcripciones de las entrevistas, se
efectud la codificacion, la categorizacion de los codigos para generar subfamilias, familias,
superfamilias y megafamilias. Luego se procedio a crear redes para desenraizar la teoria oculta en
el discurso de los entrevistados.

IV. Resultados
A continuacion se ofrece la discusion de resultados estructurado en cuatro partes.

1. Condiciones que fomentan los mecanismos de cooperacion que permiten la vinculacion para la
transferencia de conocimientos entre un Centro de Investigacion y la red de empresas. Segun el
enfoque teorico de un disefio de facilidades fisicas, refleja que el dinamismo tecnoldgico no surge
en la economia si no se dispone de la infraestructura y redes necesarias para apoyar la actividad
innovadora de las empresas y permitir la difusion de las tecnologias nuevas (Freeman, 1987). Segun
la opinidn de uno de los entrevistados dijo:

“El escalamiento es crucial, ya que los investigadores trabajan a un nivel de pequefia
escala en sus laboratorios, sin embargo, las empresas requieren escala comercial, el
salto entre pequefia escala y escala comercial a veces nadie lo puede lograr, porque el
salto de la investigacion a la produccion industrial es muy grande”.

2. Los recursos y capacidades que permiten la vinculacion para la transferencia de conocimientos
entre un Centro de Investigacion y la red de empresas. Uno de los expertos entrevistado comentd
que

“Actualmente, se requiere darle mas peso al desarrollo de patentes y sobre todo
mayor valor a las patentes aplicadas. La capacidad de respuesta que muestran los
centros para resolver los problemas, me parece que es un factor clave”.

3. Los factores de diferenciacién que permiten la vinculacién para la transferencia de
conocimientos entre un Centro de Investigacion y la red de empresas. En este sentido los expertos
comentaron que

“La capacidad para identificar las tendencias del mercado de las empresas e
incursionar en nuevos nichos de mercado, con la finalidad de comercializar lo que se
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genera en el Centro de investigacion, es decir, a tu cartera de clientes preguntales que
estd mal, que les hace falta, preguntarles que les gustaria tener, en funcion de eso haz
que el Centro de investigacion funcione”.

4. Los procesos de negociacion, sistemas y activos para que las empresas en red puedan ofrecer
servicios y/o productos que les permitan incrementar su participacion en el mercado a largo
plazo. En relacion a este punto los empresarios, comentaron que

“Es necesario formar mesas de trabajo para identificar los servicios que pueden
ofrecer los centros de investigacion a detalle, con la finalidad de buscar la mejora
continua tanto en nuestros procesos como en los productos y servicios que llevamos a
cabo. Definitivamente, es necesario contar con personal altamente capacitado y con
tecnologias disponibles que faciliten la colaboracién, para que de esta manera se
apalanque la ayuda externa, y con ello, se desarrollen y entreguen mejores productos.
Dar a conocer las facilidades de las instituciones para llevar las investigaciones a una
escala comercial”.

V. Modelo propuesto

A continuacion se describe el modelo de vinculacién entre empresas con los centros de
investigacion, donde se identifican los principales mecanismos de cooperacién que se deberan
implementar para crear una fuente de ventaja competitiva.
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Figura 2. Modelo de vinculacién para la integracion de una plataforma de crecimiento entre un Centro de
investigacion y la red de empresas.
Fuente: Elaboracién propia con base en Laurie (2006), Bueno, (2001), Etzkowitz y Leydesdorff, (2000)

El modelo de vinculacidn, es una propuesta de alineamiento estratégico que ayuda al CIATEJ
A.C cumplir con su compromiso de servir con productos y servicios innovadores y de calidad a
las empresas (agroindustrial y farmacéutica), y contribuir a incrementar la ventaja competitiva de
las empresas de este ramo en el mercado global, a través de un liderazgo en innovacién al generar
conocimientos, que se constituye en cimiento para el desarrollo del pais, al impulsar el
crecimiento individual y colectivo. Ver figura 2. Consta de tres vertices.

En el primer vértice esta la red de empresas como actor que requiere desarrollar competencias,
para crear nuevos mercados (romper los limites de la industria), y captar nueva demanda. Para
lograr dichos propositos, las empresas deben hacer uso tanto de los conocimientos que les provee
el Centro de investigacion como de los que se generan en su interior, con el objetivo de acelerar
la innovacion hacia el interior de las empresas por medio de la transferencia de conocimientos y
trasladar esas innovaciones hacia nuevos nichos de mercado.
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En el segundo vértice estd el Centro de investigacion (CIATEJ A.C.) como un agente que
requiere poner a disposicién de las empresas su posesion de conocimientos, experiencia aplicada,
tecnologia organizacional, relaciones y destrezas profesionales para ayudar a las empresas a
incrementar su ventaja competitiva de mercado, para ofrecer soluciones concretas a los
problemas de mejora que tienen las empresas mediante un portal, para lo cual el CIATEJ A.C
identifica los recursos y capacidades con los que cuenta, con el fin de alcanzar resultados
sostenibles, mejoras constantes y crecimiento a largo plazo.

El tercer vértice estd representado por el gobierno, cuya funcidén es crear un ambiente que
estimule y soporte la innovacion, que sea rico en iniciativas y genere el crecimiento de las
empresas intensivas en conocimiento e investigacion para crear mejoras de forma constante en
ellas.

V1. Procedimiento para implantar el modelo de vinculacion

Es necesario que las empresas identifiquen, midan y gestionen los recursos y capacidades
tangibles e intangibles que poseen y/o a los que se puede acceder, como son:

Los conocimientos con los que cuenta el personal que labora en la organizacion para adaptarlos
en sus procesos de cadena de valor o en proyectos y servicios una vez que estos son generados,
ya sea, en su interior o adquiridos del exterior.

La experiencia para difundir e intercambiar informacion, ideas y conocimientos, tanto al interior
como al exterior de la organizacion, de manera oportuna, eficiente y eficaz.

Las destrezas profesionales para identificar, medir y evaluar el conocimiento, asi como para
Ilevar a cabo las rutinas y procesos dentro de la empresa una vez que se adaptar y/o aplica el
conocimiento en productos y servicios o en la cadena de valor.

La infraestructura especializada y directamente relacionada con la investigacion, y que es
necesaria para satisfacer los requerimientos de las empresas, tales como laboratorios, material y
equipo de alta tecnologia.

La infraestructura visible y definida, asi como los sistemas y herramientas operativas que le
permiten relacionarse con el interior y exterior de la organizacion para adaptar el conocimiento,
como es el internet, intranet, el correo electronico, Messenger, grupos virtuales, antenas de
satélite y bases de datos.

Por lo que es necesario identificar los conocimientos existentes, asi como los elementos que
facilitan o impiden su desarrollo, tanto en el seno de la organizacion como en su entorno, y que
aceleran la corriente de conocimientos a través de la organizacion lo mismo que hacia fuera, de
modo que pueda conocer a profundidad su potencial para incrementar su ventaja competitiva de
mercado.

Por tanto, es necesario hacer uso de un modelo que permita gestionar el conocimiento desde el
punto de vista intangible, contemplando tres fases, las cuales pueden articularse en el tiempo:
identificacion de los intangibles, medicion y seguimiento y accion.

Por lo que gran parte de las actividades de esta fase pueden convertirse en rutinas o procesos
sistematicos de apoyo a la gestion de intangibles, es decir, se hace posible distinguir entre
actividades que:

Desarrollar recursos intangibles dentro de la empresa o sirven para adquirirlos externamente.
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Aumentar el valor de los recursos intangibles existentes.
Medir los efectos de actividades previas.

Las rutinas mas importantes son aquellas que estan relacionadas con los procesos criticos y
codifican las capacidades organizativas al incorporar las lecciones aprendidas y los
conocimientos adquiridos. Todas estas rutinas o procesos de apoyo, combinados con el analisis
estadistico, influyen positivamente en el conocimiento de la compafiia y pueden dar lugar a
nuevas actividades intangibles.

En la medida en que las actividades de seguimiento y accion estén mas integradas en las rutinas
de la organizacion, méas consolidado estara el proceso de gestion de los intangibles y, por tanto,
mayor reconocimiento tendra a nivel interno y externo.

Por tanto, una vez que las empresas identifican sus activos intangibles, los miden y realicen un
seguimiento de sus recursos intangibles se logra consolidar los procesos de gestion de los
intangibles, lo que facilita:

El benchmarking y la comparacion.

La difusién armonizada de informacion.

La mejora en el proceso de identificacion y gestion de recursos intangibles
La integracion del conocimiento en las rutinas.

Para esto, sera necesario que el Centro de investigacion y la red de empresas empleen las
Tecnologias de la Informacion (T1) como puede ser el Internet e intranet, con la finalidad de
generar una mayor eficiencia en la coordinacion de los componentes de su sistema de valor
(proveedores, distribuidores y clientes), ordenar y clasificar mejor la informacion interna en la
organizacion, asi como la apropiacion y el aprovechamiento (transferencia) de los conocimientos,
origen de la vinculacion.

A través de la TI las empresas podran publicar sus necesidades de desarrollo tecnoldgico e
innovacion para que los investigadores y cientificos del Centro de investigacion CIATEJ A.C
conozcan las necesidades y desarrollen propuestas innovadoras de solucion, y por las cuales se
comprometen a remunerar si son aceptadas. Por lo que, estas herramientas facilitan la
coordinacion e integracion necesaria para la vinculacion con el Centro de investigacion, con base
en un entendimiento mutuo, confianza, compromiso y vision compartida, al colaborar
conjuntamente en el plan de accion.

Para fines de este modelo, por innovacion se entendera a la introduccién de cambios, ya sean
radicales o incrementales, a productos, procesos o servicios, con el fin de resolver un problema
técnico especifico. Por esa razén, seré a través de un portal especialmente pensado para vincular a
las empresas que requieren de soluciones innovadoras a sus problemas tecnoldgicos; con los
investigadores, cientificos, inventores y todos aquellos con capacidades para desarrollarlas en el
CIATEJ A.C.

Entendiendo como una necesidad a la expresion escrita, precisa y publica en la que una
organizacion realiza un requerimiento tecnoldgico por parte de un Centro de investigacion para
implementar una solucién. Este otro mecanismo de comunicacién, permitira que mediante el uso
de las TI, el conocimiento que posee el Centro de investigacion se transfiera directamente a la
empresa, y una vez que este conocimiento (que para la empresa es informacion) se aplique en la
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solucion de los problemas de la empresa, funja como un poderoso factor de diferenciacion que le
ayude a mejorar su crecimiento en el largo plazo.

Como el conocimiento adaptado dentro de la empresa tendera a ser valioso, intangible, Gnico,
imitable, especifico y con un gran componente técito, serd mas dificil de imitar, lo que implicar
que no esté a disposicion de todos los competidores y brinde a la empresa una mayor ventaja
competitiva de mercado.

Por tanto, el procedimiento bajo el cual operara el portal sera el siguiente.

La empresa que tiene una necesidad tecnoldgica o un problema por resolver y requiere una
innovacion o una solucion, publica su requerimiento en un portal.

Los investigadores e innovadores presentan sus propuestas de solucion mediante un formulario
de acceso restringido, a traves del portal.

La empresa interesada revisa las ofertas y selecciona la mejor.
El seleccionado es informado y la empresa llega a un acuerdo con él, para realizar el proyecto.
La empresa recibe a satisfaccion el proyecto, producto o servicio para solucionar el problema.

El seleccionado recibe de la empresa el beneficio econdémico, asi como el crédito por la idea y
por la realizacién del proyecto.

Como se observa, el portal es una herramienta vital para incrementar la inversion privada en
I&D, y generar nuevo valor potenciando las relaciones Universidad-Empresa. Bajo este contexto,
la construccién de redes juega un papel fundamental, y en ese sentido la colaboracion entre los
centros de investigacion y las empresas es el eslabon principal para acceder al flujo del
conocimiento necesario para transformar la | +D en innovacion productiva con beneficios para la
economia local y regional.

Los recursos y capacidades que requiere el Centro de investigacion CIATEJ A.C para vincularse
y transferir su conocimiento son:

Investigadores altamente calificados y capacitados, con experiencia aplicada hacia el mercado.

Conocimientos con los que cuentan los investigadores y técnicos del Centro de investigacion para
generar conocimientos tacitos y explicitos a partir de los ya existentes (en articulos, publicaciones
cientificas, de revistas, etc.), asi como de la intuicion, ideas y corazonadas subjetivas.

La experiencia para identificar las tendencias de la industria y enlazar su capital intelectual con
las estrategias de las empresas de forma sistémica, asi como establecer relaciones con empresas

Destrezas profesionales para definir un portafolio de conocimientos que aporte innovacion a las
necesidades y requerimientos de las empresas.

Infraestructura avanzada y directamente relacionada en los campos de la electroquimica,
tecnologia ambiental, microscopia electrénica, analisis quimicos, respaldados por un centro de
informacion tecnoldgica especializado y actualizado.

Sistemas y herramientas operativas que le permitan relacionarse con el interior y exterior del
Centro de investigacion para transferir el conocimiento generado, como es el internet, intranet, el
correo electrénico, Messenger, grupos virtuales, y bases de datos.
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Dichos objetivos estratégicos surgen de discusiones internas y de sesiones de puesta en comun,
por lo que el CIATEJ A.C realiza acciones para obtener diversas perspectivas acerca de como dar
solucion a los problemas de las empresas, tratando de enlazar su capital intelectual con la
estrategia de la empresa de forma sistémica y con base en la identificacion de las tendencias de su
mercado global. Para ello, los investigadores discuten el problema a investigar, interactuando
cara a cara, enfocandose a los problemas o areas de mejora que presentan las empresas, los cuales
seran seleccionados a partir de los objetivos de la investigacion.

Los problemas de las empresas determinan los temas que se abordan, transformados por los
investigadores en preguntas o topicos especificos, que seran vertidos durante la planeacion de la
investigacidn, en una guia para las sesiones de los grupos de enfoque, que sera utilizada por quien
conduzca las sesiones (un coordinador o moderador).

El conocimiento se generard en una red informal y auto-organizada dentro del Centro de
investigacion, red que posiblemente con el tiempo sea formalizada. Los miembros expertos,
reunidos por intereses en comun, con frecuencia hablan entre si, ya sea mediante contacto a cara
a cara, telefonicamente, y correos electronicos dentro de grupos de trabajo presenciales o
virtuales, a fin de compartir su conocimiento especializado y resolver los problemas en equipo.
Cuando las redes de este tipo comparten suficiente conocimiento es factible comunicarse y
colaborar con eficiencia en la generacion de conocimiento nuevo en el Centro de investigacion.

El conocimiento generado por los investigadores del Centro de investigacion tiende a ser valioso,
intangible, Gnico, inimitable, especifico y con un gran componente técito, lo que implica que no
estd a disposicion de todas las empresas, sino Unicamente de aquellas con las que se realiza la
vinculacion.

Con este método se estimula la sinergia y la espontaneidad en la dindmica de las interacciones
entre los miembros del grupo. Ademas, es posible lograr multiples propdsitos entre los que se
cuentan:

. Deteccidn de necesidades

. Planeacion institucional

. Disefio y desarrollo de programas
. Mejoras cualitativas de programas
. Desarrollo organizacional

. Disefio y evaluacion de politicas

~N oo o b W N

. Diagnosticar una situacion.

Este conjunto de acciones, el Centro de investigacion CIATEJ A.C establecen una vinculacién
efectiva y el desarrollo de metas comunes con las empresas, con base en una vision compartida y
compromiso con el plan de accién al colaborar conjuntamente (esto empezé una vez que la
empresa busco ayuda de parte del Centro de investigacion).

El tercer vértice esta representado por el gobierno, cuya funcién es crear un ambiente que
estimule y soporte la innovacion, que sea rico en iniciativas y genere el crecimiento de las
empresas intensivas en conocimiento e investigacion para crear mejoras de forma constante en
ellas.
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Por tanto, el gobierno es el responsable de crear politicas que fomenten la vinculacion y
transferencia del conocimiento entre centros de investigacién con las empresas en red, con la
finalidad de establecer ese transito del conocimiento cientifico generado por los agentes de la
vinculacion con aplicacion hacia el sector industrial y empresarial. Lo cual permite incrementar
las ventajas competitivas de la region de Jalisco.

Las politicas de vinculacion presentadas por el gobierno han de orientar la formalizacion de redes
de comunicacién e informacion entre los agentes de la vinculacién, por lo que son fundamentales
para disefiar el contenido de los proyectos y visualizar los compromisos que asumen los
participantes de la vinculacion. Por tal motivo, la vinculacién entre el centro de investigacion y la
empresa aumenta a través de politicas entrelazadas y conformadas en investigacion y desarrollo
tecnoldgico, al estimular a los empresarios para asumir riesgos y compartir los éxitos que surjan
como resultado de una politica exitosa de vinculacion.

A medida que se logra esto, se mejora la vinculacion tanto con las empresas para ayudarles a
incrementar sus ventajas competitivas, como con los centros de investigacion para ampliar y
mejorar la base de nuevas fuentes de recursos tangibles e intangibles, logrando impulsar el
desarrollo integral del pais. Estas interacciones promoveran que se articule y consolide la
plataforma de crecimiento.

VII. Conclusiones

Existe un ambiente dindamico en los centros de investigacién, motivado por la globalizacién de
los mercados y por la economia del conocimiento y la sociedad que surge a la par. Lo que permea
el dmbito publico y privado, por lo tanto la bdsqueda de nuevos modos de gestion de la
vinculacion por parte de los centros de investigacion tiene como objetivo estratégico desarrollar
un portafolio de productos, servicios y soluciones tecnoldgicas innovadoras que agreguen valor
econdémico para la empresa y aseguren su crecimiento en el largo plazo.

En este contexto, esta investigacion se realizé con el proposito principal de determinar un modelo
de vinculacion de transferencia de conocimiento para la integracién de una plataforma de
crecimiento entre el Centro de Investigacion CIATEJ A.C y las empresas del sector
agroindustrial y farmacéutico. Para lograr este propdsito, en la investigacion se determinaron los
mecanismos de cooperacion, los recursos y capacidades y los factores de diferenciacion que
permiten la vinculacion para la transferencia de conocimientos entre un Centro de investigacion y
la red de empresas, asi como las capacidades, procesos de negociacién, sistemas y activos para
que las empresas en red puedan ofrecer servicios y/o productos que les permitan incrementar su
participacion en el mercado a largo plazo.

Los mecanismos de cooperacion se pueden dividir en tres: de coordinacion, integracion y
comunicacion. Los mecanismos de cooperacion orientados a la coordinacion e integracion son los
que permiten el que se lleve a cabo la vinculacion, puesto que tienen que ver con el
entendimiento mutuo, la asignacion de recursos y capacidades del que disponen estos dos
agentes, las relaciones basadas en la confianza, la vision compartida y el grado de compromiso en
el plan de accién al colaborar conjuntamente el Centro de investigacion y las empresas. Por tanto,
los mecanismos de coordinacién e integracion estan directamente relacionados con los objetivos
de corto y largo plazo.

Los mecanismos de comunicacién estan orientados a la transferencia del conocimiento, puesto
que tienen que ver con el uso de las TIC's y el acceso a bases de datos especializadas (recursos
que recopilan todo tipo de informacion, para atender las necesidades de un amplio grupo de
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usuarios), a fin de que el conocimiento que posee el Centro de investigacion vaya directo a la
empresa, y una vez que este conocimiento (que para la empresa es informaciéon) se aplique en la
solucion de los problemas de la empresa, se convertird en un conocimiento transferido.

Es asi, que la transferencia del conocimiento se da a través de la capacitacién, aprendizaje en el
desarrollo, de las soluciones que brinda el personal de la empresa y de la explotacion del
conocimiento que se lleva a cabo en ella, a partir de las aportaciones que genera el Centro de
investigacion al poner a su disposicion este conocimiento.

De ahi que, la vinculacién se dé como resultado de ofrecer conocimientos mediante la
investigacion que se desarrolla en los Centros de investigacion CIATEJ A.C, derivado de las
necesidades de las empresas.

Al analizar de los recursos y capacidades, se deben tomar en cuenta tres aspectos.

En primer lugar, dichos recursos y capacidades no estan a disposicion de todas las empresas en
las mismas condiciones

Juegan un papel cada vez mas relevante en la definicidn de la identidad de la empresa.

El beneficio de una empresa es consecuencia tanto de las caracteristicas competitivas del entorno,
como de la combinacion de los recursos de que dispone.

Estos recursos y capacidades articulan los mecanismos de cooperacion y a su vez el que los
factores de diferenciacion se orienten hacia nuevos nichos de mercado.

Entendiendo como factores de diferenciacion a la capacidad de enlazar el capital intelectual del
Centro de investigacién con la estrategia de la empresa de forma sistémica con base en la
identificacion de las tendencias del mercado global de la industria a la que pertenecen las
unidades de negocios que forman su cartera de clientes para incursionar en nuevos nichos de
mercado que asegure su crecimiento en el largo plazo.

Es decir, una vez que colaboren los centros de investigacion con las empresas, estas Gltimas
deberan determinar si el conocimiento transferido estd en funcion de la: escasez, durabilidad,
imitabilidad, sustituibilidad y complementariedad con la finalidad de mejorar su capacidad de
innovar, mediante la integracion de una plataforma de crecimiento que permita transferir los
conocimientos entre ambos agentes cuando estos se vinculen en red.
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ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE URBANO
EN CD. GUZMAN, JALISCO (DESDE LA PERCEPCION DEL USUARIO)
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RESUMEN

El estudio se realizd a través de la percepcion de los usuarios de la calidad del servicio de
transporte urbano en ciudad Guzman, municipio de Zapotlan El Grande, Jalisco, El estudio es
no experimental, descriptivo y transversal (Hernandez, 2006). Se utiliz6 una muestra de 383
individuos, que se seleccionaron en rangos, a partir de los 15 afios a los 54 afios (INEGI 2005),
con un margen de error del 5% y 95% de confiablidad. Los resultados de la prueba de
confiabilidad de Cronbach’s para el instrumento, indica un valor de alpha de 0.893, que segun
George y Mallery (1995), presenta una consistencia interna buena. Respecto al sexo de los
usuarios encuestados, son 49% hombres y 51% mujeres, esto permite tener una opinion
equilibrada sobre el tema. El 53% de la poblacion encuestada, son estudiantes, el 19% amas de
casas, el 13% obreros, el 11% oficinistas y un 4% sin oficio. Los resultados sefialan que de
acuerdo a la percepcion de los usuarios, el servicio de transporte urbano, no tiene la capacidad
para prestar un servicio en forma general que sea de calidad. En base a un analisis de
correlacion de Pearson, las condiciones de las unidades es la variable mas importante (Sanchez
y Romero 2010), presentan una correlacion positiva al nivel de significancia del 1%, que al
mejorarla en forma general o con la adquisicion de unidades nuevas en forma programada,
tendran un impacto en: la coordinacién de horarios, puntualidad, planeacion de rutas y en el
costo del pasaje. Solamente el 39% de los encuestados indican, que el servicio cubre con las
expectativas de los usuarios. EI 79% opinan que el costo del transporte urbano no esta de
acuerdo con el servicio que se presta. Con solo realizar la limpieza interna de las unidades en
forma cotidiana, los usuarios estarian mas de acuerdo con la calidad del servicio.

Palabras clave:
Percepcion, transporte urbano, calidad.
INTRODUCCION

La complejidad del desplazamiento de las personas en una ciudad se debe principalmente a la
particularidad del ser humano, de ser un ente racional, que requiere desplazarse de un lugar a otro
para realizar diversas actividades, las cuales requieren diferentes distancias que demandan de un
medio de transporte econdmico y satisfactorio que les permita llegar a tiempo a su destino
(Woywood 2003). Actualmente, cerca del 75% de los mexicanos vivimos en comunidades
urbanas (INEGI, 2005).
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Al area de transporte publico actualmente esta en una etapa de franco desarrollo en México y la
carencia de conocedores de la materia es notoria y preocupante. La calidad de un sistema de
transporte pablico es un concepto amplio que engloba varios aspectos, entre los que se incluyen
consideraciones relativas a la comodidad y seguridad dentro del vehiculo, los tiempos empleados
en la realizacion del trayecto, y la conveniencia y existencia de infraestructura que apoye al
servicio (Molinero & Sanchez, 1997).

El transporte urbano, se desarrolla dentro de una estructura incipiente de la planeacion, carente de
recursos humanos, econdmicos y voluntad politica para su solucion. Las presiones urbanas y la
estructura administrativa vigente en los municipios, ha frenado su mejora. La carencia de
personal, que al menos cuente con un minimo de preparacion, en el area de transporte y vialidad
y la corta duracion de las administraciones municipales, no ha permitido iniciar y dar seguimiento
a un programa serio de planeacion e instrumentacién de acciones (Sanchez & Romero 2010).

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Como evallan los ciudadanos de Cd. Guzman el servicio de transporte urbano que ofrecen los
concesionarios?

Objetivo General

Estudio de calidad del servicio de transporte urbano de Cd Guzman, Jalisco, desde la percepcion
del usuario.

MARCO TEORICO

La calidad es un concepto amplio, que responde a multiples interpretaciones. El andlisis de
algunas de las concepciones de la calidad méas frecuentes utilizadas son: conformidad,
satisfaccion de las expectativas de los clientes, valor en relaciéon al costo y excelencia, nos
permite ver su aplicabilidad a productos, servicios, procesos, sistemas o0 a la empresa en conjunto,
y analizar algunas ventajas o limitaciones de su aplicacion. La reflexion sobre la relacion entre
ellas, nos ha permitido proponer una sintesis de las mismas, diferenciando entre una perspectiva
interna, una externa y una tercera de caracter global (Moreno, Peris y Gonzalez 2000).

Martinez y Martinez (2009). Menciona que son varios los debates abiertos referentes a
determinados aspectos de la calidad del servicio. El primero de ellos hace referencia al uso de
expectativas 0 no para medir la percepcion de la calidad. A lo largo de la literatura se han
propuesto diversos modelos para medir la percepcion de la calidad, confluyendo dos perspectivas
claramente diferenciadas.

La primera perspectiva sugiere que la percepcion de la calidad del servicio esta basada en el
paradigma de la disconfirmacién, en el que la calidad percibida es el resultado de la discrepancia
entre las percepciones y las expectativas sobre el desempefio del servicio (Parasuraman et al.
1985, 1988; Boulding et al., 1993; Gronroos, 1994). Siguiendo esta corriente, se encuentra el
«Modelo Nérdico» desarrollado por Gronrroos (1984), el «Modelo SERVQUAL» propuesto por
Parasuraman et al. (1985, 1988) y posteriormente revisado (Parasuraman et al., 1994), el
«Modelo de Tres Componentes de la Calidad del Servicio« de Rust y Oliver (1994), o el
«Modelo de Desempefio Evaluado« planteado por Teas (1993,1994). La segunda perspectiva
defiende la superioridad de los modelos basados sélo en percepciones frente a los que emplean
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las diferencias entre percepciones y expectativas (Carman,1990; Cronin y Taylor, 1992;
McDougall y Levesque, 1994; Brady y Cronin, 2001).

Existen muchas definiciones con respecto al concepto de calidad aplicada a la produccion de
servicios (como lo es el transporte publico), pero la mas adecuada es aquella que se resume como
la busqueda de la fusion total entre lo que el usuario quiere, la empresa de autobuses disefia 'y lo
que la empresa realmente ofrece (Schnorkowski, 1999).

La calidad de un sistema de transporte publico es un concepto amplio que engloba varios
aspectos, entre los que se incluyen consideraciones relativas a la comodidad y seguridad dentro
del vehiculo, los tiempos empleados en la realizacion del trayecto, y la conveniencia y existencia
de infraestructura que apoye al servicio (Molinero & Sanchez, 1997).

Modelo de Calidad de Servicio
Referencia “Transit Capacity Manual Report N0.47”

Es un documento de referencia fundamental para los profesionales del transporte publico y las
politicas a seguir de los responsables. EI manual contiene los antecedentes, estadisticas y graficos
proporcionando orientacion a los distintos tipos de transporte publico, e introduce un nuevo
marco para medir la disponibilidad de transito y la calidad del servicio, tomado el punto de vista
de los pasajeros. ElI manual contiene técnicas cuantitativas para el calculo de la capacidad de los
servicios de autobds, ferrocarril, terminales y plataformas.

Definicion de Términos Conceptuales:

Calidad de Servicio = es la medicién de la percepcién del usuario con respecto al transporte
colectivo del area en estudio.

Medicion del Servicio o Medicién de Efectividad = es la cuantificacion de algun atributo en
particular segun descrito por el usuario.

Nivel de Servicio = consiste en designar un rango de valores para la medicion de un servicio en
particular.

Por ejemplo:
Excelente (calificacion més alta)
Pésima (calificacion mas baja)

La medicion de los servicios representa el punto de vista de los usuarios, en otras palabras la
percepciodn del usuario.

El sistema de rangos que se utilice para los niveles de servicio debe ser una herramienta sencilla
de medir y a su vez sencilla a la interpretacion de los usuarios.

Se desean alcanzar tres objetivos principales cuando decidimos hacer un estudio de calidad de
servicio entre ellos se encuentra:

Establecer estrategias para retener a los usuarios del sistema de transporte colectivo.
Atraer a nuevos usuarios al sistema.
Mejorar la imagen publica de la autoridad responsable del servicio.
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¢Como se debe alcanzar estos objetivos?
Realizando un diagnostico adecuado de la percepcién del usuario.

Integrando al usuario a la mesa de negociaciones y que se escuchen sus necesidades y que sean
ellos mismos los que tengan una participacion directa en la solucion de problemas vy
establecimiento de estrategias.

Segun los usuarios son integrados al sistema para desarrollar futuras estrategias, a si mismo los
operadores del sistema deben ser participes de los planes a desarrollarse.

Esta estrategia de conjuntar a ejecutivos de los servicios, operadores y usuarios provee un
ambiente propicio para la educacion al usuario sobre los parametros de servicio y a su vez el
usuario podré identificarle a los responsables del servicio, cuales son la areas de atencién
inmediata y que requieren monitoreo continuo.

Identificacion de los Determinantes de Calidad de Servicio:
1) CERTEZA implica la consistencia en el desempefio del sistema.
2) RECEPTIVIDAD se refiere a la prontitud de empleados para proporcionar el servicio.

3) COMPETENCIA se refiere a la capacidad de ciertas habilidades y conocimiento requeridos
para llevar a cabo un buen servicio.

4) ACCESO implica la accesibilidad y la comodidad del sistema.

5) CORTESIA implica cortesia, respeto, la consideracion y simpatia del personal de contacto.
6) COMUNICACION aquellos medios que mantienen a clientes informados.

7) CREDIBILIDAD confianza en el sistema.

8) SEGURIDAD sentirse fuera de peligro, fuera de riesgos, etc.

9) COMPRENSION hacer el esfuerzo de entender las necesidades de cliente.

10) TANGIBLES incluye el ambiente y las instalaciones fisicas del servicio.

Percepcidn del Usuario:

En esta seccion, el Modelo de Calidad de Servicio se busca evaluar ciertos atributos basados en la
percepcion del usuario a cerca de la calidad del servicio ofrecido. En las variables en estudio el
usuario respondera haciendo uso de las frases: muy seguro, seguro, poco seguro 0 nada seguro,
también responderd a los atributos con excelente, muy bueno, bueno, regular o pésima.

Villanueva y Palermo (2005). En el estudio efectuado en la Universidad de Puerto Rico, sobre
percepcion del usuario de la calidad del servicio de transporte colectivo, mencionan que los
resultados indican que en general el usuario del transporte colectivo del Area Metropolitana de
San Juan (AMSJ), dice estar satisfecho con el sistema, pero evidentemente el sistema debe
obtener mayores atributos en la seccidn de excelencia para atraer a la mayor cantidad de usuarios
por decision al sistema. Especificamente la Autoridad Metropolitana de Autobuses (AMA) debe
enfocar esfuerzos a la puntualidad, horarios e itinerarios, ya que fueron los aspectos mas
penalizado por los clientes; indica que el tiempo de espera percibido del usuario es muy valioso
y este dice estar poco satisfecho con el mismo
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Ibeas, Dell’Olio y Gonzalez (2008). En el estudio de analisis de la calidad en el transporte
publico el caso de Santander, realizaron un analisis cuantitativo del grado de satisfaccion de los
usuarios para obtener un “indice de calidad” en base a la experiencia del viaje realizado en
autobus en la ciudad de Santander, utilizando los datos obtenidos de encuestas de preferencias
reveladas y declaradas.

En base a los resultados mencionan, que los viajeros valoran significativamente la limpieza
confort y atencion al usuario en los autobuses, y negativamente el grado de ocupacion de los
autobuses, lo que es esperable. Especificamente, a medida que aumenta la edad de los viajeros,
atributos como la limpieza y comodidad tienen un mayor peso en la utilidad del modo, en cambio
a medida que aumenta el ingreso los atributos mas valorados son el tiempo de espera y de viaje.

Martinez & Martinez (2009). En la investigacion realizada en Cartagena de la percepcion de la
calidad en el sector de la mensajeria urgente, menciona que los resultados de esta investigacién
muestran diferencias en la calidad percibida tras la utilizacion de diferentes métodos y asunciones
sobre los datos. Que los sentimientos negativos cuentan mas para el consumidor que los
positivos en sus actitudes y comportamientos. Otro aspecto muy importante es el bajo nimero de
cuestionarios analizados. Por otro lado, futuros estudios podrian considerar dos aspectos
importantes en el analisis de la calidad percibida, el papel de las expectativas del consumidor vy el
efecto placebo del precio sobre la evaluacion de la calidad.

Sanchez & Romero (2010) Realizaron un estudio en la ciudad de Toluca, México, donde se
identifican, ponderan y valoran los factores que intervienen en la percepcién de la calidad de
servicio del transporte publico en un corredor urbano que se caracteriza por una gestion delegada
con tarifa fija y competencia en calidad. De esta manera obtienen que los factores principales
que determinan la calidad del servicio son: el estado fisico de los autobuses, la forma de manejo
del conductor, la tarifa (costo del viaje), el tiempo que esta dentro del autobus(tiempo de viaje) y
el trato al usuario.

En el Estado de Jalisco la autoridad regulatoria del servicio de transporte es la Secretaria de
Vialidad y Transporte apoyada de cuatro objetivos, dentro de los cuales menciona lo siguiente:

Establecer la coordinacién del Estado y los Municipios para integrar y administrar el sistema de
vialidad, transito y transporte, en los términos del articulo 115 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos.

Articulo 115, seccién V: menciona que los Municipios, en los términos de leyes federales y

estatales relativas, estan facultados para:

H: intervenir en la formulacion y aplicacién de programas de transporte publico de pasajeros
cuando aquellos afecten su ambito territorial.

El gobierno municipal tiene tareas directas en los casos de servicios publicos, el articulo 115
constitucional los faculta para hacerse cargo de ellos, la reforma de 1999 eleva a los municipios
al rango de gobierno por lo que su responsabilidad ha crecido en buscar alternativas innovadoras
de solucion a los problemas de servicios publicos (Cabrera 2000).
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MARCO CONTEXTUAL

Ciudad Guzman es una ciudad del estado de Jalisco, ubicada a 139 km al sur de Guadalajara,
cuyo nombre proviene del ndhuatl y significa "Tierra de mucho Maiz”, fundada el 19 de abril de
1856, en memoria de Gordiano Guzman se le puso el nombre de Ciudad Guzman; siendo
gobernador del estado Santos Degollado. Se ubica en las coordenadas geogréficas: al Norte
19°42', al Sur 19°35', al Este 103° 23"y al Oeste 103°38'. Tiene una superficie: 295.29 Km? con
una altitud de 1520 msnm. Asimismo mantiene una temperatura media anual de 20.2°C, con una
precipitacion anual promedio de 802.1mm. Cuenta con una poblacion 96,050 segun el censo de
poblacion y vivienda del INEGI del 2005. La base principal de la economia en el municipio recae
en el sector terciario (servicios), que representa aproximadamente el 58,2% de la poblacién
activa, seguida por el sector secundario (industria) que ocupa al 27,4% y el sector primario
(agricultura, silvicultura, ganaderia y pesca) con el 10,3%, restando una poblacion desocupada de
aproximadamente el 2,14% (INEGI 2005).

En el servicio de transporte urbano, cuenta con tres concesionarios que prestan el servicio, que
son en orden de importancia: Autobuses Urbanos Guzmanenses (verdes), Transportes Ochoas
(cafés) y los Autobuses Rojos. Los cuales prestan el servicio con un total de 106 camiones y 14
rutas, con un horario de 6:00 a.m. a 21:30 p.m. (Cuadro 1).

EMPRESAS No. CAMIONES MODELO No. RUTAS
A. GUZMANENSES 58 1995 -- 2009 8
T. OCHOAS 27 1999 - 2009 3
A. ROJOS 21 1997 -- 2003 3
TOTAL 106 14

CUADRO No. 1. CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS QUE PRESTAN EL SERVICIO DE
TRANSPORTE URBANO EN CD. GUZMAN, JAL.

METODOLOGIA

El estudio se realizé en la localidad de Cd. Guzméan, Municipio de Zapotlan el Grande, Jalisco, el
tipo de estudio es no experimental, descriptivo y transversal, (Hernandez, 2006). Poblacion y
muestra ciudadana. Se recabd la informacién de los rangos de edades de la poblacion a partir de
los 15 afios a 54 afios, resultando ocho clases con una anchura de cinco afios cada uno, con una
poblacion de 55,209 habitantes (INEGI, 2005). Se determind el tamafio de la muestra a encuestar,
con un margen de error del 5% y 95% de confiablidad, resultando de un tamafio de 383
habitantes, los cuales fueron seleccionados de forma aleatoria y proporcional al tamafio de las
clases.

Disefio del Instrumento. La recopilacion de la informacion se realizo a través de un instrumento
0 encuesta ( 22 reactivos con opciones de respuesta multiple), utilizando la escala de Likert
(Excelente, muy bien, bien regular y pésimo). La cual se aplico durante los meses de mayo y
junio del 2010. Con este instrumento se procedio a realizar un andlisis estadistico para evaluar
cuantitativamente la percepcion de la calidad del servicio con respecto a varios determinantes.
Entre estos tenemos las condiciones de las unidades, mantenimiento, comodidad, seguridad,
tiempo de espera, puntualidad, expectativas y costo.
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Ademas se incluyeron algunas variables de los determinantes (certeza, receptividad, cortesia,
credibilidad, seguridad, tangibles, etc) que se mencionan en el “Transit Capacity Manual Report
No.47”. El mismo parte de la premisa de que la autoridad municipal carece de un sistema de
evaluacion de calidad de servicio.

Anélisis estadistico: La informacion obtenida fue capturada en una base de datos del programa
Excel, los cuales se analizaran en el programa estadistico SPSS, mediante el calculo de la
confiabilidad del instrumento (Cronbach’s), porcentajes y correlaciones.

RESULTADOS

Los resultados de la prueba de confiabilidad de Cronbach’s para el instrumento, indica un valor
de alpha de 0.893, que segin George y Mallery (1995), mencionan que el instrumento presenta
una consistencia interna de buena.

En la muestra obtenida del total de la poblacion INEGI (2005), se establecieron los rangos de
edad en la investigacion los cuales son desde los 14 a los 54 afios, tomandolos con un rango de 5
afios, observando que el rango de edad méas importante en el uso de transporte urbano es el de 20
a 24 afos siendo asi el 30% de usuarios encuestados, siguiéndole los de 14 a 19 afios con un
22%; los siguientes rangos son de 30 a 34 y 40 a 44 afios, ambos teniendo un 10% cada uno, los
cuales representan el 72% del total de la muestra.

Respecto al sexo de los 383 usuarios encuestados, son 49% hombres y 51% mujeres, esto permite
tener una opinidn equilibrada sobre el tema.

En cuanto a la ocupacion, el 53% son estudiantes, el 19% amas de casa, el 13% obreros, el 11%
oficinistas y sin oficio solo un 4% del total; observando que entre los estudiantes y amas de casa
ocupan el 72% de la muestra (Gréfica No. 1).
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Al correr un andlisis de correlacion de “Pearson”, nos indica la fuerza y la direccion de una
relacion lineal entre dos variables aleatorias ; en nuestro caso encontramos que las preguntas de la
cuatro a la nueve, son las que presentan una correlacion positiva mas alta al nivel de significancia
del 1% (Tabla 1).

5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 17 19 21 22

Mante | Aspecto | Horario | Puntua | Seguri | Rutas | Para | Costo | Trato | Respon | Forma Uso Deman Que
nimiento | Unidad lidad | dad das chofer | sable | manejar | usuarios da esperas
4 Condiciones 0.549 0.517| 0.310| 0.296 | 0.308 | 0.171 | 0.147 0.215 0.223 0.154 0.190 | 0.197 0.183
;antenimiento 0.458 | 0.255| 0.307| 0.329|0.194|0.163| 0.160 | 0.233 0.193 0.201| 0.155| 0.167
6 Aspecto-Unid 0.259 | 0.237 | 0.288 | 0.198 0.128 | 0.234| 0.268 0.232 0.254 | 0.213| 0.215

7 Horarios 0.561 | 0.255] 0.410|0.349 | 0.202 | 0.150 0.158 0.151 0.210 | 0.249

8 Puntualidad 0.314 | 0.427 | 0.297 | 0.298 | 0.209 | 0.245 0.238 0.248 | 0.357 0.228
9 Seguridad 0.25410.198 | 0.254 | 0.266 0.249 0.319 0.270 0.207

TABLA No. 1. ANALISIS DE CORRELACION DE PEARSON AL 0.01 (**) NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

Donde observamos que la pregunta No. 4 condiciones de las unidades,

es la variable méas

importante ya que presenta una correlacion positiva con 13 variables con un nivel de
significancia del 0.01. Resultados que coinciden con el estudio de Sanchez y Romero (2010), del
servicio de transporte publico de pasajeros en la ciudad de Toluca, México.
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Al analizar las variables de los determinantes del Modelo de Evaluacion de Calidad de Servicio
de sistemas de transporte colectivo basado en el “Transit Capacity Manual Report No.”47”
encontramos:

Los encuestados opinan sobre las condiciones generales de las unidades de transporte, que el 4%
son muy buenas, el 17% buenas, el 56% regulares y 22% pésimas (Grafica No. 2).

GRAFICA No. 2. CONDICIONES DE LAS
UNIDADES DE TRANSPORTE
60% - 56%
,‘/
50% -
a0%
30% +~ 22%
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20% -
10% + 0% 4%
0%
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buena
|% de personas 0% 4% 17% 56% 22%

En la pregunta No. 4 (condiciones de las unidades) encontramos una correlacion positiva de:
0.549 con la pregunta No. 5 (mantenimiento que reciben las unidades); en relacion al aspecto
(principalmente limpieza) de las unidades (No. 6), es de 0.517 con la No. 4 (condiciones de las
unidades) y de 0.458 con la No. 5 (mantenimiento de las unidades).

En la pregunta No. 8 (puntualidad de las rutas), encontramos una correlacion positiva de 0.561
con la No. 7 (horarios). Resultados que coinciden con el estudio de Sanchez y Romero (2010), ya
que esta variable tiene el cuarto lugar en importancia.

En la pregunta No. 10 (planeacion de las rutas), encontramos una correlacion positiva de 0.410
con la No. 7 (horarios) y de 0.427 con la No. 8 (puntualidad de las rutas).

Respecto al mantenimiento del transporte, solo el 3% considera que es excelente o muy bueno
(Grafica No. 3), el 16% menciona que es bueno y el 81% afirmaron que es regular o pésimo. Es
la segunda variable més importante, ya que en el analisis de correlacién tiene un asociacion
positiva con 12 variables.
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GRAFICA No. 3. MANTENIMIENTO DE LAS
UNIDADES DE TRANSPORTE
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En la coordinacién de horarios de las diferentes rutas, el 9% de la comunidad asegura que es
excelente o muy buena (Gréafica No. 4), el 33% menciona que es buena y el 58% del total de la
muestra opina que es regular o pésima. Es la tercera variables més importante, resultados que
coinciden con el estudio de Villanueva y Palermo (2005), donde esta variable es la segunda mas
importancia.

GRAFICA No. 4. COORDINACION DE
HORARIOS
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Al cuestionar sobre la puntualidad de las rutas, solo un 7% considera que es excelente 0 muy
buena (Gréfica No. 5), el 23% que es buena y el 70% asegura que es regular o pésima. Es la
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cuarta variable mas importante, resultados que coinciden con el estudio de Villanueva y Palermo

(2005), donde esta variable es la mas importancia.

GRAFICA No. 5. PUNTUALIDAD EN LAS

RUTAS
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El 33% del total de la muestra menciona que la planeacion de las rutas del servicio es buena
(Grafica No. 6), el 56% la considera de regular a pésima y solamente el 10% asegura que es de
muy buena a excelente. Encontramos una correlacion positiva entre rutas, horarios y puntualidad
(Tabla No. 1). Resultados que coinciden con el estudio de Villanueva y Palermo (2005), donde
esta variable es la tercera mas importancia.
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GRAFICA No. 6. PLANEACION DE LAS
RUTAS DEL SERVICIO
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Al analizar el costo del servicio, encontramos que presenta una correlacion positiva con las
variables de: horario, puntualidad, seguridad y mantenimiento; donde el 4% opina que es de muy
bueno a excelente (Grafica No. 7), 16% es bueno, 40% regular y el 39% pésimo. Resultados que
coinciden con el estudio de Sdnchez y Romero (2010) ya que esta variable tiene el tercer lugar en

importancia.
GRAFICA No. 7. COSTO DEL
TRANSPORTE URBANO
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Los encuestados mencionan que el servicio de transporto urbano, solo cubre el 49% de la
demanda, con una calificacion de regular a pésima (51%), buena (32%), muy buena (14%) y
excelente (3%) (Grafica No. 8).
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Las expectativas del usuario respecto a la calidad, no estan satisfechas ya que como se puede
observar en la grafica No. 9, el 61% de los encuestados opina que el servicio no cumple con la

calidad del servicio.
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CONCLUSIONES

El transporte publico en ciudad Guzman, no cumple con las demandas de los usuarios. Los
resultados del analisis de correlacion indican, que la variable mas importante es condiciones de
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las unidades. Al mejorar en forma general las condiciones de las unidades 6 con la adquisicion de
unidades nuevas en forma programada, esto tendra un gran impacto en los usuarios.

La percepcion de los usuarios respecto a calidad, no estan satisfechas, més de la mitad de los
encuestados opinan que el servicio no cumple con la calidad del servicio, que no tiene la
capacidad para prestar un servicio adecuado, teniendo fallas en coordinacion de horarios,
puntualidad, planeacion de rutas y sobre todo con el costo del servicio.

Los usuarios perciben que el servicio de transporte urbano no cumple con las expectativas sobre
la calidad del servicio.

Con solo realizar la limpieza interna de las unidades en forma cotidiana, los usuarios estarian mas
de acuerdo con la calidad del servicio.
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RESUMEN

Con fundamento en la literatura revisada, se dio respuesta a la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuales son los factores de la calidad en el servicio que influyen en la frecuencia
del consumo de comida rapida en franquicias y negocios familiares? Para dar respuesta a la
pregunta, se requirié cumplir con el objetivo de identificar los factores criticos para medir la
calidad del servicio en franquicias y negocios familiares, tomando como muestras a los clientes
de un negocio franquiciatario denominado La Hamburgueseria y uno familiar denominado La
Taqueria. La recopilacion de los datos se realizo utilizando el modelo de Parasuraman, Zeithami
y Berry (1991), o Modelo Servqual. Se obtuvieron los datos para esta investigacion, tomando las
cinco dimensiones: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad,
adaptandolo al servicio que prestan las franquicias y negocios familiares. Se realizaron los
andlisis estadisticos, descriptivos y de correlacion. La hip6tesis no encontro sustento en ninguna
dimension, en el analisis conjunto de correlacién de Spearman de los dos establecimientos
estudiados. Sdlo en el establecimiento de La Taqueria, se encontr6 que: a) la fiabilidad tiene una
correlacion positiva significativa con la asistencia, y b) las dimensiones de empatia y
tangibilidad influyen de manera positiva con la frecuencia del consumo. Los resultados
proporcionan una guia a los administradores sobre cémo aplicar recursos a mejoras de la
calidad, de manera que impacten la fidelidad de sus clientes.

Palabras clave:
Dimensiones de la calidad, calidad en el servicio y lealtad del cliente.
INTRODUCCION

Actualmente vivimos en un mundo cambiante, que evoluciona y se vuelve cada vez mas
selectivo, por lo tanto demanda servicios de calidad, es importante satisfacer las necesidades y las
demandas del cliente, esto solamente ofreciendo servicios de calidad. Tanto la investigacion
académica como la practica empresarial vienen sugiriendo, desde hace ya algunas décadas, que
un elevado nivel de calidad del servicio que proporciona a las empresas considerables beneficios
en cuanto a cuota de mercado, productividad, costos, motivacion del personal, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos clientes, por citar algunos de los mas
importantes beneficios que de la misma pueden obtenerse. Como resultado de esta evidencia, la
gestién de la calidad del servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria para las empresas,
y cada vez son mas quienes tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla.

Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado ser particularmente
complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un concepto
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aun en forma unanimemente aceptada, hay que afadirle la dificultad derivada de la naturaleza
intangible de los servicios (Gronross, 1994 citado por Evans,1995).

Esta investigacion estd enfocada a analizar la influencia de la calidad del servicio sobre la
frecuencia de consumo del cliente en los establecimientos de comida rapida de la ciudad de
Aguascalientes. En este documento se muestran los elementos del problema de investigacion, el
objetivo general y los especificos, asi como la hipétesis que condujo la investigacion, los
antecedentes, la justificacion y el marco contextual. Ademas contextualiza la investigacion,
caracteriza el servicio que se estudia y describe la situacién del sector y los establecimientos en el
cual se efectuo la investigacion.

Se presenta la metodologia utilizada para dicha investigacion. Se reporta la operacionalizacion de
las variables, la aplicacion del instrumento, y el proceso seguido para la recoleccion de los datos.
Del instrumento de medicion utilizado, se muestra la correlacion de las variables a utilizar, el
andlisis y resultados de las pruebas de la hip6tesis. Por ultimo, se presentan las conclusiones
sobre los resultados obtenidos, permitiendo proponer mejoras y la posibilidad de proponer futuras
investigaciones.

Gracias a investigaciones que se han realizado con anterioridad, se detecta la necesidad de
investigar la calidad del servicio, escuchar en numerosas ocasiones las quejas de los clientes por
recibir un servicio mediocre, es sin duda el mayor impulso que una empresa puede tener para
decidir hacer algo para no perder clientes y por supuesto no perder el negocio (Quijano, 2003).
Con lo anterior fue posible desarrollar el tema de calidad en el servicio, dirigido a
establecimientos de comida rapida, como lo son las franquicias y negocios familiares. Los
establecimientos que se analizaron fueron: La Hamburgueseria y La Taqueria , para cubrir el
objetivo general de analizar las diferencias entre los factores que influyen sobre la frecuencia de
consumo en franquicias y negocios familiares dedicados a la preparacion de comida rapida, para
fundamentar estrategias que promuevan su competitividad; ademas de los objetivos especificos
que fueron los de identificar los factores de la calidad del servicio, medir la calidad del servicio y
su relacion con la frecuencia de consumo y finalmente proponer mejoras que conduzcan a los
establecimientos a un aumento en su competitividad.

En la ciudad de Aguascalientes prevalece actualmente el problema, de la calidad del servicio, por
lo tanto es motivo de interés establecer como la calidad del servicio influye sobre la frecuencia
del consumo de los clientes. La consideracion anterior sugiere algunas preguntas sobre la
importancia de los factores de la calidad, en relacién a la frecuencia del consumo de los clientes:

¢Cudles son las caracteristicas de la calidad del servicio en las franquicia y cuales en los negocios
familiares?, ¢Cuales son los factores de la calidad importantes para el cliente?, ¢Cuéales son los
factores de la calidad capaces de incrementar el consumo de los clientes en una franquicia?, ¢y en
un negocio familiar?

Las preguntas anteriores pueden ser sintetizadas en la siguiente: ;Cuéles son los factores de la
calidad en el servicio que influyen en la frecuencia del consumo de comida rapida en franquicias
y negocios familiares?

En las presentes circunstancias que vive la economia de nuestro pais resalta la necesidad de que
el sector empresarial implemente una tecnologia que le permita llevar a cabo la generacion de
bienes y/o servicio con un nivel competitivo (Instituto Mexicano de Contadores Publicos, IMCP,
1997). Cada vez, es mas la necesidad tanto social y econdémica de utilizar el término de calidad en
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el servicio, los clientes exigen y demandan con mayor frecuencia, establecimientos orientados en
la calidad en el servicio, més el sector de comida répida.

El objetivo general de la investigacion fue el de analizar y determinar los factores de la calidad,
que influyen sobre la frecuencia de consumo en franquicias y negocios familiares dedicados a la
preparacion de comida rapida, para fundamentar estrategias que promuevan su competitividad.

Los objetivos especificos fueron los de:

Identificar los factores de la calidad del servicio en franquicias y negocios familiares dedicados a
la preparacion y venta de comida rapida.

Describir las diferencias en la calidad del servicio de ambos tipos de establecimientos.

Medir la calidad del servicio en los establecimientos estudiados y su relacion con la frecuencia de
consumo.

Proponer mejoras que conduzcan a los establecimientos a un aumento en su competitividad.
La hipotesis formulada para dirigir la investigacion, fue la siguiente:

H1: La calidad del servicio tiene una asociacion estadisticamente significativa con la fidelidad de
los clientes (en sus dimensiones de lealtad, frecuencia y preferencia) en los establecimientos de
comida rapida tanto en los establecimientos de franquicias como en los negocios familiares.

MARCO TEORICO

En todos los sectores, la calidad se ha vuelto una pieza fundamental, de ahi que muchos
investigadores desarrollen definiciones tentativas y maés, desarrollen modelos de la misma
(Buttle, 1996 citado por Evans, 1995). En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una
mayor difusion es el denominado Modelo de las Deficiencias (Parusaraman, Zeithaml & Berry,
1988; Parusaraman, Zeithaml & Berry, 1985, citado por Evans, 1995), en el que se define la
calidad de servicio como “una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los clientes
sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por
la empresa”.

Calidad en el servicio

Mucho se ha investigado sobre calidad del servicio, permitiendo nombrar un par de definiciones,
autores que se han enfocado en esta area, los cuales se mencionan a continuacion:

“La calidad en el servicio representa la diferencia entre las percepciones reales de los clientes que
tienen del servicio actual y las expectativas que tienen sobre el servicio esperado” (Parasuraman,
Zethhaml y Berry 1988: 1).

“La calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo para las empresas” (Robledo, 2000).

La calidad en el servicio es considerada como un determinante critico para la competitividad
(Ghobadian, et al., 1994).

En definitiva, se considera que la calidad en el servicio puede ayudar a una organizacion a
diferenciarse de otras organizaciones, y de esta manera obtener una ventaja competitiva”
(Ghobadian, et al., 1994). Por lo tanto la calidad en el servicio en las organizaciones es “un
componente primordialmente de la diferencia de las percepciones y expectativas del cliente”
(Zeithaml & Bitner, 1996).
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Modelo Servqual

En esta investigacion, en la revision de la literatura, se identificd que existen diversos modelos
que permiten medir la calidad en el servicio con sus respectivas dimensiones. EI modelo Servqual
disefiado por (Parasuraman, et al., 1988), este modelo es el que mejor se adapta a las
organizaciones que ofrecen sus servicios al publico en general. El instrumento del modelo
SERVQUAL fue tomado de investigaciones anteriores, siendo confiable y valido para su
aplicacion, adoptandolo solamente al area a investigar, con gran ayuda para la validez de los
resultados.

El Modelo Servqual estd basado en las brechas de la calidad. Las brechas son indicadores que
permiten medir, calcular e identificar la manera en que son percibidas las discrepancias del
servicio, tanto por el cliente como por los empresarios, las brechas representan la diferencia entre
la calidad deseada y la actual, y son los indicadores de la calidad en el servicio. Entre mas
pequeria es la brecha, mayor es la calidad en el servicio. Por ello, si la calidad en el servicio
influyen en las fidelidad de los clientes, esta serd mayor entre menores sean las brechas de la
calidad (Trujillo, 2006).

Lealtad del cliente

El foco de atencidn de esta investigacion estd puesto en la consideracion de la calidad del servicio
influencia la lealtad del cliente. Lograr la lealtad del cliente, con base en el conocimiento de los
factores que son criticos en la percepcion que el cliente tiene, de lo que significa calidad en el
servicio para él, es necesario, para conducir politicas y programas que conduzcan a la empresa a
tener clientes satisfechos.

EL CONTEXTO

Para contestar la pregunta de investigacion se eligié como contexto de estudio a dos unidades de
negocios del estado de Aguascalientes. Un negocio franquiciado al que en lo sucesivo se
denominara La Hamburgueseria, para mantener la confidencialidad de los datos recolectados, y
una unidad de negocios familiar a la que, por la misma razon, en lo sucesivo se denominara La
Taqueria.

La franquicia se define como una licencia para explotar comercialmente el concepto y marca de
un negocio de probado éxito a cambio del pago de derechos (costo de la franquicia) méas regalias
(rubro que no aplica para todas). En estos negocios existen dos figura principales: el franquiciante
quien tiene derecho del nombre o de la marca y lo puede vender, y el franquiciatario, quien es el
comprador que adquiere los derechos para utilizar esa marca o nombre comercial (Inversionista.
Septiembre 2004).

La Hamburgueseria comenzd como un restaurante en Miami en 1954, ha crecido hasta
convertirse en una cadena de mas de 11,220 restaurantes en 61 paises en todo el mundo. A sus
mas de 50 afios de experiencia se desarrollan con orgullo en el futuro, se esfuerzan por servir a
sus clientes de manera consistente (Burguer King, 2006).

El negocio franquiciatario elegido, igual que los de su tipo en del giro de comida rapida que
existen en Aguascalientes, como McDonals, Burguer King, Domino’s Pizza, Benedeti’s Pizza y
otros, se caracteriza por su mobiliario y equipo moderno y atractivo a la vista; la juventud y
apariencia uniforme, limpia y agradable de su personal, asi como su trato cortés, amable y
enterado; horarios amplios; la preparacion higiénica y presentacion atractiva de los alimentos; asi
como los répidos tiempos de respuesta.
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En Aguascalientes hay dos franquiciadores de esta franquicia, siendo un solo propietario duefios
de las mismas, teniendo una antigiiedad de un poco mas de 12 afios, La Hamburgueseria se ha
posicionado como uno de los establecimientos de preferencia por los residentes de la Cd. de
Aguascalientes, contando con una plantilla laboral de 15 personas, con una antigiiedad mayor a la
de dos afios, siendo la edad promedio de 18 a 25 como maximo. Al ser su giro de alimentos,
ofrecen al cliente una gran variedad de Hamburguesas, siendo este su platillo principal,
preocupandose por los gustos de sus clientes; han introducido también una variante, que son las
ensaladas mostrando una aceptacion considerable. Informacién proporcionada por el
establecimiento.

Negocio Familiar: La Taqueria

Los tedricos definen a la empresa familiar como aquella compafiia donde dos o mas miembros de
la familia tienen el control accionario, y al menos dos de los familiares estan involucrados en su
funcionamiento. En el mundo, estas organizaciones también han sido parte nuclear de economias
como la italiana, la estadounidense, la libanesa y la judia (Rueda, 2004).

Entre los negocios familiares de la misma ciudad en el giro de comida répida, destacan, los
Mixes, los Reyes del Taco, los Cufiados, y los Primos. Estos establecimientos se caracterizan por
tener su mobiliario sencillo, tradicionalmente proporcionado por sus proveedores de refrescos o
cerveza, no cuentan con un equipo sofisticado; el personal es seleccionado de manera general, es
decir, no hay un estandar de edades, ni apariencia; el trato es poco formal y los horarios son
amplios.

Lo que empez6 como un establecimiento ambulante de tacos hace aproximadamente 18 afios, hoy
es ya un establecimiento formal, con 5 sucursales distribuidas por la Ciudad de Aguascalientes en
las cuales son hermanos los duefios de estas, han visto prosperar su negocio a través de los afios,
lo que fue antes solo tacos, hoy son también quesadillas, ademas de ofrecer platillos preparados
al gusto del cliente, la sucursal que se encuentra enfrente de la central camionera, es uno de los
primeros establecimientos que fueron abiertos, este cuenta con servicio de desayunos hasta cenas,
teniendo un plantilla laboral de no méas de 20 personas, algunas de ellas con una antigliedad de 14
afios aproximadamente, y edades entre los 18 hasta los 40 afios.

METODO

El disefio de la investigacion: fue cuantitativo; exploratorio; no experimental; correlacional y
descriptivo.

Se analizo6 la calidad del servicio como variables independientes y la frecuencia del consumo
como variable dependiente. Mediante la operacionalizacién de variables se precisaron los
aspectos y elementos que interesaba conocer, cuantificar y registrar con el fin de llegar a
conclusiones. La operacionalizacion constituye segin Hernandez, et.al. (2003), el conjunto de
procedimientos que describe las actividades que un observador debe realizar para recibir las
impresiones sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto teérico en mayor o en
menor grado, en otras palabras, especifica qué actividades u operaciones deben realizarse para
medir una variable.

En la Tabla 1., se presenta las dimensiones del modelo SERVQUAL, para los dos

establecimientos estudiados.

Dimension Significado
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Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados
y materiales de comunicacion

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma
rapida

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados asi como su habilidad para transmitir confianza
al cliente

Empatia Atencion individualizada al cliente

Tabla 1. Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL
Fuente: Extraido de Zeithaml, et al. 1993: 43.

Cuando un cliente queda satisfecho, seguramente hablara favorablemente con otros acerca de la
compafiia, hard caso omiso de otras marcas y publicidad de la competencia, repite sus compras y
compra los productos que la empresa afiada su linea. Es fundamental satisfacerlo, ya que las
ventas provienen de dos grupos; de nuevos clientes y de los leales, y siempre es mas costoso
atraer nuevos clientes que retener a los habituales (Diccionario de Marketing, 1999), en la Tabla
2. Se muestran las preguntas utilizadas para medir la lealtad del cliente en esta investigacion.

Frecuencia | ¢Con que frecuencia acude usted a éste establecimiento?

¢ Qué tanto prefiere usted el negocio que esta evaluando, respecto a todos los que

Asistencia R
conoce de comida rapida?

Preferencia | ;Qué porcentaje de veces, lo hace en el negocio que estd evaluando?

Tabla 2. Lealtad del cliente
Fuente: Elaboracion propia.

Unidades de estudio, poblacion y muestra

Esta investigacion se dirigio a clientes que frecuentan los establecimientos estudiados del estado
de Aguascalientes. Para fines de conveniencia y ubicacién estratégica se selecciond6 como
unidades de estudio de este analisis a alumnos y trabajadores del Instituto Tecnologico de
Aguascalientes, que han consumido alguna vez en establecimientos de La Hamburgueseria y La
Taqueria, contando con 50 casos cada uno.

La muestra se realiz6 mediante un muestreo por conveniencia no probabilistico “ya que es muy
dificil que haya una posibilidad conocida de que se seleccione cualquier elemento en particular
de la poblacion” (Kinnear y Taylor, 1990), ayudando a la investigacion a obtener los resultados
de manera mas rapida, ya que el interés por obtener dichos datos eran muy importantes para dicha
investigacion.

El instrumento

El formato del instrumento incluyd una escala Likert de cinco puntos. Segun Hernandez, R.
Fernandez, C. & Baptista, P. (2003), este método lo desarrolld Rensis Likert en los principios de
los afos treinta, del cual alun sigue vigente, ademas de ser bastante popular. De los 38 reactivos,
26 utilizaron una escala del 1 al 5, para medir la situacion actual y la situacién deseada y la
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mayoria de estos midieron las dimensiones de la calidad, los otros reactivos fueron preguntas de
tipo demogréafico, en escala de a), b), ¢) en éstos se plantearon siete preguntas de las cuales se
pregunto: el género, la edad, los ingresos, la ocupacion, siendo estas las mas importantes y
también se plantearon preguntas que midieron la frecuencia del consumo del cliente.

RESULTADOS

Partiendo de los datos obtenidos, se codifico y transfirio la informacion a una matriz, siguiendo el
disefio metodologico, se efectuo el anlisis de los mismos.

Se clasifica las edades de cada uno de los encuestados para saber el tipo de persona que asiste a
cada uno de los establecimientos investigados, y se observa que en el establecimiento de La
Hamburgueseria, la edad con mayor participacion fue la de 19 a 25 afios, con un 16%,
siguiéndole la de 36 a 45 afios con un 14% y con un 10% la de 26 a 35 afios, la de 46 a 55 afios
con un 8%, siendo estas edades las que mas porcentaje tuvieron; por el contrario en el
establecimiento de La Taqueria también fue la misma edad de 19 a 25 afios, con mayor
participacion pero con un 24%, y diferente al otro establecimiento la edad de 26 a 35 afios le
sigue con un 11%, después la de 36 a 45 afios con un 7% y un 6% a los de 45 a 55 afios.

Caracterizacion de los informantes clave.

Es importante considerar el perfil de las personas que frecuentan los establecimientos
investigados, para se clasifico por ocupacion e ingresos de cada uno de los informantes. El tipo
de ocupacién en la que los informantes se encontraron, para La Hamburgueseria el empleado se
ubicd con un 19%, siendo este el méas alto, siguiéndole el estudiante con un 16%, el servidor
publico con un 10%, con un 3% la ocupo aquellos que eligieron otros y con un 1% el
comerciante y la ama de casa. En el caso del establecimiento de La Taqueria el estudiante se
ubico en los més altos de los encuestados con un 19%, después el servidor publico con un 16%,
el empleado con un 9%, el comerciante y la ama de casa con un 2% y 3% y por ultimo la opcién
de otros con un 1%.

Los ingresos de los informantes en las cuales se ubicaron cada uno, en el establecimiento del se
ubico el ingreso més alto con mayor porcentaje siendo este de un 18%, en el establecimiento de
La Taqueria el ingreso con mayor porcentaje se ubico en dos niveles; el de $1,000 y el de $3,000
a $4,000 con un 11% de participacion.

De manera general, del total de los informantes, el 58% fueron mujeres y el 44% fueron
hombres. Por establecimiento, existié una coincidencia en el porcentaje de los informantes de
mujeres y hombres, siendo estos de 28% las mujeres y un 22% en hombres en los dos
establecimientos.

Procesamiento de los datos

Una vez obtenidos y capturados los datos del instrumento se analizaron para obtener los
resultados necesarios de esta investigacion. Para obtener los resultados para este estudio, fue
necesario como primer paso determinar los promedios de las brechas de la calidad, esto restando
a la actual, la calidad deseada por la actual que serian los indicadores de la calidad del servicio,
entonces, entre mayor es el valor numérico de la brecha, méas alta es la calidad del servicio. Por
ello si la calidad en el servicio influye en la lealtad de los clientes, ésta serd mayor entre mayores
sean las brechas de la calidad.

-74 -



XV

Congreso Internacional
de Investigacién en
Ciencias Administrativas

Capitulo 1 — Administracion de la calidad ‘ v

Prueba de Hipdtesis

El coeficiente Rho de Spearman, es una medida de correlacion para variables en un nivel de
medicion ordinal, en las que los individuos u objetos de la muestra se han ordenado por rangos o
jerarquias (Hernandez, 2003). La prueba se aplico para medir la asociacion entre las brechas de
la calidad de las dimensiones de la calidad del servicio, respecto a la lealtad, frecuencia y
preferencia de los clientes.

Como puede observarse en la Tabla 3., los coeficientes de correlacion de Spearman presentaron
niveles de significacion grandes. Es decir, su probabilidad de error es mayor que 0.05, que es la
méaxima que se considera aceptable para un estudio. Por lo que se concluye que los datos no
apoyan las hipotesis.

Una profundizacion mayor en los resultados en los que las hip6tesis fueron consideradas por
separado para cada uno de los dos tipos de negocios, arrojé los resultados que indican que en el
establecimiento de franquicia los resultados se repiten, es decir, las hipdtesis son rechazadas, de
igual forma que las hipdtesis particulares ya que los niveles de significancia son mayores a 0.05,
como lo muestra la Tabla 4. Sin embargo en el mismo analisis por tipo de establecimiento, se
encontraron algunos coeficientes significativos en la prueba de hipétesis, como se puede ver en la
Tabla 5.

Igual que ocurrié con el negocio de franquicia, no se presentaron asociaciones estadisticamente
significativas entre la calidad del servicio del negocio familiar estudiado con la preferencia con la
que el cliente acude al establecimiento. Sin embargo, si se presentaron algunas asociaciones
estadisticamente significativas entre la calidad del servicio y la frecuencia y la asistencia. Tabla 5

Entre la fiabilidad y la frecuencia se presentd una asociacion negativa de -.310, significativa al
0.05. Ello indica que entre menor es la brecha de la calidad del servicio en esa dimension, mayor
es la frecuencia con la que los clientes acuden al establecimiento. Si se toma en cuenta que los
reactivos con los que se midio esa dimensién se refieren a Una vez, entre 2y 3 veces, entre 4y 5
veces, entre 6 y 7 veces, entre 7 y 8 veces, entre 9 y 10 veces, mas de 10 veces y Otros, ello
indica que este negocio y debe preocuparse de que en esos aspectos la calidad del servicio sea
particularmente atendida, ya que influye en la frecuencia de asistencia al mismo.

Spearman’s Rho Fiabilidad dCapamdad Seguridad Empatia Tangibilidad
e respuesta
. Coeficiente de
Preferencia correlacion -.034 -.031 -.023 -.030 -.063
Nivelde 738 757 824 765 533
significacion
|[ No. de casos Il 100 | 100 | 100 i 100 | 100 |
. . Coeficiente de
Asistencia correlacion .073 .107 .049 144 .149
Nivel de 469 201 625 154 138
significacion
|[ No. de casos Il 100 | 100 | 100 i 100 | 100 |
. Coeficiente de
Frecuencia correlacion -.087 .027 -.027 .067 .030
Nivelde 389 790 789 508 766
significacion
|[ No. de casos Il 100 | 100 | 100 i 100 | 100 |
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**Correlacion significativa al nivel de 0.1
*Correlacion significativa al nivel de 0.5
Tabla. 3. Coeficientes de Correlacion de Spearman entre las dimensiones de la calidad el servicio y las
dimensiones de la lealtad del cliente, de ambos establecimientos.
Fuente: Elaboracién propia, resultado de analisis en SPSS.

Capacidad
Rho de pearman || Fiabilidad de Seguridad Empatia Tangibilidad
respuesta
Preferencia || CO¢eficiente de 063 -105 -.083 -.069 023
correlacion
Nivel de 665 469 565 634 874
significacién
| [ No.decasos |[ 50 | 50 I 50 [ 50 ] 50
Asistencia || Coeficiente de -014 078 -.047 009 -016
correlacion
Nivel de 924 591 748 950 915
significacion
| [ No.decasos |[ 50 | 50 I 50 [ 50 | 50
Frecuencia || Coeficiente de 113 177 052 112 188
correlacion
Nivel de 436 218 721 439 192
significacion
[ No.decasos  |[ 50 | 50 I 50 [ 50 ] 50

**Correlacion significativa al nivel de 0.1
*Correlacidn significativa al nivel de 0.5
Tabla 4. Correlacion en la muestra de clientes de La Hamburgueseria
Fuente: Elaboracion propia, resultado de analisis en SPSS

Por otro lado, entre la empatia y la tangibilidad se encontré una asociacién positiva de .318 y
.348, respectivamente, con la asistencia, estadisticamente significativa al 0.05, indicando que
entre mas alta es la brecha, y por lo tanto la calidad en lo que concierne a la empatia y la
tangibilidad, mayor es la asistencia al lugar.

Rho de Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Tangibilidad
Spearman de
respuesta
Preferencia Coeficie_n,te de 176 024 039 041 113
correlacion
Nivel de 222 869 790 779 435
significacion
| [ No.decasos || 50 || 50 || 50 || 50 || 50 |
Asistencia Coef|C|e_n,te de 201 154 148 3189 348(%)
correlacion
Nivelde 162 284 307 025 013
significacién
| || No.decasos || 50 || 50 || 50 || 50 || 50 |
| Frecuencia || Coeficiente de || .310(*) || -.178 [ -.090 || .053 | -.056 |
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|| correlacion I | | I | |
Nivel de 028 216 532 714 699
significacion
|| No.decasos || 50 || 50 || 50 || 50 || 50 |

**Correlacion significativa al nivel de 0.1
*Correlacion significativa al nivel de 0.5
Tabla 5. Correlacion en la muestra de clientes de La Taqueria
Fuente: Elaboracion propia, resultado de analisis en SPSS

Como ya fue establecido en los capitulos anteriores, la tangibilidad, se refiere a la apariencia de
las instalaciones fisicas, del personal, si cuenta con sefialamientos y la empatia, se refiere al
horario de servicio, si es comodo y flexible, si el personal se preocupa por atender sus quejas o
dudas, en saber que opinidn tiene respecto al establecimiento.

Esos resultados, sugieren la conveniencia de efectuar estudios que comparen la influencia de los
factores de la calidad contra otros factores de competitividad como la ubicacion el precio y el tipo
de productos que ofrecen los negocios similares a los estudiados.

CONCLUSIONES

Se presentan las conclusiones a las que se llegd de acuerdo con el analisis reportado previamente
en esta investigacion. Ademas se proponen investigaciones futuras y se hacen recomendaciones
de indole préacticas para los interesados en el tema.

Este estudio contribuye al analisis de las brechas de investigacion, especificamente en el campo
de la calidad del servicio en el sector de establecimientos de comida rapida en Aguascalientes. En
el analisis de los datos recopilados para determinar el consumo del servicio, se comprobd que en
lo general no existe correlacion significativa con las dimensiones de la calidad y las dimensiones
de lealtad del cliente de los establecimientos de La Hamburgueseria y La Taqueria.

Sin embargo, en lo particular, a pesar de que el establecimiento de La Hamburgueseria, no
mostré ninguna significacion en sus resultados, por el contrario La Taqueria, indicé que la
fiabilidad tiene una correlacion significativa con la frecuencia. Ello indica que conviene a ese
negocio hacer mejoras sustantivas en esa dimension de la calidad, a fin de aumentar la frecuencia
con que los clientes efectian consumos en ese establecimiento.

Pero por otra parte la empatia y la tangibilidad tienen una correlacion significativa con la
asistencia en el establecimiento de La Taqueria, lo cual indican que el esmero en mejorar esas
dimensiones de la calidad repercutira en una mayor asistencia de los clientes.

Se analizaron las dimensiones de la calidad del servicio, objetivo general de esta investigacion y
los objetivos especificos si se llevaron a cabo, ya que se identificaron los factores de la calidad
del servicio, también se describieron las diferencias en la calidad del servicio de ambos
establecimientos; se midié la calidad del servicio por medio del modelo Servqual, siendo este el
adecuado para el desarrollo de esta investigacion y se determind que factores de la calidad tienen
una asociacion relevante con la fidelidad de los clientes, solo en el caso del negocio familiar.

Es importante que las empresas se familiaricen con el término de competitividad, ya que este
término, marca una diferencia en cuanto a calidad del servicio de un establecimiento con otro.

Y de acuerdo con los resultados puede decirse que conviene a los establecimientos de comida
rapida que intensifiquen sus esfuerzos y orienten sus recursos a las dimensiones de la calidad del
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servicio, especificamente en el de La Taqueria en las de fiabilidad, tangibilidad y empatia. Cada
establecimiento debe definir la importancia que la calidad en el servicio representa para ellas.
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CONACYT /PROMEP

Resumen.

El presente articulo aborda la problematica tipica que experimentan las organizaciones grandes
al implementar diferentes sistemas de gestion, tales como: 1SO 9000, 1ISO/TS16949, I1SO 14000,
ISO18000. Las organizaciones que dada la naturaleza de sus operaciones (manufactura,
servicios, salud, comercio, entre otras) deben implementar diferentes sistemas de gestion y
enfrentan a una problematica, que radica en como optimizar los recursos para poder integrar
tales sistemas a su organizacion. Hoy dia las condiciones del mercado y desarrollo competitivo
de los paises ha tenido como consecuencia el desarrollo de un nuevo estandar denominado
1ISO26000 enfocado a la responsabilidad social empresarial. Esto incide directamente en la
problematica respecto a como integrar RSE dentro de los sistemas de gestion y como lograr una
vision integral de los sistemas de gestion que logre optimizar los recursos en tal implementacion
de los sistemas de gestidn en uno solo.

Palabras Clave:
Sistemas de gestién, responsabilidad social empresarial, integracion estratégica.
Introduccion.

Las préacticas operativas de las organizaciones han sido influenciadas por una evolucion en los
requisitos, especificaciones y necesidades de los clientes a nivel mundial, lo cual define la
globalizacién. Uno de los requisitos de calidad tradicionales es el estandar 1SO 9000 el cual ha
sido acompafiado de otros estandares que complementan el soporte de gestion a los procesos
clave del negocio, tales como el estandar 1SO 14001, ISO 18001, y més recientemente publicado
ISO 26000. En cifras México ocupa el primer lugar de empresas certificadas en Latinoamérica
(1SO Insights, 2010). Adicional a esto esfuerzos por la implementacion en iniciativas como la
responsabilidad social empresarial también han sido relevantes (vease la fig. No.1) en la cual se
muestra el crecimiento exponencial que ha tenido el reconocimiento en responsabilidad social
empresarial en México.
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Reconocimientos de RSE en México
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Figura 11. Reconocimientos en RSE por el Centro Mexicano para la Filantroia.

Las cifras respecto a la cantidad de empresas Mexicanas en busqueda de una certificacion o
registro en los estandares internacionales tiene una tendencia positiva, sin embargo esto se
traduce en un area de oportunidad respecto a la forma en la cual las organizaciones definen su
estrategia para poder implementar tales sistemas de una forma secuencial o integral.

Materiales y métodos.

El presente documento ofrece un marco tedrico que incluye el nuevo concepto de
responsabilidad social empresarial el cual ha de integrarse a la familia de estandares
organizacionales, por otra parte se presenta un caso de estudio; El caso de estudio fue realizado
en una empresa multinacional que se enfrentd a la problematica de implementar diferentes
sistemas de gestion, tales como ISO 14001, 1SO 9001, 1SO 18001 y recientemente los principios
de ISO 26000. La busqueda de informacion fue desarrollada por medio del acceso electronico a
bases de datos (fuentes primarias de informacion) entre las cuales destacan: Proquest, Emerald, y
Ebsco. El caso de estudio se desarrollé por medio de un proceso de entrevista directa en la cual
la organizacion aportd sus ideas y experiencia en la implementacion de sistemas de calidad.

Alcance

El alcance del presente articulo es ofrecer una alternativa para la integracion de los sistemas de
calidad incluyendo el més reciente estandar 1SO 26000. En la metodologia de la investigacion se
desarrolla mediante un analisis tedrico de los elementos que incluyen el nuevo estandar de
responsabilidad social. Revisién comparativa de los diferentes estandares 1ISO 9001, 1SO 18001,
ISO 14001 para definir los aspectos comunes susceptibles de integracion, y un ejemplo de una
organizacion que utiliz6 la metodologia propuesta para integrar sus diferentes sistemas de
calidad en un sistema de operacion integral.

Resultados

La globalizacion impacto6 la forma de hacer negocios en el mundo competitivo de hoy dia. Uno
de los efectos de tal globalizacién es el desarrollo sustentable, eco-eficiencia, desarrollo
sustentable entre otros. Desde la perspectiva de los sistemas de gestion se han ofrecido diferentes
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enfoques que atienden las necesidades especificas de un sector, mercado objetivo, o bien tipo de
industria.

Los estdndares més sobresalientes son: 1ISO 9000:2008, 1SO14001:2004, 1SO/TS16949:2002,
ISO/OSHA 18001:2007 y el méas reciente ISO 26000 (ICONTEC, 2008) (ICONTEC, 2004)
(ISO, 2009). Todos estos estandares han sido una consecuencia de las necesidades de las
organizaciones y el contexto globalizado en el cual estdn inmersas interactuando en la dindmica
de los negocios.

Las normativas tales como ISO 9000 han sido ampliamente adoptados desde 1987,
posteriormente el estandar QS9000 que rapidamente seria sustituido por TS 16949, afios mas
tarde apareceria el nuevo 1SO14001 y el HACCP como una respuesta a la fase sustentable y
ecoldgica, por otra parte el estandar de alimentos para resguardar la cadena productiva a favor
del control y procesamiento en la industria alimentaria. En este punto los estandares que en
principio estaban orientados a procesos, productos y sistemas de gestion empezarian a
evolucionar en un contexto mucho mas amplio.

Las tendencias de los sistemas de gestion iniciaron su evolucion hacia un concepto en el cual la
persona, la comunidad y en lo general el desarrollo humano tomo una participacion activa en el
nuevo perfil de los estdndares de gestion. Un resultado proximo fue los lineamientos
desarrollados para asegurar aspectos de control laboral OSHA 18000 y el sistema 1SO 26000;
Los cuales bajo la dptica inicial de un 1SO 9000 su alcance es corto respecto al grado normativo
y de control y aseguramiento de procesos (Occupational Health and Safety Systems, 2007), sin
embargo son fuertes en el aspecto conductual de pensamiento eco-eficiente, eco-rentable y
sustentable de las organizaciones discutido ampliamente por varios investigadores (Benbeniste,
2002) (Castka & Balzarova, 2008) (ICONTEC, 2008) (Hoffmeister, 2005).

En los setenta uno de los objetivos mas importantes de las empresas era la creacion de valor del
accionista, aunque (Faus, 1997) sefiala que no puede haber creacion de valor si no se satisfacen
las necesidades de los stakeholders. Este debate fue pronunciado en el articulo de (Friedman,
2009) "La Responsabilidad Social de los Negocios es Incrementar sus Ganancias” (The Social
Responsibility of Business Is to Increase Its Profits), publicado en el New York Times Magazine.

Uno de los primeros intentos por modelar la RSE fue propuesto por (Carroll, 1979) (Drews,
2010) (Duarte, 2010) en donde siguiere que el desempefio de la RSE puede medirse a través de
cuatro dimensiones perfectamente articuladas e interrelacionadas. Segun (Carroll, 1979)la
empresa es la unidad basica de nuestra sociedad y su principal objetivo es ser econémicamente
responsable, es por ello que el recuadro de esta responsabilidad es el mas grande seguido de los
aspectos legales, éticos y discrecionales. Este Gltimo se debe a aspectos voluntarios de tipo
filantropico que aunque no son legales ni refuerzan la legalidad y la ética tienen un beneficio
social (Cajiga, 2011).

En la década de los ochenta segun (Ullman, 1985) y (Aupperle, 1985) intentan medir la
dimensién social en los estados financieros. Al mismo tiempo, aparecen organismos
especializados en la evaluacion de una conducta corporativa de responsabilidad social. Un
ejemplo es el GRI (Global Reporting Iniciative) y el AA1000. Para (Widiarto, 2008) el primero
de ellos, mejora la calidad de la informacion y fue creado para brindar informacién a los
stakeholders de caracter ambiental y social y no s6lo de aspectos financieros, ademas esta guia
puede ser aplicada a todos los sectores y paises por esta razén, tiene una difusion internacional.
El segundo ayuda a construir reportes de caracter social influido por principios contables,
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ademas otorga a las organizaciones libertad de decidir qué indicadores incluir en sus sistemas
administrativos y con esto aumenta la variedad de reportes con esta guia (Gobblers, 2003).

Esta dialéctica respecto a lo que el nuevo perfil de los estandares de gestion ofrecian crearon
diferentes concepciones desde el punto de vista empresarial. Algunas no resultaron con éxito y
otras lograron hacer que las organizaciones al implementar los nuevos elementos de gestion
mejoraran sistematicamente.

Una problemaética a la cual las organizaciones se enfrentan es saber definir y determinar qué
estandar deberan adoptar dadas las condiciones del negocio en el cual estan inmersas, sin
embargo ante un mundo globalizado, la respuesta inmediata es la implementacion de los
diferentes estandares como algo gradual, sin embargo la duda estriba respecto a como estos
deberan implementarse, qué implica el implementar un estandar (por ejemplo ISO 90001:2008) y
posteriormente 1SO 14001:2004. Dentro de algunos estudios se hace palpable que las
organizaciones reportan que esta disyuntiva le lleva a decisiones que no necesariamente son las
mas rentables en términos de alineacion de esfuerzos, optimizacion de recursos y logro de
resultados, es por ello que es necesario revisar el aspecto conceptual de cada uno de estos
estandares para enmarcar su alcance e identificar los elementos que lo integran.

El comin denominador de estos sistemas de gestion radica en el hecho de que sientan las bases
institucionales en la organizacion para edificar un sistema organizacional orientado a objetivos,
planes, programas, metas. Estos son revisados de forma periddica y orientados a la mejora
continua (Bedillion, 2004) (Equilibrium Strategic Marketing PTY limited, 2011) (1SO, 2010).

Modelo ISO 9001. Modelo de aseguramiento de calidad orientado a la gestién de procesos para
asegurar el sistema de realizacién de productos o servicios.

Modelo 1SO 18001. Modelo de aseguramiento de la gestién de de seguridad y salud ocupacional
que da sustento a los diferentes procesos centrales o de soporte a la realizacion de productos y
Servicios.

Modelo 1SO 14001. Modelo de aseguramiento de calidad ambiental orientado a la gestion de los
procesos desde la perspectiva de prevencion de impactos ambientales.

Modelo 1SO 26000. Modelo de gestion del desarrollo sustentable de las organizaciones que
integra diferentes elementos que le dan un perfil responsable a las empresas e instituciones
tratado de forma amplia en diferentes investigaciones (Bruini, 2009) (Carroll, 1979) (Editor,
2008) (Tostes & Chero, 2010) (Vincular, 2006).

Los diferentes sistemas de gestion antes mencionados pertenecen a la familia 1SO, los cuales
tienen elementos similares, pero han sido editados y publicados de forma individual, esto crea
una problemdtica genuina a las organizaciones las cuales pretenden acceder a tales
certificaciones voluntarias, pero se enfrentan con el requisito relacionado a la certificacion
individual de cada estandar, por lo tanto para un gran nimero de organizaciones tienen que
emprender programas especificos para la implementacion y certificacion de un estandar
especifico (Mababu Mukiur, 2010) (Porter, 2006) (Vargas, 2006).

Una alternativa a disyuntiva expuesta es precisamente la integracion de tales sistemas, para esto;
Serd necesario identificar los elementos comunes que serviran de elementos base. Este enfoque
puede traer como beneficio inmediato una disminucion de los esfuerzos en término de tiempo y
costo de implementacion de tales estandares. En la siguiente tabla (véase la Tabla No. 1) se
expone una matriz que integra los diferentes estandares en los cuéles se identifica por medio de
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colores la relacion entre los diferentes estandares e 1SO 9001 al cual se ha tomado como estandar
base de referencia. Es necesario notar que el color verde indica una alta relacion, amarillo
relacion moderada, y rojo una relacion baja.

ISO ISOITS 1ISO 1ISO 18000:

Elemento Puntos de [a Norma 9000:2008  16949:2002  14001:2004 2007 SO 26000

Sistema de Gestion @ 4 + i@ i@

4.1 |Requisitos Generales s = i 4 4
4.2 Requisitos de la Ducumentacion bl 4 + g g
5 Responsabilidad de la Direccién 4 4+ 0 4 it
5.1 |Compromiso de la Direccién i 4 % L 4
5.2 |Enfoque al Cliente + &+ @ & i
5.3 Politica de la organizacién 4 4 o i@ i
5.4 |Planeacion 1+ 4 1 = i+
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion bl 4+ o 4+ g
5.6 |Reuision por la Direccion + 4@+ b ¥ @
6 Gestién de los Recursos £ 4 =) J L
6.1 [Provision de Recursos £ 4 = 4 4
6.2  [Recursos Humanos + + @& @ i
6.3 |Infraestructura 1 b & = 4 4
6.4 |Ambiente de Trabajo i 8 i = 4 i
7 Realizacion del Producto h's &+ = i +
7.1 Planificacién de la Realizacién del Producto 4 4 o i@ &
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente & i i i@ &
7.3 |Disefio y Desarrollo i 4 = ha i
7.4 |Compras 1 Bin = = 4
7.5 Produccion y Prestacién del Senicio 4 4 o e h
7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicién { £ = 3 3
8 Medicién, Andlisis y Mejora + + = g =
8.1 |Generalidades 1 4 = 4 g
8.2  |Seguimiento y Medicién £ 4 i ir 4
8.3 Control de Producto no Conforme i+ 4+ i b '
8.4 |Andlisis de Datos + + @ @ ha
8.5 |Mejora. Accion correctiva y_preventiva it 4 i i i

Tabla 4. Andlisis referencial y comparativo de los sistemas de gestion.

En la tabla anterior se pueden identificar los estandares: ISO 9001, 1SO/TS16949, 1SO14001,
1SO18001 e I1SO 26000, los cuales presentan diferentes alcances, sin embargo tienen elementos
comunes los cuales son susceptibles de considerarse como un proceso integral de los sistemas de
gestion.

El area de responsabilidad tipica de los estandares estd alineada a la estructura organica
empresarial, tipicamente en las areas de recursos humanos, calidad, mejora continua y ambiental.
Estas areas como elementos vitales que dan soporte a los procesos centrales clave de la
organizacion.

En la siguiente tabla se presenta un analisis en el cual se identifican los elementos mandatorios
del sistema de gestion basado en los elementos de 1ISO 9000, los cuales radican en: Auditorias
internas, acciones correctivas y preventivas, y control de documentos y registros (véase la tabla
No. 2)
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Integracion
Elementos g

Elemento Puntos de la Norma de Sistemas

Mandatorios de Gestion

4 Sistema de Gestion ] o
4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Ducumentacion
5 Responsabilidad de la Direccién
5.1 Compromiso de la Direccién
5.2 Enfogue al Cliente

5.3 Politica de la organizacion L
5.4 [Planeacion L
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.6 Revision por la Direccion

6 Gestién de los Recursos
6.1 Provisién de Recursos
6.2 Recursos Humanos L4
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo

7 Realizacion del Producto
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto L4

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.3 Disefio y Desarrollo

7.4 |Compras L4
7.5 Produccion y Prestacion del Senicio

7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion

8 Medicién, Andlisis y Mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y Medicién ] o
8.3 Control de Producto no Conforme ("] L4
8.4  [Andlisis de Datos of
8.5 Mejora. Accion correctiva y preventiva 2 o

Tabla 5. Identificacion de los elementos centrales de los estadndares de gestion.

En la tabla anterior se presenta una columna en la cual se ofrece desde una perspectiva global los
elementos susceptibles de ser integrados dentro de las funciones organicas propias de la empresa.
Se han identificado once elementos que constituyen los diferentes sistemas de gestiéon. En la
siguiente seccidn se presenta un caso de estudio en el cual se implementd la metodologia de
alineacion estratégica para una implementacion integral de los diferentes estandares de gestion.

Caso de estudio

El presente caso de estudio es desarrollado en una empresa multinacional con operaciones en
diferentes paises entre los principales: Canada, México, Estados Unidos, China, Algunos paises
de Europa. Teniendo diferentes canales de distribucion divididos en canales tradicionales y
comercio electronico. La organizacion se encuentra integrada verticalmente contando con
procesos de fundicion, maquinado, pulidos, acabados y ensambles, sin embargo contando con
una gama amplia de manufactura de productos para los diferentes segmentos le es necesario
contar con una red de proveedores amplia que se encuentra principalmente en tres paises:
México, China y estados Unidos de norte América.

Actualmente la organizacion atiende el mercado de llaves de agua para uso residencial y
comercial. Cuenta con una participacion de mercado amplia que le lleva a mantenerse dentro de
los principales competidores en la industria. La organizacion cuenta con diferentes
reconocimientos entre los cuales destacan: 1SO 9000, ISO 14000, RSE, Industria Limpia,
Empresa segura; en los planes proximos se encuentra el participar dentro de los programas
sectoriales y de apoyo tecnoldgico del CONACYT, ademas de la adopcion de metodologias
internacionales para medir el clima laboral. La organizacidon cuenta con una base operativa de
1500 personas mas 100 administrativas distribuidas en mas de 20 procesos de negocio dentro de
la cadena productiva.
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La organizacion inicio la implementacion de los sistemas de gestion como un esfuerzo aislado,
sin embargo identificaron tres diferentes obstaculos dentro del proceso: Alineacion de recursos,
administracion del tiempo, duplicidad de tareas y funciones. Estos tres elementos son adversos al
buen funcionamiento de las organizaciones y en especial cuando lo que se estd tratando de
implementar es un sistema de gestion.

La organizacion reorganizo sus departamentos de Recursos humanos, calidad y ambiental para
poder alinear los diferentes aspectos del sistema de gestion basados en los elementos
mandatorios los cuales tienen relacion con los elementos clave: Responsabilidad gerencial,
auditorias internas, control de documentos y registros, mejora continua (véase la tabla No.3.).

4 Sistema de Gestion @ of
4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Ducumentacion
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccién
5.2 Enfogue al Cliente

5.3 Politica de la organizacién of
5.4 Planeacion o
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién
5.6 Revision por la Direccion o
6 Gestion de los Recursos
6.1 Provision de Recursos
6.2 Recursos Humanos o
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7 Realizacion del Producto
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto L4

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.3 Disefio y Desarrollo

7.4 |Compras o
7.5 Produccion y Prestacién del Senicio

7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion

8 Medicién, Andlisis y Mejora
8.1 Generalidades
8.2  |Seguimiento y Medicion [~ o
8.3 Control de Producto no Conforme o] o
8.4  |Andlisis de Datos o
8.5 Mejora. Accidn correctiva y preventiva @ o

Tabla 6. Alineacidn estratégica del sistema de gestion.

En la tabla anterior se observan diferentes columnas que describen los elementos base de la
norma ISO 9000:2008 y se hace referencia cruzada con los elementos mandatorios del sistema:
1. Control de documentos y registros, 2. Auditorias internas, 3. Acciones correctivas y
preventivas, y 4. Control de producto no conforme. En la columna de elementos mandatorios se
identifica con una vifieta en color verde la relacion obligatoria del sistema 1SO 9000:2008. En la
columna de la derecha se describe la integracion bajo la perspectiva de un analisis y referencia
cruzada con los otros estandares de gestion. Cada elemento seleccionado indica que existe
correspondencia con los otros estandares 1SO18001, 1SO14001, 1SO26000 e 1SO9000.

Una segunda estrategia que realizd fue la integraciéon de los sistemas de gestion en uno solo
disefiando e implementando en intranet una plataforma versatil y de agil acceso a los usuarios del
sistema mediante la cual se puede interactuar en los procesos comunes del sistema. La
plataforma integra resultados de auditorias, acciones correctivas, revisiones gerenciales, control
de documentos entre otros.
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La tercera estrategia y fue la que integré de forma definitiva los sistemas de gestion en un solo
sistema de gestion fue el disefio e implantacion de un cuadro de mando gerencial — también
denominado en inglés como balance scorecard. En este caso aunque el concepto de BSC (por sus
siglas en inglés) es mas orientado a la integracion de la organizacion uniendo los elementos
operativos con los estratégicos del negocio, se conceptualizd esta idea y se implementd esa
alineacion de procesos, recursos, departamentos en los dos niveles de estrategia: tactica y
operativa, de forma tal que se puede identificar las fortalezas y debilidades del sistema de gestion
de una forma tanto vertical como horizontal en todos los procesos de gestion (véase la tabla No.
4).

Integracion

Elemento Puntos de la Norma de Sistemas Sistema de Operacion
de Gestién

4 Sistema de Gestién of Control de Documentos
5.3 Politica de la organizacion o Cultura organizacional
5.4 Planeacion o Planeacion Avanzada
5.6 Re\isioén por la Direccion o Revision Gerencial
6.2 Recursos Humanos o Desarrollo Humano
7.1 Planificacion de la Realizacién del Producto of Eficiencia Operacional
7.4 Compras of Estrategia de Negocio
8.2 Seguimiento y Medicion of Lean thinking
8.3 Control de Producto no Conforme of 5s
8.4 |Andlisis de Datos o Seis Sigma

o

8.5 Mejora. Accion correctiva y preventiva Fast Response

Tabla 7. Integracion del sistema de gestion - BSC-.

En la tabla anterior se muestra la correspondencia entre los elementos integrados del sistema de
gestion y los procesos internos de la empresa que se sustentan en cinco pilares estratégicos: 1.
Seguridad (ISO 18000), 2. Calidad (ISO 19000), 3. Productividad (Eficiencia operacional y
rentabilidad estratégica), 4. Servicio. Uno de los elementos integradores ha sido definido como
productividad el cudl integra los resultados operativos de eficiencia y el concepto de rentabilidad
estratégica. La rentabilidad estratégica entendida como el valor de retorno de inversién que se
debe dar a los involucrados en la relacion de negocio: 1) Accionistas, 2) Proveedores, 3)
Compromiso ecoldgico, 4) Familia. Este concepto amplio traslada el concepto tradicional de
rentabilidad a un concepto estratégico que integra la cadena haciendo participes a los
proveedores, clientes, accionistas y las familias que relacionadas con la cadena de forma directa
tienen un impacto benéfico por las operaciones de la organizacion.

Beneficios reportados

Durante el inicio de la estrategia de la integracion y alineacion estratégica de los sistemas de
gestién la organizacion esperaba reducir el impacto de los obstaculos identificados durante la
implementacién de los sistemas, sin embargo lograron beneficios adicionales como resultado de
esto. Los beneficios pueden ser identificados en tres niveles: 1. Operativo. La integracion del
sistema de gestion articul6 de forma efectiva los procesos vinculando a toda la organizacién en
sus diferentes procesos de negocio. 2. Estratégico. El sistema de gestion se logro integrar a un
alto nivel reportando directamente no como una revision gerencial sino como un BSC el cual
tiene peso estratégico y de resultados palpables a la estrategia de la organizacion. 3.
Administracion de tiempos. El sistema integrado basado en una plataforma interactiva de grupos
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dentro de la red intranet logré vincular los esfuerzos de los diferentes procesos reduciendo el
contenido de informacion impresa, dando lugar a la accesibilidad de la informacién dentro de la
red.

Conclusion

La tendencia que se ha impuesto en el mundo de los negocios radica en la globalizacién lo cual
tiene un gran impacto en lo relativo a los sistemas de gestion, siendo los principales: 1ISO 9000,
ISO 14000, 1SO18000, ISO/TS 16949, ISO 26000. Estos sistemas de gestion tienen diferentes
orientaciones especificas respecto al campo de aplicacion y alcance, sin embargo el comun
denominador de estos sistemas de gestidn radica en los aspectos fundamentales de un sistema de
mejoramiento continuo.

Las organizaciones que se encuentran en una etapa joven o en proceso de maduracion
encontraran los sistemas de gestion aplicables a su ambito de trabajo, industria u orientacion
comercial. Tipicamente las organizaciones inician su camino implementando el estdndar 1SO
9000, posteriormente el ISO 14000, y contintan el camino por la calidad implementando
diferentes sistemas y modelos apropiado a las necesidades de cada organizacion, sin embargo
este camino puede ser claramente reducido en término de tiempo y recursos implementados si se
realiza un analisis estratégico de los aspectos fundamentales de los sistemas de gestion y se
utiliza como plataforma de crecimiento.

La teoria coincide en la existencia de la convivencia de los diferentes sistemas, y también se
observa en el caso de estudio que se logro identificar un camino especifico en el cual se
instrument6 una plataforma comdn de crecimiento constituida por: Sistema de gestidn, politica
de la organizacion, planeacion, revision de la direccién, recursos humanos, planeacion de la
realizacién del producto, compras, seguimiento y medicion, control de producto no conforme,
analisis de datos, mejoramiento continuo. Estos elementos se tomaron de base para la
implementacion de los diferentes sistemas de gestion y se logro integrarlos en un esquema de
mando gerencial el cual integra todos los elementos de los sistemas.

El caso de estudio deja como idea principal que se pueden encontrar formas creativas de
implementaciéon de los sistemas de gestion con el fin de optimizar recursos y orientar a la
organizacion a un esfuerzo comdn y no a diferentes aspectos de la organizacién que comparten
prioridades.
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RESUMEN.

La presente contribucion tiene como objetivo generar un modelo que explique la relacion de la
calidad y la responsabilidad social empresarial (RSE), a partir de algunas variables asociadas.
Sobre la base de a comprehensive literature review, this study proposes a new model for the
"quality - financial una revision de la literatura, este estudio plantea un nuevo modelo para la
correlacion entre la calidad y la RSE y analiza la correspondencia existente entre ambas.

Se realizo una encuesta en una muestra de 33 empresas manufactureras del sector de alimentos
de la ciudad de Manizales (Caldas). Se obtuvo informacién para identificar las relaciones entre
las variables de interés. performance"” relationship. The proposed model was empirically tested
using the structural

Los resultados reflejan la importancia de la calidad como variable influyente sobre la RSE. The
results showed no direct link between product quality and financial performance;Mostraron que
si las variables consideradas como posibles descriptoras de la respuesta de interés pueden ser
reflejo de un factor subyacente o variable latente en la relacion however, they did show an
indirect link that was attributable to intermediate variables.atribuible a variables intermedias.

El estudio del modelo no es corroborar las relaciones causales entre las distintas variables, sino
facilitar su andlisis y toma de decisiones para lo cual es necesario un analisis exploratorio de los
datos y que el modelamiento sea seguido cabalmente. EI modelo validado brinda informacion
necesaria para desarrollar estrategias dentro de la RSE segun las variables.

Palabras clave:

Product quality; Financial performance; Structural equation modelingCalidad, Responsabilidad
social empresarial.

INTRODUCCION.

Durante los altimos afios la calidad ha tomado tanta fuerza dentro de la dinamica organizacional
que se ha convertido en una ventaja competitiva dentro de las empresas.

Para Capon et. al., (1990), Hardie, (1998), Blanco, (1996), mMany companies have adopted
mechanisms and systems to improve the quality of theiruchas compafiias han acogido elementos
y métodos para perfeccionar la calidad de sus productos, procesos y servicios. The impact of
quality on financial performance is frequently assumed; El impacto de la calidad como estrategia
de la RSE es tomado con asiduidad; however, it has notbeen adequately elucidated (Capon et al.,
1990; Hardie, 1998; White,sin embargo, no ha sido suficientemente claro. ); and the studies on
the relationship between quality and performance haveyieldedLos estudios sobre la relacion entre
calidad y la RSE han dado mixed results (Philips etal. 1983; Wagner, 1984; Jacobson and Aaker,
1987; Buzzell andresultados complejos segln Philips et al, (1983), Wagner (1983), Jacobson y
Aaker, (1987); Buzzell y Gale, 1987; Capon et al., 1990; Sohal et al., 1993; Anderson et al.,
1994; Maani et al., 1994;Gale, (1987); Capon et al, (1990), Sohal et al, (1993), Anderson et al,

90


mailto:azapatago@unal.edu.co�
http://www.unal.edu.co/�

XV

Congreso Internacional
de Investigacion en
Ciencias Administrativas

(1994), Maani et al (1994); Ittner and Larcker, 1996; White, 1996; Sousa and Voss, 2002).1ttner
y Larcker, (1996); Blanco, (1996) y Sousa y Voss, (2002).

According to Hardie (1998), the conflicting results of these studies have two major causes:Para
Hardie (1998), los resultados opuestos de los estudios tienen dos causas principales: primero no
se e« The studies did not use the same definitions of quality and performance.utilizaron las
mismas definiciones de calidad y RSE y segundo no se tuvieron en cuenta el hecho de que la
calidad pueda influir en el comportamiento responsable de las empresas.

Capitulo 1 — Administracion de la calidad

In this article, we propose and empirically test a causalmodel that is based on standard

En esta ponencia, se plantea un modelo que se basa en la definicién tipo de definitions of product
quality and financial performance.la calidad y la RSE. The model links product quality to Las
relaciones del modelo de calidad y RSE financial performance, not only directly, but also
indirectly through mediating factors.son directas e indirectas a través de las variables
seleccionadas para el estudio.

This article is organized as follows: Section 2 presents the concepts and their definitions.
2. REVISION LITERARIA.

Uno de los objetivos de los estudios empiricos es el hallazgo de relaciones entre las variables
objeto de andlisis, pero cuando se investigan conceptos abstractos, los modelos constituye una
herramienta util para el disertacidn de las correlaciones.

Inicialmente el modelo podria se expresarse asi: “Una variable A es causa de B si siempre que se
da A acontece B, y nunca acontece B si previamente no se ha dado A”. Por lo tanto, Unicamente
existe relacion en el sentido A— B, puesto que existe causalidad cuando se halla una relacion
entre dos variables.

El estudio de las relaciones tiene su origen en la técnica del analisis multivariante, que examina el
efecto de una variable sobre otra, y en qué medida la variacion de ésta es debida a los cambios
producidos en aquella.

The three fundamental concepts underlying our model are product quality, financial

Los conceptos que sustentan el modelo son el de calidad y la RSE. EI primer paso para elaborar
el modelo ha sido la conceptualizacion de las variables y sus relaciones. EIl analisis de la
literatura se ha realizado para garantizar que las been carried out to ensure that our definitions of
these concepts conform to the standarddefiniciones de estos conceptos se ajustan al modelo. A
continuacién se eshozan los objetos de estudio:

a. Calidad.

Quality management researchers have not reached a consensus concerning the definition ofSobre
el concepto de calidad se han planteado una gran diversidad de definiciones, pero para realizar
una definicibn méas concreta, en primer lugar se toma la de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1SO), que numerosos authors (Buzzell and Gale, 1987; Garvin, 1987; Mercer and
Judkins, 1990; Johnson andautores como Buzzell y Gale (1987); Garvin (1987); Mercer y
Judkins (1990), Johnson y Kleiner (1993); Spencer (1994); Keen y Birley (1995), comparten:
“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Es de
aclarar que el término calidad puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena
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0 excelente; e inherente, que, significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica
permanente.

Adicionalmente, para la mayoria de los autores citados, la calidad es considerada no absoluta,
esta sujeta a restricciones, trata de compromisos aceptables, es multidimensional y los criterios de
calidad no son independientes. To be consistent with these two “standard”elements in the quality
management

Para completar estos conceptos se suma el precepto de que la calidad es el cumplimiento de las
necesidades de los clientes needs.More precisely, we define it according to essential dimensions
that are identified andde acuerdo a las dimensiones valued by customers. valoradas por los
mismos, como seThe items used to operationalize product quality are shown in Table 1. muestran
en la Tabla 1.

DIMENSION. DESCRIPCION.

Expresado como una caracteristica primaria de un

Rendimiento. o
producto o servicio.

o Rasgo diferenciador de un producto o servicio.
Caracteristicas.

La probabilidad de ausencia de funcionamiento
Confiabilidad. defectuoso o de averia durante un periodo de

tiempo especifico.

El grado en que el disefio de un producto y sus
Conformidad. caracteristicas operativas cumplen las normas

establecidas.

Durabilidad. Medida del tiempo de vida de un producto.
Utilidad. Rapidez y facilidad de reparacion.
Estética. El aspecto, tacto, gusto y olor de un producto.

. o La calidad tal como la percibe un consumidor, un
Calidad percibida. . .
cliente o un estudiante.

Tabla 1. Dimensiones de la calidad.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Garvin (1987).

b. La Responsabilidad social empresarial.

We definefinancial performance and mediating factors in the way suggested in the landmark El
concepto de RSE es considerado por article by Kaplan and Norton (1992).Canyelles (2009) y
Lefcovich (2010), como una vision empresarial que integra la gestion en forma armonica con el
respeto por los valores éticos, las personas, la comunidad y el medio ambiente. Este
planteamiento incluye ademas, medidas socialmente responsables, como la satisfaccion del
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cliente, el desarrollo de los procesos internos, y la innovacion, como se ilustra enperformance and
mediating factors appear in Table 2. la Tabla 2.

VARIABLE DIMENSION EMPIRICA.
Respuesta empresarial orientada al buen manejo del
RSE. medio ambiente, desarrollo social y respeto vy
reconocimiento de todas las personas.
Variable resultante que evalla la lealtad del cliente, la
CLIENTES. satisfaccion del cliente y porcentaje de clientes
reales, tras su experiencia con el producto y servicio
Actividades internas orientas a la maximizacion del
PROCESOS rendimiento, disminucion del tiempo de ciclo vy
INTERNOS. eliminacion de los reprocesos.
Facultad empresarial resultante de la elaboracion de
INNOVACION. | nuevos productos, modificaciones en los existentes y
aumento de la productividad.

Table 2 - Empirical dimensions of financial and non-financial performance

3. EL MODELUO.

Cuando hay mas de un factor influyente sobre (Y), es decir, X, X3, X3, ..

Tabla 2. Dimensiones de la RSE.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Anderson (1988).

., Xp; se puede plantear

un modelo de regresion lineal multiple para (). Pero si la situacion es mas compleja, es decir, si
(Y) influye en los valores que toma X; y X, es influida por X; y Xs, se necesita mas de una
ecuacion para describir toda esta estructura. La figura 1, muestra el modelo tedrico, segln los
factores que podrian influir en las medidas entre la calidad y la RSE.
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X; ¢—0

X3

Figura 1. Modelo tedrico para predecir la relacion de la calidad y la RSE.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Jéeskog et al. (1971).

Segun Joeskog et al (1971); las asociaciones detectadas entre variables; rapidamente llevan a
predecir relaciones de causalidad. De acuerdo a los conceptos anteriores se puede analizar las
relaciones que existen entre las variables, tomando en cuenta la direccion de cada una de las
relaciones. A partir de la informacidn se estiman las relaciones y pondera la importancia para
obtener el modelo como se muestra en la figura 2.

(AROCEEE CALIDAD.
internos. —

(XZ) (X4)

Figura 2. Modelo planteado para predecir la relacion de la calidad y la RSE.
Fuente. Elaboracidén propia a partir de Forker, et. Al. (1996).

El modelo enfatiza en calidad, RSE y en los factores de medicion. En total, incluye cinco
variables:

Product quality (PQ)>La calidad

The customer axis (CA) (mediating factor 1)>El cliente

* The internal processes axis (IPA) (mediating factor 2> Los procesos internos

The innovation and organizational learning axis (IOLA) (mediating factor 3>La innovacion
» La RSE
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Como se observa en el modelo, cada factor consta de variables observadas, compuestas a su vez
por subvariables, como recomienda Anderson (1988), cada factor se correlaciona libremente con
el resto de factores en el modelo.

4. This model is similar to the one proposed by Maani et al.HypothesesHIPOTESIS.
One hypothesis has been defined for each link in the model

Cada variable del modelo planteado da la posibilidad de formular las hip6tesis. A continuacién se
enuncian cada una de ellas:

Product quality is directly related to customer satisfaction
Hipotesis 1: La calidad esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente.

Hypothesis 2 : Product quality is directly related to internal processes.Hipotesis 2: La calidad
esta directamente relacionada con los procesos internos.

Hypothesis 3 : Product quality is directly related to innovation and organizational
learningHipdtesis 3: La calidad estd directamente relacionada con la innovacion de nuevos
productos.

Hypothesis 4 : Improving product quality is directly related to financial performance.Hipotesis 4:
Mejora de la calidad estd directamente relacionada con la RSE.This hypothesis is coherent with
the work of Buzzel and Weirsema (1981), which shows thatHypothesis 5 : Customer satisfaction
is directly related to financial

Hipotesis 5: La satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con la RSE.

Hypothesis6 : Internal processes are directly related to financial performanceHipotesis 6: Los
procesos internos estan directamente relacionados con la RSE.

Hypothesis 7: Innovation and organizational learning are directly related to financial Hipdtesis 7:
La velocidad de innovacion en el disefio de nuevos productos estan directamente relacionada con
la RSE. performance.

5. METODO.

Se realizo el estudio mediante una encuesta en el que participaron empresas de la ciudad. El
muestreo se disefio para cumplir con un nivel de confianza del 95%. Se recolecto la informacion
mediante entrevistas. EIl sector de alimentos fue elegido porque es representativo dentro de la
ciudad y dentro del Tunisian manufacturing sector as a whole, having great variability in
itsquality managementsector manufacturero en su conjunto, aun teniendo una gran variabilidad
en su gestion de la calidad en cuanto a los resultados obtenidos en su implementation
levels.ejecucion.

Instrumentos empleados.

The data used in this study were obtained from a questionnaire that was completed byLos datos
utilizados en este estudio fueron obtenidos de un cuestionario que fue realizado por un grupo de
investigacion en temas de calidad. Como Madu (1998) y Bavagnoli y Perona (2000) point outthe
questionnaire is a popular data collection method in studies of Perona (2000); sefialan, el
cuestionario es un método de recopilacion de datos en los estudios de quality management. la
calidad. The plastic transformation sector was chosen because it is typical of the It was also
chosen because of the special links that we haveFive point Likert scales were used throughout the
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questionnaire.La escala de tipo Likert se utiliza para la formalizacién del cuestionario, con
valores de 1 a 5 (desde “en total desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo” con la proposicién
formulada).

El cuestionario inicial fue depurado mediante la realizacion de un pretest a 15 empresarios. La
recoleccion de datos instrument was pre-tested in 10 companies.fue previamente probado en 10
empresas. The pre-tests included structured interviews with La aplicacion se realizo mediante
entrevistas con los the general manager, the quality manager, the process engineer, the human
resourcesdirectores de sistemas de gestion, gerentes de calidad, ingenieros de procesos, los
directores de recursos humanos manager, as well as with several supervisors and workers.asi
como con varios supervisores y los colaboradores. All of them were asked: (1) Finally, because
of their familiarity with both quality management and performance, the

The method of collecting the survey information involved close contact between theEl método de
recoleccion de informacion del instrumento fue directa entre respondents and theresearchers.los
encuestados y los investigadores. The availability of the research team helpedclarify La
disponibilidad del equipo encuestador ayudo a aclarar definitions and issues related to the survey
instrument. definiciones y cuestiones relacionadas con el instrumento. It is worth mentioningthat
the special

La poblacion estuvo constituida por 33 empresas registradasdefined on the basis of the Industrial
and Commercial Guide of Tunisiawhich covers all theen la base de datos de la Camara de
comercio en su Guia Industrial y Comercial de Manizales (2010), que abarca todas
manufacturing industries.las industrias manufactureras. The survey instrument used in thisstudy
included some questions

a. Analisis estadistico.

Para identificar las relaciones entre las variables de interés se probd el modelo de ecuaciones.
The causal relations presented in Figure 1 were tested using the structural equation modellingLas
relaciones de causalidad (Figura 1), se analizaron mediante el planteamiento
de(SEM)method.Following Gerbing and Anderson (1988), we used the SEM method to Gerbing
y Anderson (1988), para analyze two important aspects of the data.estudiar los datos. First, the
SEM method was used to evaluate the En primer lugar, el método se utilizé para valorar el aporte
extent to which the observed variables were connected to the latent variables.delas variables entre
si. In this way, we En segundo lugar, el modelo fue utilizado para evaluar the strength of the
causal links between latent variables.la validez de las relaciones causales entre las variables, es
decir elThis step, which is usually called ajuste del modelo o hipotesis segin los
findings.resultados.

c. Validacion del modelo.

To empirically test the construct validity of the measurement model, we applied thePara someter
a prueba la validez del modelo, se aplicaron tres steps proposed by O'Leary-Kelly and Vokurka
(1998): medidas propuestas por O'Leary-Kelly y Vokurka (1998):

Paso 1: un andlisis unidimensional,

Paso 2: un anélisis de fiabilidad,

Paso 3: un andlisis de la validez discriminante.

Unidimensionality impliessatisfaction of two implicit conditions (O'Leary-Kelly and
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Manejando el concepto de unidimensionalidad como la importancia de la satisfaccion de dos
condiciones implicitas (O'Leary-Kelly y Vokurka, 1998): (1) an observed variable (or empirical
dimension) must be significantlyVokurka, 1998): (1) una variable observada (0 dimension
empirica) debe ser significativamente associated with a latent variable, and (2) an observed
variable must be associated with one asociada a una variable latente, y (2) una variable observada
debe estar asociado a unaand only one latent variable. y s6lo una variable latente. In our study,
the unidimensionality analysis was performed on En el estudio, el andlisis de la
unidimensionalidad the basis of a principal component analysis for each of the latent variables. se
realizo con base al analisis de componentes principales para cada una de las variables latentes.
The results of Los resultados del these principal component analyses revealed that the empirical
dimensions of all the latentanalisis de componentes principales revelaron que las dimensiones
empiricas de todas las variables latentes variables allowed the extraction of a single
factor.permite la extraccion de un solo factor. The unidimensionality of each of the latent La
unidimensionalidad de cada una de las variables latentes lo confirmo.

The reliability analysis was performedusing Joreskog's rho of internal consistency(Joreskog

El andlisis de confiabilidad se realizd haciendo uso del método de consistencia interna de
Joreskog (Joreskog et al ., 1999). et al., 1999). The convergent validity analysis was verified
according to Fornell and Larcker's El analisis de la validez convergente fue verificado mediante
el enfoque de Fornell y Larcker de (1981) approach. (1981). Table 3 illustrates the results of
these analyses. La Tabla 3 muestra los resultados de estos analisis.

Calidad Cliente Procesos | Innovacion RSE
(Xa) (X1) internos (X3) (Y)
(X2)
Joreskog 0.89 0.84 0.88 0.85 0.90
(p)
Rho de 0.65 0.60 0.71 0.62 0.71
validez
convergente

Table 3 - Reliability and convergent validity analysis Tabla 3. Fiabilidad y analisis de la validez convergente.

CA Table 3 reveals a good level of reliability for each of the latent variablesLa Tabla muestra un
buen nivel de fiabilidad para cada una de las variables latentes. Indeed, all the rhoDe hecho, todos
los coefficients have a value greater than the threshold of 0.80 (Fornell and Larker,coeficientes
tienen un valor mayor que el umbral de 0,80 y se Moreover, Table 3 illustrates good convergent
validity: all factor loadings are greater than themuestra una buena validez convergente: todas las
cargas factoriales son mayores que los threshold of 0.5 (Fornelland Larker,umbral de 0,5 (Fornell
y Larker, 1981).

To assess the discriminant validity of the proposed model, as suggested by Anderson andPara
evaluar la validez discriminante del modelo propuesto, segun Anderson y GerbingChi-squares of
the constrained and unconstrained models were compared.Gerbing (1988), el chi-cuadrado de las
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restricciones se compara con los modelos limitados. The difference of Chi-squares (Ay? = 712.00
— 236.68 = 475.32), given the differential of 10La diferencia de chi-cuadrado (Ay 2 = 712.00 a
236.68 = 475.32), dado el diferencial de 10 degrees of freedom (Adf = 103 — 93 = 10) and a type
1 risk of 1%, largely exceeds thegrados de libertad (Adf = 103-93 = 10) y un tipo de un riesgo de
1%, supera ampliamente el tabulated value of 23.209. valor de 23.209. Therefore, the
discriminant validity of the model is confirmed. Por lo tanto, la validez discriminante del modelo
se confirma.

6. RESULTADOS.

Las estimaciones de las relaciones causales entre las variables del modelo se presentan en and
Figure 2.Tabla 4 y Figura 3. As Table 4 and Figure 2 illustrate, the following hypotheses are

HIPOTESIS CAUSA EFECTO ESTIMATIVO
H1 Xq X1 0.49**
H2 Xy X 0.43**
H3 Xy X3 0.30
H4 Xy Y 0.68
H5 X1 Y 036*
H6 X Y 0.34*
H7 X3 Y 0.10ns

Tabla 4. Analisis del modelo estructural.

*p <0.05, ** p <0.01, ns: non significant * P <0.05, ** p <0.01, ns: no significativo.

98



@ XV

Capitulo 1 — Administracion de la calidad Congreso Wipadie
b g e Investigacion en
K Ciencias Administrativas

Figura 3. Modelo estructural final para predecir la relacion de la calidad y la RSE.
Productin addition, the results reveal that hypotheses (H5) “Customer satisfaction is directly
related

Cliente.

Procesos
internos.

(x;)

Innovacion.
(X3)

Fuente. Elaboracion propia a partir de Forker, et. Al. (1996).

Segun H1 “la calidad esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente”, muestra finds
a positive correlation between quality and market share.planteappuna correlacion positiva entre el
cliente y la calidad, corrobora lo planteado por This hypothesis is linked to the work of Rayner
and Porter (1991), Voss and Blackmonrespalda reRayner y Porter (1991), Voss y Blackmon
(1994), and Larson and Sinha (1995).(1994), Larson y Sinha (1995), Mercer y Judkins (1990);
Danaher 1996), this hypothesis is also linked to the work of Wagner (1984), Jacobson and
Aaker(1996), Wagner (1984), Jacobson y Aaker (1987), Buzzell and Weirseman (1981), and
Mann and Kehoe (1994). (1987), Weirseman Buzzell (1981) y Mann y Kehoe (1994) All of these
authors provide evidence for a positive. Each of these studies

Segun Hypothesis 2 : Product quality is directly related to internal processesH2 “la calidad esta
directamente relacionada con los procesos internos, se encontr6 una correlacion negativa entre la
calidad y los reprocesos. This hypothesis is consistent with the work of several authors who have
studied the relationEsta hipotesis es respaldada por los estudios de Maani et al. (1994) find a
direct relationship between quality and usage rate. (1994), Roosevelt (1995) andRoosevelt (1995)
y Wilkinson et al. Wilkinson et al. (1995) find a negative correlation between quality and waste.
(1995).

Segun Hypothesis 3 : Product quality is directly related to innovation and organizational
learning.H3 “la calidad esta directamente relacionada con la innovacién de nuevos productos,
determina una relacion positiva entre relationship between quality management and the speed of
product innovation. la calidad y la velocidad en el desarrollo de nuevos disefios de productos This
hypothesis accords with the work of Flynn (1994), which establishes a positivecoincide con
Flynn (1994).

Improving product quality is directly related to financial performance.
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Segun H4 “la mejora de la calidad esta directamente relacionada con la RSE”. Se reafirman que
there is a positive correlation between product quality and financial performance. existe una
correlacion positiva entre la calidad y al RSE, coherente con el planteamiento de Buzzel y
Weirsema (1981), Curkovic et al. (1999), Forker et al.(1999), Forker et al. (1996),(1996), Adam
(1994), and Maani et al.Adam (1994), y et al Maani. (1994), which reveal that quality is
positively associated with(1994).1t is also

This hypothesis is coherent with the work of Buzzel and Weirsema (1981), which shows
thatHypothesis 5 : Customer satisfaction is directly related to financial performance

Segun H5 “la satisfaccion del cliente estad directamente relacionada con la RSE, suministra
evidencia de una correlacion positiva entre la satisfaccion del cliente y la RSE. This hypothesis
is coherent with the work of Nilsson et al.Esta hipétesis relaciona los estudios de Nilsson et al.
(2001), as the latter provides(2001), It is also coherent with the work of Kessler (1995), which
shows that there is a positiveKessler (1995), Keen y Birley (1995) y de Adam et al. (1994).
(1994). In these last two

Segun Hypothesis 6 : Internal processes are directly related to financial performance.H6 “los
procesos internos estan directamente relacionados con la RSE. Se expone una correlacion
negativa entre los reprocesos y la RSE. It is also consistent with the work of Maani et al.This
hypothesis accords with the work of Fisher (1992), O'Guin (1995), Johnson and KleinerEsta
hipotesis coincide con Fisher (1992), O'Guin (1995), Johnson y Kleiner and Skoogland and
Nonaka (1987). (1993), Skoogland y Nonaka (1987) y All of these authors obtain a negative
correlationMaani et al. (1994), which (1994).

Segun Hypothesis 7 : Innovation and organizational learning are directly related to financialH7
“la velocidad de innovacion en el disefio de nuevos productos, se relaciona positivamente, aunque
no es significativa con la RSE. performance.This hypothesis is coherent with the work ofSher and
Yang (2005),Esta hipdtesis es relacionada con Sher y Yang (2005), Stevens et al. ), which shows
that the (1999).

7. DISCUSION.

Esta contribucion ha cumplido el objetivo propuesto de proporcionar evidencia empirica de que
la calidad esté directamente relacionada con la RSEcustomer satisfaction and internal processes
improvement.. This result corroborates the studies Este resultado confirma los estudios of Maani
et al. de Maani et al. (1994), Sluti (1994), Sluti et al. 1995), and White (1996), which find that
quality has (1995) y White (1996), que encuentran que la calidad tiene un efecto significantand
strong effect on operational performance.significativo sobre la RSE. Note that these studies
define Hay que tener en cuenta que estos presentan una aproximacion de la calidad como la
calidad de conformidad, mientras que esta contribucion define la calidad en orientacion to
thefulfillment of customer needs. a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Los resultados también demuestran que la calidad esta directamente relacionada con la The
present study provides empirical evidence that product quality is directly related to iThe findings
also illustrate that product quality is not directly related to financialnnovacién In other words, the
findings suggest that managers who aim for short term profitse sugieren que los empresarios que
tienen como objetivo la RSE a corto plazo through quality projects will probably be disappointed.
a través de proyectos de innovacion, probablemente se sentiran decepcionados. Product quality
affects financial La calidad afecta a la RSE performance by means of intermediate variables such
as customer satisfaction and internal por medio de variables intermedias, tales como la
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satisfaccion del cliente y processes. procesos internos, cThese results are consistent with the
analysis of Sousa and Voss (2002).onsistente con el analisis de Sousa y Voss (2002). Indeed,
Furthermore, the results highlight the crucial role played by customer satisfaction and by
Ademas, se destaca el papel desempefiado por la satisfaccion del cliente y por internal processes
in the explanation of the relationships between product quality and los procesos internos en la
explicacion de las relaciones entre la calidad y la RSE.

8. CONCLUSION.

In this article, we have presented a new model for representing the direct and indirect impactSe
ha presentado un modelo para representar el impacto directo of product quality on financial
performance.de la calidad y la RSE. The hypotheses regarding the relationships in the Las
hipotesis sobre las relaciones en el model were empirically tested on a population of 133
companies in the plastics modelo fueron probados empiricamente y IThe results show that the
directos resultados muestran que el vinculo directo link between product quality and
financialentre la calidad y la RSE son estadisticamente significativos.

Esta es una de las primeras investigaciones sobre calidad y RSE y se ha basado en una muestra
representativa segun los requisitos estadisticos estrictos. Sin embargo, al analizar estos
resultados se debe tener en cuenta el caracter transversal de la investigacion, lo que hace dificil
establecer una direccion de causalidad en las relaciones encontradas. Estos resultados demuestran
la importancia de definir verdaderas politicas empresariales con respecto a la RSE. EI modelo
validado brinda una valiosa informacion para desarrollar politicas orientadas a la calidad y la
RSE y respaldan la conveniencia de aumentar las investigaciones que contribuyan a logar el
objetivo basico de mejorar la RSE.

La metodologia tiene un caracter mas confirmatorio que exploratorio partiendo de hipotesis
pertinentes en el objeto de estudio. Lo esencial es, como el uso correcto de cualquier método
estadistico, tiene un campo amplio de conocimiento del area de aplicacion, solo asi se podra
formular una hipdétesis razonable y sostenible a partir de la cual iniciar el modelamiento.

Por altimo es necesario resaltar la necesidad de completar estos estudios con otros de tipo
experimental que permitan comprobar de forma mas clara, como la calidad afecta la respuesta
empresarial en cuanto a sus politicas de RSE.
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Resumen

El aseguramiento de la calidad total del servicio de radioterapia (RT) externa requiere una
metodologia para mantener los estandares, normas y criterios cominmente aceptados, por lo
que para la calidad total especificamente en RT externa del cancer de mama se proponen una
secuencia de conceptos, que inician con el modelo organizacional de los tres vectores, el cual
permite reconocer la relacion entre las caracteristicas del servicio y las necesidades del
paciente. Utilizando la teoria general de sistemas se define el sistegrama del servicio a partir de
las salidas y terminando en las entradas. Se identifican 7 procesos clave que se deben controlar,
lo que se facilita con su desglose en un procedimiento donde se identifican y miden las
actividades criticas responsables directas de las caracteristicas del servicio de RT externa que
satisfacen las necesidades de las pacientes con cancer de mama. Con esas mediciones se
establece un modelo estadistico para el control de los procesos clave, asegurando asi las
caracteristicas deseadas del servicio.

Los instrumentos para la evaluacion integral del servicio de RT externa en cancer de mama son
auditoria clinica, encuestas a técnicos en RT, pacientes y todo el personal que participa en el
servicio. Los resultados se integran y ordenan con base a la secuencia en que se realizan las
actividades de los procesos clave.

La aplicaciéon del modelo integral para la calidad total facilita la realizacion de un analisis
ordenado del sistema tecnoldgico-organizacional de la subdireccion de RT del INCan y la
evaluacion integral del servicio de RT-externa en cancer de mama. Ademaés el modelo integra el
paradigma de Donabedian sobre la calidad en los servicios de salud.

Palabras clave:
Calidad total, servicio de RT externa, procesos clave
Introduccion

El cancer a nivel mundial es un problema de salud pablica por su creciente frecuencia, demanda
de servicios de atencion medica y costos. El tratamiento integral de esta enfermedad es
multidisciplinario y se conforma con el uso de cirugia, radioterapia (RT)* y/o quimioterapia®. La

* Modalidad terapéutica que utiliza radiacion ionizante.

5 . , . m . . s . ) . , .
Modalidad terapéutica que utiliza medicamentos citotoxicos o citostaticos aplicados por via oral o intravenosa
para el tratamiento del cancer.
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RT como modalidad Unica o asociada se utiliza aproximadamente en el 50% de los pacientes con
cancer (OPS/OMS, Borras C, 1997:13) y en mas del 70% de estos casos se administra como RT
externa. La administracion de esta modalidad terapéutica requiere una infraestructura tecnologica
compleja y recursos humanos adecuadamente capacitados y entrenados en diferentes areas
(medicos radio-oncologos, fisicos en RT, tecnicos en RT y enfermeras/os) para brindar un
servicio de calidad total (CT). Cualidad que incluye no soélo la eficacia del tratamiento sino
también la seguridad del paciente (Berry, 1989:29-32), [Expert Group on Safe Medication
Practices (P-SP-PH/SAFE), 2006:12], (The Joint Commission).

La garantia de un servicio de RT externa con CT se fundamenta en el nivel de precision con que
se realizan las actividades del servicio para obtener la eficacia reportada en la mejor evidencia
clinica, con el menor riesgo de ocurrencia de errores (Committee on Identifying and Preventing
Medication Errors, 2007:4) y el control de factores que contribuyen al incremento en la
frecuencia y severidad de eventos adversos (EA) por esta modalidad terapéutica (Kohn TL, et al;
2000:4), [National Cancer Institute (NCI). Common Terminology Criteria for Adverse Events
v3.0 (CTCAE), 2006], (Routledge J, 2003: 502-510). De esta manera se asegura que el servicio
de RT-externa posea toda las caracteristicas necesarias (eficacia) y suficientes (seguridad) para la
satisfaccion de las necesidades sentidas y no sentidas del paciente con cancer (Juran JM, 1990).

El aseguramiento de la CT en RT externa implica la aplicacién de una metodologia que permita
asegurar y mantener los estandares, normas y criterios comdnmente aceptados para su
administracion. EI modelo de Donabedian A, establece la triada “estructura, proceso y
resultados” como paradigma para la evaluacion integral de la calidad en los servicios de salud
(Donabedian A, 2005:691-729). La Organizacién Internacional de Estandarizacion la define
como “todas las acciones planificadas y sistematicas necesarias para garantizar de forma
inequivoca que una estructura, sistema o componente se comporta satisfactoriamente” (ISO-
6215-1980). Y la metodologia definida por OMS especificamente para RT incluye a “todas las
acciones que garantizan la consistencia entre la prescripcion clinica y su administracion al
paciente, con respecto a la dosis en el volumen blanco, la dosis minima en el tejido sano, la
exposicion minima de personal, y las verificaciones en el paciente para la determinacion del
resultado del tratamiento” (OMS, Quality Assurance in Radiotherapy, 1988). Para la aplicacion
de esta metodologia se han publicado diversas recomendaciones (OMS, “Quality Assurance in
Radiotherapy”, 1988) (Industrial Security Clearance Review Office (ISCRO) “Blue Book”) e
incluso un programa (Asociacion Americana de Fisicos en Medicina (AAPM) AAPMTG-40
(TG-40), (AIEA en el 2000), pero su limitante es que con el método propuesto no se realiza la
evaluacion integral del servicio de RT externa.

Por otra parte sabemos que la metodologia para otorgar servicios medicos con CT se ha generado
y mantiene, gracias al uso de principios y técnicas que expertos en calidad industrial y calidad en
otros servicios han desarrollado (Laffel G et al, 1989: 2869-73), (Harvey G, 1996: 341-50). Con
base a ello proponemos la aplicacion de un modelo integral (Valdés HLA, 2004:8-10) para la
calidad total especificamente del servicio de RT externa del cancer de mama. En este modelo se
propone una secuencia de conceptos, que inician con el modelo organizacional de los tres
vectores (anexo 1), el cual permite reconocer la relacion entre las caracteristicas del producto
(servicio de RT externa) y las necesidades del usuario o paciente (cliente); todo desde el punto de
vista genérico de la empresa (estratégico). En seguida el concepto anterior se baja a un nivel
tactico utilizando la teoria general de sistemas (Johansen, 2007:167) y se aterriza en el diagrama
de un sistema denominado sistegrama (anexo 2). En él se establece la importancia de evaluar a la
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organizacion (vista como un sistema) a partir de las salidas y terminar en las entradas, situacion
que permite identificar a los procesos que se deben controlar porque son los responsables directos
de las caracteristicas del servicio de RT externa que satisfacen las necesidades de las pacientes.

Una vez identificados los procesos importantes (procesos clave) se procede a desglosarlos como
un procedimiento donde se identifican y miden las actividades criticas. Las cuales una vez mas
son las responsables directas de las caracteristicas en el servicios de RT externa que satisfacen las
necesidades de las pacientes y componentes del nivel operativo.

Como complemento a esta descripcién, se puede decir que el control de estos procesos se
establece con un modelo estadistico (anexo 1), asegurando asi las caracteristicas deseadas del
servicio de RT externa.

El Instituto Nacional de Cancerologia (INCan), organismo descentralizado de tercer nivel de
atencion médica, dependiente de la Secretaria de Salud y rector del tratamiento del cancer a nivel
nacional, tiene como proposito garantizar la CT del servicio de RT en todo tipo de cancer. Pero
debido a la creciente frecuencia y demanda de la RT externa en pacientes con cancer de mama, y
a la reciente cobertura del tratamiento integral y multidisciplinario de esta patologia por el
Seguro Popular®, su prioridad es la de cumplir con el marco regulatorio y los criterios para su
certificacion de los servicios que otorga. Por ello en el presente trabajo se propone la
implementacién de un modelo integral para la CT del servicio de RT externa en cancer de mama.

Objetivo.

Implementar un modelo integral para la CT del servicio de RT externa con el fin de reducir la
ocurrencia de errores y eventos adversos, y asi otorgar un tratamiento eficaz y seguro a mujeres
con céncer de mama en el INCan que satisfaga la demanda individual y social que esta patologia
genera.

Metodologia.

Estudio, descriptivo, analitico, retrospectivo. En la primera etapa del modelo integral para la
calidad total (anexo 1), se aplica el modelo organizacional de los tres vectores a la subdireccion
de RT del INCan, con lo que se identifica la relacion entre las caracteristicas del servicio de RT
externa y las necesidades de las pacientes con cancer de mama. A continuacion se construye el
sistegrama a partir de las salidas (servicio final otorgado) y se concluye con las entradas
(servicios intermedios). ldentificando de esta forma 7 procesos clave que se deben controlar
debido a que son los responsables directos de las caracteristicas del servicio de RT externa en
cancer de mama. En seguida se procede a desglosarlos como procedimientos y a identificar y
definir el instrumento para medir las actividades criticas, responsables de la satisfaccion de las
necesidades de las pacientes (anexo 3). Como complemento a esta descripcion, con esas
mediciones se establece un modelo estadistico para el control de los procesos, asegurando asi las
caracteristicas deseadas en el servicio de RT externa en cancer de mama.

De acuerdo a esta estructura descrita se procede a realizar la evaluacion integral del servicio de
RT externa en cancer de mama apoyados con el uso de las siguientes herramientas:

6 . .z . . . ,
Elemento del Sistema de Proteccidon Social en Salud, que busca otorgar cobertura de servicios de salud, a través
de un aseguramiento publico y voluntario, para personas de bajos recursos sin derecho a seguridad social.
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Auditoria clinica interna del servicio de RT-externa en cancer de mama. La muestra seleccionada
por expertos constituye el 10% de todas las pacientes que recibieron RT-externa a la pared
toracica o0 mama del 2 enero al 31 diciembre 09 en la subdireccion de RT del INCan. De 40
expedientes se recaban datos sobre las actividades realizadas en los 7 procesos clave de la RT-
externa (anexo 3).

Cuestionario aplicado a 44 pacientes que recibian RT-externa a la pared toracica 0 mama por
cancer de mama en la subdireccion de RT del INCan para evaluar la relacion médico-paciente
(incluye personal técnico en RT) y la percepcion del paciente sobre el tiempo de espera,
amenidades y servicios de apoyo (Anexo 4).

Encuestas realizadas a 33 integrantes del personal médico, paramédico y administrativo de la
subdireccion de RT del INCan para evaluar su nivel de satisfaccion (Anexo 5).

Cuestionario aplicado a 17 técnicos en RT para evaluar carga de trabajo y frecuencia de errores
y/u omisiones en los procesos clave que no quedan registradas en algin documento auditable. El
cuestionario se disefio ex profeso para este trabajo (Anexo 6).

Diagnostico situacional

Con el diagndstico situacional de la operacidn del servicio de RT-externa en cancer de mama, se
cuenta con informacién suficiente para identificar los procedimientos y actividades criticas que
demandan atencién para su mejora y asi garantizar la CT del servicio, centrada en la reduccién
del error y/u omision de actividades criticas de los procesos clave acuerdo con los factores
condicionantes para la ocurrencia de éstos y el nivel de satisfaccion de las pacientes con cancer
de mama.

Variables a estudiar y su medicion.

Las variables que se identifican y cuantifican son las omisiones y/o errores cometidos en las
actividades criticas de los 7 procesos clave del servicio de RT-externa en cancer de mama vy el
nivel de satisfaccion de las pacientes con cancer de mama que reciben este tratamiento. Las
omisiones y errores se miden en frecuencia de ocurrencia. Los 14 items que evaltan (cuestionario
facilitado por el Servicio de Oncologia Radioterapica, Hospital Universitario de Girona Dr. Josep
Trieta del Instituto Catalan de Oncologia, Espafia) la satisfaccion de las pacientes utilizan 5
categorias: Muy malo (MM), Malo (M), Regular (R), Bueno (B) y Muy bueno (MB) para
calificar la relacion médico-paciente, técnico en RT-paciente y personal de enfermeria-paciente
(servicios de apoyo). El tiempo de espera para inicio de tratamiento se calific6 como Muy largo,
Largo, Apropiado, Corto y Muy corto. Y el cumplimiento del horario con el tratamiento diario
con: Nunca, Pocas veces, Bastante, Casi siempre y Siempre.

Otras variables son los factores causales de éstos: el nivel de satisfaccion del personal del sistema
de RT del INCan, la eficacia en la comunicaciéon del equipo. El cuestionario para evaluar la
satisfaccién del personal también fue facilitado el Servicio de Oncologia Radioterapica, Hospital
Universitario de Girona Dr. Josep Trieta del Instituto Catalan de Oncologia, Espafia; incluye 15
preguntas cuyos topicos se evaluaron en con una escala del 1 al 5, siendo 1 la peor puntuaciony 5
la mejor. Y dos preguntas de respuesta dicotdmica sobre la posibilidad de cambio de puesto e
institucion de trabajo (anexo 5). Los valores otorgados a cada pregunta se sumaron y ponderaron,
de tal forma la méxima puntuacion a obtener es 5.

Los cuestionarios fueron traducidos del catalan al espafiol revisados por un experto del Hospital
Universitario de Girona y validados.
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El tercer cuestionario fue elaborado ex profesor para recabar informacion sobre las actividades
que realiza el técnico en RT que no quedan registradas en ningin documento auditable. Incluye
18 preguntas cerradas, 10 con respuesta numérica, 6 dicotomica y 2 con 3 opciones, a elegir solo
una (anexo 6).

Resultados

Los resultados obtenidos de la auditoria interna del servicio de RT-externa y de las encuestas se
integran y ordenan de acuerdo a la secuencia en que se realizan las actividades criticas de los
procesos clave del servicio de RT-externa en cancer de mama (Anexo 3).

Consulta primera vez
Actividades realizadas para la evaluacion clinica integral y decisién terapéutica

El responsable de este proceso es el radio-oncélogo. La frecuencia de las actividades realizadas y
documentadas en la nota de primera vez del expediente clinico de 40 pacientes se observan en la
figura 1. Se omiten en el gréfico las actividades que se realizaron en el 100% de los casos.

120 Actividades en Consulta 12 Vez
100
80
60
40
20 I .
0 . . . . — il
Plan Tx Estadificacion Consentimiento inf  Intension Tx E. Gabinete E. Laboratorio

Figura 12. Actividades consulta 12 vez

La actividad en la que hay que incidir para su realizacion es la revision de los resultados de
estudios de laboratorio, seguida de la revision de estudios de gabinete y del registro de la
intension del tratamiento a otorgar.

Relacion médico- paciente (satisfaccion)

Los resultados de la encuesta de opinion aplicada para evaluar el conocimiento e informacion que
el radio-oncélogo otorgé a 44 pacientes con cancer de mama referente a su padecimiento y
tratamiento, actitud y trato para con ella, se muestran en la tabla 2. Ninguna evalu6 estos
parametros como muy malo y malo.

Conocimiento y relacién médico paciente (%)

Categoria |Informacion RT | Actitud y trato | Conocimiento | Informacién general
Muy buena 57 46 40 37
Buena 34 49 44 51
Regular 9 5 16 12
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Fuente: Encuesta 44 pacientes

Tabla 2. Informacién, actitud, trato y conocimiento médico

Considerando a la categoria regular como indiferente y sumando las categorias MB y B con el
propoésito de resaltar la necesidad de mejora, resulta que el conocimiento y relacion medico
paciente es evaluado como muy bueno y bueno por mas del 80% de las pacientes.

Conocimiento y relacion medico paciente
100

80

60

40

20

Informacidn RT Actitud y trato Conocimiento Informacion
general

EMBYB
M Regular

Figura 13. Relacion médico-paciente

Del total de opiniones recabadas sobre informacién acerca de la RT y la actitud y trato, més del
90% se encuentran en las categorias de MB y B. Y es el conocimiento sobre el caso y la

informacidn en general la que demanda mayor atencion (figura 2).
Localizacién y definicion anatomotopografica del sitio a tratar.

El proceso inicia con la identificacion del paciente y concluye con la elaboracion de la
localizacion anatomotopogréfica en la paciente del sitio a tratar. Las actividades del proceso son
responsabilidad del técnico en RT. En 40 localizaciones realizadas, solo en 24 casos (60%) se
elabord la hoja de localizacion. Los datos que se muestran en la tabla 3 son resultado de lo

hallado en las hojas.

Actividades realizadas en 40 localizaciones No. %
Elaboracion hoja de localizacion 24 60
Registro correcto datos paciente 20 50
Registro de puntos triangulacion 20 50
Nombre responsable del proceso 12 30
Uso de soporte de mama 4 10

Fuente: Hoja de localizacién archivada en expediente fisico

Tabla 3. Actividades realizadas en el proceso de localizacién

Estos resultados por debajo del 80% ponen en evidencia la necesidad de incidir en este proceso

clave para la RT externa en cancer de mama (figura 3).
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Figura 14. Actividades del proceso de localizacién

Simulacion virtual y planeacion.

El producto de este proceso queda registrado en un documento auditable que contiene impresos
los parametros fisicos, los que se transcriben a la hoja de tratamiento diario, la cual debe
comunicar eficazmente al técnico en RT el plan de tratamiento propuesto por el fisico médico y
aceptado por el radio-onco6logo. De las actividades realizadas en 40 simulaciones y planeaciones,
el histograma de dosis no se realiz6 en ninguna de ellas, en 6 (15%) se dibujo el esquema de
campos a tratar, en 18 (45%) se imprimieron las curvas de isodosis y en 37 (92.5%), los datos

gen

erales de la paciente son correctos (tabla 4).

BT 69 ST I EE eI ] DR

[Ne- % |

Datos generales del paciente correctos 37 1925
Curvas de isodosis 18 | 45
Esquema campos 6 | 15
Histograma dosis 00
Fuente: 40 hojas de tratamiento diario RT-externa

Tabla 4. Actividades de la simulacién y planeacion

De acuerdo con los resultados, este proceso demanda atencion por la realizacion de 3 actividades
en menos del 50% (figura 4).
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Figura 15. Actividades realizadas en simulacion y planeacién
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I.  Supervision de la informacion de la hoja de tratamiento

El radio-oncélogo es el responsable de la transcripcion de los parametros fisicos a la hoja de
tratamiento y el fisico médico de supervisar la veracidad de estos datos. Con esta revision, el
fisico médico asegura que la informacion del plan aceptado esta transcrita correctamente en la
hoja de tratamiento. En los 40 casos evaluados, las hojas de tratamiento fueron revisadas por 2
fisicos médicos.

. Tratamiento primera vez.

Identificacién del paciente

El resultado de la encuesta aplicada a los técnicos en RT sobre la identificacion del paciente y
seguridad del procedimiento, reporta que el 88% (15/17) la realizan utilizando el nombre
completo y nimero de expediente, y el 65% (11/17) consideran que este procedimiento es seguro.

Seguridad del paciente

100

20 -~

Nombre y registro Seguridad actividad

Figura 16. Identificacion y seguridad del procedimiento
La percepcion de inseguridad por el técnico en RT en la identificacion de la paciente demanda
atencion (figura 5).
Verificacion de la posicion del paciente y direccion del haz de radiacion
El responsable del tratamiento de primera vez es el técnico en RT, para su realizacion debe haber
una comunicacion escrita efectiva a través de las indicaciones del radio-oncélogo y fisico medico
en la hoja de tratamiento. De acuerdo con los resultados de la encuesta para el 82% (14/17) de los

técnicos en RT estas indicaciones son poco comprensibles (figura 6), por lo que se requiere
mejora de este medio de comunicacion.
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Indicaciones Hoja de Tratamiento
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40 -
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.

Poco comprensibles Totalmente comprensibles

Figura 17. Comprension de las indicaciones de tratamiento por el técnico en RT

Siguiendo las indicaciones de la hoja de tratamiento, el técnico en RT coloca al paciente, y en
conjunto con el radio-oncologo verifica que la posicion cumpla con los pardmetros establecidos
en el plan de tratamiento. Una vez verificada y aceptada la distancia del isocentro y sitio del
tratamiento, el radio-oncélogo autoriza el inicio, plasmando su rdbrica y la fecha y hora en que se
realizo el procedimiento.

De 40 casos evaluados, el tratamiento de primera vez no fue supervisado por el radio-oncologo
en 3 (7.5%). De los 37 tratamientos supervisados, en 25 (62.5%) la supervision fue realizada por
el médico residente y 12 (30%) por el adscrito.

La verificacion del correcto direccionamiento del haz de radiacion de acuerdo al plan propuesto
en el primer tratamiento se realiza Gnicamente con la toma de imagen portal en los equipos iX y
C2100, esto significa que en el 57.5% (23) de las pacientes con cancer de mama tratadas con RT-
externa no se toma imagen de verificacion (figura 7).

Tratamientos por Equipo

W C600, T1000 y Phoenix = iX y C2100

Figura 18. Toma imagen de verificacion

El tiempo promedio de espera para que el radio-oncologo acuda a verificar el tratamiento de
primera vez de acuerdo con la encuesta realizada a los técnicos es de 10.5 minutos.

Relacidn técnico-paciente

El trato, actitud, conocimiento e informacion del técnico se evalla en 44 encuestas de MB a Malo
(M), (tabla 5).
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Conocimiento y relacion técnico paciente (%)

Categoria Tra;oegirci,)rrr]lera A(E[E;l,:g y Inforg?ci()n Conocimiento Ing)é?;(;fﬁn
Muy buena 59.1 56 50 a7 42
Buena 36.4 37 36.4 44 44
Regular 2.3 2.3 9.1 7 12
Mala 2.3 4.7 4.5 2 2
TOTAL 100 100 100 100 100

Fuente: Encuesta

44 pacientes

Tabla 5. Trato, actitud, conocimiento e informacion del técnico en RT
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Ningln item se evalla como MM. Sumadas las categorias MB con B y R con M; resalta la
necesidad de reforzar la informacion general, informacion sobre RT y conocimiento sobre el caso
por una frecuencia >10% (figura 8).

120
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Relacion Técnico-Paciente

Trato primera sesidnActitud y trato

mEMBYB

ERYM

Informacion RT Conocimiento Informacién general

Tratamiento diario.

Figura 19. Relacion técnico-paciente

Reporte incidentes y apoyo de fisica médica para solucion de problemas

El responsable del tratamiento diario es el técnico en RT. En este proceso dificilmente se pueden
documentar la ocurrencia de incidentes, a menos que el técnico los reporte. De los 17 técnicos en
RT entrevistados, 10 (59%) afirman realizar siempre esta actividad. En promedio, en el
transcurso de una jornada de trabajo, el técnico en RT solicita la presencia de un fisico médico
para la solucion de problemas relacionados con algun tratamiento o equipo 2 veces en las 8hrs de

la jornada. El tiempo promedio para que acuda a este llamado es de 10.2min.

Control tratamiento diario

De acuerdo con normas internacionales, el control de la colocacion y direccionamiento del haz de
tratamiento diariamente sélo se obtiene mediante la toma de imagenes de verificacion al menos
una vez por semana, procedimiento que no se realiza.
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Los errores y omisiones identificados en la hoja de tratamiento se anotan en la tabla 6; en 40
hojas de tratamiento se identificaron en total 21. Se encontraron 14 (67%) errores en la suma de
la dosis diaria, 5 pacientes no fueron enviadas a ninguna consulta durante el tratamiento, se
detectd un solo error en la dosis total administrada y no se registro la dosis/dia en una hoja.

Errores y omisiones durante el tratamiento diario |No.| %

Error en suma de dosis diaria 14 | 67
No envid a consulta durante todo el tratamiento 5 124
Error en la dosis total administrada 1 |45

Omision registro de dosis/dia en hojas de tratamiento| 1 | 4.5
TOTAL 21 |100

Fuente: 40 hojas tratamiento diario, expedientes clinicos

Tabla 6. Errores y omisiones por el técnico en RT
Evaluacion del resultado y seguimiento.

En este proceso el radio-oncologo, debe corroborar que la paciente haya recibido la dosis
programada, diagnosticar, clasificar y otorgar tratamiento a los eventos adversos y
complicaciones que se presenten. Estas actividades se realizan en las consultas subsecuentes
durante el tratamiento y seguimiento.

Consulta durante la RT-externa

El promedio de consultas otorgadas durante la RT-externa fue de 2.55 con un rango de cero a
ocho, como se muestra en la figura 9.

Consultas durante el Tx
12
10
8
6
1Hl
pESSS St
0 - B N
Ninguna Una 0s Tres Cuatro Cinco Seis Siete Ocho

Figura 9. Frecuencia consultas otorgadas durante RT-externa
Consulta subsecuente

En total se otorgaron 73 consultas subsecuentes (posteriores al fin del tratamiento) a 40 de las
pacientes evaluadas. EI promedio fue de 1.8 con un rango de cero a cinco y su frecuencia por
namero se muestra en la figura 10.
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Consulta Subsecuente
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;B B M m

Ninguna Tres Cuatro Cinco
Figura 20

Verificar que la dosis administrada sea igual a la prescrita

El radio-oncologo es el responsable de verificar que en la hoja de tratamiento diario exista
concordancia entre la dosis total prescrita y la administrada. En 37 (92.5%) pacientes, la dosis
total prescrita fue igual a la administrada. Las causas por las que 3 (7.5%) pacientes no recibieron
la dosis prescrita, no se registré en ninguna nota del expediente clinico, pero se identifican
mediante la auditoria y se anota en la tabla 7, una de ellas fue por error.

Dosis prescrita vs dosis administrada/causa|No.| %

Sin diferencia 37 (92,5
Error 1125
Defuncion 11|25
Desercion 1125
Total 40 | 100
Fuente: 40 expedientes electrénicos

Tabla 7. Causas por las que no se administré la dosis prescrita

Registro y clasificacion de eventos adversos y complicaciones

La presencia 0 no de eventos adversos no queda registrada en el expediente clinico en el 12.5%
(5/40) y en 10% (3/30) que si se registraron no se evaluo su severidad.

Servicios de apoyo para la RT-externa
Enfermeria

La encuesta de opinion aplicada a 44 pacientes que recibieron RT-externa, las frecuencias
obtenidas para el trato, actitud, conocimiento e informacion de enfermeria MB, B, Ry M se
muestran en la tabla 8. Ninguna paciente otorga calificacién de MM.

Conocimiento y relacion enfermera-paciente

Trato primera | Actitud y |Informacion | Informacién
Categoria sesion trato RT general
% % % % %

Conocimiento
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Muy buena 55 46 45 38 35

Buena 43 46 48 56 55

Regular 2 5 7 3 7.5
Mala 0 3 0 3 2.5
TOTAL 100 100 100 100 100
Fuente: Encuesta 44 pacientes

Tabla 8. Evaluacion trato, actitud, informacidn y conocimiento de enfermeria

Sumando las categorias MB y B, y R y M, resalta la falta de conocimiento sobre el caso de la
paciente, por una frecuencia del 10% (figura 11).

Evaluacion Servicio Enfermeria
120

100
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60
40

20

Trato primera Actitud y trato Informaciéon RT Informacién Conocimiento
sesidn general

mEMBYB ERYM

Figura 11. Relacién enfermera/o-paciente

Recepcidn y otros servicios

La atencidn en recepcion, caja y otros servicios (telefonia, informacién y vigilancia) fue evaluada
por més del 80% de las pacientes MB y B, ninguna utilizé la categoria MM.
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Calificacion del trato recibido por servicios de apoyo

Categoria Recepcion Caja Otros
Buena 57 59 54
Muy buena 27 27 32
Regular 16 11 9.8
Mala 0 3 5
TOTAL (%) 100 100 100
Fuente: Encuesta 44 pacientes

Tabla 9. Evaluacion servicios de apoyo

Con la suma de las categorias MB y B, y Ry M, se observa una necesidad de mejora en estos tres
servicios de apoyo (figura 12).

Trato Servicios de Apoyo

100
90
80
70
60
50
40
30
20

mMByB

ERyM

Recepcion Caja Otros

Figura 212. Evaluacion servicios de apoyo
Otros factores a considerar en la evaluacion integral de la RT-externa
Distribucion de la carga de trabajo

La carga de trabajo por equipo y turno se define con base a los datos registrados en la hoja de
tratamiento diario. Resulta evidente que el mayor nimero de pacientes son tratadas en los
aceleradores lineales, el 42.5% (17) Clinac 600 (C600), el 27,5% (11) en el Clinac 2100 (C2100)
y 15% (6). Sélo el 15% (6) se tratan en los equipos de Cobalto 60. Por otra parte el mayor
numero de pacientes son tratadas en el turno matutino 67.5% (27) en comparacion con el
vespertino 32.5% (13).
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Distribucion de la carga de trabajo
Equipo No. %
C600 17 42.5
C2100 11 27.5
IX 6 15
T1000 4 10
PHOENIX 2 5
TOTAL 40 100

Turno
Matutino 27 67.5
Vespertino 13 32.5
TOTAL 40 100
Fuente: 40 expedientes clinicos

Tabla 80. Carga de trabajo RT-externa cancer de mama
Satisfaccion laboral

El resultado de 33 cuestionarios aplicados al personal (médico, de enfermeria, técnico y
administrativo) que labora en la subdireccion de RT del INCan para evaluar su nivel de
satisfaccion se muestra en la figura 14.

La satisfaccion respecto a la remuneracion salarial es la que obtiene la puntuacion mas baja
(2.55) y la més alta 4.64 es la comprensién de los objetivos de trabajo del puesto. Mas del 60%
no cambiaria su puesto y mas del 75% de institucion.
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ENCUESTA SATISFACCION DEL PERSONAL 2009
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Figura 14. Resultados encuesta satisfaccion de personal de RT del INCan.
Conclusiones

La aplicacion del modelo integral para la calidad total facilita la realizacion de un anélisis
ordenado del sistema tecnoldgico-organizacional de la subdireccion de RT del INCan y la
evaluacion integral del servicio de RT-externa en cancer de mama. Ademas el modelo integra el
paradigma de Donabedian sobre la calidad en los servicios de salud.

Comentarios

El modelo integral para la calidad total incluye la implementacion de un modelo de mejora
continua mediante un programa de garantia de calidad total en RT-externa para cancer de mama
(anexo 1). Esta parte del trabajo no ha podido ser realizada por diversos factores, pero los
avances logrados constituyen una justificacion fehaciente para que las autoridades del INCan y
Secretaria de Salud otorguen el apoyo necesario para su realizacion.

119



XV

Congreso Internacional
de Investigacién en
Ciencias Administrativas

Anexo 1

“La Administracion y la Responsabilidad Social Empresarial”

Salidas

Modelo de
los tres
vectores

Modelo integral para la calidad total
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Fuente: Valdés HLA. Sitio Educativo. Desarrollo y Evaluacién de la
Calidad. Modelo Utilizado. Formato electrénico en
http://aprender.fca.unam.mx/~lvaldes/html/calidad.html.

Modelo de Mejora Continua
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Anexo 2
Sistegrama del servicio de RT externa en el INCan

PROCESOS DE APOYO
-Administracién recursos humanos.
-Evaluacion interdisciplinaria de casos.
-Servicio enfermeria.
-Servicio archivo clinico
-Atencion en recepcion.
-Cobro a pacientes.
-Calibracién de equipos.
-Mantenimiento equipos. USUA%'?S
Pacientes adultos, no
SE_RVICIO_ derechohabientes de seguridad
INSUMOS MISION » Radioterapia —* social en quienes esté indicada
-Aceleradores “ f A Externa laRT.
[eee Otorgar radioterapia a
il S. . .
Unidades de Co% pacientes que requieran v
PROVEEDORES ~Tomégrafo de esta  modalidad
-INCan. _Simulador : NECESIDADES
-EYMSA. “Expediente terapéutica para |°gr.ar el CARACTERISTICAS -Eleccion terapéutica con base a
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ion del biosequridad exigida por ige! o lenguaje sencillo y comprensible.
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Energialeléctrica las normas nacionales e profesionistas capacitados y con complicaciones y  beneficios  del
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CARACTERISTICAS * A -Comunicacion continua, entre -ComU"écaC'én entre los integrantes del
-Capacidad de los profesionales del equipo. CEUIED €3 TELENTENIR, )
comprade equipo CARACTERISTICAS -Inicio del tratamiento en tiempo picoibigalpy cluenibiencopiafdosacon
nuevo y/o PROCESOS CLAVE eficacia demostrada para el control de la
tualizad -Buen funcionamiento. IC 12 pril y forma. enfermedad.
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-Excelente servicio de g s € II. Localizacion. =
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correctivo. SEUEDEN planeacion§ control de la enfermedad. volumen blanco reciban una dosis con
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interrupciones. ; vez. ; pos prolongados de espera
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equipos .
uente: elaboracion propia con datos recopilados, utilizando diagrama con caracteristicas propuestas por Churchman en Valdés-Hernandez LA, . p.
Fuente: elab i6 dat ilad tilizando di teristi t Church Valdés-Hernandez LA, (2004, p. 9) 4
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Anexo 3

Procesos clave, procedimientos y actividades RT-externa en el INCan

estadificacion clinica.
Revisar estudio de patologia

Revisar estudios de laboratorio.

[Revisar estudios de gﬁn ete.

Ealiz;propu_esta tﬁpéuﬁa y
explicar riesgos y beneficios a
paciente y familiar.

Obtencién de consentimientol
informado. |
Registrar en el expediente
clinico la indicacién de la
intension del tratamiento y la
dosis total a otorgar. |
Registrar cita para localizacién y
turno en equipo.

Realizado 0 no*?

Proceso clave |Procedimientos Actividades Indicador Responsable
. i inica] Realizar historia clinica] Realizado o no'? ) )
I F:onsulta !EvaluaCIon C|_In.lf:a Radio-oncélogo
primera vez integral y decision|completa. |} _ | _ _ "]
terapéutica. Registrar hallazgos de| Realizado o no'?
exploracion  fisica, incluye Radio-oncélogo

Realizado o0 no'?

Realizado o no™?
Grado satisfaccion del paciente,
informacion sobre su
enfermedad y tratamiento®

Realizado 0 no*?

Realizado o no™?

-RegEado_o no en Euipa
indicado por radio-oncélogo*?

Radio-oncélogo

Radio-oncélogo

Radio-oncélogo

Radio-oncélogo

Radio-oncélogo

Radio-oncélogo

Técnico-RT 'y
enfermera

Procesos clave, procedimientos y actividades RT-externaen el INCan

Proceso clave

Indicador

Responsable

I1. Localizacion

Procedimientos Actividades

Identificacion del] Registrar los datos generales del

paciente. paciente (nombre, sexo, edad,
no. de expediente).

Colocacion ~~ del| Elegir I posicion en funcion de|

paciente. la region a tratar.
Seleccionar  los aditamentos de
inmovilizacion.

T\/Iargje. 7 |Definir Fnaru?el sistema de|
coordenadas  del  paciente,
puntos de triangulacion o
puntoscero.
Tatuar los puntos  de

__ ___ __ _ltriangulacion o puntosc

Obtencion de]Programar la secuencia de

imagenes defcortes tomograficos axiales

localizacion. computados del paciente de

__ __ __ _lacuerdo al protocolo.

Transferencia de|Enviar imagenes a la red

imagenes al sistema de] VARIS

planeacién.

nombre o numero de expediente
omisién del dato®

No  registrados en
localizacién?

No descrita en hoja de localizacion®

No. pacientes con algln error en su| Técnico-RT

u

Técnico-RT

hﬁ de|Técnico-RT

Regi?ro eﬁoja de localizacién® | Técnico-RT
No. De_pacierTes sint_atuajez_ “[récnico-RT
[No. estudios Fmog%cosf_uera de| Técnico-RT
protocolo?

No. casos no enviados®

[Técnico-RT
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Procesos clave, procedimientos y actividades RT-externa en el INCan

Proceso clave |Procedimientos Actividades Indicador Responsable

111. Simulacion | Contorneo. Importacion, construccion y|Realizado o no'? Radio-onc6logo
virtual y jcontomeo |\ _ _ _ _ 1 _— _
planeacion Definir los volimenes blanco y|Realizado o no*? Radio-oncélogo

6rganos de riesgo.

Definicion del plan de
tratamiento.

Elegir la energia apropiada para el
caso.

 Definir arrTgIo “de cﬁpos,_su
| tamario, ndmero e isocentro.
Definir la proteccién de éreas de
acuerdo a dosis de tolerancia de la
estructura involucrada.

equipo®

inicial®

Cambios en las protecciones”®

No. casos que requirieron cambio de

Cambios de plan en relacion al

__Radiﬁncé@o

Radio-oncdlogo

Radio-onc6logo

Dosimetria y eleccion
de la curva de dosis.

Calcular la distribucion de dosis.

Definir uso de Wtros, ;mpeﬁdore?,
bolus, pesos. ____ ___|
Elegir curva de isodosis para el
tratamiento.

GFﬁcar_y a_ceptar_el_o los|
histogramas de dosis. _ |
Imprimir el diagrama de isodosis y
reporte de tratamiento. |
Revisar el reporte impreso del
tratamiento.

% realizé o no*?

[ Cambio de_plar:n
iciar
De acuerdo a ICRU'?

e realizé o no*?

e realizé o no*?

Firma o no'?

relacion al

Fisico-médico
Fisico-médico
Rﬁo-oﬁlogo_
Rﬁo-oﬁlogo_
Fisico-médico

Fisico-médico

Transcripcion de|
informacion del plan
aceptado a hoja de
tratamiento diario.

Anotar datos para identificaciéon del
paciente. Diagndstico. Fecha de
inicio, equipo, turno y toda la
informacion para el tratamiento del
paciente. Nombre del radio-oncélogo
responsable.

Estan anotados o no'?

Radio-oncélogo

Procesos clave, procedimientos y actividades RT-externaen el INCan

Proceso clave

Procedimientos

Actividades

Indicador

Responsable

IV. Supervision
de al
informacion de
la. hoja de
tratamiento

Revision

tratamiento diario.

de tratamiento
equipo.

de datos

Transferencia del plan

radio-oncélogo sean
numero de expediente.

lineal 2100 o iX.

Constatar que todos los parametros|

| registrados en hoja de|para el tratamiento transcritos po
correctos|

Transferir correctamente los datos del] Se
al|plan de tratamiento al acelerador

rel

transferencias incorrectas

Firma fisico-medico*?*

12,3

Fisico-médico

realiz6é o no. NUmero de|Fisico-médico
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tratamiento

de acuerdo con los
parametros del plan
de tratamiento

Verificar la posi?én ]
definitiva del paciente

para la ubicacion del isocentro.
Tatuar el isocentro.

Verificar que la distancia del isocentro
registrada en la hoja coincida con la
distancia marcada por el distanciador
optico del equipo. |
Tomar placa de verificacion (primera
ve). ]
Revisar placa de verificacion del
primer tratamiento

Realizar desplazamientos indicados| Se realizaron cambios o no*??

Se realiz6 o no*?3

No. casos en que no coincide®

S realiz6 0 no'?

Se realizo o no'?

Proceso clave |Procedimientos Actividades Indicador Responsable
V. Tratamiento | Identificacién del| Tomar una fotografia al paciente y|No. casos en que no coinciden®* Técnico-RT
primera vez. paciente verificar que los datos generales del
paciente registrados en la hoja de
tratamiento coincidan con el paciente
que recibir tratamiento por primera]
e . - - - 14 - - - _— = - __
Explicacion del|Explicar al paciente en qué consistird]Se realiz6 o no y grado de|Técnicoen-RT
proceso del el tratamiento diario. satisfaccion del paciente 8

[T écnico-RT

“[Tecnico-RT

Técnico-RT
Técnico-RT

Rﬁo—orﬁlogo_

tratamiento diario.

administrada.

Vigilancia  de

no esperados.

T?egi;ro de la dosis

presencia de eventos
adversos secundarios

Revisar las placas de verificacion
durante el tratamiento. |
Registrar diariamente en la hoja de
tratamiento la dosis por campo y la
| dosis total diaria administrada

Realizar la suma de la dosis acumuladal
en la hoja de tratamiento diariamente

Referir al paciente con el radio-

oncélogo responsable cuando presente
algin sintoma o signo de alarma o en
el tiempo estipulado en la hoja de
tratamiento. |
Reportar incidentes o errores durante
el tratamiento y registrarlos en la

hitacora del equipo.

Medicién de los cambios en la
| colocacion diaria del paciente®
Registros no realizados"**

No. de hojas de prescripcion diaria
con error en la suma?

No. consultas durante el

tratamiento®

No. de reportes realizados®?

_Prog%aciadel Hﬂn Slo para equipos de Co60 y C600  |Errores ?portados en  la|Técnico-RT
de tratamiento en el transferencia de datos™*?
equipo
Procesos clave, procedimientos y actividades RT-externa en el INCan
Proceso clave |Procedimientos Actividades Indicador Responsable
VI. Reproducir laj Identificar diariamente al paciente y|JNo. de no coincidencia entre hoja] Técnico-RT
Tratamiento posicion 'y técnicalchecar que la hoja de prescripcion seajde prescripcion y paciente®
subsecuente [indicada diariamente. |lacorrecta. |} _ _  _  __ __ | _ _ __
Colocar al paciente, corroborar lajErrores reportados en la colocacion|Técnico-RT
distancia de la fuente al isocentro,]y transferencia diaria de datos'?®
programar correctamente el tiempo o
unidades monitor y demas parametros|
para el tratamiento del campo que
corresponda.
_Conﬁ _de _Ia Toma pEas de verificacion durante|No. de verificaciones en todo el|Técnico-RT
colocacion para el|el tratamiento. __|tratamiento®

Rﬁo-orﬁlogo_

Técnico-RT

[Técnico-RT

Técnico-RT

Técnico-RT
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Procesos clave, procedimientos y actividades RT-externa en el INCan

Proceso clave

Procedimientos

Actividades

Indicador

Responsable

VI.
Tratamiento
subsecuente

Reproducir a
posicién 'y  técnical
indicada diariamente.

Control de Ia|
colocacion para el
tratamiento diario.

T?egist_ro de la dosis
administrada.

VEiIanc? de I
presencia de eventos
adversos secundarios
no esperados.

Identificar diariamente al paciente y
checar que la hoja de prescripcion sea
lacorrecta. |
Colocar al paciente, corroborar Ia|
distancia de la fuente al isocentro,
programar correctamente el tiempo o

para el tratamiento del campo que
corresponda. |
Toma placas de verificacion durante|
el tratamiento._ |
Revisar las placas de verificacion
durante el tratamiento. |
Registrar diariamente en la hoja de
tratamiento la dosis por campo y la|
| dosis total diaria administrada

Realizar la suma de la dosis acumuladal
en la hoja de tratamiento diariamente

Referir al Ecient_e con el radio-
oncoélogo responsable cuando presente
algun sintoma o signo de alarma o en
el tiempo estipulado en la hoja de
tratamiento. |
Reportar incidentes o errores durante
el tratamiento y registrarlos en la
bitacora del equipo.

unidades monitor y demas parametros|

No. de no coincidencia entre hoja|
de prescripcién y paciente®

Errores reportados en la colocacion
y transferencia diaria de datos™*3

No. de verificaciones en todo el
tratamiento®
Medicion de los cambios en la
 colocacion diaria del paciente®
Registros no realizados"**

No. de hojas de prescripcion diaria|
con error en la suma’

No. consultas durante el

tratamiento®

No. de reportes realizados®

Técnico-RT

Técnico-RT

Técnico-RT
Rﬁo—orﬁlogo_

Técnico-RT

Técnico-RT

[Técnico-RT

Técnico-RT
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1Se expresa en % de cumplimiento. 2Fuente: expediente clinico, archivos electrénicos, bitdcoras de equipos.
3Se obtiene mediante encuestas. 4 Analisis retrospectivo para medir las diferencias entre la colocacion inicial

y subsecue

ntes.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recopilados.
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LA CAPACITACION, PARA LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

DRA. MA. YOLANDA HERNANDEZ BUCIO*,

DRA. ANGELICA GUADALUPE ZAMUDIO DE LA CRUZ**

* Mayolb15@hotmail.com, (443) 3145804, ** angyzamudio@hotmail.com, (045) 4433115630
UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO Morelia, Michoacéan

Resumen:

En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen
trabajo o crear un buen producto, solo una excelente labor de interaccion con los consumidores
permite tener éxito en los mercados globales, cada vez mas competitivos, la clave para una
operacion rentable de la empresa es el conocimiento de las necesidades de sus clientes el nivel
de satisfaccion alcanzado por ellos | consumir el producto o servicio ofrecido.

La satisfaccion del cliente se puede alcanzar mediante ofertas competitivas superiores, pero esto
no es tan simple. A través del presente estudio se puede dar cuenta que no solo el desempefio es
considerado en el complejo proceso de formacion de satisfaccidn, sino que ademas, una variable
importante es la capacitacion.

Por lo anterior se considera importante una propuesta para disefiar un programa de
capacitacién como punto de partida para la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente
que permita una mejora del personal incrementando sus conocimientos, habilidades y actitudes
de acuerdo con los requerimientos en los puestos, asi como un beneficio, para la organizacion y
del pais en general elevando la calidad, productividad y competitividad en el actual proceso de
cambio.

Palabras Clave:
Capacitacion, calidad, satisfaccion del cliente.
INTRODUCCION:

El propdsito de realizar el presente trabajo es analizar la importancia que tiene la capacitacion en
el elemento humano al servicio de la empresa, que permita incrementar la calidad en el servicio
y la satisfaccion del cliente.

Durante el desarrollo de la capacitacion es importante cuidar los elementos que crean las
condiciones para una colaboracion efectiva y reforzar estos elementos permitira al equipo
encaminarse hacia el régimen deseado que, de seguirlo, con toda certeza, denotaria los beneficios,
como optimizacion de recursos de la empresa, individuos mas motivados, mayor facilidad para
adaptarse a los cambios.

AUn cuando el desarrollo y la capacitacion cuestan dinero y tiempo, las organizaciones modernas
y exitosas consideran tales costos como una correcta inversion en los recursos humanos. La
diferencia entre las capacidades de un nuevo empleado y las exigencias de su puesto puede ser
importante. El resultado que se espera lograr es un equilibrio entre lo que puede hacer el nuevo
trabajador y lo que exige el puesto.

AUn el personal con antigiiedad necesita capacitacion, ya que les ayuda a evitar la obsolencia 'y a
realizar sus tareas con mayor eficiencia.
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La productividad ha sido imperativo gerencial desde los afios sesentas. Durante la década de 1980
y principios de 1990, mejorar la calidad se convirtid en una prioridad. En un contexto de
servicios, esta estrategia implica crear mejores procesos y resultados de servicios para
incrementar la satisfaccion del cliente. A principios del siglo XXI existe un énfasis creciente en la
vinculacion de esas dos estrategias, con el fin de crear mayor valor, tanto para los clientes como
para la empresa.

La calidad como la productividad han sido temas que atienden los gerentes de operaciones.
Cuando las mejorias de esas areas requirieron de esa seleccion, capacitacion y supervision de los
empleados mas optimistas, surgio la expectativa de que los gerentes de recursos humanos
también debian participar, debido a la renegociacion de los acuerdos laborales relacionados con
las areas y reglas del trabajo. No fue sino que la calidad de servicios se vinculo explicitamente
con la satisfaccion del cliente que se considero que los empleados que tienen contacto directo con
el cliente también tienen un papel importante.

En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen
trabajo o crear un buen producto, solo una excelente labor de interaccion con los consumidores
permite tener éxito en los mercados globales, cada vez mas competitivos, la clave para una
operacion rentable de la empresa es el conocimiento de las necesidades de sus clientes el nivel de
satisfaccidn alcanzado por ellos | consumir el producto o servicio ofrecido.

La satisfaccion del cliente se puede alcanzar mediante ofertas competitivas superiores, pero esto
no es tan simple. A través del presente estudio se puede dar cuenta que no solo el desempefio es
considerado en el complejo proceso de formacion de satisfaccion, sino que ademas, una variable
importante es la capacitacion.

Por lo anterior se considera importante una propuesta para disefiar un programa de capacitacion
como punto de partida para la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente que permita una
mejora del personal incrementando sus conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo con los
requerimientos en los puestos, asi como un beneficio, para la organizacion y del pais en general
elevando la calidad, productividad y competitividad en el actual proceso de cambio.

Objetivo:

Analizar la capacitacion del elemento humano dentro de la empresa que permita incrementar la
calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente.

Pregunta de Investigacion

¢Cuél es la importancia de la capacitacion del elemento humano dentro de la empresa que
incremente la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente?

Hipotesis

A mayor capacitacion de los trabajadores, mejor calidad en el servicio y satisfaccion para el
cliente, asi como mejores utilidades para las empresas.

Justificacion

La especializacion de la fuerza laboral y el surgimiento de nuevas tecnologias, hace necesario
examinar las estrategias de capacitacion que las empresas implementan y el como los individuos
adquieren y desarrollan conocimientos dentro de ellas, de hecho el conocimiento se ha convertido
en un recurso econdémico bésico, en un medio de produccion. (Drucker, 1995)
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Actualmente, la capacitacion del elemento humano es una alternativa que responde a la necesidad
que tienen las distintas organizaciones de contar con personal especializado para sus procesos
productivos, de tal forma que las empresas o instituciones se deben preocupar por capacitar a sus
recursos humanos de manera integral para actualizar las competencias con nuevas técnicas que
garanticen la eficiencia en el trabajo.

Disefio de Investigacion

El presente trabajo surge de una investigacion de tipo documental informativa (expositiva), dado
gue basicamente es una panoramica acerca de la informacion relevante de diversas fuentes
confiables sobre los topicos de la capacitacion, la calidad en el servicio y la satisfaccion del
cliente, sin tratar de aprobar u objetar alguna idea. Por lo tanto la contribucién del trabajo, de
donde se deriva la presente ponencia radica en analizar y seleccionar de esta informacion todo
aquello que es relevante.

DESARROLLO
Tipo de Investigacion

La investigacion de donde se deriva la presente ponencia tiene un enfoque cualitativo, porque se
pretende entender el contexto para generar resultados utilizando la recoleccion de datos sin
medicién numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion. El tipo de dicha
investigacion es descriptiva y se orienta para conocer la realidad objetiva de la capacitacion, la
calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo dicha investigacion no tiene ain un
trabajo de campo, por lo que se ignoran resultados.

En la actualidad invertir en nuestro pais es complejo, por la gran incertidumbre o riesgos que
genera tanto los factores ambientales como los macro-ambientales, siendo ello mas evidente en
estos Ultimos afios el ingreso y la caida de diferentes empresas, esto, debido posiblemente a un
ineficaz plan de marketing, a una mala nevada politica de precios, un ineficiente liderazgo o un
personal poco motivado y con una pobre o ninguna capacitacion, entre otros.

En esta década el contexto internacional se enfoca a procesos de globalizacién econdmica y
competitividad, los cuales estdn modificando las estructuras econOmicas sectoriales que
contemplan incrementos en el desarrollo empresarial, dandoles nuevas perspectivas en un
mercado potencial, productividad tecnologia abastecimiento y distribucion de sus productos y
Servicios.

La capacitacion en México debe ser tomada seriamente, debido a que los cambios en las
condiciones tanto internas como externas del pais implican que una organizacion realice los
ajustes necesarios para adaptarse rapidamente. Existen diversas formas para ser competitivo,
crear un producto con mayor calidad que la de los competidores; proporcionar mejor atencién y
servicio a los clientes; lograr menores costos de fabricacion que los competidores o proporcionar
al cliente un valor mayor por su dinero. En todos estos ejemplos, es fundamental la participacién
del factor humano y esto sélo se puede lograr a través de la capacitacion.

Una de las herramientas que mejor permiten obtener y valorar resultados en la administracién de
los recursos humanos de una empresa es la capacitacion, impartida de manera adecuada, ya que la
capacitacion genera resultados gratamente positivos para todas las partes involucradas en los
procesos diarios de una empresa.
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Independientemente de ser un requerimiento legal, tal y como lo establece el articulo 132 en su
fraccion XV de la Ley Federal del Trabajo, la capacitacion en México es una inversion que los
empresarios deben realizar para adaptarse rapidamente a las situaciones cambiantes debido al uso
de nuevas tecnologias y la globalizacion del mercado.

Al contar con personal preparado adecuadamente, informado con datos actualizados sobre
productos, servicios, politicas de la empresa, podran afrontar exitosamente cualquier reto que se
les presente en el ambito laboral. EI costo por equivocaciones de los empleados al realizar sus
actividades es mucho mayor que el costo por capacitarlos en forma continlia y programada y el
beneficio econdmico que puede producir para la empresa. En ocasiones los empresarios no
capacitan a su personal por temor a ser abandonados por el empleado una vez que termina la
capacitacion, o bien, temen que la competencia le haga una mejor oferta de ingresos y se lleve a
un empleado ya capacitado.

Manteniéndose informados sobre la posicién competitiva que la empresa mantiene en el mercado
y de la calidad de vida laboral que ofrece a los trabajadores la misma organizacion puede
propiciar que los empleados se sientan comprometidos a continuar laborando donde sienten que
se les recompensa su esfuerzo.

La productividad es importante en el cumplimiento de las metas nacionales, comerciales o
personales. Los principales beneficios de un mayor incremento de la productividad son, en gran
parte, del dominio publico, es posible producir més en el futuro, usando los mismos o menores
recursos, Yy el nivel de vida puede elevarse. Un uso méas productivo de los recursos reduce el
desperdicio y ayuda a conservar los recursos escasos 0 mas caros. Sin un aumento de la
productividad que los equilibre, todos los incrementos de salarios, en los demas costos y en los
precios significaran una mayor inflacion. Un constante aumento en la productividad es la Unica
forma de resolver problemas como la inflacion y el desempleo.

Desde el punto de vista personal, el aumento en la productividad es esencial para elevar el nivel
de vida real y para lograr una optima utilizacion de los recursos disponibles para mejorar la
calidad de vida.

En el sector productivo, los incrementos en la productividad conducen a un servicio que
demuestra mayor interés por los clientes, a un mayor flujo de efectivo, a un mejor rendimiento
sobre los activos y a mayores utilidades. Mas utilidades significan mas capital para invertir en la
expansion de la capacidad y en la creacion de nuevos empleos. La elevacion de la productividad
contribuye en la competitividad de una empresa en sus mercados.

Esto exige que las empresas cuenten con personal mas capacitado y mejor calificado, con
criterios de especializacion, que les permitan el eficiente aprovechamiento de las &reas de
oportunidad que se presentan. Es decir, que la importancia en este sector debe contemplarse a
partir de una vision estratégica, en muchos paises con la preocupacién competitiva y, con una
capacidad de recuperacion ante eventos que promueven el bajo desplazamiento como los
ocurridos a principios de siglo y, que hicieron temblar a algunas empresas como el caso tragico
de terrorismo en Estados Unidos el 11 de septiembre de 2001, el tsunami en las Costas del
Océano Indico en 2005 incrementos constantes en los precios del petroleo y otros eventos que
marcan huella en el corto plazo regional y que no modifican las expectativas de los resultados a
nivel mundial, ya que las organizaciones internacionales siguen estimando una gran cantidad de
oportunidades de negocio alrededor del mundo. (SECTUR, 2006)
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En el objetivo sectorial 8 del Eje 2 de PNT (2006), se menciona que para mejorar la calidad de
los servicios es necesario perfeccionar los mecanismos de mejoramiento de la calidad de los
servicios, asi como la metodologia para medir, calificar y difundir el respectivo nivel de esta a
través de procesos de certificacion, por lo que se busca desarrollar formulas que mejoren la
informacion al consumidor que genera la actividad de servicios que contrata. El alto namero de
empleos que genera la actividad de servicios propicia que no siempre se cuente con el personal ni
con la capacitacion adecuada. De la misma manera, la incorporacion de nuevas tecnologias en
cada una de las areas del negocio de los servicios requiere que el personal que ya preste sus
servicios se actualice y se adapte a las nuevas condiciones. En suma, se requiere difundir la
cultura del servicio para evidenciar la importancia de contar con los conocimientos necesarios
para operar y prestar servicios, asi como promover valores como el compromiso, el orgullo y
respeto, la honestidad y la responsabilidad para que la sociedad muestre actitudes favorables en la
atencidn a los visitantes. La gran tarea es la de relacionar a los diferentes sectores de la sociedad,
organismos no gubernamentales, sector académico, iniciativa privada, gobiernos federal, estatal y
municipal, para que se constituyan como promotores de la cultura de servicios.

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad que tienen
las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo. (Ducci, 2000)

Para (Byars & Rue, 1986) la capacitacion es un proceso que se relaciona con el mejoramiento y
crecimiento de las aptitudes de los individuos y de los grupos dentro de la organizacion.

La capacitacion consiste en dar al empleado elegido la preparacion tedrica que requiere para
desempefiar su puesto con toda eficiencia (Reyes, 1988).

Por lo que se puede decir que la capacitacion motiva al personal para trabajar mas; los que
entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de que la
direccidn superior confié lo suficiente en sus capacidades para invertir dinero en su capacitacion,
les da la seguridad de que son miembros apreciados por la empresa.

Segun (Rivas, 2005), desde inicios del siglo XXI la funcién de capacitacion y adiestramiento
como se le conocio en sus albores, ha sido a partir de 1917, fecha en la que se cre6 el primer
curso de administracion de personal de Warton University, una de las tareas mas significadas en
la gestion de recursos humanos.

El propdsito de la capacitacion es orientar esas experiencias de aprendizaje en sentido positivo y
benéfico, asi como complementarlas y reforzarlas con una actividad planeada para que el
personal de todos los niveles pueda desarrollar mas rapidamente sus conocimientos y las
actitudes y habilidades en su propio beneficio y el de la organizacién. La capacitacion consiste en
una secuencia programada en eventos que pueden ser visualizados como un proceso continuo.
(Rodriguez, 2007)

La capacitacion como proceso y al mismo tiempo como subsistema forma parte del sistema de
personal, y sus componentes, de acuerdo con la teoria de sistemas, son entradas, proceso de
conversion, salidas y retroalimentacion. De manera especifica, la organizacién como sistema
abierto recibe determinados recursos humanos, los procesa a través de medios de conviccion o
influencia y trata de volverlos mas adecuados a sus objetivos.

e Como beneficia la capacitacion de las organizaciones:
e Conduce a la rentabilidad mas alta y actitudes mas positivas.
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e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

e Crea una mejor imagen.

e Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

e Mejora la relacion, jefes-subordinados.

e Ayuda a la preparacién de guias para el trabajo.

e Esun poderoso auxiliar para la comprension y adopcién de nuevas politicas.
e Proporciona informacidn respecto a las necesidades futuras a todo nivel.
e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos los costos de muchas aéreas.

e Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

e Promueve la comunicacién en toda la organizacion.

e Reduce la tencion y permite el manejo de aéreas de conflicto.

e Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la organizacion:
e Ayuda al individuo en la toma de decisiones y la solucion de problemas.
e Alienta la confianza, la posicion asertiva u el desarrollo.

e Contribuye positivamente al manejo de conflictos y tensiones.

e Forja lideres y mejora las actitudes comunicativas.

e Incrementa el nivel de satisfaccién con el puesto.

e Permite el logro de metas individuales.

e Desarrolla un sentido de progreso con muchos campos.

e Elimina los temores a la incompetencia de la organizacion individual.

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su personal, pero una de las
mas importantes es el contexto actual, es decir, considerar que vivimos en un contexto
sumamente cambiante. Ante esta Circunstancia, el comportamiento se modifica y nos enfrenta
constantemente a situaciones e ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso es que
debemos estar siempre actualizados. Por lo tanto, las empresas se ven obligadas a encontrar e
instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este dinamico entorno.
Ninguna organizacion puede permanecer tal como esta, ni tampoco su recurso mas preciado (su
personal), debe quedar rezagado y una de las formas mas eficientes para que esto no suceda es
capacitandolo permanentemente. (Resa, 2006)
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Las personas son esenciales para las organizaciones y ahora mas que nunca, su importancia
estratégica esta en aumento, ya que todas las organizaciones compiten a través de su personal. El
éxito de una organizacion depende cada vez mas del conocimiento, habilidades y destrezas de sus
trabajadores, es decir, de sus competencias laborales. Cuando el talento de los empleados es
valioso, raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una empresa puede alcanzar ventajas
competitivas que se apoyan en las personas. (Ducci, 2000)

Por eso la razon fundamental de porqué capacitar a los empleados consiste en darles los
conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para lograr un desempefio 6ptimo, porque
las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la
preparacion necesaria y especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a
sus tareas diarias y para esto, no existe mejor medio que la capacitacién, que también ayuda a
alcanzar altos niveles de motivaciones, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en
el personal de la organizacion, es decir, lograr una cultura de calidad.

Para que la capacitacion produzca el cambio deseado en los estados internos y el comportamiento
del personal, es necesario conocer las siguientes leyes del aprendizaje, que rigen el proceso y
segun (Rodriguez, 2007) estas son:

La ejercitacion: los individuos recuerdan con mayor claridad y durante mas tiempo aquello que
han repetido y ejercitado;

El efecto: la persona relaciona el éxito o fracaso en la ejecucion de una tarea con el grado de
gratificacion o frustracion que le produce;

La primicia: el individuo recuerda mas claramente la primera experiencia que las sucesivas,
aunque se produzca en igualdad de condiciones, porque esta crea una impresion mas fuerte e
imborrable;

La intensidad: la persona aprende mas de las vivencias asociadas con un impacto emocional
porque estas producen un grado de excitabilidad mas favorable para el aprendizaje que las
experiencias rutinarias y mondétonas;

La utilidad: la persona memoriza mas rapido y mas fécil el conocimiento adquirido a medida que
lo optimiza y al hacerlo disminuye la probabilidad de que lo olvide.

Propuesta

Con el propésito de que la organizacion pueda acrecentar y mantener una fuerza de trabajo
orientada al cliente y centrada en dar calidad, debe desarrollar a sus empleados para que brinden
calidad en el servicio. Lo anterior significa que una vez que la organizacién ha contratado a los
empelados correctos, debe capacitarlos y trabajar con ellos para asegurar el desempefio del
servicio.

Capacitacion acerca de las habilidades técnicas e interactivas: con el fin de proporcionar calidad
en el servicio, los empleados necesitan capacitacion continua en torno a las habilidades técnicas y
los conocimientos necesarios, y los procesos o habilidades de interaccion. Algunos ejemplos de
las habilidades técnicas y los conocimientos son el trabajo con los sistemas contables en un hotel,
los procedimientos para asegurar en una compafia de seguros y cualquier tipo de reglas de
operacion con las que cuenta la empresa para desempefiar sus negocios. Las compafiias exitosas
invierten decididamente en capacitacion y se aseguran de que este se ajuste a los objetivos y las
estrategias de su negocio.
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No solo el personal de servicio que ocupa la primera linea necesita combinar el entrenamiento de
las habilidades para el servicio y las interactivas. Los equipos de apoyo, los supervisores y los
administradores también requieren capacitacion para el servicio. A menos que el personal de
contacto experimente los mismos valores y comportamientos de sus supervisores, €S poco
probable que puedan brindar servicios de alta calidad a los clientes. Scandinavian Airlines
Systems, es un trans portista aéreo muy respetado, aplico una logica para efectuar un noble giro
en 1981 y de nuevo en la década de los noventa cuando se propuso reinventar la compafiia. En
amabas ocasiones los primeros en recibir capacitacion para el servicio fueron los administradores
de alto nivel y después de los supervisores y los empelados de contacto de toda la organizacion
proporcionandoles toda una vision y una perspectiva del servicio compartida.

Por todo lo anterior los empresarios deben tomar en cuenta la capacitacion en su personal con el
objetivo de mejorar la productividad dentro de su negocio, por lo que consecuentemente se
reflejara en la calidad del servicio y por supuesto en la satisfaccion del cliente.

CONCLUSIONES

La capacitacion al personal dentro de la empresa es con la finalidad de que realice su trabajo con
facilidad y entusiasmo, ademas de disminuir el desperdicio de material o de horas que tardaria en
realizar de forma eficiente su trabajo ya que si se encuentra altamente capacitado realizara las
actividades con mayor facilidad e interés, creando mayor productividad.
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RESUMEN

En la actualidad, los sistemas de informacion desempefian un papel cada vez mas importante en
las organizaciones, ya que el manejo de la informacién es un aspecto fundamental que puede
incluso condicionar el éxito o fracaso de estas. Al respecto el sector educativo no es la
excepcion.

En este sentido, se partié de la importancia de conocer el impacto laboral que tienen los
egresados de posgrado debido a la influencia de los cursos ofertados y la evaluacion del
programa en cuestion por los propios egresados en la toma de decisiones para el logro de los
objetivos institucionales y cumplimiento de las perspectivas de las partes interesadas. Es decir,
responder a las expectativas generadas en la oferta del posgrado que mejoren su calidad.

Como fundamento tedrico que enmarcé este estudio y que sirvid de base para el analisis de los
resultados obtenidos, fue informacion referente a la educacion superior de calidad en México y
las relaciones pertinentes con las estrategias expuestas por Michael Porter.

A este respecto, se selecciond la Maestria en Administracion de Negocios adscrita al Centro
Universitario de la Universidad de Guadalajara, para efecto de obtener informacion pertinente,
que sirvan para la propuesta del presente trabajo.

El estudio fue exploratorio con enfoques cualitativo y cuantitativo, asi como no experimental.
Para la recoleccion de los datos se aplico la técnica de encuesta en la que se conocieron tres
aspectos de la Maestria de estudio; la situacién actual del egresado, la relacién posgrado-
actividad laboral y la evaluacion del programa desde la perspectiva del egresado, aspectos que
permitieron la identificacion de factores significativos para la formulacion de estrategias para la
calidad del posgrado.

Descriptores:
La educacion superior, toma de decisiones, Estrategias para la calidad del posgrado.
INTRODUCCION

Recientemente, y en relacion con el tema de la mejora continua como eficacia interna de los
sistemas de las Instituciones de Educacion Superior (IES) se presenta la gestion de la informacion
como un aspecto para la formulacién de estrategias para la calidad, lo que implica el
cumplimiento de expectativas y nivel de satisfaccion de los egresados del posgrado. En este
sentido el presente trabajo, aborda la situacion de la Maestria en Administracion de Negocios
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adscrita al Centro Universitario de Ciencias Econdmico Administrativas de la Universidad de
Guadalajara bajo el enfoque del estudio de caso, con el propésito de identificar los factores
significativos que influyen en la formacion y desarrollo profesional del alumnado y su percepcion
hacia el programa en su carécter de egresado.

MARCO TEORICO
La educacion superior de calidad

En los inicios de este siglo, la gestion del conocimiento, la innovacion de procesos, los sistemas
gestiéon de la calidad y avances tecnoldgicos, son aspectos atendidos por los las instituciones
educativas de nivel superior, de lo anterior las universidades del pais especialmente las de
régimen publico enfrentan retos ambiciosos, encaminados a impactar su labor formadora de
profesionistas de alto nivel competitivo.

En este contexto, el 25 de marzo de 1950, se fundd la Asociacion Nacional de Universidades e
Institutos de Ensefianza Superior (ANUIES), como un organismo de consulta, investigacion,
calidad y analisis encaminado al desarrollo de la educacion superior en México (ANUIES, 1995).

El Programa de Desarrollo Educativo (1995 - 2000) puntualiza que “los servicios de educacién
superior tanto publicos como privados se agrupan en cuatro subsistemas principales: el
Universitario, el Tecnoldgico, el Universitario Tecnolégico y el de educacién Normal” (Parada,
Fonseca y Rangel, 2002), en relacién, a que las universidades son las principales instituciones
que albergan los programas de posgrados del pais (p. 4.). Los estudios de posgrado catalogados
dentro de la educacion de nivel superior, deben atender arduamente la gestion de la mejora
continua, con el fin de ofrecer servicios educativos de alto nivel competitivo.

En el Plan Nacional de Desarrollo (PND, 2007-2012), se define la calidad de la educacion de la
siguiente manera:

Una educacion de calidad entonces significa atender e impulsar el desarrollo de las
capacidades y habilidades individuales, en los &mbitos intelectual, afectivo, artistico y
deportivo, al tiempo que se fomentan los valores que aseguren una convivencia social
solidaria y se prepara para la competitividad y exigencias del mundo del trabajo (p.
182).

En relacién a la pertinencia y relevancia de los programas de posgrado, es “esencial el
seguimiento de los egresados el cual no ha sido motivo de atencion suficiente, careciéndose de la
informacion para evaluar su oportunidad en el mercado laboral” (Parada, Fonseca y Rangel,
2002, p. 5).

Al respecto, la UNESCO recomienda que “las respuestas los continuos cambios de hoy deberan
estar guiadas por tres principios rectores: relevancia, calidad e internacionalizacién (UNESCO,
1995). La relevancia: a la mision y el sitio que ocupa la educacién superior en el sector social y
productivo. La calidad: el fortalecimiento y evaluacion de la gestion de la calidad de los
programas educativos requieren de una adecuada infraestructura académica y administrativa,
factores cruciales para el cumplimiento de las labores docentes, de investigacion y de servicios.
La Internacionalizacion: se da mediante un intercambio de estudiantes entre instituciones de
educacion superior de naciones de todo el mundo, le que genera un creciente entendimiento entre
culturas y la difusion del conocimiento.
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En la bdsqueda de lograr estandares de calidad aceptables en la educacion superior en México, en
el PND se menciona lo siguiente:

Es impostergable una renovacién profunda del sistema nacional de educacion para
que las nuevas generaciones sean formadas con capacidades y competencias que les
permitan salir adelante en un mundo cada vez mas competitivo, obtener mejores
empleos y contribuir exitosamente a un Mexico con crecimiento econdémico y
mejores oportunidades para el desarrollo humano. La educacion es un gran motor
para estimular el crecimiento econémico, mejorar la competitividad e impulsar la
innovacion (p. 184).

Ante esta realidad, los programas de posgrados de universidades publicas, tiene una gran
responsabilidad social, con la formacion profesional, académica, y la actualizacion de
conocimientos como proceso permanente de la vida de todo individuo. Para esto, “los programas
de estudio deben ser flexibles y acordes a las necesidades cambiantes del sector productivo y a
las expectativas de la sociedad (...)” (p. 184).

Avanzar en la consolidacion de un verdadero sistema de posgrado, que potencialice los esfuerzos
aislados de todas las instituciones de educacion superior de nuestro pais, en donde se imponga
una mayor calidad en todos los componentes del proceso formativo: programas mas actualizados,
flexibles, vinculados a las necesidades de la sociedad, contenidos educativos relevantes y
significativos, profesores responsables, mejor capacitados para relacionar la teoria y con la
practica profesional que permita la facil integracion del egresado en el campo laboral.

Estrategias para la calidad

Los programas de posgrado en su busqueda por la excelencia académico, deben pensar en la
formulacion de estrategias que permitan ofrecer servicios educativos integrales y de calidad
reconocida a nivel regional, nacional e internacional.

Thompson, Strickland y Gamble (2007), definen la estrategia como “la gestion de un plan de
accién para correr a la organizacion y conducir las operaciones” (p. 3). Y agregan que, “La
elaboracion de una estrategia representa administrar el compromiso para lograr una serie de
acciones para crecer, atraer y satisfacer a los clientes, competir de manera satisfactoria, conducir
las operaciones y mejorar el desempefio”(p. 3).De lo definido anteriormente, el autor comparte la
conceptualizacion de la estrategia, y cree que es de suma importancia la realizacién de las
mismas con el fin de buscar la mejora continua del area del posgrado.

En este sentido, las estrategias de competitividad pueden basarse principalmente en ““el liderazgo,
la diferenciacién, el enfoque por segmentos, la excelencia en la operacion,” (Kotler y
Armstrong, 2006, p. 534). Por otro lado, Porter (2000) hace algunas menciones muy importantes
en relacion con las estrategias de competitividad; “La esencia de la estrategia es escoger
desarrollar actividades diferentes que los rivales no hacen. El valor competitivo de las actividades
individuales no puede ser separado del total de las actividades” (p. 14 y 18).En este entendido,
apremia la realizacion de estrategias en el posgrado que ofrezcan la pauta a seguir en busca de la
mejora de sus procesos tanto académicos como administrativos y redunden en un servicio de
calidad.

Es relevante formular actividades (estrategias) que otorguen al programa elementos que lo
diferencien de otros similares y que se caracterice principalmente por la pertinencia de su oferta
y la bldsqueda de la mejora continua, Michael Porter (2000, p. 1), sefiala “la excelencia o
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eficiencia operacional, que significa ejecutar estas actividades mucho mejor; es decir, mas rapido
0 con menos defectos que los rivales, no es por si sola suficiente para lograr la diferenciacion”.
(Gomez, et, al 2003 p. 5) agrega:

La informacidn serd Gtil para la organizacién en la medida en que facilite la toma de
decisiones y, para ello, ha de cumplir una serie de requisitos, entre los que destacan;
exactitud, confianza, relevancia, oportunidad, verificabilidad, entre otros.

Respecto a lo mencionado por Gomez, el autor considera que la obtencidn de datos es el principio
para una mejora funcional y el debido tratamiento de estos, proporcionara informacién para la
formulacidn de estrategias de mejora continua.

El posgrado en la Universidad de Guadalajara

El posgrado en la Universidad de Guadalajara (U. de G.), se inicia a principios de los afios
sesenta y es precisamente hacia finales de esta década en que estos estudios eran impartidos a
través de la Escuela de Graduados, creada en el afio 1968. En afio 1969, se tenian registrados
nueve programas de posgrado. A partir de esta época se inicia un crecimiento sostenido en la
oferta de programas de maestria, doctorado y especialidades, sobre todo en areas médicas. Para el
afio del973 los posgrados dictaminados eran 20, en las areas de arquitectura, ingenieria,
bioguimica y medicina, sobre todo en especialidades médicas. En el afio 1975, los posgrados
sumaban 36. En el afio 1979 se crearon los primeros dos doctorados: el Doctorado en
Ginecologia y el Doctorado en Madera, Celulosa y Papel. Para 1982 los estudios de posgrado
eran 56 programas debidamente establecidos. (Reynaga, 1991, s/p.).

En 1994 comienza la reforma universitaria y en la que se plante6 en el Plan Institucional de
Desarrollo 1995-2001 en donde se manifiesta la necesidad de apoyar el desarrollo de la
investigacion y el posgrado con normas de excelencia, en intima relacion con las necesidades de
la entidad Jalisciense. En dicho plan se reconocia los avances logrados durante los afios 1989-
1993 en el area de investigacion y posgrado, resultando actualizacion de programas de posgrado
y de reorganizacion de la oferta educativa entre otros, para el afio 2000, existian 254 posgrados.

Para finales de 2004, la Universidad lleg6 a contar con una oferta de alrededor de 290 programas
de posgrado, pero en 2006, producto de las politicas y acciones de la reforma del posgrado
(suprimen, reestructuracion, compactacion y creacion de programas nuevos) la oferta vigente es
de 142 programas de posgrado, los cuales cuentan con mejores condiciones de operacion e
indicadores de calidad superiores a las existentes antes de esta reforma. En junio de 2002, se
tenian 24 programas en los padrones de CONACYT, es decir, se encontraba alrededor del 9% de
los posgrados. Para diciembre de 2007, se cuenta con 34 posgrados en el PNPC del CONACYT,
es decir, un 24% de la oferta vigente tiene calidad reconocida. (COPLADI, 2007, U. de G.)

En este contexto, es necesario subrayar que el posgrado como proceso de formacion cuspide del
Sistema Educativo Nacional, requiere de crecimiento, pero de un crecimiento con calidad para
que se desarrolle en las mejores condiciones. Una vez consumado este proceso de reforma, de lo
anterior la Universidad de Guadalajara, contaba en 2007 con una oferta de 149 posgrados, dicha
cantidad es representativa y acorde al prestigio de la institucion, oferta que estaba dividida en
especialidades, maestrias y doctorados, (Reynaga, 2007, 34).

CONTEXTO DEL ESTUDIO

La Maestria en Administracion de Negocios, es un programa de estudios de posgrado adscrita al
Centro Universitario de Ciencias Econémico Administrativas (CUCEA) de la Universidad de
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Guadalajara (U. de G). Esta Maestria nace del programa de posgrado anterior el cual llevaba por
nombre Maestria en Administracion, mismo que fue ofertado ininterrumpidamente desde su
creacion en 1982 hasta su suspension para dar paso al actual programa mediante el dictamen
1/2006/266, emitido por las comisiones conjuntas de Educacion y Hacienda del H. Consejo
General Universitario el 27 de junio del 2006, generandose asi la aprobacién del nuevo programa
académico ya citado, a partir de la convocatoria para el ciclo escolar 2006-B.

Probleméatica

Se desconoce el impacto laboral que tienen los egresados de posgrado debido a la influencia de
los cursos de estudio ofertados, lo que limita que se evalten procesos clave como; cumplimiento
curricular, desempefio docente de los profesores y funciones administrativas de las
Coordinaciones. Asi mismo, se hace incipiente la toma de decisiones para el logro de los
objetivos institucionales y cumplimiento de las perspectivas de las partes interesadas. Es decir, no
se conoce la situacion actual de los egresados de posgrado inmersos en el campo laboral y el
nivel de influencia que tuvo el programa en cuestion para su desempefio profesional, como
tampoco el grado de cumplimiento de las expectativas generadas en la oferta de las materias
respectivas.

A este respecto, se selecciona la Maestria en Administracion de Negocios de la Universidad de
Guadalajara, adscrita al Centro Universitario de Ciencias Econdmico Administrativas, para efecto
de obtener informacion pertinente al problema sefialado, que como objeto de estudio, se formulen
estrategias para la mejora del posgrado.

Preguntas de investigacion
Como pregunta principal, eje de esta investigacion, se formula la siguiente:

¢Cudl es el grado de cumplimiento y satisfaccion de los egresados del posgrado con relacion al
profesorado, materias cursadas, la Coordinacion, las instalaciones del campus y al programa en
general, que permita la formulacion de estrategias para la calidad?

En consecuencia, se establecen preguntas especificas:

¢Cual es la situacion laboral de los egresados de la Maestria en Administracion de Negocios en
su desempefio profesional?

¢Cudl es el nivel de influencia de este programa en sus egresados, que refleje claramente la
contribucion significativa que este les aporta en su formacion y desarrollo en el &mbito de sus
competencias profesionales?

Objetivos de la investigacion

Identificar el grado de cumplimiento y satisfaccion de expectativas de los egresados del posgrado
con relacion al profesorado, materias cursadas, la Coordinacidn, las instalaciones del campus y al
programa en general, que permita la formulacién de estrategias para la calidad.

Conocer la situacion actual laboral que guardan los egresados de la Maestria en Administracion
de Negocios para establecer relaciones de influencia con su desempefio profesional.

Establecer relaciones de influencia del programa y el maestrante que reflejen contribucion
formativa y desarrollo de competencias profesionales en el egresado de esta maestria en cuestion.
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Tipo de investigacion

Esta fue exploratoria y descriptiva. De la primera se contextualiza el marco de referencia
plasmado en este trabajo. De la segunda, se realiza el trabajo de campo con el fin de conocer la
opinion de los egresados del Programa seleccionado, con relacion a la formacion recibida y su
impacto en la actividad laboral para efecto de observar el fendmeno bajo la metodologia de
estudio de caso. Para esto Ultimo, esta fue de cardcter no experimental de manera longitudinal
para lo cual se aplico una encuesta a los egresados de forma transversal, correspondiente a cuatro
generaciones de egreso 2008-A (2006-B; 2008-A), 2008-B (2007-A; 2008-B), 2009-A (2007-B;
2009-A) y 2009-B (2008-A; 2009-B), para efecto de responder a las preguntas de investigacion.

Muestra

Para este estudio de caso se utilizo la muestra aleatoria simple, para determinar el tamafio idéneo
de la muestra se utilizo la formula basada en poblaciones finitas, considerando el factor de error
maximo aceptable del 10%, igualmente se establecio el porcentaje estimado de la muestra, mismo
que fue de 50% vy el nivel de confianza deseado del 90%, lo anterior se calculd6 mediante el
software estadistico STATS, programa informatico utilizado para realizar calculos estadisticos, el
procedimiento anterior gener6é una muestra de 44 sujetos de estudio.

Instrumento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion se desarrolld una encuesta, misma que incluyé 40 reactivos
con preguntas abiertas y de opcion multiple asentadas en la escala Likert, dicha encuesta se
estructur6 por medio de un portal WEB especificamente la denominada Encuesta facil disponible
en: http://www.encuestafacil.com y posteriormente se envio, via correo electronico, a los actores
del presente estudio, lo anterior se realizd durante un periodo semestral que comprendid los
meses de enero a junio del afio 2010. Asi mismo, la informacion documental se extrajo de fuentes
de informacion primaria y secundaria en formato electronico. De igual manera se analizaron las
bases de datos de informacion general que actualmente dispone la Coordinacion de la Maestria
como son; los datos personales, académicos y laborales de los egresados, dichos datos se
procesaron de acuerdo a los requerimientos del presente estudio.

Procesamiento de los datos

Una vez que se atendieron los aspectos expuestos anteriormente, se procedio al tratamiento de
los datos obtenidos de las encuestas aplicadas, para esto, los resultados obtenidos fueron
procesados en el paquete estadistico (SPSS), con el objeto de brindar respuesta a los objetivos de
la investigacion mediante calculos cuantitativos.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez contextualizado el marco referencial del caso de estudio, el marco tedrico, determinada
la metodologia de la investigacion, construido el instrumento de recoleccion de los datos y
realizado el trabajo de campo, se presenta a continuacion el analisis de la informacién primaria
recabada en el citado instrumento, los cuales proporcionan una directriz para ratificar o refutar las
hipétesis planteadas.

Si, vaya a pregunta 5 97%
No 3%

Tabla 1. ; Trabaja actualmente?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.
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Respecto a la primera tabla, se puede observar que el 97% de los encuestados, afirmaron estar
trabajando actualmente, lo que indica que los egresados de la Maestria son aceptados en el
mercado laboral. En el segundo cuestionamiento se identificO que uno de los maestrantes se
encuentra sin empleo por asuntos familiares y el otro por la oferta salarial baja.

Convocatoria 11%
Bolsa de trabajo 13%
Relaciones personales 59%
Autoempleo 2%
Otros (Por favor especifique) 16%

Tabla 2. ¢ Indique la forma en que obtuvo su empleo actual?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De la Tabla 2., se puede observar que el 59% de los entrevistados menciond haber conseguido su
empleo actual gracias a relaciones personales, por otro lado 16 por ciento de los encuestados se
inclind por la respuesta otros, derivado de esta opcion sefialaron haber realizado servicio social y
practicas profesionales.

Comercial 25%
Manufactura y/o Transformacion 21%
Servicios y de Turismo 16%
Dependencia Gubernamental 10%
Instituciéon educativa 27%
Organismo social 2%

Tabla 3. ;Cual es el tipo de empresa o institucién donde trabaja?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Referente al cuestionamiento anterior, como se observa predominan los que se ubican en
instituciones educativas (pUblicas y privadas) con 27%, sin embargo, si se considera tanto lo
comercial, transformacion, servicios y turismo, se da mayor ubicacién laboral en el campo de los
negocios (61%).

Empresa grande (mas de 250 empleados) 70%
Empresa mediana (101-250 empleados) 14%
Empresa pequefia (16-100 empleados) 11%
Empresa micro ( 1-15 empleados) 05%

Tabla 4. ;Cual es el tamafio de la empresa donde labora?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De la Tabla nimero 4., 70% de los egresados mencionaron laborar en empresas grandes, como se
observa existe un significativo posicionamiento de los maestrantes en empresas con mas de 250
empleados, tanto nacionales y trasnacionales como son: IBM, HP, SCI, Tequila Cuervo, Pisa,
entre otras, y solo el 30% en empresas MiPyMES.

0 a 3 afios 27%
4 a7 afos 43%
8 a 10 afios 17%
11 a 13 afios 5%
14 afios 0 mas 8%

Tabla 5. ;Cual es su antigiiedad laboral en la empresa o institucion?
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Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Referente a la gréfica 6.5., 43% de los egresados manifestd tener una antigliedad de cuatro a siete
afios en la empresa en que labora, por otra parte 27% sefiald tener de cero meses a tres afos, esto
dado el promedio joven de los egresados, 13% tienen entre 11 y méas de 14 afios (05% y 08%
respectivamente) de acuerdo a la relacion de edad de los maestrantes.

Director general 0%
Director de division 11%
Jefe de Departamento 17%
Jefe de unidad 16%
Supervisor 6%
Empleado 35%
Otro (Por favor especifique) 14%

Gréfica 6. ; Qué puesto desempefia en la empresa?
Fuente: Elaboracidén propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Si bien es cierto que predomina la calidad de empleado con el 35%, también se hace relevante el
otro 50% que lo representan los cargos de supervisor, jefe de unidad, jefe de departamento y
director de division. Sélo el 14% guarda una diferente posicion.

Direccién 18%
Calidad 9%
Produccién 3%
Contabilidad 6%
Finanzas 13%
Mercadotecnia 2%
Ventas 5%
Otro (Por favor especifique) 44%

Tabla 7. ¢ A qué area funcional de la empresa esta adscrito el puesto que cubre?
Fuente: Elaboracidén propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Se observa como un importante aspecto el que 18% de los egresados se ubiquen en la Direccion
dada la importancia de las organizaciones en que laboran, igualmente se subraya el que 38% de
ellos se ubiquen en areas funcionales. Del 44% restante, son puestos no especificados, destacando
las areas de: informética y recursos humanos.

Por nivel académico 30%
Por méritos en el puesto anterior 56%
Por simpatia con los jefe 5%
Por antigiiedad 5%
Otro (Por favor especifique) 5%

Tabla 8. ; Como fue promovido para el puesto que estd desempefiando actualmente?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.
Del resultado de la tabla nimero 8., si bien predomina el aspecto de méritos en el puesto anterior
con 56%, se considera un 30% el nivel académico adquirido en el curso de la Maestria, lo que
sumado representa un importante porcentaje del 86%.

$6,001 a $10,000 17%
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$10,001 a $15,000 24%
$15,001 a $20,000 29%
$20,001 a $25,000 6%
$25,001 0 mas 24%
No contestd 6%

Tabla 9. ¢ A cuanto asciende su salario mensual?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Considerando los salarios descritos, se puede sefialar que 59% de los egresados perciben salarios
importantes arriba de 15,000 pesos, el 24% regulares y s6lo 17% serian discutibles dada su
preparacién. Se suma el 6% de ellos que no proporcionaron esta informacion.

Si 53%

No 47%

Tabla 10. Cubre el mismo puesto desde el inicio la maestria.
Fuente: Elaboracidén propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

La pregunta anteriormente expuesta, fue planteada con la intencion de identificar la relacion que
posee el haber estudiado este posgrado y la actividad laboral. Si bien la mayoria se mantiene en
su puesto 53% el 47% manifesto haber tenido cambio.

Florecimiento académico 52%
Renuncia 8%
Despido 0%
Termino de contrato 2%
Cierre de la empresa 0%
Mejor oferta de empleo 24%
Reubicacion dentro de la empresa 8%
Otro (Por favor especifique) 6%

Tabla 11. ;Su cambio de empresa fue por?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De acuerdo la Tabla 11., 52% de ellos sefialaron que dada su experiencia y florecimiento
académico, tuvieron mejores ofertas de trabajo, situacion que fue aprovechada. Sin embargo,
tanto por reubicacion en su propia empresa o por renuncia esta fue de 34%, sumado representa un
86% a buscar mejores alternativas laborales.
Si 56%
No 44%
Tabla 12. El estudio de este posgrado le ayudd a conseguir su empleo actual.

Fuente: Elaboracidén propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.
Continuando con la intencion de identificar la relacion entre el posgrado y la actividad laboral, se
observa esta influencia al obtenerse 56% de los encuestados sefiald que si tuvo que ver el grado
academico con la obtencion del puesto pretendido.

Mayor 56%
Igual 27%
Menor 17%

Tabla 13. En proporcidn al puesto anterior y al actual la relacion jerarquica es.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Como es de esperarse, el 56% de los egresados expresaron contar con un puesto de una mayor
jerarquia y sélo 17% cubren un puesto jerarquicamente inferior al anterior, esté indicador muestra
el avance profesional logrado por los egresados de la maestria.

Mayor 38%
Igual 11%
Menor 2%

Tabla 14. En relacion al puesto anterior y al actual su salario es.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Con respecto a la tablal4 en la que se hace comparacion del salario actual y al anterior, resulta
importante el que 75% de los encuestados manifiesten tener un mayor ingreso econémico y sélo
el 25% de ellos siguen igual o inclusive con menor salario.

Si 67%
No 33%

Tabla 15. Su trabajo es acorde a la formacién recibida en el posgrado.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Respecto al puesto desempefiado, el 67% de los encuestados confirman una aceptacion de
conocimientos recibidos acordes con lo que se requieren en su actividad laboral. Sin embargo
33% de ellos mencionan que no tienen concordancia.

Si 87%
No 13%

Tabla 16. Los conocimientos recibidos en el posgrado lo prepararon para asumir posiciones de liderazgo.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De la tabla numero 16., éste indicador del 85% justifica uno de los puntos a desarrollar en los
maestrantes de este posgrado, que es formar lideres en las organizaciones de clase mundial.

Habilidades directivas 30%

Refuerzo de conocimientos 24%

Nuevos conocimientos 8%

Visidn de negocios ampliada 37%
Otro (Por favor especifique) 2%

Tabla 17. ;Cual considera la principal aportacion que el posgrado ha realizado a su formacién y se refleja en
su desempefio profesional?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Referente a la formacion recibida en la Maestria y su aplicacion en las areas de trabajo, el 98% de
los encuestados manifestaron haber sido beneficiados de una manera u otra por el posgrado
realizado en su formacién académica y en su desempefio profesional.

Materia Alta Mediana Poca Ninguna

aplicacién | aplicacion | aplicacion | aplicacion
Entorno econdmico 10 25 19 03
Métodos cuantitativos 12 21 19 05
Contabilidad financiera y de costos 19 23 15 00
Metodologia de la investigacién 8 17 20 12
Economia de la empresa 13 24 16 04
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Administracion de operaciones 17 20 13 07
Comportamiento y cultura organizacional 30 22 2 03
Contabilidad administrativa 24 19 11 03
Gestion de marketing 10 23 17 07
Publicidad 12 07 21 17
Finanzas corporativas 17 20 15 05
Planeacion financiera 20 19 14 04
Finanzas internacionales 14 14 20 09
Direccidon de empresas 27 18 06 06
Direccién del capital humano 31 16 06 04
Estrategia de negocios 28 19 07 03
Evaluacion de proyectos de inversién 19 15 14 09
Liderazgo 31 17 05 04
Procesos de consultoria 16 19 10 12
Tabla 18. Del siguiente listado de materias sefiale las que han tenido menor y mayor aplicacion en el trabajo
que realiza:

Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De lo anterior se puede constatar, que la mayoria de los egresados de esta Maestria laboran en
empresas transnacionales, lo que hace comprensible que predominen las materias de:
Contabilidad financiera y de costos, Comportamiento y cultura organizacional, Contabilidad
administrativa, Direccién de empresas, Direccion de capital humano, Estrategia de negocios y
Liderazgo, siendo éstas las de mayor aplicacion.

Excelente 30%
Bueno 57%
Regular 13%
Malo 0%

Tabla 19. ;Coémo considera el dominio del conocimiento de los profesores?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Respecto al dominio de conocimientos que presentaron los profesores, el 57% de los egresados
consider6 que los profesores son buenos, 30% son excelentes. Ninguno sefial6 que fueran malos
profesores, existe un area de oportunidad interesante.

Excelente 23%
Bueno 58%
Regular 17%
Malo 2%

Tabla 20. ¢ A su percepcion como calificaria la responsabilidad de los catedraticos?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De acuerdo a la tabla 20., se cuestioné la labor de los docentes dentro del aula de clases, en esta
se manifiesta un 58% de buena calificacion, el 23% de excelente, que ambos que representan
81% de significancia halagadora.

Excelentes 11%
Buenas 70%
Regulares 16%
Malas 3%

Tabla 21. Considera que las técnicas ensefianza - aprendizaje empleadas fueron.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Con base a la tabla anterior, en la que se cuestiona las técnicas de ensefianza — aprendizaje
empleadas por los docentes, nuevamente, en esta se manifiestan 81% de entre buenas y
excelentes, por otro lado, se tienen 19% entre regulares y malas,

Excelente 21%
Bueno 65%
Regular 11%
Malo 3%

Tabla 22. ¢En general como calificaria el desempefio de los profesores?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Respecto al desempefio docente, el 65% de los egresados mencionaron como bueno el
desempefio y el 21%, fueron excelentes. Si bien el 11% mencionaron haber sido regulares y sélo
el 3% indico que fueron malos, lo anterior demuestra el alto nivel competitivo del profesorado

del posgrado.

En todas las ocasiones 35%
En la mayoria de las ocasiones 43%
En algunas ocasiones 11%
En pocas ocasiones 11%

Tabla 23. ¢ En qué medida el personal administrativo resolvié sus dudas o problemas durante su estancia en el
posgrado?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Referente a la atencion prestada por la administracion de la Coordinacion de la Maestria, esta se
presentd en todas las ocasiones en 35% Yy en la mayoria de ellas en 43% lo que representa un

78%, de buen apoyo. Sin embargo, tanto en algunas como en pocas ocasiones se dio en 11% lo
que representa un 22% de poco apoyo.

Efectiva 35%
Buena 41%
Regular 16%
Mala 8%

Tabla 24: La comunicacion alumno-coordinacion fue.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De la tabla 24., 41% de los egresados consider6 como buena la comunicacion entre la
coordinacion del programa y ellos mismos, por otra parte 35% cree que fue efectiva, esto nos
dice que un 76%, consideran que la coordinacion mantiene una comunicacion adecuada,
finalmente el 24% considerd la comunicacion de regular a mala.

Efectivas 24%
Buenas 48%
Regulares 22%
No efectivas 6%

Tabla 25: La organizacién y coordinacion de las actividades administrativas del posgrado fueron.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.
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De la pregunta 25., 48% de los cuestionados sefialé que la organizacion y coordinacion de las
actividades administrativas por parte de la coordinacién del posgrado, fueron buenas, de igual
manera 24 por ciento de los egresado considerd dicha labor como excelente, lo anterior indica
buena organizacion, con la aceptacion de mas del 70%.

Excelente 25%
Bueno 49%
Regular 21%
Malo 5%

Tabla 26: ¢ En general como considera que fue el desempefio de la coordinacion de la maestria?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Respecto al desempefio de la Coordinacion, se puede considerar aceptable en 74% derivado de la
opinién expresada por los egresados que la consideraron entre excelente y buena. El 26% se cree
que es regular a mala, lo anterior representa una importante area de oportunidad que debe

atenderse a la brevedad.

Excelente 40%
Bueno 54%
Regular 6%
Malo 0%

Tabla 27. ; Cémo considera el estado de las instalaciones donde cursé sus materias?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.
En relacion a las aulas del posgrado, los ex alumnos sefialan en 54% como bunas, un restante
40% de los egresados mencionan como excelentes los salones donde se impartieron en relacion a
las aulas, lo anterior indica una aceptacion mas que favorable de las instalaciones, representado
por el 94% de los encuestados.

Excelente 27%
Bueno 60%
Regular 13%
Malo 0%
Tabla 28. Las instalaciones como: biblioteca, ciber jardin, laboratorio de idiomas y auditorios fueron para
usted.

Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Respecto a la Tabla 28., 66% y 29% de los egresados creen que las instalaciones como:
biblioteca, ciber jardin y laboratorios de computo, son de buenas a excelentes, lo anterior muestra
el buen estado de areas académicas comunes del Centro Universitario, soportado por 95% de
respuestas favorables al cuestionamiento.

Muy satisfecho 22%
Satisfecho 57%
Algo satisfecho 21%
Nada satisfecho 0%

Tabla 29. ;Cual de las siguientes opciones describen mejor su percepcién del plan de estudios?
Fuente: Elaboracidén propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

En referencia a la Tabla 29., en la que se expresa la opinion de los egresados acerca del plan de
estudios y concordancia con los anteriores sefialamientos, los egresados de posgrado reflejan
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estar muy satisfechos en 22% vy satisfechos con el 57%. Debe analizarse para su atencion ese 21%
de algo satisfecho.

100% 16%
90% 32%
80% 35%
70% 6%
60% 5%

Tabla 30. ¢En qué porcentaje logré sus expectativas respecto al posgrado?
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Respecto a las expectativas logradas en el posgrado, se ubican dos rangos de analisis; uno arriba
del 80% y otro abajo del 80%. Al respecto se sefiala que el 88% de los egresados consideran
haberlas alcanzado en los siguientes porcentajes; al 100% el 17% de ellos, al 90% el 34% de
ellos y al 80% el 37% de ellos. Motivo de especial atencion seria ese 12% que esta abajo del
primer rango de observacion

Si 89%

No 5%

Tabla 31. Si usted tiene considerado volver a estudiar un posgrado elegiria nuevamente U. de G.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

De la Tabla anterior, se cuestiond la posibilidad de reelegir a la Universidad de Guadalajara, para
estudiar un posgrado, al respecto la gran mayoria de los egresados representados por el 95%, si
volverian a estudiar en la U. de G.

Si 87%
No 8%
Me es indiferente 5%

Tabla 32. Recomendaria a la Maestria en Administracién de Negocios, como una buena opcién para estudiar.
Fuente: Elaboracién propia, con base en la encuesta aplicada: seguimiento a egresados.

Finalmente 87% de los egresados recomendarian ésta Maestria como buena opcion para estudiar
un posgrado, por consiguiente 8% de los egresados no la recomendarian y el restante 5% les
resulta indiferente, éstos ultimos dos porcentajes que suman 13%, son areas de oportunidad en
busca de la mejora del programa.

Por ultimo, en el cuestionamiento de tipo abierto numero 34, ;Qué sugeriria para mejorar el
posgrado?, las principales respuestas, obtenidas se dividieron en tres categorias: coordinacion,
profesorado y titulacion, siendo éstas las siguientes:

1.1.  De la coordinacion: que la coordinacion mantenga una mejor comunicacion con los
estudiantes, a través de medios eficaces, se percibe cierta desorganizacién administrativa
interna, la coordinacion debe revisar la forma de impartir las clases de los maestros y que
se cumpla con el programa, hacia el logro de los objetivos de una forma practica y real, al
momento al tramitar algiin asunto a la coordinacion, no se sabe con certeza a quien
dirigirse, al parecer no existe coordinacion entre los miembros del posgrado.

1.2.  Del profesorado: mayor responsabilidad por alguno de los profesores respecto a su
compromiso laboral, asi como un verdadero plan de trabajo respecto a la materia y
tematicas del programa de estudios, en las materias de algunos profesores, se ve mas
cantidad que calidad en los temas, se profundiza poco y no se lleva una programacion del
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curso, deberian ser mas practicas, con investigacion de escenarios aplicados al &mbito
profesional, que los profesores se capaciten en didactica y pedagogia ya que muchos son
excelentes y saben mucho del tema, pero se salen de los temas del programa.

1.3.  Titulacién: llevar un real seguimiento a la elaboracion de tesis, mejor seguimiento y
comunicacion en todos los aspectos de la titulacion, que los profesores y tutores se
organicen con su percepcion de una tesis, ya que difieren en relacion al estudio, que todos
los tramites y asuntos de la titulacion, se den a conocer antes de salir de la maestria,
ademas que exista mas comunicacién en lo que respecta al proceso completo.

Las opiniones sefialadas por los egresados, anteriormente expuestas son las de en mayor

frecuencia, igualmente fueron descartadas varias de ellas que no competen directamente con el

area de posgrado y otras tantas que no pueden ser atendidas adecuadamente por limitantes en
reglamentos y acuerdos institucionales.

Interpretaciones

De la primera parte del instrumento aplicado se resumen, que la mayoria de los egresados (97%)
se encuentran trabajando, habiendo obtenido su empleo debido a sus relaciones personales (59%)
y laborando principalmente en empresas grandes (71%) con una antigliedad relativamente
reciente (70% no mayor a 7 afios) desempefiando puestos directivos (50%; supervisores, jefe de
unidad, jefe de departamento y director de division) y puestos de empleados (35%). Igualmente
se hace interesante identificar que la mayoria tiene funciones administrativas (57%; direccion,
finanzas, contabilidad, ventas, entre otras), habiendo sido promovido a ese puesto por sus propios
méritos (56%) y nivel académico (30%) lo que se ve reflejado en el salario arriba de los $15,000
pesos mensuales (51%). Con lo anterior se da cumplimiento al primer objetivo particular de este
trabajo, véanse gréaficas de la No. 2.a la No. 9.).

Como segunda parte del mismo instrumento, se establece la relacion de influencia del posgrado
en el egresado, ya que 47% de ellos tuvo otras oportunidades laborales, al margen que el 53%
conservo su empleo pero con mejores remuneraciones. De los que tuvieron cambio, el 52% fue
por mejor oferta de empleo y el 17% por una reubicacion favorable en la misma empresa,
manifestdndose en una mayor jerarquia y un salario superior. lgualmente se constata que la
formacidn recibida es acorde a lo que desarrolla en su trabajo, ademas manifestaron contar con
conocimientos para asumir posiciones de liderazgo, lo que sumado a las habilidades directivas, el
refuerzo de conocimientos y nuevos saberes le fueron proporcionados por el posgrado cursado,
destacando el aporte de las materias cursadas como; Liderazgo, Direccion del capital humano,
Comportamiento y cultura organizacional, Estrategia de negocios y Direccién de empresas, entre
otras. Con ello, se da cumplimiento al segundo objetivo particular de este trabajo (véase gréficas
de la No. 10. a la No. 18.).

De la tercera y ultima parte del ya citado instrumento, se evalUa la satisfaccion del egresado con
respecto al programa cursado. A este respecto la mayoria de los egresados calificaron al
profesorado de bueno a excelente (87%) el dominio del area de conocimiento, entre bueno a
excelente (86%) su responsabilidad, de bueno a excelente (81%) sus adecuadas técnicas de
ensefianza-aprendizaje, calificAndolo finalmente entre bueno a excelente (86%) su desemperio.
De acuerdo, al personal Administrativo incluido el Coordinador de la Maestria, se manifiesta un
promedio del 75% calificandolo de bueno a excelente referido a las atenciones recibidas, que
comprende la comunicacion, la organizacion y la coordinacion de las actividades. En el rubro
referido las instalaciones se cuentan con calificaciones favorables de 94 y 95%, referidas al
estado de estas, considerando la biblioteca, el ciber jardin y los auditorios. Es de especial
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atencion, la respuesta en cuanto al logro de expectativas alcanzadas la cual fue del 88% en 80 al
100% de los egresados, manifestando a la vez en 95% que si elegirian nuevamente a la
Universidad de Guadalajara para estudiar un posgrado. Finalmente, a la pregunta de que si
recomendarian este programa, un 87% respondio positivamente. Con todo lo sefialado, se da
cumplimiento al tercer objetivo particular de este trabajo (véanse graficas de la No. 19. a la No.
32)).

Para efecto de brindar respuesta de manera cuantitativa al tercer objetivo especifico planteado se
realiz6 un andlisis multivariado, mismo que se presenta a continuacion:

‘ OBJETIVO ESPECIFICO VARIABLES (PREGUNTAS)

3. ldentificar el grado de | Variable dependiente: Pregunta tabla 30. ¢En qué
cumplimiento de expectativas de | porcentaje logré sus expectativas respecto al posgrado?
los egresados de la Maestria con | Variables independientes: Pregunta tabla 22. ¢En general
relacion al  profesorado, la | cémo calificaria el desempefio de los profesores?, Pregunta
coordinacion, las instalaciones del | tabla 26. ¢ En general como considera que fue el desempefio
campus y al programa en general. | de la coordinacion? y Pregunta tabla 27. ,Como considera el
estado de las instalaciones donde cursé sus materias?

Cuadro 1. Analisis multivariado.
Fuente: Elaboracion Propia.

De este cuadro, se observan claramente la variable dependiente: 1. Expectativa del posgrado
(EXP) y las variables independientes: 1. Desempefio de los profesores (PRO), 2. Desempefio de
la Coordinacion (COO) y 3. Las instalaciones del posgrado (INS), U= Son las variables
independientes no consideradas en el modelo, se presenta la ecuacion correspondiente al modelo
presentado:

Ecuaciéon: EXP= F(PROIi, COOi, INSI,) + Ui
Hipo6tesis: 2EXPi,>0,2EXPi,>02EXPi,>0
2PROI, 2COO0i, 2INSi,

Ecuacion regresion lineal: EXP= a o, + a:PROI, + a,COOi, + a3INSi, Ui

Para efecto de identificar la relacion entre la variable dependiente y las independientes del
objetivo especifico establecido, se procedio a realizar un analisis de regresion lineal multiple, con
base en la ecuacion arriba presentada, lo anterior mediante el Stadistical Pakage foro he Social
Sciences (SPSS), mismo que proporciond los siguientes resultados:

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1
PREGUNTAZ28,
PREGUNTA27, . Introducir
PREGUNTA23(a)
Cuadro 2. Regresion.
R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion
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575(a) | 331 | 294 | 85974 |

Cuadro 3. Resumen del modelo.
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Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 20.093 3 6.698 9.061 .000(a)
Residual 40.653 55 739
Total 60.746 58
Cuadro 4. Anova (b).
Coeficientes
Coeficientes no estandarizado
estandarizados S

Modelo B Error tip. Beta t Sig.

1 (Constante) -.170 525 -.323 748
PREGUNTAZ23 .656 .206 .359 3.189 .002
PREGUNTAZ27 .366 .148 .278 2.477 .016
PREGUNTA28 423 .195 .242 2.167 .035

Cuadro 5. Coeficientes.

Con base en la informacién obtenida de la regresion lineal maltiple calculada, se procedio a
agrupar los resultados, en referencia a la ecuacion de la funcion determinada anteriormente, para
establecer el Error tipico (et), la t — student (t), p valor (p), la varianza F (f), R? y R? corregida,
con el fin de determinar la relacion existente entre la variable dependiente y las independientes.

Variable dependiente

Independiente 1. Independiente 2.  Independiente 3.

EXP = -0.170 + 0.656 PRO + 0.366 COO + 0. 423 INS
et= 0.525 0.206 0.148 0.195
t= -0.323 3.189 2.4477 2.167
p= 0.748 .002 .016 .035

Cuadro 6. Resultados de la ecuacion.
Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados obtenidos en SPSS

Del cuadro 6., que agrupan parte de los resultados estadisticos proporcionados por el software
SPSS, mediante el andlisis de la regresion lineal multiple, se puede observar que el error tipico
(et) muestra para las tres variables independientes un coeficiente menor a la mitad de la
constante, lo que significa la existencia de una relacion directa con la variable dependiente,
continuando con el analisis se puede identificar que la “t”, del total de variables independientes es
mayor a la unidad lo que confirma el resultado presentado por el “et”, finalmente se puede
distinguir que el valor de “p”, en las mismas variables independientes demuestra la significancia
de estas con la variable dependiente, debido a que los datos de éste factor (p) sean mas pequerfio
mayor serd el grado de significancia entre las variables.

De este primer andlisis, se puede sintetizar que el desempefio de los profesores (PRO), el
desempefio de la coordinacion (COO) y las instalaciones de la maestria (INS), influyen
directamente en las expectativas de los egresados respecto al posgrado cursado, igualmente
atendiendo al valor “t”, para determinar cual de las variables independientes es la que mantiene
mayor relacion con la expectativa de los egresados, se puede identificar el siguiente orden: El
desempefio de los profesores (con 3.189), el desempefio de la coordinacién (con 2.477) y las
instalaciones (con 2.167) como ultimo factor.
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Factor Resultado
R

0.331
R* 0.294
F= 9.061
P= 0.000

Cuadro 7.Estadisticas de la regresion.
Fuente: Elaboracién propia.

Respecto al cuadro 7, se presentaron los resultados estadisticos de la “r” cuadrada, la “r”
cuadrada corregida, la varianza “f”” y el valor “p”, de lo anterior el valor obtenido del anélisis
de “f” (9.061)es significante gracias a la cuantia de “p” (0.000), lo que indica que se limita en
gran medida la probabilidad de caer en el error tipo 17, los valores de “f” y “p”, dan significancia
ala R% misma que representa una relacion de 29% con base en la ecuacion, éste porcentaje
aunque si bien no es tan cercano a la unidad, es explicativo para afirmar que existe
correspondencia entre las variables dependiente e independientes. Para afinar el andlisis, se
presenta una corrida de Correlacion de Pearson, entre la variable dependiente y las

independientes determinadas en el modelo y ecuacién del objetivo especifico:

PREGUNT | PREGUNT | PREGUNT | PREGUNT
A31 A23 A27 A28

PREGUNTA31 Correlacién de Pearson 1 A435(+%) .358(**) .312(%)

Sig. (bilateral) .001 .005 .016

N 59 59 59 59

PREGUNTA23 Correlacion de Pearson A435(*%) 1 .163 126

Sig. (bilateral) .001 .216 .342

N 59 59 59 59

PREGUNTA27 Correlacion de Pearson .358(**) .163 1 .090

Sig. (bilateral) .005 216 497

N 59 59 59 59

PREGUNTA28 Correlacion de Pearson .312(%) 126 .090 1
Sig. (bilateral) .016 .342 A97

N 59 59 59 59

Cuadro 8. Correlaciones.

Del andlisis de correlacion expuesto en la tabla 8., se puede identificar que el factor con mayor
correlacion (causa — efecto), es el desempefio de los profesores (.435), esto significa que un
aumento en el desempefio del profesorado causara un efecto positivo en las expectativas de los
egresados del programa de maestria, igualmente que en la regresion lineal se puede observar que
las instalaciones del posgrado son los de menor relevancia para el logro de expectativas (con
312).

Finalmente, se puede afirmar con base en el analisis de regresion lineal multiple y la corrida de
correlacion, la existencia directa entre el porcentaje del logré de expectativas de los egresados
respecto al posgrado, la calificacion del desempefio de los profesores, como se considera que fue
el desempefio de la coordinacion y el estado fisico de las instalaciones donde curso sus materias,

7 .El error tipo | se define como el rechazo de la hipétesis nula Ho cuando ésta es verdadera. También es
conocido como nivel de significancia.
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aspectos que parecieran ldgicos, sin embargo mediante el andlisis presentado se corrobora dicha
informacidn, misma que servira para la formulacién de propuestas que contribuyan a la mejora
del funcionamiento del posgrado, atendiendo los aspectos relevantes de la satisfaccion de los
alumnos y egresados. A este respecto se conoce de antemano que los valores del Coeficiente de
Determinacién (R?) en las Ciencias Sociales tienden a ser bajos, sin embargo, estos suelen ser
aceptables entre la comunidad cientifica; motivado por las caracteristicas impredecibles que las
variables definidas (Hair, Anderson, Tatham y Black, 2001; 770).

LA PROPUESTA

A continuacion, se enlistan las cinco areas de oportunidad detectadas y las estrategias
correspondientes que componen dicha propuesta:

'Areas de oportunidad
1. Mejora en la

comunicacion con las
areas funcionales de la
Coordinacion de la
Maestria.

Estrategias propuestas
1. Utilizacibn de la herramienta
informatica Twitter.

Alcance
Nuevo canal de comunicacion vy
mejora en la interaccion de los
colaboradores de la coordinacién y los
interesados en el programa de
posgrado.

2. Determinacion de la
estructura funcional para
la  Coordinacion  del
programa de posgrado.

1. Organigrama funcional de la
Maestria en  Administracion de
negocios.

2. Disefio de perfiles y descripcion de
puestos de las areas funcionales de
la coordinacion.

Estructura funcional determinada,
identificacion de los roles vy
actividades de cada responsable de
las éareas administrativas de la
Coordinacion de la Maestria.

3. Planeacion de la
imparticion de las
tematicas  establecidas
en la curricula para cada
materia, por los docentes
adscritos a ésta
Maestria.

1. Formato de Planeaciéon semestral
curricular por unidad.

Los profesores del programa
dispondran de una herramienta, que
permitira planear a detalle la tematica
a abordar de cada materia que
impartan durante el ciclo lectivo.

4. Fortalecimiento en el
proceso de obtencién del
grado.

1. Guia practica para la elaboracion
de un protocolo de investigacion y
formato de evaluacion del mismo.

los contenidos a
del trabajo

2. Formato de
abordar dentro
recepcional.

3. Presentacion de Diagrama de flujo
de los aspectos académicos vy
administrativos a cumplimentar para
lograr el grado de Maestro.

Se pondrd a disposicion de los
alumnos una guia practica para la
elaboracion de protocolos, adjunta a
esta se dispondra en la coordinacion
un formato de evaluacion del mismo,
en este sentido se presenta un
documento que enlista los elementos
a incluir en wun documento de
investigacion, finalmente se
proporcionard a los alumnos un flujo
grama que enlista los pasos a seguir
para lograr el grado académico.

5. Préactica de mejora
continua.

1. Se establecera un
colaborativo de
administrativa.

equipo
gestion

Dicho equipo conformado por los
colaboradores de las areas
administrativas del programa, tendran
atributos y responsabilidades con la
mejora continua del funcionar de la
coordinacion y del posgrado.

Cuadro 9. Propuesta de estrategias para la calidad del posgrado.
Fuente: Elaboracion propia.
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Propuesta 1: Aplicaciones tecnolégicas

Utilizacion de la herramienta informatica Twitter: Proporcionard a la Coordinacién de la
Maestria un nuevo canal de comunicacion y mejora en la interaccion de los colaboradores de la
coordinacion y los interesados en el programa de posgrado.

Propuesta 2: Estructura funcional del programa de posgrado

Determinacion del organigrama funcional de la Maestria en Administracion de negocios, disefio
de perfiles y descripcion de puestos de las areas funcionales de la coordinacion: la delimitacion
de la estructura funcional, identificacion de los roles y actividades de cada responsable de las
areas administrativas de la Coordinacion de la Maestria, ayudara a mantener una mejor
coordinacion de las actividades realizadas por los integrantes de dicha area
administrativa.

Propuesta 3: Programacion acadéemica

Manejo de un formato de planeacion semestral curricular por unidad: el uso del formato de
planeacion curricular semestral ayudara a los profesores a organizar de manera detallada el total
de los temas a impartir en cada clase asi como la forma de evaluar.

Propuesta 4: Gestion del grado académico

Disposicién y uso de una guia practica para la elaboracién de protocolos de investigacion,
formato de evaluacion del mismo, formato de los contenidos a abordar dentro del trabajo
recepcional y diagrama de flujo de los aspectos académicos y administrativos a cumplimentar
para lograr el grado de Maestro: para efecto de contribuir a mejorar el procesos de titulacion se
pondran a disposicion de los alumnos una guia préactica para la elaboracién de protocolos, adjunta
a esta se dispondréa en la coordinacion de un formato de evaluacion del mismo, en este sentido se
presenta un documento que enlista los elementos a incluir en un documento de investigacion, lo
anterior busca homologar criterios minimos aceptables para la elaboracién de trabajos
recepcionales, finalmente se proporcionara a los alumnos un flujo grama del proceso de
titulacién, el cual guiara al alumnos durante su proceso para obtener el grado.

Propuesta 5: Equipo Colaborativo para la Gestion Administrativa

Con el objeto de atender las cuatro sugerencias anteriormente puntualizadas, se finaliza con la
propuesta de la instauracion de un Equipo Colaborativo para la Gestion Administrativa, misma
que fungird como un grupo para la gestion de proyectos, atender oportunidades y solucionar
problematicas que se presenten en la Coordinacion de la Maestria en cuestion. Igualmente dicho
equipo seréa el grupo de trabajo que se encargara de realizar las estrategias que permitan la mejora
continua de la calidad del programa de posgrado.

El Equipo Colaborativo para la Gestion Administrativa, de la Coordinacion de la Maestria en
Administracion de Negocios (MIAN), del Centro Universitario de Ciencias Economico
Administrativas (CUCEA), es el grupo de trabajo responsable de fomentar y controlar todas las
actividades de la coordinacion que afecten su adecuado funcionar y la calidad de sus servicios;
asi como la mejorar continua.

CONCLUSIONES

A continuacion, se enlistan las principales conclusiones de esta investigacion, mismas que se
presentan de acuerdo a los objetivos formulados.
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Del primer objetivo especifico: se concluye que la gran mayoria de los egresados se encuentran
activos en el mercado laboral, igualmente se identifico que los ex alumnos trabajan en empresas
grandes, cubriendo principalmente puestos administrativos y que muchos de ellos gozan de
sueldos mayores a $15,000 mil pesos, debido a los puestos directivos que desempefian, en donde
varios de ellos accedieron a éste por el grado académico que ostentan, en este contexto se hace
interesante identificar que el 97% de los egresados del programa de posgrados disponen de un
empleo y que muchos de ellos han trascendido en sus empresas ocupando jefaturas.

Respecto al segundo objetivo especifico: se concluye que si existe relacion favorable respecto a la
formacion académica que recibieron los egresados de la maestria y su empleo actual, lo anterior
se afirma, porque los ex alumnos manifestaron haber obtenido conocimientos para asumir
posiciones de liderazgo, lo que sumado a las habilidades directivas, el refuerzo de conocimientos
y nuevos saberes le fueron proporcionados por el posgrado cursado, por otro lado se destaca que
las materias como: liderazgo, direccion del capital humano, comportamiento y cultura
organizacional, estrategia de negocios Yy direccion de empresas, la cuales aportaron
conocimientos clave para el desarrollo de su actividad laboral.

De acuerdo al tercer objetivo especifico: se concluye que la mayor parte de los egresados piensan
que los profesores que imparten las clases en la maestria son buenos, igualmente consideran a la
Coordinacion de la Maestria como buena en relacion a las gestiones administrativas de las que
son responsables, de las instalaciones de Centro Universitario los ex alumnos creen que el estado
fisico de éstas es excelente, finalmente es importante destacar que el logro de expectativas
alcanzadas es del 88% en 80 al 100% de los egresados, manifestando a la vez en la mayoria si
elegirian nuevamente a la Universidad de Guadalajara para estudiar un posgrado y si
recomendarian esta maestria como buena.

Con base en los objetivos especificos y cumpliendo con el objetivo general: se concluye que los
datos obtenidos de los egresados, gestionados adecuadamente se transforman en informacion
relevante para la Maestria en Administracion de Negocios, misma que se utiliza para la
formulacion de estrategias para la calidad del posgrado, en este contexto, el analisis de la
informacidn obtenida permiten identificar la situacién laboral de los egresados, la relacién de la
formacion académica recibida en la maestria con su empleo actual y la percepcion que tienen del
programa de posgrado cursado, los resultados obtenidos validan el favorable cumplimiento de
expectativas y niveles de satisfaccion que existen en los egresados de la maestria adscrita al
Centro Universitario de Ciencias Economico Administrativas de la Universidad de Guadalajara.
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Resumen:

El presente estudio determina las dimensiones de la calidad funcional basadas en la teoria
de SERVQUAL vy su relacién con la calidad percibida en el servicio en campo en el
contexto de distribucion de energia eléctrica. El analisis se realizd aplicando el modelado
de ecuaciones estructurales.

Palabras clave:

Calidad del servicio en campo, calidad funcional, calidad de salida,
SERVQUAL.

Abstrac

This study determines the dimensions of functional quality based on SERVQUAL theory
and its relation to the perceived quality of service in the field in a energy distribution
company. The analysis was performed using the structural equation modeling.

Key words:

Field service quality, functional quality, outcome quality, SERVQUAL.
Introduccion

Introduccion al problema

Los temas de calidad del servicio han sido ampliamente estudiados y debatidos en las
ultimas dos décadas. Asubonteng, McCleary, y Swan (1996) dan relevancia a la capacidad
de la empresa para entender el concepto de calidad del servicio y el como medirla
apropiadamente, con el fin de llevar a cabo las mejoras e innovaciones adecuadas para
incrementar el valor proporcionado a los clientes. El presente trabajo pretende entender la
naturaleza y las dimensiones de la calidad del servicio en la industria eléctrica, en su
proceso de distribucion y comercializacién, para los estados de Sonora y Sinaloa, donde se
presta servicio a alrededor de un millén setecientos mil usuarios en cuatro grandes
segmentos: el comercial, domestico, agricola e industrial.

Antecedentes de la Investigacion

Es importante notar que la distincién clave entre un servicio y un bien tangible es el
paradigma de que el cliente deriva el valor del servicio a través de un elemento tangible
(Lovelock, 2001). Este es el caso de varios tipos de servicio, algunos de estos, sin embargo,
incluyen productos fisicos asociados con los elementos basicos del mismo. Un ejemplo es
la industria eléctrica, cuyo servicio involucra la operacion de equipo de la compafiia en los
domicilios de los clientes, la atencion de fallas fuera de la percepcion del cliente, el
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mantenimiento preventivo de la infraestructura eléctrica, asi como condiciones de
incertidumbre, producto de los fendmenos atmosféricos y accidentes provocados por
personas. También es importante mencionar la complejidad de la medicion de la percepcion
del producto de energia eléctrica, por su naturaleza y proceso de consumo.

En cuanto a la conceptualizacion y medicion de la calidad del servicio, Carman (1990)
declara que es un concepto complicado de abordar debido a la caracteristica de
intangibilidad que compone al servicio, los problemas en la recepcion, la produccion en
tiempo real y la diferenciacion entre la calidad humanistica y mecanicista. Inclusive, tras
varios afios de investigacion, contintan los debates sobre la conceptualizacion y medicion
de la percepcién de la calidad del servicio en la literatura de la mercadotecnia (Brady y
Cronin, 2001). Esta controversia de la literatura dificulta la determinacion de como definir
y operacionalizar la calidad del servicio en estudios empiricos.

Uno de los instrumentos mas utilizados en la medicion de la calidad del servicio a través de
diferentes contextos ha sido el SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. (1985,
1988), sin embargo, Dabholkar et al. (1996) argumenta que la medicién de la calidad del
servicio entre varias industrias no es factible y sostiene que para futuras investigaciones se
debera desarrollar una medicion especifica para cada una de las industrias.

Parasuraman (1988) sefiala que gran parte de la literatura existente sobre la evaluacion de la
calidad del servicio se basé en consumidores finales de talleres de reparacién de autos,
reparacion de equipos electronicos y de telecomunicaciones, entre otros, por lo que existe
una gran area de oportunidad de evaluacion de la calidad del servicio en el sector de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica.

Otro elemento importante al que no se le ha prestado mucha atencién es la medicion de la
calidad del servicio en campo, es decir, los servicios prestados fuera de las instalaciones de
la empresa donde tiene bien definido su derecho de propiedad, ya sea en las instalaciones
del cliente o en la infraestructura necesaria para prestar el servicio. A esto, Agnihothri et al.
(2002) reconocen que la literatura sobre la gestion del servicio en campo es escasa. El
proceso de distribucion y comercializacion de energia eléctrica se basa fuertemente en el
servicio humano en campo, en circunstancias y lugares diferentes.

Numerosas investigaciones en la literatura establecen que el instrumento SERVQUAL
mide los aspectos funcionales o de proceso de la calidad a través de diferentes tipos de
servicios, aungue las cinco dimensiones establecidas por Parasuraman et al. (1988) no
siempre son replicables. Bebko (2000) afirma que las investigaciones sobre servicios
deberan hacer un esfuerzo en distinguir entre proceso y resultado en las entregas de
servicio, ya que la calidad técnica o de salida (medicién del resultado de todo el proceso)
juega un papel importante en la industria de servicios. Por su parte, Fehl (2006) hace
referencia a (Brady y Croning 2001), quienes sefialan que SERVQUAL no mide los
atributos de la calidad técnica o de salida.

Definicion del problema

Si bien numerosos estudios han tratado de establecer la direccion y las relaciones causales
de los constructos de la calidad del servicio, los resultados han sido contradictorios en
relacion con la naturaleza y antecedentes de los efectos que los constructos tienen uno sobre
otro. Conduciendo esto a una serie de cuestionamientos de lo que el cliente en verdad
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evalla a la hora de medir la calidad del servicio. Provocando esto ambigliedad a la hora de
mejorar los procesos en pro de un efecto positivo en la percepcion del cliente.

Obijetivo del estudio

El Objetivo de estudio es determinar las dimensiones de la calidad funcional y general
percibida por los clientes y confirmar su relacion con la calidad del servicio percibida en
contexto de comercializacion y distribucion de energia eléctrica.

Hipotesis
El presente estudio pretendio responder a la siguiente Hipdtesis de investigacion:

Ha: La percepcion de la calidad general del servicio es un constructo separado de la calidad
funcional.

Significancia del estudio

Las personas de negocios con frecuencia tienen ideas acerca de lo que los clientes necesitan
y valoran; sin embargo, seran los clientes quienes realizaran la compra final, y son sus
propias percepciones acerca de sus necesidades las importantes (Bund, 2006), en
consecuencia, conocer y saber lo que el cliente percibe y le satisface se convierte en un
factor clave en las organizaciones.

Esta investigacion busca contribuir al campo de la mercadotecnia de servicios a través de la
confirmacion de un modelo de calidad del servicio en campo aplicado al proceso de
atencion de fallas de la Comisién Federal de Electricidad (CFE).

El estudio cobra singular importancia en la direccion y administracion de empresas publicas
y privadas, en especial en los servicios que se extienden a las instalaciones particulares de
los clientes como son el agua potable, teléfono, television por cable, Internet, gas y la
propia energia eléctrica, entre otros.

Para la CFE, la medicion de la calidad del servicio es muy importante, ya que la
sensibilidad de la poblacion a sus servicios en la region de estudio es alta, debido a los
pagos por consumo de energia por temperaturas calidas.

Asimismo, dada su naturaleza, la operaciéon confronta cotidianamente las caracteristicas
particulares de los servicios en campo, donde cada servicio es diferente y en ambientes
diferentes.

Definicién de Términos

Calidad del Servicio. La direccion y grado de discrepancia entre la percepcion del cliente y
sus expectativas, en términos de las dimensiones de la calidad del servicio que pueden
afectar el comportamiento futuro de los consumidores (Parasuraman et al. 1985).

Expectativa. Estado probable o deseado del desempefio de los atributos o productos a un
nivel especifico de desempefio (Oliver, 1997).

Supuestos y Limitaciones

Dentro de las limitaciones encontradas en esta investigacion hay que tomar en cuenta que el
instrumento de medicion de la paraestatal para evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente no es un instrumento desarrollado especificamente para esta
investigacion.
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Revision de literatura

Parasuraman et al. (1988) conceptualizan la calidad de servicio como un constructo
abstracto, en gran parte por la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad de
produccion y consumo; que son unicos en el servicio. Oliver (1993), por otra parte, sostiene
que esto es porque el consumo de un servicio es substancialmente diferente del consumo de
bienes materiales. Lovelock (1999) distingue las siguientes caracteristicas: a) el desempefio
es el entregable, b) muy seguido el cliente es involucrado en el proceso de produccion, c)
otros clientes pueden estar involucrados en el proceso de produccién, d) el control del
calidad se desempefia durante la entrega del servicio, e) el servicio no puede ser
inventariado, f) la entrega es en tiempo real y, g) los canales de distribucidén no existen o
estaran comprimidos.

El concepto de calidad de servicio empez0 a recibir atencion substancial a principio de los
80’s con los escritos de Gronroos (1984), Lehtinen y Lehtinen (1982), Lovelock et al.
(1981), y el desarrollo del modelo de la brecha entre expectativa y desempefio de
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985,1988), en conjunto con las mejoras subsecuentes,
todos juegan un rol protagonista en esta investigacion, en el analisis del instrumento para la
evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Calidad Percibida del Servicio

La calidad del servicio es la comparacién de la excelencia o superioridad del servicio de los
proveedores a juicio del cliente (Zeithaml, 1987). La propuesta de Oliver (1980) sostiene
que la satisfaccion esté en funcion de la desconfirmacion del desempefio con la expectativa.
Parasuraman et al. (1985; 1988) subsecuentemente argumentan que la calidad del servicio
esta en funcion de la diferencia entre expectativa y desempefio a lo largo de un sistema
establecido de dimensiones de calidad. En otras palabras, ellos sostienen que la diferencia
entre el desempefio percibido y el desempefio esperado determinan la calidad percibida del
servicio en general (Parasuraman et al., 1985; 1988). Bolton y Drew (1991a), analizaron
como los clientes integran sus percepciones de servicio, para subsecuentemente formar una
evaluacion general de aquel servicio. Sus resultados sugieren que las expectativas
anteriores del cliente, junto con sus percepciones del desempefio actual y sus experiencias
de desconfirmacion, afectan la satisfaccion o insatisfaccion sobre la calidad del servicio.

De acuerdo a Parasuraman et al. (1985), un cliente percibe la calidad de servicio como una
funcién de magnitud y direccion de la brecha entre el servicio esperado y el servicio
recibido. Gronroos (1988), por otra parte, sostiene que los clientes perciben la calidad en un
sentido méas amplio de lo que los proveedores del servicio lo hacen. Por lo tanto, la calidad
dentro de una organizacién de servicio debe ser definida de una manera consistente con la
forma en la que los clientes la definen, para no perder el tiempo, esfuerzo y recursos
ineficientemente.

Bolton y Drew (1991 b), argumentan que las actitudes de los clientes hacia el servicio
dependen de gran manera de las actitudes anteriores, modificada por sus percepcion del
desempefio actual, con el desempefio de sus expectativas anteriores, y la discrepancia entre
esas expectativas y las percepciones subsecuentes de la calidad del servicio. Ellos
concluyen que las actitudes son afectadas substancialmente por la determinacion del
desempefio y por un menor grado de desconfirmacion. Onneal y Palmer (2003), afirman
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que las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio son influenciadas
significativamente por su experiencia pasada.

Dimensiones de la calidad del Servicio

Johnston (1995) sostiene que es necesario identificar las determinantes o dimensiones en
orden de ser capaz de especificar, medir, controlar y mejorar la calidad de servicio
percibida por el cliente. Schneider y White (2004) explican que es suficiente si el objetivo
de la investigacion es predecir otros constructos, (como por ejemplo: la satisfaccion, o el
comportamiento de las intenciones), como medida de calidad del servicio, y como medida
de calidad del servicio general. Sin embargo, el objetivo principal es manipular la calidad
de servicio, esto es esencial para identificar varios aspectos que puedan influenciar
potencialmente el juicio general del cliente sobre el servicio. Estos factores son, en esencia,
las dimensiones de la calidad del servicio, en donde la mayoria de las conceptualizaciones
consideran que los constructos deben ser multidimensionales.

Algunos han discutido que el nivel de calidad general percibido de servicio no esta
determinado solamente por el nivel de desempefio de las dimensiones de calidad técnica y
funcional, pero si por la brecha entre la calidad esperada de servicio y la experimentada.
Parasuraman et al. (1985) identifican diez determinantes o dimensiones, que los clientes
usan para formar expectativas y percepciones de la calidad del servicio: a) acceso; b)
comunicacion; ¢) competencia; d) cortesia; €) credibilidad; f) confiabilidad; g) respuesta; h)
seguridad; i) tangibles y j) entender y conocer al cliente. Estos diez fueron posteriormente
reducidos a cinco a través del analisis factorial exploratorio elaborado por Parasuraman et
al. (1988).

Las cinco dimensiones resultantes de Parasuraman et al. (1988) son: a) tangibles, entendida
como las facilidades fisicas, equipamiento y apariencia del personal; b) confiabilidad, que
es la habilidad de desempefiar el servicio prometido exactamente y con formalidad; c)
sensibilidad, la cual definen como la buena voluntad para ayudar a los clientes y proveer un
servicio oportuno; d) aseguramiento, que comprende el conocimiento y cortesia de los
empleados y sus habilidades para inspirar confianza; e) empatia, que abarca la atenciéon y
cuidado individualizado que la compafiia provee a sus clientes.

En cuanto a la dimensién de confiabilidad, Bebko (2000) sostiene que es entendida como hacerlo
bien la primera vez, permaneciendo como la expectativa de la calidad de servicio maés
representativa. Por otra parte, de estas cinco dimensiones de calidad del servicio propuestas por
Parasuraman et al. (1988), confiabilidad es consistentemente reportada como la més importante de
los estudios replicados. Boulding et al. (1993) argumentan que mientras la calidad de servicio es
multidimensional, la confiabilidad es la dimension clave en la determinacion general de la calidad
percibida de servicio. En su modelo dinamico de calidad de servicio, ellos encuentran la
confiabilidad como la principal manejadora de la percepcion general de la calidad de servicio de los
clientes. Esto parece ser verdad en muchos estudios, donde también las diferentes dimensiones
pueden surgir y suplantar una o méas de las cinco originales, o colapsar el nimero general de
dimensiones en un nimero menor. Parasuraman et al. (1994) mejora el SERVQUAL, reduce su
estructura de cinco factores a tres, permaneciendo intacto el factor de confiabilidad.

En la comprension de la dimension de sensibilidad, Parasuraman et al. (1995) la identifican como la
buena voluntad o preparacion de los empleados para proveer el servicio, incluyendo la puntualidad
en la ejecucidon del mismo, como por ejemplo atender a los clientes rapidamente, o responder
oportunamente a sus solicitudes o reclamos. La sensibilidad en el servicio en campo, es decir, en las

166



Capitulo 1 — Administracién de la calidad

instalaciones del cliente o fuera de las instalaciones del proveedor del servicio, como es el caso del
servicio de distribucion y comercializacion de energia eléctrica, es mas que un aspecto de
puntualidad, cuando lo relacionamos a lo que es determinado como tiempo de respuesta, descrito
como la suma de tiempo de espera entre la puesta de la llamada del cliente y la llegada del ingeniero
de servicio a la localidad del cliente (Simmons, 2001). Otra manera de relacionar el aspecto de
puntualidad con sensibilidad en el campo técnico de servicio puede relacionarse al tiempo de
reparacion de la falla, el cual tiene asociado el tema de encontrar la causa y el tiempo de espera para
hacer las reparaciones del equipo (Kumar & Kumar, 2004).

Servicio en Campo

Las investigaciones realizadas sobre la calidad del servicio se han aplicado sobre todo a los
servicios en general, aplicAndose especificamente muy poco al servicio en campo
(Simmons, 2001). El servicio en campo implica que el proveedor realice las actividades de
manera remota en instalaciones del cliente o de la misma compafiia, como parte de la
prestacion del servicio. Estas pueden incluir servicios basados en personas, tales como
capacitacion o consultoria; o servicios en los cuales se realiza la instalacion de equipo, la
reparacion o el mantenimiento preventivo. En el contexto de la distribucion de energia
eléctrica, se observa este fendmeno a través de los servicios como el reparto de recibos,
toma de lectura, atencion de fallas y mantenimiento de las instalaciones eléctricas.

Los cuatro roles de servicio al cliente, segun Kiely y Armistead (2004), son el terapeuta, el
abogado, el ejecutor y el técnico. En donde el papel del técnico esta centrado en el
conocimiento técnico, el funcionamiento de los productos y la tecnologia asociada a su
operacion; el abogado requiere altas capacidades en los dominios afectivos y cognoscitivos
y la capacidad de balancear necesidades del cliente dentro de los limites de la firma de
servicio. En el servicio de distribucion y comercializacion de energia eléctrica, el técnico de
servicio al cliente debe trabajar con la eficacia de ambos papeles: del técnico y del abogado.
Un aspecto del rol del técnico tiene que ver con el resultado de la interaccion del servicio y
su relacion con el servicio percibido por el cliente, ya que puede ser asociado con la
dimension que Heinonen (2004) refiere como la dimension técnica que incluye los
elementos técnicos del servicio y es representada tradicionalmente por el servicio basico.

Un término importante a considerar como parte de las caracteristicas del servicio en campo
es la valencia, que se entiende como la positividad o la negatividad de un estado de la
naturaleza (Oliver, 1997). En lo concerniente a calidad del servicio, Brady y Cronin (2001),
describen valencia como algo que puede entrar en el juego y capturar las cualidades que
controlan el ambiente, en donde los clientes asumen que el resultado del servicio es bueno o
malo, sin importar cualquier otro aspecto del servicio. Muchos de los factores que forman
la valencia del resultado son exteriores al control directo de la gestion del servicio, por su
caracteristica de campo, ejerciendo una gran influencia en la opinion del resultado del
servicio por parte de los clientes.

La inclusion de la valencia como determinante de la calidad de salida se basa en la premisa
de que la calidad del servicio se puede comparar a una actitud (Brady y Cronin, 2001).
También citan ejemplos en las actividades bancarias donde se desaprueba un préstamo de
hipoteca, 0 en servicios de reparacion donde era irremediable el dafio. En el servicio de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica, podria ser comparado a las situaciones
donde ciertas predisposiciones del cliente pueden existir antes de la visita del servicio, por
ejemplo, las percepciones del cliente tales como que el medidor es viejo, las instalaciones
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de la colonia son viejas, pueden afectar opiniones sobre la calidad del servicio sin importar
los esfuerzos de los técnicos, las capacidades o el resultado del servicio. Otro ejemplo es la
percepcion de que la comparfiia cobra precios exorbitantes, aunque estén conforme a
estandares de la industria.

Otra caracteristica importante es la disposicion de productos y equipo de la empresa a cargo
de los clientes, como medidores e infraestructura en sus terrenos. Segun los resultados de
Lapierres (1996), basados en un estudio en empresas de telecomunicaciones, los clientes
industriales ven a las compafiias de servicio de dos formas discretas, como instituciones de
producto y como instituciones de servicio, lo que amplia el espectro de evaluacién y en
donde un determinante clave de la calidad percibida es el funcionamiento de un producto,
en el que se incluye el servicio, que a menudo esta mas alla del control de la organizacién
(Simmons, 2001).

Existe la necesidad, segun Gronroos (1993), de desarrollar los modelos que integran calidad
del servicio y calidad del producto. Decimos que esto aplica especialmente en el ambiente
de servicio de campo del proceso de distribucion de energia eléctrica, en donde la calidad
de salida se puede ligar directamente al desempefio del producto o equipo, después de que
el servicio es completado. Sin embargo, una percepcion pobre en la calidad del producto o
equipo puede tener un efecto medio en calidad total del servicio.

Metodologia

El presente estudio se realizd bajo el método cuantitativo, a través de un analisis
transversal, método que permitio el direccionamiento de la desconfirmacion subjetiva
recolectada en los datos relacionados con las dimensiones de la calidad del servicio con el
objetivo de estudio de confirmar la relevancia de la separacion de constructos entre la
calidad de funcional y general en la percepcion de la calidad del servicio en el proceso de
suministro de energia eléctrica.

Modelo de investigacion

En conformidad con la teoria se construyo un modelo teérico de investigacién en el que se
agrupan los items en relacion a cada constructo respectivamente, continuidad, voltaje y
restablecimiento a calidad funcional y por otro lado cal-general al constructo relacionado a
la calidad general como se muestra en la Figura 1.
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Figura 1 Modelo teorico de investigacion de la calidad del servicio en el suministro de energia eléctrica.
Fuente: Andlisis de datos de los autores

Operacionalizacion de las variables

Calidad funcional. Una escala modificada de SERVQUAL fue utilizada para operar la
calidad funcional. Los elementos se asociaron a las dimensiones funcionales de la
confiabilidad y sensibilidad, centrado en la percepcion de los clientes sobre el desempefio
de los servicios en campo.

La encuesta de satisfaccion del cliente del Sistema Enfoke (Enfoke Manual, 2004) aplica la
escala de Likert de 10 puntos en busca de un acercamiento directo con la desconfirmacion,
en comparacion con el acercamiento computado por la brecha percepcion-expectativa de
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988), o de la percepcion-sola, SERVPERF (Cronin y
Taylor, 1992) como se muestra en la Tabla 1.
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Dimension

Variable

Item

Calidad

Funcional

Continuidad

¢, Como calificaria del 1 al 10, la continuidad en
el suministro de energia eléctrica, es decir, que
no se hayan presentado cortes de luz debido a
una falla en las instalaciones de CFE?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Voltaje

¢, Como calificaria del 1 a 10, las variaciones
del voltaje del suministro de energia eléctrica,
es decir, altas y bajas de luz anormales. (No
tomar en cuenta las causadas por el
funcionamiento de planchas, motores,
refrigerador, bombas, aires acondicionados o
cualquier otro aparato de alto consumo en su
hogar).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Restablecimient
0

En el caso de que se haya presentado alguna
interrupcién en el suministro de energia
eléctrica debido a una falla, ¢,como calificaria
del 1 al 10 el tiempo en que CFE restablecio el
servicio?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Calidad

General

Cal-General

En general, ¢ Como califica del 1 al 10 la
calidad del suministro de energia eléctrica,
referente a continuidad en el suministro (sin
cortes de luz por falla), variaciones de voltaje
(altas y bajas de luz anormales) y tiempo de
restablecimiento?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tabla 1 Instrumento de Medicidn y relacion con las dimensiones y las variables de estudio
Fuente: Manual de enfoke 2009
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Poblacion y Muestra

La poblacion total de la Division de Distribucion Noroeste de Comision Federal de
Electricidad, segun el Informe al Consejo de Evaluacion de Resultados (2009), es de
alrededor de 1,700,000 clientes del servicio de energia eléctrica, siendo este un dato
variable en pequefia instancia por los bajas y altas constantes de los usuarios de energia,
manteniendo un crecimiento promedio del 4% desde el 2001.

Segun la metodologia de Enfoke (2004), el tamafio de la muestra se determiné por medio
de la férmula para la estimacion de muestras infinitas en la cual no se requiere el tamafio de
la poblacion para el calculo como se muestra en la Ecuacion 1:

z
n="E72 1)
Cada levantamiento se realizé de forma trimestral y en cada ciudad se aplicé una muestra
de 120 encuestas, a un nivel de confianza de 90%, con un error del 7.5% de los parametros
estimados. Al aplicar el levantamiento del segundo trimestre, el error disminuyé a 5.5%, de

tal forma que para la suma del tercer levantamiento, el error se estimé en 5%.

En este caso de estudio, se tomaron en cuenta tres trimestres, dejando fuera el primero que
corresponde al periodo de enero a diciembre del 2009, a razon de que sélo se aplicaron
cinco preguntas. En consecuencia la muestra estudiada es 1,150 clientes correspondientes al
area geografica que atiende la Division de Distribucién Noroeste de CFE como se muestra
en la Tabla 2.

Muestra
Estado Ciudad Clientes
Sonora Nogales 115
Caborca 115
Hermosillo 115
Guaymas 115
Cd. Obreg6n 115
Navojoa 115
Sinaloa Los Mochis 115
Guasave 115
Culiacan 115
Mazatlan 115
TOTAL 1150

Tabla 2 Muestra por ciudad y entidad federativa
Fuente: Analisis de datos de los autores

Fiabilidad y Validez

Fiabilidad. Para la consistencia interna de la encuesta, se obtuvo Alpha de Cronbach,
considerando como valor aceptable un coeficiente igual o superior a 0.70 (Hair, et al.
1998).

Validez de contenido. La capacidad del instrumento para recoger el contenido y el alcance
del constructo y de la dimension en esta investigacion, se apoya en la fundamentacion
tedrica y las evidencias empiricas que sostienen la revision de la literatura realizada.
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Metodologia de Andlisis de Datos

Modelo de Ecuacion Estructural. EI modelo de investigacion propuesto fue probado
utilizando el modelo de ecuaciones estructurales (MEE) en AMOS16, estimando los
parametros y evaluando el ajuste del modelo. Se determind para cada variable el indicador
de la carga de la regresién con su respectivo factor. Los patrones y cargas de la regresion
fueron establecidos por la medicion del modelo estructural. EI modelo de ecuacion
estructural aplicado, contemplé la correlacion entre los términos de error para algunas de
las variables, la correlacion y no correlacion de los términos de error se ejecutaron basados
en el modelo de regresion, aplicando los indicadores de modificacion para obtener un
modelo efectivo.

Resultados

Antes de evaluar el modelo de investigacion y las hipdtesis individuales, se evalud la
consistencia y estabilidad interna del instrumento de medicion con el Alpha de Cronbach
de los siete elementos de la encuesta de satisfaccidn al cliente, reportando un .797 como
resultado aceptable segun (Hair, et al. 1998).

Se determino la pertinencia del andlisis factorial a través de la evaluacion de las
correlaciones entre las variables las cuales se encontraron significativas, también se evaluo
la prueba anti-imagen observandose que las correlaciones eran menores a la diagonal como
se muestra en la Tabla 3. La prueba de esfericidad de Barltlett’s dio significativa,
resultando una chi-cuadrada de 1,602.77 con 6 grados de libertad.probando que la matriz de
correlaciones no es una matriz de identidad que es aquella cuyo producto no tiene ningln
efecto.

Continuida Restablecimient | Cal-
d Voltaje |o General
Correlacié Continuidad 1.000 .456 467 .590
n Voltaje 456 1.000 419 .533
Restablecimient 467 419 1.000 .657
0
Cal-General .590 .533 .657 1.000
Correlacié Continuidad .820 -.196 -.111 -.345
n anti- Voltaje -.196 .844 -.083 -.279
Imagen Restablecimient -111 -.083 762 -.488
0
Cal-General -.345 -.279 -.488 .710

Tabla 3 Evaluacion de la conveniencia del analisis factorial: correlaciones y correlaciones parciales
entre las variables.
Fuente: Andlisis de datos de los autores

Para probar la hipotesis, se establecié un modelo de competencia aplicando el modelo de
ecuaciones estructurales, el cual se desarroll6 en base a los constructos de la calidad
funcional y el de calidad de General, enlazados por flechas de relacion con la calidad del
servicio.

La evaluacion del modelo tedrico arrojo los siguientes resultados: El ratio de verosimilitud
del estadistico chi-cuadrada un valor de 13.414, con nivel de significancia estadistica de
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.001, por debajo del nivel minimo de .05. Este estadistico muestra evidencia de que las
matrices efectivas y previstas son significativas, indicativo de un ajuste no aceptable del
modelo. EIl indicador normal de ajuste (NFI) de .992, coeficiente Tuker-Lewis (TLI) de
979, y el indice de comparacion de ajuste (CFI) de .993. Siendo para NFI, TLI y CFlI
aceptable un valor mayor a .900 segun (Hair et al. 1998). Por lo que respecta a la raiz
cuadrada de la media del cuadrado de los residuos (RMSEA) se obtuvo un valor de .070
mayor a .05 considerandose no aceptable segun (Hair, et al. 1998).

Al realizar la comparacién del modelo tedrico con el modelo unidimensional o de un solo
factor, se encontrd que los indicadores de ajuste del modelo propuesto (multidimensional)
son de menor aceptacion como se observa en la tabla de resultados de la Figura 2 por lo que
la hipGtesis alternativa se rechaza.

Continuidad

“oltaje

Restablecimiento

171

CALIDAD
SERVICIO
Cal-General
Modelo x* GL P NFI TLI CFl RMSEA
Tedrico 13.414 2 0.001 .992 979 .993 0.070
Unidimensional 0.024 1 0.876 1 1 1 0

Figura 2 Modelo de analisis factorial confirmatorio de las estimaciones estandarizadas de las los
constructos de la calidad general y la calidad funcional del servicio.

Discusion sobre resultados

La determinacién de si la calidad general es un constructo separado y diferente de la
calidad funcional, se operacionalizdO a través de un analisis factorial confirmatorio,
aplicando el modelo de ecuaciones estructurales validado con los indicadores de ajuste del
modelo, se encontré que la calidad general no es un constructo separado de la calidad
funcional, esto puede deberse a la baja cantidad de items que componen los constructos
dada la encuesta via telefénica.
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Se observo una mayor carga de la dimensién de restablecimiento 0.89 manifestando como
los usuarios evaltuan la calidad del suministro en base a las interrupciones y el rapido
restablecimiento.

Lo anterior de acuerdo con Felh (2006) quien afirma que una alta correlacion entre los
constructos da pie a un constructo de segundo orden orientando la existencia del constructo
adicional no se observo en este caso de estudio.

Conclusiones e implicaciones

Los resultados del analisis de ecuaciones estructurales expuesto en la figura dos
confirmaron que el constructo de la calidad general no es una dimension diferente separada
de la calidad funcional.

Una conclusién importante es que la encuesta operada de manera telefonica para un
proceso de servicio multidimensional como el de CFE podria no ser demostrativa dado el
limitado nimero de elementos que compone la encuesta.

Este estudio contribuye tedrica, metodoldgica y en resultados generales a la literatura de la
calidad del servicio, al desarrollar un modelo de calidad del servicio conformado por las
dimensiones de calidad funcional y calidad general en el ambiente del proceso de
distribucion de energia eléctrica.

Limitaciones del estudio y recomendaciones

Esta investigacion se enfoca en la evaluacién de los servicios desde la perspectiva del
instrumento de evaluacion Enfoke, encuesta que se realiza via telefonica limitando el
numero de items, incrementando la complejidad de la validez de los constructos.

Futuras investigaciones deberan contemplar un mayor grado de elementos en la
composicion de los constructos de calidad funcional y general que provean de mayor
consistencia.
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RESUMEN

Al potenciar los vinculos entre los agentes publicos, privados y educacionales de manera, el
desempefio innovador operara como un acelerador del desarrollo, local y regional de los
territorios mediante efectos sinérgicos de redes virtuosas que generaran continuas innovaciones,
segun el enfoque tedrico de la competitividad sistémica. La innovacién es un componente
fundamental de la competitividad de los paises, las regiones y las localidades, por lo que su
caracterizacion y la de las interacciones en las que se genera, en lugares y tiempos particulares,
es relevante La gestion de la cadena de suministros aporta una referencia Gtil para el analisis de
las précticas interempresariales mediante las cuales las empresas integran, junto con sus
clientes y proveedores, redes que agregan valor a los productos en canales particulares de las
cadenas productivas. Las empresas participantes de un canal llegan a crear sinergias en la
innovacion de procesos y productos, la cual es esencial para aumentar la eficiencia, las
utilidades y la competitividad de las empresas y de las cadenas de suministro en su conjunto. En
ese marco, se propone un estudio dirigido al anélisis de los tipos y alcance de la innovacién de
las empresas y al entorno de interacciones, con empresas y otros agentes, en el que ésta tiene
lugar. La estructura analitica propuesta conjuga elementos tedricos de la competitividad
sistémica y de la gestién de la cadena de suministros, en un andlisis de micronivel de las
empresas manufactureras del estado de Aguascalientes, importantes por su aportacion a la
produccién y al empleo estatales. Las variables de estudio son: la innovacion en productos y
procesos de las empresas, mercadoldgicas y organizacionales; las relaciones de las empresas
con otros agentes de su territorio; y las dimensiones de la gestion de la cadena de suministros de
enfoque al cliente, cooperacion, integracion, coordinacién, desarrollo, gestion de la informacion
y mejora continua. El analisis de la situacion de las empresas tendra como ejes a su ubicacion en
su cadena de suministros, su ubicacion sectorial y su afiliacion a un cluster, si la tienen. Los
resultados aportaran elementos de juicio con potencial para orientar la accion empresarial y la
politica publica en relacién con el tema.

Palabras clave:

Innovacién de procesos y productos; competitividad sistémica; gestion de la cadena de
suministros.
l. ANTECEDENTES
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La relacion entre la gestion de la calidad y la innovacion, de acuerdo con Ahuja, Pedroza y Tricas
(2010), parece determinarse principalmente, por la estrategia que la organizacion adopta en la
propagacion de la primera, cuando la GCT esta orientada al control, la calidad esta mas conectada
con la conformidad y no hay influencia sobre la innovacion; por el contrario, cuando la estrategia
de calidad esta orientada al aprendizaje y al desarrollo de una cultura que promueve la iniciativa
de las personas, los flujos de conocimiento son mayores y hay una fuerte influencia en la
innovacion. La gestion de la calidad y la gestion de la cadena de suministro tienen en comun la
importancia concedida a las relaciones con los clientes y con los proveedores, y a la mejora
continua. La gestion de la cadena de suministro, se conceptia como la articulacion que una
empresa hace de sus procesos y actividades de negocio con los miembros de su cadena de
suministros, clientes y proveedores, para agregar valor al producto al minimo costo y obtener una
ventaja competitiva sostenible (Rodriguez, 2011).

La innovacion en productos y en procesos, es inherente a la gestion de la cadena de suministros
por su objetivo de generar sinergias en la introduccion y mejora de productos y la mejora de
procesos que aumenten la competitividad de las empresas que integran un canal de una cadena de
suministro y de ésta como un todo. Los andlisis de micronivel de los procesos, practicas y rasgos
empresariales que favorecen y generan la innovacion, desde perspectivas como la gestion de la
calidad o la gestion de la cadena de suministros, que permiten ahondar en el proceso innovativos
y sus resultados. .

Sin embargo, cada vez es mas ampliamente reconocido que las relaciones con otros agentes de
las economias como otras de empresas de un mismo conglomerado o cluster, organismos como
brazos tecnoldgicos o incubadoras, asi como con instituciones educativas, centros de
investigacion y otros organismos publicos, son importantes para la generacion de innovaciones.
Un analisis comprensivo de los procesos innovativos, no puede excluir las relaciones con esos
agentes, pero la caracterizacion de la innovacion requiere el examen de los productos nuevos, sus
mejoras, las mejoras de procesos particulares que los analisis de micronivel son capaces de
revelar.

Una estructura analitica que considere no solamente las particularidades de las empresas sino el
entorno de relaciones en el que éstas se generan, superando las limitaciones de los andlisis de
micronivel y las de otros andlisis de un nivel de analisis mas agregado, puede ser construido
mediante una combinacion de enfoques.

FUNDAMENTOS TEORICOS

La liberalizacion del comercio no es suficiente para mover la economia mexicana hacia adelante,
los estimulos de la demanda internacional se estan acabando, la mayoria de las actividades de
produccion en México han estimulado una demanda por conocimientos y tecnologia del
extranjero, las compariias han ganado competitividad mediante actividades enfocadas a productos
existentes y no a productos nuevos y las redes domésticas entre las firmas e instituciones locales
estan debilitandose, mientras que el sistema promueve el desarrollo de redes con instituciones en
las economias desarrolladas, lo cual, al combinarse con deficiencias educacionales progresivas
traerd en el largo plazo una devaluacion de las competencias del capital humano local y una
incentivacion adversa para desarrollar vinculos con centros de investigacion locales (Cimoli,
2000).

Cimoli (2000) sostiene. fundamentandose en estudios de casos historicos, que las empresas y los
paises pueden mejoran su desempefio econdmico, mediante los Sistemas Nacionales de
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Innovacion, impulsando la investigacion y los flujos de desarrollo y produccion de
conocimientos, por lo que patrones de crecimiento dirigidos a la educacion y a la formacién de
redes locales, pueden contribuir a cambiar hacia una especializacion internacional que incluya
desde productos estandarizados a productos mucho mas sofisticados y especificos. Lo anterior
requiere altos niveles de interacciones cooperativas en redes de empresas y otros agentes de los
territorios para la generacion de innovacion.

La innovacion es un componente fundamental de la competitividad de los paises, las regiones y
las localidades (OCDE, 1992b), ante el aumento de la competencia debido a la liberalizacion de
los mercados internacionales. En las empresas, la innovacion se presenta como un aprendizaje
continuo y acumulativo mediante el que se mejoran los productos, los procesos, la gestion y la
mercadotecnia para incrementar su productividad y competitividad.

En el desarrollo de la capacidad innovadora de las empresas convergen elementos del plano
micro como la capacidad de gestion, las caracteristicas personales, educativas, emprendedoras y
la capacidad de riesgo del empresario; la historia de la acumulacion de activos tangibles e
intangibles y los procesos de aprendizaje de las empresas (Feria, 2005). Sin embargo, la
innovacion no depende sélo de esos elementos, sino de la maduracién un conjunto de condiciones
econdmicas, sociales e institucionales de los agentes publicos y privados como centros de
investigacién, universidades, asociaciones empresariales, otras empresas y organismos publicos
del entorno de la empresa, que intervienen directa o indirectamente en los procesos de innovacion
(Gomez & Sanchez, 2010).

La magnitud de las interacciones en el micronivel entre las empresas y las instituciones cercanas
a los agrupamientos en que ellas acttan, genera efectos acumulativos de aprendizaje e innovacién
que le dan a ésta un caracter colectivo (Feria, 2005). Ademas, debido al desarrollo de las
tecnologias de la informacion y las posibilidades de comunicacion y desplazamiento de
mercancias, los efectos de las innovaciones no se restringen a los entornos en que se crean, sino
que se extienden a toda la red de la que ese entorno forma parte como la memoria USB, por
mencionar un caso, desarrollada en el Instituto Technion de Israel que ha influido sectores muy
diversos en el mundo entero.

La innovacidn, entonces, ocurre en un contexto de interrelaciones entre los agentes en un espacio
especifico. El conjunto de procesos, condicionantes y de agentes relacionados entre si, pueden
llegar a conformar, en su estado 6ptimo, un sistema de innovacion denominado, en el enfoque
tedrico de la competitividad sistémica, Sistema Nacional de Innovacién (SIN)si se refiere a un
pais, y Sistema Regional de Innovacién (SRI) si se refiere a un espacio concreto, a un territorio.

Mientras mas amplia y profunda sea la trama de interrelaciones entre sus agentes, mayores seran
la innovacién y las oportunidades del desarrollo tecnoldgico de los paises y los territorios. Los
agentes de un territorio y las redes de colaboracion orientadas a la innovacién tienen un rol
central en los esfuerzos para que lograr una competitividad basada en el desarrollo enddgeno
(OECD, 1992b). El fortalecimiento de las redes de innovacion de los SRI, es una opcion politica
(Montero & Morris, s/a), en la que la cuestion relevante es como aprovechar las oportunidades de
innovacion para mejorar la competitividad de los territorios y las empresas y potenciar el
desarrollo enddgeno. El desarrollo enddgeno, incluyendo la formacion y fortalecimiento de los
SRI, requiere de redes en los territorios.

La cercania fisica entre los integrantes de una red puede generar externalidades que eleven su
capacidad innovativa, ya que contribuye al desarrollo de la interaccion frecuente por canales
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formales e informales de las empresas con empresas locales mas grandes como sus proveedoras,
con empresas transnacionales, con centros de investigacion y con organizaciones intermedias, lo
cual es indispensable para consolidar la transmision de conocimientos que tiene lugar en marco
de esas relaciones profesionales, sin embargo, la cercania no es determinante de los nuevos
aprendizajes que requiere la innovacion (Casalet, Gonzélez y Buenrrostro, 2008). Lo anterior
puede notarse en el cluster de software Aguascalientes, impulsado por un plan estatal de
desarrollo regional productivo, en el que la proximidad geogréafica no ha contribuido a desarrollar
vinculos empresariales, su consolidacion es escasa y no existe un clima de confianza entre los
actores que derive en la formacion de redes de innovacion y generacion de capacidades, a pesar
de sus vinculos cotidianos y proximos (Casalet, et al., 2008).

La forma y contenido de sus relaciones entre los agentes de un territorio influencia la innovacién
y la competitividad de las empresas, las localidades y los territorios, por lo que su estudio es de
interés para identificar fuerzas capaces de contribuir al desarrollo de estos.

Las redes de mas virtuosas por la calidad, intensidad y frecuencia de sus vinculos, pueden
detonar una dinamizacion del proceso innovativo y operar como focos de desarrollo en forma de
clusters sinérgicos de empresas y tecnologias en una industria o grupo de industrias. Las redes
también pueden ser jerarquicas, como las que pueden darse en las relaciones cliente-proveedor
cuando el poder es asimétrico entre sus partes. La eficacia de la interaccion para la innovacién
depende, esencialmente, de la capacidad organizativa desarrollada por los agentes para absorber y
asimilar nuevos conocimientos (Casalet, Gonzalez y Buenrrostro, 2008).

Algunos estudios se han dirigido al analisis de las conexiones entre los agentes de los territorios.
Montero y Morris (s/a) analizaron la integracion de los diversos agentes a las redes regionales y
describieron la morfologia de las redes. A partir de indicadores del nimero y la frecuencia de las
comunicaciones, marginando el contenido de éstas, construyeron un indice sociografico de
conectividad que dio cuenta de la densidad de la conectividad meso regional de los agentes
relacion con las iniciativas innovadoras y de su potencial de desarrollo enddgeno. Feria (2005),
evalud la manera en que los agentes del SRI del escenario de Aguascalientes, internalizan las
relaciones de colaboracion, cooperacion y competencia, mediante un analisis de contenido de las
interdicciones discursivas de las notas de la prensa diaria. Castillo (2008), aplic6 al Claster de la
Industria de los Alimentos y su Tecnologia, una metodologia dirigida a evaluar sus relaciones
estructurales entre los agentes principales de un cluster y las instituciones de un territorio, en
cuanto a su cantidad y la calidad.

Cimoli (2000), en su abordaje al tema sobre como la ciencia y la tecnologia estan moldeando la
economia politica internacional emergente, enfatiza que la cooperacién es clave si las firmas
pretenden capturar los beneficios de las redes y de la innovacion, por lo que patrones de
crecimiento dirigidos a la educacion y a la formacion de redes locales, pueden contribuir a
generar un cambio hacia una especializacién internacional, desde productos estandarizados a
productos mucho mas sofisticados y especificos.

Por la importancia de la conectividad de las empresas entre si y con otros agentes para la
integracién de redes de innovacion, en el estudio que se propone, se analizaran las interacciones
de las que resulta la innovacion en un lugar y tiempo particular y en empresas particulares, con
énfasis en las relaciones de las empresas con otras que participan en sus cadena de suministro.

El enfoque de la competitividad sistémica, constituye un aporte importante para analizar coémo la
interaccion determina el desempefio de las empresas y el potencial de crecimiento de la region.
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Ese enfoque considera cuatro niveles de analisis - meta, macro, meso y micro - que tienen un
espacio propio (Montero & Morris, s/a). En el nivel meta, se juega la capacidad de una sociedad
para la integracion y la estrategia. En el nivel macro se concretan los acuerdos del nivel meta y se
plasman en politicas macroeconémicas y macrosociales. ElI nivel meso es el espacio de los
entornos capaces de fomentar, complementar y multiplicar los esfuerzos al nivel de la empresa
(Messner, 1996) mediante politicas selectivas que articulen a los agentes. Finalmente, en el nivel
micro se encuentran las empresas, su cultura empresarial y su capacidad gerencial para la
asociacion y cooperacion interempresarial.

De acuerdo con Feria (2005:73), el micronivel encuentra impulsos innovadores en tres ambitos:

Innovaciones organizativas en las empresas y entre las empresas. Las innovaciones organizativas
en las empresas comprenden los conceptos logisticos, el ensamblaje final por encargo, el sistema
de justo a tiempo, la reduccién del tiempo del proceso y las nuevas formas de control de la
calidad. Las innovaciones organizativas entre las empresas comprenden la logistica inter-
empresarial y el establecimiento de relaciones relativamente estables con los proveedores.

Innovaciones sociales como la flexibilizacion de la carga de trabajo, la disminucion de los niveles
jerarquicos y la devolucion de las responsabilidades a los talleres.

Las innovaciones técnicas como la digitalizacion e interconexion electronica, la planeacion
asistida por computadora, el disefio asistido por computadora y la manufactura asistida por
computadora (CAD/CAM).

El micronivel es el foco de interés en este estudio que no sélo explorara las relaciones de las
empresas con las que forman parte de su misma cadena de suministros, sino con agentes de su
territorio como como cémaras empresariales, instituciones educativas y organismos
gubernamentales, ademas de identificar los tipos de innovacion que las empresas generan y el
alcance de la misma. Las redes entre los agentes de los territorios favorecen que se supere el
nivel microecondmico del alcance de las estrategias de gestion de las empresas individuales,
generando sinergias que influyan en un primer momento en la red de que forman parte y luego en
la competitividad del territorio.

Las relaciones interempresariales pueden ser analizadas desde el enfoque de la gestion de la
cadena de suministros, que ha surgido como estrategia para integrar en redes a las empresas que
son responsables de agregar valor al producto en el canal especifico en el que operan. La
globalizacion de operaciones y los mercados y los constantes cambios en el ambiente ha llevado a
las empresas aplicar ese enfoque para maximizar la flexibilidad y la eficiencia de sus diferentes
funciones organizacionales y proveer productos o servicios de calidad que eleven la
competitividad y las utilidades de las empresas y del conjunto de las que integran un canal
particular de una cadena de suministros.

La gestion de la cadena de suministros busca formar redes de colaboracién empresarial que
sincronicen los procesos estratégicos, operativos y de soporte intraorganizacionales e
interorganizacionales, alineando las estrategias y objetivos de los participantes, en beneficio de
los participantes en la cadena y del cliente final. Consiste en la combinacion de la integracion de
la tecnologia disponible y la aplicacion de las mejores practicas de negocios para alcanzar
mayores ahorros y beneficios mediante la mejora de los procesos, manejo eficiente de productos
ylo servicios, y un eficaz intercambio de informacion de negocios entre los integrantes de una
cadena de suministros, con la expectativa de mejorar la competitividad y las ganancias (Cai, Liu,
Xiao y Liu, 2008; Tracey, Lim, y Vonderembse, 2005).
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Implica la revision de sus procesos para identificar areas de oportunidad de mejora y factores
criticos de éxito, en el entendido de que éste esta condicionado por la capacidad de adaptacién de
los participantes de la cadena a los cambios del entorno y de su rapida y adecuada respuesta a las
necesidades de clientes internos y externos, mediante la vinculacion de la transferencia de
informacidn, el re-disefio organizativo y la innovacion de productos y procesos (Rodriguez,
2011).

Entre mas integrada esté una cadena de suministros, mayor es el flujo de materiales y otros
recursos como la informacién o la tecnologia, que se origina en relaciones de colaboracién o de
cooperacion. Dado que las conexiones favorecen la innovacion, el andlisis de los contenidos de
las relaciones que las empresas mantienen con las empresas que forman parte de sus cadenas de
suministros puede revelar la presencia de asociaciones virtuosas que como consecuencia del
esfuerzo colectivo para aumentar la competitividad y la eficiencia de su canal de la cadena de
suministros, impacten positivamente a la innovacion. Las dimensiones principales de la gestion
de la cadena de suministros -enfoque al cliente, cooperacion, integracion, coordinacion,
desarrollo, gestiéon de la informacion y mejora continua- proporcionan una referencia adecuada
para el analisis de la intensidad de las relaciones interempresariales cliente-proveedor,
concernientes a sus procesos de planeacion, produccién, distribucion y devolucion.

En cuanto a la innovacion, el Manual de Oslo (OCDE, 2006), que ha sido consistentemente
utilizado por los paises referencia para definir y medir la innovacion en las encuestas nacionales
sobre el tema, la define como los cambios significativos de los productos, los procesos, la
organizacién y la mercadotecnia, a diferencia de versiones previas de 1992 (OECD, 1992a) y la
de 1997 (OECD, 1997), que no se incluia a los cambios en la organizacion y la mercadotecnia. El
concepto de innovacion se ha ampliado extendiéndose més alla de las innovaciones tecnoldgicas
hasta comprender, e incluso considerar prevalentes, a las innovaciones organizacionales y de
mercadotecnia (OCDE, 2010), por lo que proporciona elementos valiosos para la caracterizacion
de la innovacion.

Un esquema analitico que conjugue las aportaciones conceptuales y operacionales del manual de
Oslo para conceptuar y operacionalizar la innovacion, sus tipos y alcance, con elementos de la
competitividad sistémica y de la administracion de operaciones, particularmente de la gestion de
la cadena de suministros, para analizar las relaciones de las empresa con los agentes de su
entorno, haré posible dar respuesta a las siguientes interrogantes: ¢qué tipos de innovacion hacen
las empresas?; ¢qué alcance tiene esa innovacion?; ¢cuéles dimensiones de la gestion de la
cadena de suministros de las empresas contribuyen a generar sinergias con las empresa de su
cadena de suministros para la generacion de innovacion?; ;qué papel juegan sus vinculos con
otros agentes de su territorio en la generacion de innovacion?; ;cudl es el impacto que tiene la
innovacion de las empresas sobre su competitividad?; y ¢cuéles tipos de empresas se identifican
de acuerdo a los rasgos de su gestion de la s de suministro, innovacién y vinculacion con los
agentes de su territorio?

I OBJETIVOS

El objetivo general es el de caracterizar la innovacion de las empresas manufactureras de
Aguascalientes y describir el entorno de las relaciones con otros agentes publicos y privados en
el que se genera, para formular recomendaciones operativas empresariales y de politica publica
sobre el tema. Los objetivos particulares, son los siguientes:
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e Caracterizar la innovacion de las empresas manufactureras de Aguascalientes por
tipos y alcance de acuerdo al subsector de su actividad econémica y al cluster del
gue forman parte, si forman parte de alguno.

e Analizar las relaciones de las empresas con los agentes de su territorio como otras
empresas, instituciones educativas y organismos publicos.

e Fundamentar recomendaciones operativas empresariales y de politica publica
sobre el tema.

EL SECTOR MANUFACTURERO DE AGUASCALIENTES

Los vinculos entre los agentes del territorio del estado de Aguascalientes, estan fragmentados y
son incipientes, la interaccion en redes, se realiza en mayor medida en el sector de empresas
transnacionales exportadoras y escasamente en las de menor tamafio que generalmente tienen
grandes asimetrias de poder frente las empresas empresa grandes que son sus clientes o
proveedores y poco desarrollan vinculos de cooperacion y colaboracion entre si, por lo que su
insercion en el tejido productivo es débil (Feria, 2008).

Este estudio dirigido al analisis de la manera en que las empresas idean, planifican y desarrollan
mejoras de productos y procesos, de cambios organizativos o de cambios en su mercadotecnia,
coémo aplican su potencialidad para transformar conocimientos genéricos en especificos a partir
de su acervo de competencias, estara acotado al sector manufacturero debido a que éste tiene un
peso importante en la economia del estado de Aguascalientes.

De acuerdo con los datos del censo de 2009, el sector manufacturero de Aguascalientes, aporta el
10.18% de las unidades econémicas, 70.24 % de la Produccion Bruta Total y el 30.43 % de la
ocupacion de personas en el estado (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2010). Las
empresas grandes aportan el 88.25% de la produccion Bruta Total estatal, constituyen solamente
el 1.29 de las unidades econdmicas y ocupan al 61.20% del total del personal ocupado, mientras
que las microempresas constituyen el 88.19% de las unidades econémicas, ocupan al 15.79% del
personal ocupado y general sélo el 1.77% de la produccion bruta total (Tabla 1). Las 4174
empresas manufactureras, se distribuyen entre los 21 subsectores, la gran mayoria de las
empresas, el 88%, son de tamafio micro.

Destacan por el personal ocupado, los subsectores 311 Industria alimentaria (con el 14.80 del
total), 315 Fabricacion de prendas de vestir (con el 20.47) y 336 Fabricacion de equipo de
transporte y 314 Fabricacion de productos textiles, excepto prendas de vestir. Por el nimero de
unidades economicas destacan los subsectores 311 Industria alimentaria, 332 Fabricacion de
productos metalicos, 315 Fabricacién de prendas de vestir y 337 Fabricacion de muebles,
colchones y persianas (Tabla3).

Total Micro Pequefia Mediana Grande
(0 a 10 personas (11 a 50 personas (51 a 250 personas (251 personas
ocupadas) ocupadas) ocupadas) ocupadas)

Produccién Bruta Total $89,680,880

100% 1.77% 2.61% 7.38% 88.25%
Personal ocupado 73,867 11,664 7,278 9,722 45,203

100% (15.79%) (9.85%) (13.16%) (61.20%)
Unidades econémicas 4174 3681 349 %0 >

(100%) (88.19%) (8.36%) (2.16%) (1.29%)

Tabla 1. Subsectores 31-33 Industrias Manufactureras
Fuente: Elaboracion propia basada en el censo de 2009 (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2010).
Las empresas se clasificaron por tamafio de acuerdo a la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la
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Micro, Pequefia y Mediana Empresa del 30 de diciembre de 2002 (Diario Oficial de la Federacion, 6 de Junio

de 2006).
Subsectores 31-33 Industrias Manufactureras Produccién Personal ocupado Unidades econémicas
Bruta 73,867 Total
$89'680,880 (100%) 4,174 Micro Pequefia |Mediana | Grande
(100%) (100%)
311 Industria alimentaria 11.98% 10,929 | 14.80% | 1,233 29.54% | 1135 77 14 4*
312 Industria de las bebidas y del tabaco 2.41% 2,832 | 3.83% 128 3.07% | 114 3* 3* *
313 Fabricacion de insumos textiles y acabado de textiles 1.16% 2,003 | 2.71% 28 0.67% 16 * 8 *
314 Fabricacion de productos textiles, excepto prendas 1.23% 2,090 | 2.83% 150 128 12* 7 *
de vestir 3.59%
315 Fabricacion de prendas de vestir 2.54% 15,122 | 20.47% 366 8.77% | 284 55 16 5%
316 Curtido y acabado de cuero y piel, y fabricacién de 0.23% 512 | 0.69% 41 34 3* * *
productos de cuero, piel y materiales sucedaneos 0.98%
321Industria de la madera 0.13% 1,031 | 1.40% 306 7.33% | 290 11* 0 0
322 Industria del papel 0.74% 835 | 1.13% 44 1.05% 34 3* * *
323 Impresion e industrias conexas 0.25% 1,204 | 1.63% 243 5.82% | 230 T* * 0
324 Fabricacion de productos derivados del petréleo y del 0.03% 26 | 0.04% * * * 0 0
carbon
325 Industria quimica 1.23% 668 | 0.90% 31 0.74% 24 * * *
326 Industria del plastico y del hule 1.27% 1,468 | 1.99% 58 1.39% 30 22 4* *
327 Fabricacion de productos a base de minerales no 2.82% 2,304 | 3.12% 104 2.49% 83 17 * *
metalicos
331 Industrias metdlicas basicas 0.04% 86| 0.12% 8 0.19% 8* 3* 0 0
332 Fabricacion de productos metalicos 1.34% 4952 | 6.70% 882 21.13% | 832 42 3* *
333 Fabricacion de maquinaria y equipo 0.84% 1532 | 2.07% 44 1.05% 24 11* * *
334 Fabricacion de equipo de computacion, 6.36% 5,869 | 7.95% 7 0.17% T* 3 0 3
comunicacion, medicion y de otros equipos, componentes
y accesorios electrénicos
335 Fabricacion de accesorios, aparatos eléctricos y 0.03% 213 | 0.29% * * * * 0
equipo de generacion de energia eléctrica
336 Fabricacion de equipo de transporte 63.75% 15,608 | 21.13% 53 1.27% 21 3* 9 15
337 Fabricacion de muebles, colchones y persianas 1.35% 3,682 | 4.98% 280 6.71% 244 31 3
338 Otras industrias manufactureras 0.26% 901 | 1.22% 159 3.81% | 146 8* 3* 0

Tabla 1. Subsectores 31-33 Industrias Manufactureras
Fuente: Elaboracién propia basada en el censo de 2009. (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2010).
Los asteriscos sustituyen los datos numéricos desde los datos originales, para evitar la identificacion de las
empresas, cuando solo existe una o dos unidades econdmicas en alguno(s) de las subramas de los subsectores.

Consejo de la Electronica y Suministros de Aguascalientes, A.C.
Fomento Automotriz, A.C.
Cluster de Robética y Automatizacion de Aguascalientes
Consejo de la Industria del Mueble y Accesorios Afines de Aguascalientes
Cluster de la Industria de los Alimentos y su Tecnologia A.C.
Consejo de la Cadena Industrial Textil y del Vestido de Aguascalientes
Organismos Promotores de las Exportaciones de Aguascalientes, A.C.
Cluster de Tecnologias de la Informacién de Aguascalientes, A.C.
Cluster Integrador de Productos Municipales
Cluster de Autotransportes de Aguascalientes A.C.
Tabla 2. Clusters del Estado de Aguascalientes

Fuente: Portal Oficial del Gobierno del Estado de Aguascalientes (2010).
. METODOLOGIA

Las variables de estudio son la innovaciéon -de productos, procesos, de mercadotecnia y
organizacionales- y las relaciones de las empresas con los agentes de su territorio. otras empresas,
principalmente clientes y proveedoras, instituciones educativas y organismos publicos.

La poblacion del estudio esta constituida por las empresas manufactureras del estado de
Aguascalientes, excluyendo a aquéllas con 10 o menos empleados, cuya formalidad y
complejidad de operacidn difieren de las de mayor tamafio y podria obstaculizar la identificacion

184



XV

Congreso Internacional
de Investigacion en
Ciencias Administrativas

Capitulo 1 — Administracion de la calidad

de perfiles empresariales respecto a las variables de interés. El analisis de las empresas tendra
como ejes analiticos su tamafio, su ubicacién en cadena de suministros, su ubicacién sectorial y
su afiliacion al cluster, cuando ésta exista.

El estudio serd muestral. EI muestreo ser& de conveniencia. El criterio de seleccion serd el de la
disposicion de los directivos de las empresas a participar en el estudio. El instrumento para la
recoleccion de los datos sera un cuestionario, que se disefiard en lo que concierne a la innovacion.
En lo que concierne a las relaciones con los agentes del territorio, se adaptara el cuestionario de
Rodriguez (2011), para recoger datos sobre las relaciones interempresariales con empresas
clientes y proveedoras, y algunos indicadores utilizados en las Encuestas Nacionales de
Innovacion de 2002 y 2006 de México.

La innovacion serd analizada en los ambitos de: tipo de innovacién; actividades de innovacion;
mecanismos de financiamiento; fuentes de informacidn; objetivos; distribucion de la produccion
por novedad de los productos; comercializacion de proyectos de innovacion; tiempo de ciclo de
comercializacién de proyectos; tiempo de recuperacion de la inversion de proyectos de
innovacion; proteccion de los derechos de la innovacién; y factores que obstaculizan la
innovacion

Los vinculos de las empresas estudiadas se analizan en cuanto a su existencia con: otras empresas
dentro del grupo, empresas de la competencia, clientes, empresas de consultoria, proveedores de
equipo, proveedores de materiales, proveedores de componentes, proveedores de paquetes
computacionales, otros proveedores, universidades u otras Instituciones de Educacion Superior,
otras empresas nacionales e institutos de investigacion publicos o privados no lucrativos. Los
vinculos con las empresas clientes y proveedoras, se analizan en lo concerniente a las
dimensiones de enfoque al cliente, cooperacion, integracion, coordinacion, desarrollo, gestion de
la informacion y mejora continua.
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RESUMEN.

Como una estrategia para promover los esfuerzos en las organizaciones mexicanas por mejorar
la calidad y competitividad, el gobierno federal, y algunos estatales, han establecido los
“premios de calidad”. Desde 1994 se instituy6 el Premio de Calidad del estado de Querétaro,
para reconocer las mejores practicas de las empresas participantes. El propdsito de este estudio
es identificar los beneficios reales que las empresas pequefias han logrado gracias a la
obtencion del premio de Calidad del estado de Querétaro. EI proyecto se apoyé en
investigacion cuantitativa y cualitativa a partir de entrevistas de profundidad y aplicacién de
cuestionarios a responsables y personal de las empresas pequefias ganadoras en 2006- 2009, a
través de dos instrumentos de investigacion: Guia de entrevista, para aplicar a responsables del
Sistema de Gestion de la Calidad y Cuestionario para una muestra del personal de la empresa.
El método de aplicacion fue personal, asistiendo directamente a las empresas. Los beneficios
mas significativos se aprecian en el personal y su nivel de compromiso asi como en los niveles de
satisfaccion. Ganar el premio de calidad impacta las practicas seguidas en las empresas,
relacionadas con la satisfaccion de sus clientes, involucramiento del personal, acciones de
seguimiento y mejora Yy los vuelve mas perceptivos en lo relativo a la filosofia de mejora
continua. El interés por seguir concursando se estimula por que ganar el premio mejora la
imagen institucional.

PALABRAS CLAVE:

Modelos de excelencia, premio de calidad, beneficios

Introduccion:

El interés de las organizaciones mexicanas por estar en la linea de la corriente actual de
normalizacion impulsa fuertemente la implantacion de modelos de gestion de la calidad. Como
una estrategia para promover los esfuerzos en las organizaciones por mejorar la calidad, el
gobierno federal, y algunos estatales, han establecido los premios de calidad.

La motivacion para que las empresas participen en estas convocatorias se apoya en resaltar los
beneficios que, segun los organizadores, las empresas obtendran, especificamente, si resultan
ganadoras del mismo.

Desde 1994 se instituye el Premio de Calidad del estado de Querétaro, para reconocer las mejores
practicas de las empresas participantes. De manera especifica, se afirma que los ganadores
lograran encontrar nuevas oportunidades de negocio, tomar ventaja ante sus competidores,
gjecutar sus procesos de manera mas confiable asi como entregar resultados mas consistentes.

Desde esa fecha, se observa una amplia respuesta de las empresas para participar en cada una de
las emisiones vy, resulta de interés la verificacion del logro de los beneficios mencionados ya que,

187



R

XV

Cangreso MR “La Administracion y la Responsabilidad Social Empresarial”

de Investigacién en
Ciencias Administrativas

de probarse su efectividad, esta practica permitirda promover la participacion como estrategia de
mejora, sobre todo para las micro, pequefias y medianas empresas por representar éstas un sector
con una problematica por atender.

Las micro, pequefas y medianas empresas y su papel en la economia

Las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME’s) son motor de desarrollo econémico de
un pais, el numero de empleos que genera, la diversidad de sectores en los que participa y su alta
contribucion al producto interno bruto respaldan ésta afirmacion (ver Grafica No.1): “En el caso
de México, las MIPYME’s, generan el 52 por ciento del PIB y contribuyen con el 72 por ciento
de los empleos formales. Se estima que en 2006 existian en Mexico 4 290 108 empresas, de las
cuales el 98 por ciento son MIPYME’s”. (Secretaria de Economia, 2010). El 45.6 % de los
empleos en México es generado por la micro empresa, el 23.8% por la pequefia, el 9.1 % por la
mediana y so6lo el 21.5 % por la grande. (INEGI, 2009). Por lo que se puede apreciar, la mayor
concentracion de personas se da en la microempresa, variando este porcentaje entre las empresas
manufactureras, de servicio y de comercio, comportamiento que se ha mantenido constante, como
se puede apreciar al comparar los datos anteriores con la tabla No. 1
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COMPITE

Para el desarrollo de tu negocio b

Composicion de las empresas en México

(en miles)
Grande
5,868 Mediana
(L (%1—:;5.:/9“) Grande
2,013
(0.13%)
Grande
Mediana 2 566
2,059 (0.25%)
(0.80%)
MPyMEs Mediana Grande
2.879.263 3,875 1,289
(29.80%) (0.37%) Pequeiia (0.35%) Mediana
MPyMEs 13,002 5,125
1.495,513 MPyMEs (1.26%}) (1.41%)
(99.87%) 1,023,460
(99.75%) MPyMEs
360.290
(99.65%)
TOTAL COMERCIO SERVICIOS INDUSTRIA

Fuente: INEGI, Censos Econémicos

Tabla No. 1 Composicion de las empresas en México (Censos econdmicos 2004)

Por sector econémico, las empresas se agrupan de la siguiente manera: 40 % en servicios, 47.1%
en el comercio, 11.3% en la industria manufacturera y el resto de las actividades representan el
1.8 por ciento. (Ver tabla No. 2).
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Realizaron Iniciaron
actividades en | actividades en

TOTAL 2008 2009

Actividad econdmica
Absoluto | % Absoluto | % Absoluto | %

5144 4724
Total 056| 100 892 | 100| 419 164 100

2424 2 205
Comercio 249 47.1 239| 46.7| 219010 52.2
Servicios privados no 2 056 1 894
financieros 437 40 244 | 40.1| 162 193 38.7
Industrias manufactureras 581044 | 11.3| 545372| 11.5| 35672 8.5
Servicios financieros y de
seguros 20049 0.4 18706| 0.4 1343 0.3
Pesca y acuicultura 19454| 0.4 19443| 04 11 0
Construccion 19020| 04| 18637 0.4 383 0.1
Transporte, correos y
almacenamiento 18257 0.4| 17705| 0.4 552 0.1
Mineria 2957| 0.1 2957, 0.1 0 0
Electricidad, agua y gas 2589| 0.1 2589| 0.1 0 0

Tabla No. 2 Unidades econdmicas del sector privado y paraestatal que realizaron actividades durante

2008

Fuente: INEGI, datos preliminares. Censo econémico 2009

A nivel nacional.Se incluyen los servicios en medios masivos. Servicios inmobiliarios y de
alquiler. Servicios profesionales, cientificos y corporativos. Apoyo a los negocios y
manejo de desechos. Servicios educativos. Servicios de salud y de asistencia social.
servicios de esparcimiento. La suma de los porcentajes puede no coincidir con el total
debido al redondeo. 0.0 es un dato no significativo estadisticamente.

A nivel estatal, el comportamiento es muy similar
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Unidades

econdémicas |Personal ocupado
Comercio 48.31% 25.9%
Servicios privados no financieros 38.88% 33.0%
Industrias manufactureras 10.51% 31.2%
Servicios financieros y de seguros 0.67% 0.9%
Pesca y acuicultura 0.04% 0.1%
Construccion 0.68% 4.4%
Transporte, correos y
almacenamiento 0.49% 3.2%
Mineria 0.37% 0.4%
Electricidad, agua y gas 0.04% 0.9%

Tabla No. 3: Unidades econdmicas del sector privado y paraestatal que realizaron actividades durante 2008
en Querétaro de Arteaga.
Fuente: INEGI, Censo econémico 2009.

El comportamiento por sector y por tamafio es el siguiente:

SECTOR DE LA ECONOMIA MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

UE PERSONAL | UE PERSONAL | UE PERSONAL | UE PERSONAL

Agricultura, cria y
explotacion de animales. 0.02 0.04| 0.34 0.39| 0.43 0.13

Mineria 0.36 0.37| 0.65 0.70| 0.29 0.37] 1.00 0.45

Generacion, transmision y
distribucién de energia

eléctrica 0.01 0.02]| 0.45 0.62| 0.00 0.00| 2.50 2.73
Construccion 0.27 0.55| 6.00 6.64| 8.09 7.45| 6.50 5.69
Industrias Manufactureras 9.71 10.86 | 16.04 17.11|35.40 37.97|55.00 57.49
Comercio al por mayor 3.71 5.56|11.86 12.03| 7.95 7.56| 2.00 1.33
Comercio al por menor 46.16 41.08]17.52 16.21]14.16 13.83| 3.50 2.35
Transportes, correos y

almacenamiento 0.28 0.47| 3.05 3.21| 3.90 3.84| 6.00 6.05
Informacién en medios

masivos 0.32 0.37] 1.06 1.16| 1.01 1.51| 2.00 1.40
Servicios financieros y de

seguros 0.59 0.90| 2.23 2.05| 0.43 0.82| 1.00 0.32

Servicios inmobiliarios y de
alquiler de bienes muebles

e intangibles 1.89 2.13| 1.89 1.71| 1.88 1.05| 0.00 0.00
Servicios profesionales,
cientificos y técnicos 2.90 3.71| 4.94 4.84| 1.88 1.76| 3.50 3.51

Servicios de apoyo a los
negocios y manejo de

desechos. 2.37 2.37| 3.09 3.21| 9.10 9.49| 8.50 13.61
Servicios educativos 1.10 1.82| 8.50 8.85| 6.21 6.60| 3.50 2.59
Servicios de salud y

asistencia social 4.56 447 | 5.14 5.37| 1.45 1.13| 2.00 0.70
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Servicios de esparcimiento
culturales y deportivos 1.04 0.96| 0.89 0.95| 1.01 0.95| 0.50 0.25
Servicios de alojamiento
temporal y de preparaciéon |11.36 12.81|10.18 9.94| 6.21 5.05| 1.50 0.81
Otros servicios excepto
actv. Gubernamentales 13.35 11.53| 6.17 4.99| 0.58 0.50| 1.00 0.70
TOTALES 100 100| 100 100| 100 100| 100 100
Tabla No. 4 Unidades econémicas y personal ocupado en el sector privado durante 2008 en Querétaro de
Arteaga

Fuente: elaboracion propia con datos del Censo Econémico, del 2009.INEGI.

El comportamiento de las micro empresas difiere notablemente del resto, ya que segln se puede
apreciar en la tabla anterior el 46.16 % se ubica en el comercio al por mayor, contra un 3.52% de
la empresa grande. En las empresas pequefias los porcentajes estan muy cercanos entre Comercio
al por menor, 17.52%, Industria manufacturera, 16.04% y Comercio al por mayor 11.86%. Las
empresas medianas y grandes presentan un comportamiento similar, al concentrarse
principalmente en la industria manufacturera, con un 35.40% Yy 55% respectivamente.

Queretaro ocupa el lugar nimero 22 a nivel nacional en cuanto a numero de unidades
economicas, el 8.1% y en cuanto a personal, 14.9%.

El 93.77% de las unidades econdmicas se concentran en la microempresa, contra solo un 36.97%
del personal ocupado.

Porcentaje Porcenta Porcentaje

No. De  Unidades

personas econdmicas Personal Hombres Mujeres Porcentaje
0-10 74,022 93.77% | 187,059| 36.97% 90,471 31.46% | 96,588 44.24%
0 - 50 3,801 4.81%/| 80,022| 15.82% 46,248 | 16.08% | 33,774 15.47%
51 - 250 882 1.12%| 92,319| 18.25% 56,503 | 19.65% | 35,816 16.40%
257 --- 237 30| 146,547 | 28.96% 94,387 | 32.82% | 52,160 23.90%
Total 78942 505947 | 100% 287609 218338

Tabla No. 5 Numero de unidades econ6micas existentes en 2009 y su personal ocupado total por sexo

y por afio de inicio de actividades, segun entidad federativa y estrato de personal ocupado

Datos de 2008 y 2009
Fuente: INEGI, datos preliminares. Censo econémico 2009

Algunas de las acciones del gobierno federal denotan la importancia de las micro, pequefias y
medianas empresas en nuestro pais:

En el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012, se establece que el objetivo de la politica
econdémica de la presente administracion, es lograr mayores niveles de competitividad y de
generar mas y mejores empleos para la poblacién;

El propio instrumento de planeacion sefiala como uno de los objetivos rectores, promover la
creacion, desarrollo y consolidacién de las micro, pequefias y medianas empresas;

En el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012 se establece como estrategia general para
promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, revisar y ajustar los
programas actuales de apoyo para que permitan lograr un escalamiento de la produccion hacia
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manufacturas y servicios de alto valor agregado, y determina que para ello es clave complementar
el apoyo directo con recursos financieros mediante un servicio conducente a mayor capacitacion
y habilidad administrativa, y programas de asesoria y consultoria que faciliten la expansién de las
empresas, la adopcién de nuevas practicas de produccion y de las tecnologias mas avanzadas;

La publicacion de la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y
Mediana Empresa, en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) con fecha 30 de diciembre de
2002, con el objetivo de promover el desarrollo econdmico nacional a traves del fomento a la
creacion de micro, pequefias y medianas empresas y el apoyo a su viabilidad, productividad,
competitividad y sustentabilidad; asi como incrementar su participacion en los mercados, en un
marco de crecientes encadenamientos productivos que generen mayor valor agregado nacional.

El Programa Sectorial de Economia 2007-2012 sefiala como una de sus prioridades detonar el
desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) y como uno de sus objetivo
rectores el contribuir a la generacion de empleos a través del impulso a la creacién de nuevas
empresas Yy la consolidacion de las MIPYMES existentes;

El 24 de mayo de 2006 se publicé en el DOF el Reglamento de la Ley para el Desarrollo de la
Comepetitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, que coadyuva a la debida
implementacion de los programas, instrumentos, esquemas, mecanismos y actividades para el
desarrollo de la competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas. (Comité Nacional
de Productividad e Innovacion Tecnolégica, COMPITE, 2010)

1.1. Probleméatica de la MIPYME en México

Aln cuando es una realidad que la economia de todo pais descansa fuertemente en la micro,
pequeiia y mediana empresa lo es también el hecho de que estas enfrentan problemas
significativos que limitan su crecimiento y, en muchos de los casos, las llevan al fracaso.

Las MIPYME’s, no pueden considerarse como una pequefia fraccion de las empresas grandes,
tienen su propia problematica que es necesario entender y atender,

“en escenarios cada vez mas inestables y competitivos, las Pymes tienen el gran reto
de ser flexibles a los cambios del mundo globalizado, lo que les obliga a planear
estrategias que ayuden a solucionar los problemas internos y externos que
actualmente enfrentan, por ejemplo:

e Falta de conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
e Debilidad gerencial
e Falta de innovacion tecnoldgica

e Copia indiscriminada del modelo de negocios del sector como la construccion en
Estados Unidos, sin adaptacion al entorno mexicano

e Falta de integracion a la globalizacidn, entre otras” (Rios, 2006)

En México, casi el 70% de las empresas fracasa en su primero o segundo afio, y cuando se
indaga la causa se aduce a la falla en cuestiones administrativas, temas de contratacion de
colaboradores, de capacitacion (Higareda, 2008, citado por Benitez, 2009).

Para fines de este trabajo, se tomaran como punto de referencia dos aspectos que se relacionan
con el campo de la gestion, a saber: la debilidad gerencial y la copia de modelos de negocios sin
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adaptacion al entorno mexicano. Este interés se deriva de una situacion multicitada en trabajos de
investigacion pero de estudio reciente en el &mbito de las ciencias de administracion: de manera
erronea se pretende reproducir esquemas administrativos propios de una empresa grande en
MIPYME'’S, los cuales, en lugar de hacer mas eficiente la tarea de dirigir una organizacion,
limitan las ventajas derivadas de la flexibilidad y acercamiento propios de este tipo de
organismos.

Las grandes empresas al contar con una mayor cantidad de recursos financieros, mayor capacidad
de negociacion en los mercados en los que incursionan y personal calificado tienen mayor
experiencia en los mercados internacionales y més facilidad para el desarrollo de innovaciones,
tanto en los productos como en los procesos de fabricacion, en tanto que las MIPYMES
presentan dificultades para explotar ventajas relativas a factores como, carencia de excesiva
burocracia, sistema informal de comunicacion interna, motivacion para la consecucién de
resultados y una mayor flexibilidad, adaptabilidad y dinamismo.

Su posicién estratégica, su supervivencia y éxito dependeran en gran medida, de su capacidad
para dotarse de recursos y habilidades para buscar nuevas ventajas competitivas (calidad,
capacidad tecnoldgica, innovacion, capital humano, conocimiento, etc.) con el objetivo
permanente del crecimiento y la diversificacion (Grant, 1996, citado por Universidad de Colima,
2008, p. 30)

1.2. Los sistemas de Gestion de la Calidad en México.

La vertiginosa incorporacion de las empresas a los esquemas de calidad soportados por los
organismos de normalizacion y certificacion es un fendmeno que en Meéxico se promovid
fuertemente en la década de los 90s, periodo en el cual la certificacion comenzd a protagonizar
las acciones empresariales y, consecuentemente, ha crecido de manera sostenida. Se estima que, a
la fecha, hay en México 5355 empresas certificadas (CENCADE DIGITAL)

Implantar modelos de calidad en una organizacion tiene como objetivo orientar a la organizacion
hacia los resultados, facilitar el intercambio de las mejores practicas y ser una herramienta para
establecer una vision comun en el seno de la organizacion.

“Las principales razones por las que empresas deciden tomar medidas de adopcion de registros
ISO son probablemente atribuibles en gran medida a tres factores:

El auge de la globalizacion y el comercio internacional. Muchos proveedores mexicanos han
tenido que obtener el registro de calidad certificada ISO para satisfacer la demanda del cliente
extranjero.

La inversidn extranjera. Son varias las multinacionales que han iniciado operaciones en México,
buscando aprovechar los costos de produccion y la mano de obra relativamente barata. Muchas
de estas corporaciones han implementado ISO como parte de una estrategia de calidad
corporativa de sus organizaciones.

Estimulos gubernamentales. El gobierno mexicano ha empezado un programa fuerte con
directrices innovadoras para apoyar a las pequefias y medianas empresas (PyMES) y obtener la
certificacion ISO en sus distintas modalidades. Todo esto a través de capacitacion, acercamiento
con consultores y estimulos fiscales” (Luna, 2008)

En este sentido, tanto a nivel federal como a nivel estatal, se realizan esfuerzos tendientes ha
apoyar fuertemente al sector empresarial. “En México, no obstante que se han realizado esfuerzos
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importantes para llevar cabo una modernizacion econémica, aun hay grandes retos pendientes
para promover realmente la competitividad empresarial y elevar el bienestar de la poblacién. (De
la Garza, 2008, p. 38)

Igualmente se ubica el establecimiento de una serie de organismos tendientes a promover
practicas de calidad al interior de las organizaciones, y su correspondiente normalizacién y
certificacion, tal es el caso de El Instituto Mexicano de control de Calidad, (mayo de 1973),en
1987 la Fundacién Mexicana para la Calidad Total, A.C. (quien a partir del 2001 recibe el
nombre de Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C. (SMCT)), en 1993 el
Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC), entre otros.

Las diversas propuestas tedricas en torno a esquemas de calidad enfatizan que esta
implementacion permitira a las empresas de manera mas significativa, entre otras:

e Promover una imagen de la empresa confiable, moderna, innovadora y de sélida
cultura de calidad.

e Contar con un modelo que permite identificar los procesos centrales del negocio vy,
por ende, enfocar el trabajo hacia aquellos que generan valor al producto o
servicio, buscando mejorar significativamente la competitividad.

e Detectar permanentemente oportunidades para la mejora de los productos y
servicios que ofrece la empresa.

e Establecer acciones y controles preventivos para no perder la calidad de los
productos y servicios.

Esta manifestacion de logros es sumamente atractiva para quienes dirigen las organizaciones ya
que en su conjunto, permitiran diferenciar a la organizacién aumentando su competitividad.

Sin embargo, disefiar, implementar y desarrollar un sistema de esta naturaleza demanda de un
profundo cambio en la forma de administrar una organizacién ya que el fin no es obtener el
certificado sino mas bien entender y esforzarse en la aplicacion de los principios en los que
descansa la norma, es decir concebir a la organizacion como un sistema, entender y aplicar el
enfoque de procesos, involucrar realmente al personal todo ello basado en el establecimiento de
una filosofia de mejora continua.

Es innegable también que lograr elevar sustancialmente los resultados que mejoren la
competitividad empresarial no es tarea solitaria de las empresas, se requiere de la consolidacion
de politicas publicas sélidas que contribuyan de manera significativa a la permanencia de las
organizaciones.

En 1998 surge en nuestro pais el Programa para Establecer Sistemas de aseguramiento de
Calidad/ISO 9000 en Micro, Pequefias y Medianas Empresas a partir de las necesidades
detectadas en el Plan Nacional de Desarrollo del Gobierno Mexicano en el aspecto de
Crecimiento Econdémico y Actualizacion Tecnoldgica. Asimismo, tiene su fundamento en el
Programa de Politica Industrial y Comercio Exterior dentro del apartado de Mejoramiento de la
Infraestructura Tecnoldgica para el Desarrollo de la Industria en Sistemas de Calidad en Micro,
Pequefias y Medianas Empresas. El objetivo del programa es fomentar la productividad y
competitividad de los micro, pequefios y medianos empresarios mexicanos mediante la
implantacion de sistemas de aseguramiento de calidad. Este programa es administrado por
COMPITE, A.C. — Comité Nacional de Productividad e Innovacion Tecnoldgica. (Soler, 2002)
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1.3. Premios de Calidad

En particular, los premios de calidad constituyen una base sélida para que las empresas disefien
sus sistemas de administracion enfocados al cliente ya que proponen un esquema con elementos
especificos cuya aplicacion se ha realizado en empresas de diferentes tamafios, giros, cultura,
propositos, etc. en las cuales se ha probado su eficacia.

La promocion por parte de los estados y la federacion para motivar la participacion de las
empresas en estos premios, resalta una serie de beneficios, para los participantes y en mayor
medida para los ganadores; especificamente los organizadores del Premio de Calidad del estado
de Querétaro, han identificado los siguientes “encontrar nuevas oportunidades de negocio, tomar
ventaja ante sus competidores, ejecucion de sus procesos mas confiable y la entrega de resultados
mas consistentes, entre otros. (CANACINTRA, 2010)

Los esquemas actuales de globalizacién han demandado a las organizaciones tanto publicas como
privadas, la implementacion de herramientas de clase mundial en sus diferentes areas que le
permitan cumplir con las exigencias de calidad, de entrega, precio y cantidad requerida por los
mercados. Con el proposito de impulsar una filosofia de calidad y su aplicacion para elevar los
indices de competitividad, los gobiernos de los paises han promovido la adopcion de modelos
de excelencia para la gestién de la calidad.

Estos modelos de excelencia son instrumentos que permiten acelerar el proceso de cambio
cultural en las organizaciones y constituyen una guia para lograr el mejoramiento continuo de las
empresas.

La adopcién de estos modelos ha derivado en el establecimiento de una serie de Premios de
calidad, “los cuales en el corto plazo son un reconocimiento a quienes tuvieron la vision y
perseverancia necesarias para avanzar en el camino de la calidad, ademas de reconocer el
esfuerzo, difundir sus éxitos y sefialar los modelos a seguir. En el mediano y largo plazos, los
premios se convierten en el objetivo principal del esfuerzo nacional para el mejoramiento de la
calidad”(Gonzalez, 2009, 1)

Sin pretender ser exhaustivos y, siguiendo como criterio el afio de su edicion, los mas
representativos son el Premio Deming en Japon(1951), el Malcolm Baldrige (1987) en los
Estados Unidos, de la European Foundation for Quality Model (EFQM) a nivel europeo(1991)
Modelo Iberoamericano de excelencia (1999); y en nuestro pais desde el afio 1990 EIl Premio
Nacional de Calidad, considerado como el maximo reconocimiento a nivel nacional, se entrega
anualmente a las organizaciones que se distinguen por contar con las mejores préacticas de
direccién para la Calidad Total.

Estos modelos tienen muchos elementos similares, en particular, resaltan su preocupacion por la
calidad asi como el énfasis que se hace en el logro de tres beneficios principales, a saber: Imagen
positiva de la compafiia, menores costos y mayor participacion en el mercado.

Acordes con la politica nacional, 22 estados de la republica mexicana han instituido premios
estatales a la calidad. Especificamente el Gobierno del Estado de Querétaro, publica el 12 mayo
de 1994 en el periodico oficial, La Sombra de Arteaga, el decreto que instituye anualmente la
entrega del Premio de Calidad del Estado de Querétaro.

El gobierno del estado de Querétaro a través del Instituto Queretano de la Calidad (IQCALI) de
CANACINTRA, realiza la instrumentacion necesaria para que el decreto anterior se cumpla.
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Los objetivos que persigue este premio son:

e Promover y motivar a las organizaciones para que adopten sistemas de calidad en
sus procesos de trabajo.

e Reconocer el esfuerzo de aquellos participantes que logran hacer de la calidad una
de sus principales ventajas competitivas.

Los modelos de los premios de calidad se sustentan en los planteamientos realizados por los
Ilamados gurus de la calidad y lo establecido en la familia de las normas 1SO 9000 los cuales
constituyen una base solida para que las empresas disefien sus sistemas de administracién
enfocados al cliente ya que proponen un esquema con elementos especificos cuya aplicacion se
ha realizado en empresas de diferentes tamafios, giros, cultura, propoésitos, etc. en las cuales se ha
probado su eficacia. EIl premio de calidad del estado de Querétaro, empleé como modelo la
norma ISO 90001 y 9004, los ocho principios de gestion de la calidad se convierten en los ejes
rectores del Modelo ( Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque basado en procesos,
Enfoque de Sistema para la gestion, Mejora continua, Enfoque basado en hechos para la toma de
decision, Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor) en su emision 2009, y a partir
del 2010 se adhiere al Modelo Nacional para la Competitividad, el cual es la base con la que se
evalla a las organizaciones aspirantes al Premio Nacional de Calidad.

Inscribirse en alguno de los premios de calidad, deriva en numerosos beneficios ya que supone
no solo el camino hacia la mejora continua, sino que proporciona las herramientas para alcanzar
el éxito a partir de una evaluacion externa que permite identificar los puntos fuertes y las mejoras
necesarias, asi como la oportunidad de aprender de la experiencia de los evaluadores.

PROBLEMA:

¢Las empresas ganadoras del premio de calidad del estado de Querétaro logran encontrar nuevas
oportunidades de negocio desarrollando una ventaja competitiva ante sus competidores?
¢Mejoran la ejecucién de sus procesos lo cual las hace méas confiables?

OBJETIVO:

Objetivo general: Identificar los beneficios que ha reportado a las micro y pequefias empresas
establecidas en Querétaro el obtener el Premio de Calidad del Estado de Querétaro

Obijetivos especificos:

e Determinar la percepcién que tienen las empresas micro y pequefias ganadoras del
premio de calidad del estado de Querétaro, sobre el valor agregado que les reporta
la obtencion de dicho premio.

e Contrastar si los beneficios que los organizadores del Premio de Calidad del
Estado de Querétaro, atribuyen a la obtencion del premio coinciden con la
percepcidn de las empresas ganadoras.

e Identificar las formas que emplean las empresas micro y pequefias, ganadoras del
Premio de Calidad, como preparacion para la implantacion de un sistema de
Calidad.

e Identificar mejores practicas para su aplicacion en otras organizaciones
2. Metodologia
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A continuacion se describe metodologia de la investigacion asi como los instrumentos empleados
para la misma.

2.1.  Tipo de investigacion.

Investigacion cuantitativa y cualitativa a partir de entrevistas de profundidad y aplicacion de
cuestionarios a responsables y personal de las empresas micro y pequefias ganadoras del Premio
de Calidad del Estado de Querétaro, en los afios 2006, 2007, 2008 y 2009.

Estudio confirmatorio: su finalidad es confirmar o rechazar una hip6tesis o aproximacion teorica,
y llegar a conclusiones generales con respecto a dicho fenémeno.

Para el planteamiento de las hipdtesis se consideré la convocatoria a través de la cual
CANACINTRA invita a las empresas del estado a participar en el Premio de Calidad del Estado
de Querétaro, en la cual se detallan beneficios para los ganadores en las diferentes categorias.

2.2 Hipotesis de trabajo.

Las mejoras en las oportunidades de negocio, la confiabilidad de los procesos, el compromiso
de los trabajadores hacia la mejora y la capacidad competitiva de las micro y pequefias empresas
son resultado de la obtencién del Premio de Calidad del Estado de Querétaro.

Hipotesis alterna:

Las mejoras en las oportunidades de negocio, la confiabilidad de los procesos, el compromiso
de los trabajadores hacia la mejora y la capacidad competitiva de las micro y pequefias empresas
son producto de todo el proceso de preparacion y participacion en el Premio de Calidad del
Estado de Querétaro.

Hipotesis nula

En las micro y pequefias empresas ganadoras del Premio de Calidad del Estado de Querétaro no
se aprecia ninguna mejora derivada de la obtencién del mismo

2.3. Poblacion y muestra:
o Marco muestral:

Empresas micro y pequefias ganadoras del Premio de Calidad del Estado de Querétaro en los
afios 2006, 2007, 2008, 2009.

En total fueron 7 empresas las que obtuvieron el Premio de Calidad del Estado de Querétaro,
solo en la categoria de pequenas, la categoria micro quedo desierta.

o Unidad de muestreo:
Duefios de las empresas, y/o Responsables del Sistema de Gestion de la Calidad

Personal de diferentes areas y niveles jerarquicos, con el requisito de haber vivido el proceso de,
antes, durante y después de la obtencion del Premio de Calidad del Estado de Querétaro.

2.4. Instrumento:

Para el disefio de los instrumentos de recoleccion de datos, se partié de identificar diferentes
momentos relacionados con la obtencion del Premio de Calidad del Estado de Querétaro,
ubicando dos principalmente: antes y después. Asi mismo, para definir las variables en las cuales
pudiera verse reflejado el beneficio de obtener un premio de esta envergadura, se retomo la
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convocatoria publicada por CANACINTRA en la cual establece como beneficios de los
ganadores del Premio de Calidad los siguientes:

“El liderazgo y el prestigio que lograron ante sus clientes, les permitié encontrar
nuevas oportunidades de negocio, tomando ventaja ante sus competidores,

- La ejecucidn de sus procesos se volvio mas confiable y la entrega de resultados mas
consistente,

- Su personal ha disfrutado el triunfo y su nivel de compromiso hacia la mejora ha
incrementado,

- En suma, su capacidad competitiva se ha robustecido, sirviendo de ejemplo para
otras empresas en busca de la excelencia” (CANACINTRA, 2009)

Por lo que se disefiaron dos instrumentos:

Guia de entrevista, para aplicar a duefios de las empresas y/o responsables del Sistema de Gestion
de la Calidad. La guia de entrevista cont6 con la siguiente estructura:

a) Datos generales
b) Preparacion para participar en el Premio de Calidad del Estado de Querétaro.
c) Razones para participar en el Premio de Calidad del Estado de Querétaro.

d) Beneficios de obtener el premio de calidad. Este apartado es el mas extenso dado
que se identificaron variables e indicadores asociados con cada una de ellas.

e) Seguimiento del Sistema de Gestién de Calidad
f) Cuestionario para personal de la empresa que haya participado en el proceso:

g) Integrado por 10 preguntas dicotomicas, relacionadas con la percepcion en torno a
los beneficios de haber obtenido el Premio de Calidad del estado de Querétaro,
contemplando los siguientes aspectos:

h) La imagen que tiene de la empresa,

i) El ambiente dentro de la misma,

j) Conocimiento de la participacion de la empresa en el premio citado.

k) Beneficios de obtener el Premio de Calidad del Estado de Querétaro.
2.5. Método de aplicacion.

A través de la Camara Nacional de la Industria de Transformacién, Querétaro, (CANACINTRA)
se obtuvo el listado de las empresas que en los afios 2006, 2007, 2008, 2009, obtuvieron el
premio de calidad.

Por medio de internet se obtuvo direccion y teléfono de las empresas ganadoras

Se realiz6 el contacto por teléfono para la concertacion de entrevista, con duefios de las empresas
y/o responsables del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se visitd cada una de las empresas y se aplicd la guia de entrevista. Cabe aclarar que fue
necesario respetar los tiempos de los empresarios, quienes fueron los que decidieron las fechas
para la realizacion de las entrevistas.
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Se aplico cuestionario a una muestra del personal de las empresas que en el momento de la
entrevista se encontraban laborando. En total fueron 25 cuestionarios, se eligieron de acuerdo
con el requisito marcado en la unidad de muestreo y a la disponibilidad de tiempo.

3. Resultados obtenidos

Se visitaron un total de 7 empresas, las cuales en los afios de estudio, 2006-2009, obtuvieron el
Premio de Calidad del Estado de Querétaro, solo en la categoria de pequefia empresa, en la micro
empresa no hubo ganadores.

5 pertenecen al sector privado, manufacturero, y dos al gubernamental (ver anexol). No se
aprecia un giro coincidente en las empresas del sector privado, lo mismo esta una empresa metal
mecanica que otra de impresiones.

La antigliedad promedio del personal que labora en estas organizaciones se ubica entre 5y
8anos, y el numero de empleados entre 35y 70.

De las empresas en estudio, todas han participado entre dos y tres veces en la emision del premio;
el 57% lo ha ganado en dos ocasiones.

3.1. Entrevista a duefios de las empresas
Los resultados se presentan de acuerdo con la estructura de la guia de entrevista.
Razones para participar en la convocatoria del Premio:

Las razones dadas por las empresas se pueden ubicar en dos vertientes, internas y externas,
siendo la interna la mas representativa; se presentan en la tabla 6.

Internas Externas
e Retroalimentacion sobre el e Mejorar laimagen de la
sistema de gestion de la calidad, empresa
e |dentificacion de fortalezas y e El status ganado ante los
debilidades de sus sistema de clientes

gestion de la calidad,

Auditoria de su sistema de
gestion de la calidad a bajo
costo,

Ensayo para la auditoria de
certificacion

Parte de su modelo de negocio y
permite hacer una medicion
frente a sus competidores,
Contribucion para la maduracion

de su sistema de calidad,

Es parte de un proyecto mas
global: obtener la certificacion
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Fuente: elaboracion propia

El 100% de las empresas en estudio ya contaban con una certificacion de su sistema de calidad, el
86% en 1SO 9001 y el 14% en QS 9000. Algunos de los organismos certificadores de estos
sistemas son: UL, AQSR, BUROVERITAS; 1QS Corporation, CALMECAC

La preparacion para participar:

a)
b)
c)

d)
e)

f)
9)
h)

La preparacion para participar en el premio corrié por cuenta de la empresa, en el
100%de los casos. Dentro de los principales aspectos de esta preparacion destacan:

La contratacion de un asesor externo, para la implementacion del sistema de
gestién de la calidad

Abordar de manera paralela tanto la certificacion como la preparacion para el
premio,

Investigar el modelo del premio y alinear los procesos a dicho modelo,

Actualizar el sistema con base en la nueva versién de la norma, con un fuerte
enfoque a procesos y sistemas,

Contar con el apoyo del cliente,
Contratar a una persona para desarrollar el sistema de calidad, y en otros casos,

Ya contaban con un departamento de calidad que fue el que tuvo bajo su
responsabilidad todo el proceso de preparacion.

Con respecto a la pregunta relativa a qué atribuye haber ganado el premio de calidad del estado
de Querétaro, los resultados indican las siguientes razones:

Haber contado con una certificacién e implantar acciones de mejora acordes con el modelo del
premio de calidad (1ISO 9004) y contar con personal capacitado en los lineamientos del premio.

Consistencia en la aplicacion de la norma, encaminados a “0” defectos.

La respuesta rapida a las observaciones del grupo evaluador realizadas en la
primera visita.

Por su modelo de negocio que les da una vision estratégica de largo plazo.

Por reconocer a la empresa como espacio de desarrollo de diferentes capacidades:
la tecnologia, el enfoque del cliente, conocimiento del cliente, servicio.

Compromiso de la alta direccion, del personal y del comité de calidad.

Enfoque hacia la calidad de sus productos, e incluso la innovacién.

Expectativas para participar en el premio

Para analizar esta parte del cuestionario se presenta la tabla No. En la primera columna se
indican las expectativas, en la segunda el porcentaje de las empresas que las considerarony en la
ultima que porcentaje las vio cubiertas.

Enunciados ¢,Cudles de ¢,Cuales se

estas eran vieron
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sus cubiertas?
expectativas?

a. Incrementar el nimero de Clientes | 290 50%
Incrementar su volumen de ventas | 43% 33%
Obtener mayor prestigio para su 86% 33%
empresa parcialmente

50%
totalmente

d. Mejorar sus procesos 86% 100%

e. Mejorar la calidad de sus productos | 57% 75%

f. Ampliar sus relaciones comerciales | 57% 50% , 25%
con el entorno de manera

relativa

g. Recibir una evaluacién del sistema | 86% 100%
de calidad por expertos

h. Recibir una evaluacion del 57% 75%
sistema de calidad a bajo costo

i. Otros 100% 50%

Tabla No. 7 Expectativas al participar en el premio de calidad
Fuente: elaboracion propia

Se destacan el obtener un mayor prestigio para su empresa, mejorar sus procesos, recibir una
evaluaciéon de su sistema de calidad por expertos, ampliar sus relaciones comerciales con el
entorno, mejorar la calidad de sus productos y recibir una evaluacion del sistema de calidad a
bajo costo; de las cuales, las que se cumplieron en el 100 % fueron mejorar su procesos y recibir
una evaluacién del sistema de calidad por expertos.

Otras expectativas manejadas por los encuestados fueron el poder mantener una empresa sana y
no despedir gente ante la crisis; ir mas alla de la certificacion; buscar mejoras para la empresa;
dar confianza a los auditados previo a una visita de recertificacion, de que su trabajo estaba bien
desarrollado; robustecer el sistema de gestion de la calidad; mejorar el servicio; servir de
plataforma para lograr el desarrollo de sus trabajadores. De las cuales el 50% manifiestan que se
vieron cubiertas.

Beneficios de obtener el premio

Los cuestionamientos relacionados con los beneficios obtenidos por las empresas se clasificaron
en cuatro rubros:

Nuevas oportunidades de negocio, tomando ventaja competitiva de sus competidos

La ejecucién de sus procesos se volvio mas confiable y la entrega de resultados mas consistente.
El personal ha disfrutado el triunfo y su nivel de compromiso hacia la mejora ha incrementado
Robustecimiento de su capacidad competitiva.

Los resultados se presentan a continuacion.

Nuevas oportunidades de negocio, tomando ventaja competitiva de sus competidores

Los indicadores que aqui se manejaron fueron; nuevos productos, puntos de venta, nimero de
clientes nuevos, volumen de ventas, niveles de satisfaccion del cliente y establecimiento de
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alianzas estratégicas, De estos, solamente el de niveles de satisfaccion del cliente presenta un
comportamiento mejor relacionado con antes de obtener el premio de calidad, aunque en el 29%
de los casos no lo atribuyen de manera directa a la obtencion de éste. Algo significativo es el
hecho de que algunas empresas no tenian sistematizada la medicion de esta satisfaccion, y a partir
de su participacion en el premio lo han instituido.

La ejecucion de sus procesos se volvio méas confiable y la entrega de resultados mas
consistente.

Los indicadores sobre los que se cuestiond en este rubro fueron, generacion de desperdicios,
reprocesos, accidentes de trabajo, quejas y devoluciones del cliente. De estos, solo en el 71% de
los casos se mencionaron mejoras en generacion de desperdicios y en los reprocesos, aunque no
se atribuye de manera directa a la obtencion del premio, sino a los sistemas que se han
implementado.

El 43% manifiesta que todos los indicadores anteriores han mejorado, sin relacionarlos
directamente con la obtencion del premio.

El personal ha disfrutado el triunfo y su nivel de compromiso hacia la mejora ha
incrementado

Los indicadores sobre los que se cuestiond fueron, rotacion de personal, antigiiedad promedio,
adquisicion de nuevas competencias del personal (desarrollo de habilidades), cumplimiento
oportuno de las tareas encomendadas por parte del personal, niveles de ausentismo del personal,
identificacion del personal con los objetivos de la organizacion y nivel de satisfaccion del
personal.

El 71 % de las empresas encuestadas menciona que su personal adquirié nuevas competencias y
el 14 % que observaron mejora pero no son atribuibles al premio. De igual manera, el 71 %
coincide en que si contribuy6 en el cumplimiento oportuno de las tareas del personal y el 14 % de
ellas lo atribuye a que hay més orden; sobre la identificacion del personal con los objetivos de la
organizacion solo el 43 % lo relaciona al premio, otro 29 % mencionan que sufrié incremento
pero no lo atribuyen al premio.

La satisfaccion del personal, medida a través de una encuesta de ambiente laboral por parte de
las empresas, se ha visto mejorada en el 71% de los casos.

Robustecimiento de su capacidad competitiva.

En este rubro se manejaron los indicadores de nuevas estrategias de negocio y posicion de la
compafiia en el mercado (la nimero 1, la dos, etc); el 29% manifiesta haber desarrollado nuevas
estrategias de negocios, y el 100% coincide en que su posicion en el mercado no se ha
modificado.

Ante la pregunta de si en general ;La imagen de su empresa se ha mantenido o ha mejorado, e
incluso empeorado? EI 100% coincide en afirmar que ha mejorado; su percepcion la basan en
el comportamiento de las ventas, en los niveles de satisfaccion del cliente, en los nuevos
desarrollos, menos quejas y mejores contratos, mayor credibilidad por parte de los proveedores.

De manera muy puntual se les cuestiond si consideraban que los beneficios obtenidos se
desprendian de haber obtenido el premio de calidad, del proceso de preparacion o de ambos, el
71% indican que de ambos, y el 29% del proceso de preparacion. Las razones que aducen son
que el modelo tiene como requisito la identificacion de los procesos asi como los indicadores de
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medicion, lo cual permite visualizar los avances y logros obtenidos, que ayuda a identificar y
documentar todos los procesos de la empresa y a mantener el enfoque de procesos, le da
prestigio a la empresa y contribuye a elevar el nivel de motivacion del personal.

Al solicitar que identificaran su principal ventaja competitiva, el 43% destacé que es el
servicio y su enfoque al cliente; enfatizando, en algunos casos, en el desarrollo de productos
exclusivos para las necesidades y expectativas del cliente, la seguridad de estos Gltimos de que el
producto puede ser usado para lo que fue disefiado, asesoria técnica, rapidez en la solucion a
quejas del cliente. Por otro lado se mencionan altos niveles de confiabilidad de los procesos y el
manejo de productos complementarios.

A la pregunta de si esa ventaja competitiva era atribuible a la obtencion del premio de calidad,
el 72% % menciond que parcialmente, el 28% que sin ninguna relacion.

e En las mejores practicas aplicadas, se destacan:

e Orientacion hacia la satisfaccion del cliente

e Plan integral para el desarrollo de nuevos productos, con seguimiento
e Implementacion de couching en area comercial

e Aplicacion de la planeacion estratégica

e Sistema de calidad de nivel mundial,

e Equipos de trabajo de alto desemperio,

e Tecnologia de primer nivel

e Sistema integral de supervision

e Sistema integral de capacitacion

En cuanto a si la obtencion del premio de calidad influy6 en el establecimiento de las mejores
practicas, los resultados indican que:

e 14 % menciona que si, ya que el modelo del premio privilegia la mejora
continua y eso les llevo a mejorar su sistema de gestion de la calidad.

e 43% mencionan gue no, que esta derivado de la implementacién de un sistema de
gestion de la calidad.

e 43% % dice que parcialmente.

Es importante identificar qué ha pasado con el Sistema de Gestion de Calidad después de obtener
el premio, y el resultado es que el 100% de las mismas lo mantiene; entre las acciones que han
propiciado esta situacion se pueden mencionar:

e Mantener compromiso, de todos los niveles de la organizacion.

e Contratar gerente de calidad

e Participar en el premio nacional de competitividad

e Mantenimiento del SGC, a través de la nueva version de la NORMA SO 9000.
3.2. Con respecto a la encuesta a las areas clave
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Con el cuestionario se pretendio Identificar la percepcion del personal sobre los beneficios que
la empresa ha obtenido a partir de haber ganado el Premio de Calidad del Estado de Querétaro;
para ello, se obtuvo la informacion siguiente, en un total de 25 cuestionarios aplicados en las
diferentes empresas:

e EI 96% contesta que si tuvo informacién de la participacion de la empresa en el
premio de Calidad del Estado de Querétaro, asi mismo consideran que la empresa
es mas competitiva, y que el sistema de gestion de la calidad ha mejorado.

e EIl 92% contesta que los procesos se han mejorado, o mismo que la participacion
del personal.

e EI 80% percibe que los niveles de satisfaccion del cliente han aumentado.

e EIl 76% que los empleados se sienten més identificados con la empresa.

e 72 % percibe que el volumen de ventas se ha incrementado.

e EI64% considera que el ambiente de trabajo ha mejorado.
CONCLUSIONES

La decision de participar en el premio de calidad va precedida de la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad ya que en el 100 % de las empresas ganadoras ya se contaba con
una certificacion en esta linea.

Las expectativas que motivaron a las empresas a participar y que se cumplieron fueron la mejora
de sus procesos asi como recibir una evaluacién por expertos, ésta Gltima se desprende de su
percepcion del alto nivel de preparacion de los evaluadores.

Obtener el premio les permitid mejorar su imagen, ganar estatus y, en lo interno, tener una
realimentacion de su sistema de gestion.

Aquellas empresas que no lo tenian, implementaron mecanismos para la medicion de la
satisfaccion del cliente, lo cual denota una preocupacion por conocer lo que se hizo mal asi como
la disposicidn por atender estos aspectos para aumentar dicha satisfaccion.

Se percibe un impacto positivo de la obtencion del premio sobre el personal, ya que se
incremento el nivel de compromiso hacia la organizacion y, por ende, hacia la calidad.

Es importante mencionar que se tiene una clara percepcién en torno a que la obtencién del
premio por si misma, no generd el robustecimiento de los procesos. Se atribuyen los logros al
proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad asi como al establecimiento de
buenas précticas, a saber:

e Orientacion hacia la satisfaccion del cliente
e Plan integral para el desarrollo de nuevos productos, con seguimiento
e Implementacion de couching en area comercial

e Sistema de gestion de la calidad de clase mundial, implementacién de equipos de
trabajo de alto desempefio, tecnologia de primer nivel

Aln cuando los beneficios derivados de obtener el premio de calidad no han impactado
significativamente en el incremento en el volumen de ventas ni de los clientes, el 100% de las

205



XV

Cangreso MR “La Administracion y la Responsabilidad Social Empresarial”

de Investigacién en
Ciencias Administrativas

empresas manifestaron su intencion de participar nuevamente ya que se convierte en un
mecanismo de motivacion para el personal pues impacta positivamente la imagen institucional
asi como promueve una cultura de calidad en el estado de Querétaro.

Ganar el premio de calidad es motivo de satisfaccion por parte del personal y contribuye a
mejorar la imagen de la empresa entre clientes, proveedores y competidores. Igual se privilegia
la filosofia de mejora continua.

La participacion y obtencion del premio de calidad no es un fin en si mismo, es parte de una
estrategia a largo plazo de la empresa, sustentada en un enfoque de mejora continua donde la
herramienta a utilizar es el modelo de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001.

Es significativo mencionar que los datos de los cuestionarios aplicadas a una muestra del
personal que labora en las empresas objeto de estudio, dan evidencia del impacto positivo que
ellos perciben trajo a la empresa ganar el premio. por encima incluso de lo que los responsables
de la administracion y mantenimiento del SGC sefialan como tal.

Los beneficios que Canacintra adjudica a la obtencion del premio se ven parcialmente cubiertos,
de acuerdo con la percepcion de los ganadores, siendo principalmente los relativos a la
satisfaccion del personal y la mejora de la imagen de la empresa.

Por lo anterior, los resultados obtenidos dan evidencia para comprobar la hipétesis alterna y
rechazar la hipdtesis de trabajo.
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Resumen:

El objetivo de la investigacion fue Comparar los parametros e indicadores de la evaluacion para
la acreditacion de los programas de doctorado que ofertan en modalidad presencial México e
Italia, con el propdsito de identificar las diferencias y similitudes para contar con elementos y
proponer alternativas para los programas de evaluacion de este nivel educativo.

Se trata de una investigacion evaluativa en la que se comparan las categorias, los indicadores y
los parametros implementados por los organismos evaluadores de programas de doctorado.
Entre los resultados, se encontr6 que ambos programas de evaluacion, tienen la misma
antigiedad y su proposito es el mejoramiento de su calidad educativa. Evallan las mismas
variables: programa, productividad de profesores, eficiencia de alumnos y otras. En la
productividad de los profesores, contemplan los mismos indicadores pero en Italia se requiere,
gue estén registrados en su sistema nacional de informacién de profesores, en caso contrario no
se consideran en la evaluacion del programa.

Una de las conclusiones de importancia fue, en Italia la evaluacion de las publicaciones
adquiere relevancia al grado de determinar la estructura que deben cubrir los articulos
publicados. En cambio en México los lineamientos los establecen las revistas donde se publican
los articulos.

Palabras Clave:
Calidad, Evaluacion, Parametros, Programas, Doctorado.
Abstract.

The purpose of the research was to compare the indicators and parameters of the evaluation for
the accreditation of the doctorate programs that Mexico and Italy offer in the face to face
modality, in order to identify the differences and similarities to have elements and to propose
alternatives for the programs of evaluation of this educative level.

It is an evaluative research in which the categories, the indicators and the parameters
implemented by the evaluating organisms of doctorate programs are compared.

Among the results, one was that both programs have the same antiquity and its intention is the
improvement of its educative quality. Both programs evaluate the same variables: program,
productivity of professors, efficiency of students and others. In the productivity of the professors,
they contemplate the same indicators but in Italy it is required that professors are registered in
the national system of information of professors, other wise, they are not considered in the
evaluation of the program.
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An important conclusion was that in Italy the evaluation of the publications acquires relevance to
the degree of determining the structure that must cover published articles. However in Mexico
the rules are determined by the magazines where the articles are published.

Key words:
Quality, Evaluation, Parameters, Programs, Doctorate
Introduccion

La evaluacion se ha convertido en la herramienta fundamental para el mejoramiento de la calidad
educativa a nivel mundial, y la base para la movilidad academica, por ello el interés por tener
informacion sobre las diferentes formas en que se evalla la calidad de los programas de posgrado
tanto en América Latina como en Europa.

La presente investigacion tiene su origen en los resultados y conclusiones del estudio
comparativo de las politicas y lineamientos de la evaluacién de la calidad de los programas de
posgrado en América Latina, (Gdmez, 2009), donde se observd que los alumnos egresados de
licenciatura de los diferentes paises latinos, buscan, en primera instancia, ir a estudiar a los
Estados Unidos de América y posteriormente a instituciones de educacion superior de paises de
la Unién Europea. Por ello, y para conocer los indicadores y parametros que determinan la
calidad de los programas de posgrado que ofrecen las instituciones de educacién superior en
paises como ltalia, asi como para ubicar su oferta educativa.

El posgrado a nivel mundial se enmarca en la responsabilidad social de las instituciones que lo
ofertan, ya que sus actores, administradores, profesores, alumnos e investigadores necesitan
comprometerse para lograr sus objetivos en beneficio de la sociedad. En este sentido, el
compromiso social de una institucion educativa se ubica en cumplir con su mision, vision,
objetivos y metas no solo a nivel institucional, también en los de su oferta educativa,
independientemente de la situacion econémica y politica que prevalezca en el ambiente.

La responsabilidad social implica una conducta ética (Torres, 2010), por lo que, las
organizaciones de educacién superior deben plantearse ir mas alla de lo que es estrictamente
demandable, buscando entre otras propdsitos, calidad de sus funciones sustantivas y de las
administrativas incluyendo las acciones que se hacen con responsabilidad social.

En el contexto anterior y en el de la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior (2001,2006) (ANUIES) asi como en el de Consejo Nacional para la Ciencia
y la Tecnologia (2010) (CONACYT), los cuales implementaron lineamientos para la evaluacion
de la calidad de la educacion superior.

El CONACYT tiene entre sus diferentes propdsitos y responsabilidades, la evaluacién de la
calidad de los programas de posgrado. Busca el mejoramiento continuo de los programas de
posgrado para que sean reconocidos a nivel nacional e internacional. Por ello otorga
reconocimiento social asi como recursos econdémicos a través de becas para los alumnos y para
los programas, todo ello para fortalecer los programas.

Existe otro organismo denominado Comités interinstitucionales para la Evaluacion de la
Educacion Superior (CIIES), sus objetivos son diferentes y su propdsito se ubica mas en la
coordinacion y orientacion de la autoevaluacion de los programas, también realizan evaluacién
externa y el reconocimiento que otorgan es social.
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En Europa existe la European Association for Quality Assurance in Higher Education (ENQA),
su traduccion al espafiol es Asociacion Europea para la Garantia de Calidad en la Educacién
Superior, ésta asociacion tiene varios objetivos entre los que se encuentran el fomentar el
intercambio de informacion y experiencias relativas a la garantia de la calidad de la educacion
superior; funcionar como foro de politicas; elaborar y proponer normas, procedimientos y
directrices para la garantia de la calidad; facilitar las actividades de aseguramiento de la calidad
en el ambito de la educacion superior a nivel trasnacional y promover el desarrollo y aplicacion
de sistemas eficaces de garantia de calidad y acreditacion.

Ambos paises coinciden en mejorar la calidad del mas alto nivel educativo que se ofrece a nivel
mundial, el cuél es el doctorado, por ello las organizaciones que lo ofrecen y sus actores, se
encuentran ante una mayor responsabilidad social cuya labor se ubica en todas las areas del
conocimiento. Su herramienta fundamental es la evaluacion para prever todo tipo de problemas,
con el cumplimiento responsable de sus diferentes funciones como son: la docencia, la
investigacion, la extension y la difusién, y la vinculacion social, incluyendo la supervision de las
diferentes innovaciones en materia de tecnologia.

Ahora bien, la responsabilidad social en Europa se orienta a la recuperacion econdémica sostenible
y a estimular la innovacién para el desarrollo social y econémico, todo ello a través de la creacion
de nuevos conocimientos y su fomento. Para lograr los objetivos y propdsitos en relacién a la
educacioén superior, la comunidad europea realiz6 y signé en 1998, en1999, y posteriormente
cada dos afos, diferentes tratados donde uno de los puntos fundamentales es la evaluacion de la
calidad de los programas que se ofrecen de maestria y doctorado.

Todo lo anterior se fortalece con la declaracion de Bolonia donde se propusieron seis acciones eje
un sistema de grados académicos facilmente reconocibles y comparables; un sistema basado
fundamentalmente en tres ciclos (un primer ciclo orientado al mercado laboral de tres afios, el
segundo denominado master y el tercero doctorado); un sistema de acumulacion y transferencia
de créditos; la movilidad de los estudiantes, docentes e investigadores; la cooperacion y la
dimension europea en la ensefianza superior. (Europa: 2010).

Para instrumentar dichas acciones ser realizaron tres reformas fundamentales: 1) La estructura de
la ensefianza superior en tres ciclos (grado, master y doctorado). 2) EI aseguramiento de la
calidad en la ensefianza superior. 3) EIl reconocimiento de las cualificaciones y los periodos de
estudio.

En tanto en México, el Consejo Nacional para la Ciencia y la Tecnologia, afio con afio, realiza
innovaciones en los procesos e instrumentos de evaluacion de la calidad de los programas de
posgrado incluyendo el doctorado. Tomando como variables: el registro del programa ante las
instancias correspondiente, plan de estudio, ingreso de estudiantes, tiempo de dedicacion de los
estudiantes al programa, tutorias y asesorias de trayectoria escolar, proporcion de alumnos por
profesor de tiempo completo, director de tesis o proyecto terminal, nicleo académico bésico,
perfil del ndcleo académico basico, grado de desarrollo de los programas, entre otros.

1. Lineamientos y teorias que fundamentan la evaluacién

Tanto en México como en Europa, la calidad es la herramienta fundamental para que los
egresados de los diferentes niveles educativos, pero en especial los del nivel posgrado, cumplan
con su responsabilidad social, para ello se han implementado diferentes modelos de evaluacién
de la calidad educativa. Las politicas nacionales sobre el campo de la educacion inciden de
manera preponderante en la necesidad de evaluar. Esta investigacion tiene como fundamento los
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lineamientos establecidos en los diversos documentos oficiales de ambos paises, México e Italia
considerados en el estudio.

Se resalta que en el caso de México se tiene como eje rector el Programa Nacional de Desarrollo
2007-2012, en el que el eje de igualdad de oportunidades, tiene como uno de sus objetivos elevar
la calidad educativa en todos los niveles y la define como “La atencion e impulso al desarrollo de
las capacidades y habilidades individuales, en los ambitos intelectual, afectivo, artistico y
deportivo, fomentando al mismo tiempo los valores que aseguren una convivencia social
solidaria y se prepara para la competitividad y exigencias del mundo del trabajo”. (Presidencia de
la Republica, 2007)

La Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior, en el afan de
contribuir al fortalecimiento de las areas de la educacion superior, determind como eje transversal
la evaluacion, ademas uno de los capitulos del documento “Consolidacion y Avance”, lo dedica a
la Calidad y Evaluacién, manifiesta que existen diferentes connotaciones de la calidad y ésta
depende del objeto que se esté evaluando. La evaluacién la define como “la situacion
prevaleciente en un momento dado, pero implica ademas comparar dicha situacion con un
referente que se define como deseable o adecuado; ello requiere arribar al juicio de valor en que,
consiste esencialmente la evaluacion”.

2. Evaluacion como Herramienta Fundamental para la Calidad.

La teorias que fundamentan la evaluacion son diversas pero existen dos que son fundamentales la
de Tyler y la de Scriven. Tyler fue considerado como el padre de la evaluacion educativa por
acufiar el término evaluacion educacional (Pimienta, 2008) y su aplicacion metddica (Escudero
2003).

Desde 1942, Tyler en colaboracion con Smith plantearon la necesidad de una evaluacion
cientifica que sirviera para perfeccionar la calidad de la educacion. La referencia central de su
modelo son los objetivos preestablecidos, los cuales deben ser cuidadosamente definidos en
términos de conducta, tomando en cuenta que deben marcar el desarrollo individual de los
alumnos, pero dentro de un proceso socializador.

Gomez (2011), menciona que “el modelo de Scriven tiene como objetivo principal satisfacer las
necesidades de los usuarios, enfatiza la concrecion del mérito o valor. Es considerado por su
autor como “un proceso sistematico que busca emitir juicios de valor de manera objetiva respecto
a algun evento o hecho educativo”, en este contexto surgio6 la necesidad de un procedimiento que
garantizara la calidad educativa. Por ello, el objetivo del modelo es juzgar los meritos de un
programa a través de sus resultados”

Los modelos de evaluacidon tanto de México como el de Italia, se fundamentan en el modelo de
Scriven, ambos con relacion a un ideal, denominado Parametro contra el cual se confrontan los
resultados de calidad logrados en los programas.

Sin embargo, conviene destacar que en el caso de México, a través del CONACYT se tiene el
Programa Nacional de Posgrados de Calidad (PNPC) el cual pretende dos objetivos como son el
reconocer los programas de especialidad, maestria y doctorado en las diferentes areas del
conocimiento, e impulsar la mejora continua de la calidad de los programas de posgrado que
ofrecen las Instituciones de Educacion Superior asi como de las instituciones afines del pais.

Para el caso de Italia, la responsabilidad de la evaluacion esta en el Comité Nacional para la
Evaluacién del Sistema Universitario (CNVSU), el cual evalta la calidad de los programas de
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maestria y doctorado. Sin embargo en lItalia los programas de licenciatura y maestria orientados
a profundizar en una profesion se evallan con los mismos pardmetros e indicadores. Pero los
programas de maestria y doctorado por investigacion en la Unidn Europea, al igual que en
México se evallan contra parametros de investigacion, sin embargo existen algunas diferencias.

Algunos de los indicadores (informe Italia, 2008) aplicables a todos los programas son los

siguientes:

Indicadores de Calidad de la Investigacion en Italia

Nivel de investigacion:

Porcentaje de profesores que participan en actividades de investigacion,
Proporcion de estudiantes de doctorado por profesor,
Proporcion del fondo de investigacion /por profesor,

El nimero o porcentaje de investigadores de tiempo completo,
Importe de los contratos de investigacion por profesor,

La productividad en las actividades de investigacion,
Proporcion de las publicaciones cientificas por profesor,
indice de citas;

Proporcidn de patentes por profesor,

Premios y reconocimientos

Indicadores del nivel de recursos para la investigacion y la educacién

Proporcion de estudiantes por profesor,

Proporcion de alumnos por cada profesor auxiliar,
Proporcion de técnicos y personal auxiliar por cada profesor,
Los recursos fisicos ratificado por los alumnos.

Estrategia metodologica.

A partir de la situacion problematica la formulacion del problema se hizo respecto a ¢ Cuales son
las diferencias entre los indicadores y pardmetros con que se evalla la calidad de los programas
de doctorado en México con relacion a los de Italia?

Entre las interrogantes que orientaron el estudio se encuentran las siguientes: ¢cuéles son los
criterios, indicadores y parametros que orientan la calidad de los programas de posgrado, en
paises de la Union Europea?, ¢Cudles son los programas de maestria y doctorado que ofrecen

Por el tipo de método, solo se obtuvo la informacion y se compard con el proposito de llenar
vacios de informacidn, esta investigacion por tanto se ubica en una investigacion de tipo
cualitativo, de corte evaluativo.
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Resultados.

En Europa ENQA determina los lineamientos generales para la evaluacién y cada pais establece
sus indicadores y parametros de evaluacion propios, en el caso de Italia son: A) Politicas y
procedimientos para la garantia de calidad; B) Aprobacién, control y revision periddica de
programas Y titulos; C) Evaluacion de los estudiantes; D) Garantia de la calidad del personal
docente; E) Recursos de aprendizaje y apoyo al estudiante; F) Sistemas de informacion; G)
Informacion publica.

En Italia, en el apartado de evaluacion de estudiantes prevalece como criterio la consideracion de
normas y procedimientos que hayan sido publicados por diferentes medios y con aplicacion
coherente, lo que significa que cada institucion puede establecer sus parametros. Los aspirantes
interesados en estudiar un doctorado concursan para el ingreso, bajo los criterios establecidos por
la institucion que ofrece el programa.

En Mexico los criterios son mucho mas especificos; el ingreso de los alumnos debe ser
congruente con los mecanismos de seleccion y el perfil de ingreso. El procedimiento de seleccién
es riguroso y objetivo, para evaluar conocimientos y habilidades en aspirantes. (CONACYT,
2010). Incluye aspectos puntuales como aceptacion de estudiantes extranjeros o provenientes de
otras instituciones.

Algunos de los indicadores (informe Italia, 2008) aplicables a todos los programas son los
siguientes:

e Indicadores de Calidad de la Investigacion en Italia

e Nivel de investigacion:

e Porcentaje de profesores que participan en actividades de investigacion,
e Proporcion de estudiantes de doctorado por profesor,

e Proporcion del fondo de investigacion /por profesor,

e EIl nimero o porcentaje de investigadores de tiempo completo,
e Importe de los contratos de investigacidn por profesor,

e La productividad en las actividades de investigacion,

e Proporcion de las publicaciones cientificas por profesor,

e indice de citas;

e Proporcion de patentes por profesor,

e Premios y reconocimientos

Indicadores del nivel de recursos para la investigacion y la educacién
e Proporcién de estudiantes por profesor,
e Proporcién de alumnos por cada profesor auxiliar,

e Proporcion de técnicos y personal auxiliar por cada profesor,
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e Los recursos fisicos ratificado por los alumnos.

A continuacién se presenta, la parte medular de la evaluacién de los programas de doctorado por
investigacion que se ofertan en Italia y México.

ITALIA.
VARIABLES O | DIMENSIONES CATEGORIAS PARAMETROS
ELEMENTOS A
EVALUAR
Organizacion de las | Corresponde a las | Comité de Evaluacion | Formacion y area de
ciencias diferentes areas del | de la Investigacion | desempefio.
conocimiento (CIVR), deben cumplir | Matematicas y Ciencias
con la normativa por | de la Computacion.
area de conocimientos. | Ciencias fisicas
Quimica
Ciencias de la Tierra
Ciencias de la Vida
Ciencias Médicas
Ciencias Agrarias y
Veterinaria
Ingenieria Civil y
Arquitectura
Ingenieria y ciencias de la
computacion
Estudios Clasicos,
filolégico, literario,
histdrico y artistico
Historicos, filosoficos,
psicolégicos y
pedagogicos
Ciencias Juridicas
Economia y Estadisticas
Ciencias Politicas y
Sociales
Funciones de las | Personal docente fijo o | Profesor permanente o | 0,54 sin distincion
estructuras: temporal que se dedica a | temporal
Recursos Humanos | hacer investigacién. Con | Las actividades | 1 (uno) si es de tiempo
publicacién de su producto | realizadas por | completo.
de investigacion. investigador 'y  por | 0.5 si es parcial
contrato
Instituciones de | Se les asigna 0.5 de
investigacion punto.
tecnoldgica y entidades
dedicadas a la
investigacion.
Proceso de | Articulos de revistas con Los profesores incluidos | Deberan tener dos
seleccion de las | ISSN en la base de datos, | articulos publicados los
publicaciones. institucional. cinco afios anteriores, en
Libros y sus capitulos, Publicaciones cientificas | revistas  internacionales
incluyendo actas de de relevancia. de reconocido prestigio.
congresos, limitados a o
aquellos con ISBN, criticas | Publicaciones
y observaciones cientificas. relacionadas con su | Deberan tener cuatro.
area de conocimiento. Podran ser autores o
coautores.
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Patentes

Composiciones;dibujos,
disefio, rendimiento,
exposiciones y
exhibiciones, los artefactos,
prototipos, obras de arte y
sus proyectos, bases de
datos y software, mapas
matematicos, solo si van
acompafiados de las
publicaciones.

Evaluacion de las

publicaciones

Referencias
bibliogréaficas

Nombre y género de
todos los autores del
trabajo, asi como la
calificacién y fecha de
publicacion.

El &rea y sector a la que
pertenece

Un resumen de los
contenidos de la
publicacién

Informacién adicional
como, premios, posicion
internacional, autoridad
de los medios de
difusién, impacto sobre
las patentes, resultados
socioecondmicos
esperados

Palabras clave, no mas
de cinco.

Evaluacion de la calidad
de los articulos:
a)la pertinencia, debe
entenderse como un valor
afiadido para el avance
del conocimiento en el
campo y para la ciencia
en general, asi como los
beneficios sociales que se
derivan en términos de
idoneidad, eficacia,
oportunidad y la duracion.
b) la originalidad /
innovacion , entendida
como una contribucién al
avance del conocimiento
o] las nuevas
adquisiciones en el
sector;

C) internacionales y / o

potencial competitivo
internacional , debe ser
entendido como el

posicionamiento en la
escena internacional, en
términos de relevancia, la
competitividad y la
apreciacion difusioén
editorial de la comunidad
cientifica, incluyendo Ila
colaboracion explicita con
los investigadores vy
equipos de investigacion
de otras naciones;
d) respecto de las

patentes, las
evaluaciones también
deben contener
referencias a la
transferencia, el

desarrollo tecnoldgico vy el
impacto socio-econdmico
(o potencial
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Parametros de Evaluacion de los programas de doctorado en ltalia.
Fuente: Comité Nacional para la Evaluacion del Sistema Universitario. http://www.cnvsu.it/.

Con relacion a las publicaciones no se consideran las cartas, correcciones o resimenes de
conferencias, aunque hayan sido publicados en revistas; cualquier texto o programa de interés
educativo o informativo; las pruebas y analisis de rutina; los informes técnicos internos.

También es importante mencionar que los profesores que no tienen publicaciones se les
considera inactivos, pero si tienen mas se les considera inferirores en la parte activa.
(considerando su trabajo de dudosa calidad)

Como se pude observar los criterios que imperan en las dimensiones y parametros anteriores
corresponden a la existencia 0 no de recursos humanos suficientes involucrados en la
investigacion. Se considera lo adecuado del financiamiento, la importancia y tracendencia de tal
forma que sean insumos del nimero de publicaciones de calidad. La existencia de medios
institucionales para evaluar los resultados de la investigacion, la concrecion de esfuerzos por
capitalizar los resultados de la investigacion y si los resultados cientificos obtenidos por la
universidad / departamento / programa son reconocidos en los niveles nacional e internacional.

Como se puede observar en la tabla no. 1, en Italia se toman en cuenta los lineamientos generales
de la Unidn Europea, pero establecen a nivel nacional sus propios parametros. El énfasis de la
calidad se centra en diversos productos de investigacion, siendo los de mayor importancia los
articulos de revistas con reconocimiento cientifico ISSN.

Respecto a los lineamientos de calidad establecidos que deberan incluir los articulos para poder
ser evaluados son: Ser escritos en italiano o inglés, contar con referencias bibliogréficas, incluir
el nombre y género de todos los autores del trabajo, asi como la calificacion y fecha de
publicacion, ademas del area y sector a la que pertenece. También se requiere integrar un
resumen de los contenidos de la publicacion e incluir informacion adicional como, premios,
posicion internacional, autoridad de los medios de difusion, impacto sobre las patentes,
resultados socioecondmicos esperados y por Gltimo palabras clave. (no mas de cinco)

México

VARIABLES O | DIMENSIONES | CATEGORIAS INDICADOR | PARAMETROS

ELEMENTOS A

EVALUAR

Plan de Estudios Registro ante las | Datos Generales Existencia y | 1, La institucién debera
instancias evidencia contar con el Registro
correspondientes Nacional de Instituciones

y Empresas Cientificas y
Tecnolbgicas
(RENIECYT)

2. Es deseable

el registro del programa
en la Direcciéon General

de

Profesiones.
Pertinencia con Existencia y | Pertinencia de la
los evidencia propuesta de formacion
requerimientos con el perfil de egreso, el
sociales. diagnéstico

socioeconomico y el
estado del arte en los
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campos de conocimiento
gue justifican el
programa.

Estudiantes

Ingreso de Porcentaje 1. Congruencia entre los
estudiantes de mecanismos de
estudiantes | seleccién y el perfil de
de otras | ingreso
instituciones | 2. El procedimiento de
[total de | seleccion debe ser
estudiantes | riguroso y objetivo, que
aceptados. permitan evaluar
conocimientos y
habilidades en la
seleccion de aspirantes.
Es deseable llevar un
registro del porcentaje de
aceptacion de
estudiantes extranjeros
Tiempo de No. De de 1. Estudiantes aceptados
dedicacién  de tiempo de tiempo completo y
los estudiantes completoy | dedicacion exclusiva.
al programa dedicacion 2. Se recomienda que un
exclusiva al | minimo del 80% del total
programa de la matricula del
programa sea de tiempo
completo y presencial.
Tutorias o Alumnos por de2a4

asesorias de
trayectoria

profesor de tiempo
completo que da el

escolar seguimiento de la

trayectoria

académica del

estudiante desde el

ingreso  hasta el

egreso del programa

de posgrado.
Eficiencia Relacionado con las Doctorado tradicional
terminal cohortes (maximo 48 meses), mas

generacionales

6 meses para la
obtencién del grado.

Productividad del
alumno

Un articulo publicado o
aceptado en una revista
internacional indizada; o
bien un producto original
segun el area del
conocimiento (libros,
patentes, etc.)

profesores

Direccion de
tesis o
proyecto terminal

Hasta tres tesistas
simultaneamente

Nucleo
académico
basico

No. De doctores que

Nueve doctores

deben integrar el

nucleo.

Perfil del nacleo Pertinencia y habilitacién
académico del ndcleo académico,
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seguln el area del
conocimiento y
orientacién del programa
Apertura y capacidad 50% debera haber
de obtenido su grado mas
interlocucion en la alto en una institucién
integracion del distinta a la que ofrece el
ndcleo programa
académico basico
Productividad La planta académica | El promedio | 1. De 1 a 2 productos por
asociada al de los PTC por afio.
programa de Gltimos 5
posgrado debera afios. 2. Més del 80% deberan
contar con haber hecho
productividad publicaciones en los
reciente y original, en ultimos 5 afios.
cada una de las
lineas de
investigacion
registradas en el
programa.
Tabla no. 2

Variables, indicadores y parametros con que se evalUan los doctorados.
Fuente: Consejo Nacional para la Ciencia y la Tecnologia. Programa Nacional de Posgrado (anexo A, 2010).
www.conacy;.mx

Como puede observarse en la tabla no. 2, las variables que se evalian son mas descriptivos que
los de Italia, contienen los indicadores y los parametros comprometidos en la evaluacién de los
doctorados.

En México, es requisito que los profesores de tiempo completo hayan publicado de uno a dos
articulos por afio, calculados como el promedio de los Gltimos cinco afios, (lo que significa que
minimo debera ser cinco articulos por cinco afios) en revistas indizadas o un producto original en
el area como libros, patentes u otro, lo que marca una diferencia importante con relacion al
parametro de Italia en este rubro, ya mencionado.

Los criterios de calidad utilizados en Italia para evaluar los articulos incluyen la pertinencia, la
cual se entiende como un valor afiadido para el avance del conocimiento en el campo y para la
ciencia en general. La originalidad / innovacion, se orienta a la contribucion y al avance del
conocimiento. El criterio de internacionales o potencial competitivo internacional, debe ser
entendido como el posicionamiento en la escena internacional, en términos de relevancia,
competitividad y la apreciacion de la difusion editorial cientifica incluyendo la colaboracion de
investigadores de otras naciones. De las patentes no solo se requiere el registro se considera para
su evaluacién las referencias a la transferencia, el desarrollo tecnoldgico y el impacto socio-
econémico.

La existencia de nucleos académicos basicos asi son denominados en México, pero en lItalia es
necesario que se encuentren los investigadores registrados en la base de datos del sistema
nacional de evaluacion (electronic data processing (EDP)), siglas utilizadas durante mucho
tiempo por su nombre en inglés, en italiano sedenomina elaborazione automatica dei dati (EAD),
donde se registra el area de conocimiento de su actividad para ser evaluados. De otra manera no
seran considerados para la evaluacion del programa de doctorado por investigacion en curso.
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Los estudiantes que lo hacen en un programa de investigacion, necesitan ser de tiempo completo
en italia, especialmente en programas de Doctorado: En México es la misma situacion, ademas se
establece la proporcion de alumnos por profesor de tiempo completo para actividades de tutoria,
siendo para maestria de cuatro a seis estudiantes y de dos a cuatro para doctorado.

Uno de los indicadores de relevancia en México es la eficiencia terminal, un programa de
doctorado debe durar alrededor de 48 meses, mas seis para la obtencion del grado. En Italia la
duracion es de tres o cuatro afos incluyendo el grado. no se menciona, o por o menos en los
documentos revisados no se rindica.

Conclusiones

La responsabilidad social en ambos paises del nivel social es similar, ambos se centran en las
necesidades sociales, y la formacion para la investigacion tiene que centrarse en la solucion de
problemas y la generacion de nuevo conocimiento y desarrollo tecnoldgico conforme se requiera
en las diferentes areas del conocimiento.

En México el organismo que evalla la calidad de los posgrados, maestria y doctorado es
Conacyt. En Italia ENQA, evalla licenciaturas y maestria considerando los mismo criterios, el
doctorado se evalla como programa de investigacion y lo evalta el CIVR.

En ambos paises la evaluacion del doctorado se centra en la evaluacion de la produccion de la
investigacion.

En ambos paises la produccién de la investigacion se centra en las publicaciones, libros y
patentes.

En Meéxico hay mayor rigurosidad en cuanto a la produccion de articulos debido a que en
promedio por cada cinco afios, deberan publicarse dos articulos. En cambio en Italia el nimero de
articulos por cada cinco afios por investigador deberan ser dos, ni menos, ni mas, ya que Si son
mas se duda de la calidad del articulo.

Los profesores para ser considerados en la evaluacién de un programa en Italia deberan estar
registrados en la Base de Datos Nacional. En México solo deben estar reconocidos por su
Institucion. En ambos casos deberan satisfacer los requisitos de productividad requerida.
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“100 RESTAURANTES PANAMERICANOS GUADALAJARA 20117,
ELEVANDO LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS GASTRONOMICOS EN
LA ZONA METROPOLITANA DE GUADALAJARA.

C. Dra. Lorena Gonzalez Gonzélez

Mtro. Gabriel Hernandez Rodriguez (comunicaciones)
Universidad del Valle de Atemajac
Av. Tepeyac # 4800 Prados Tepeyac Apartado postal 31-213 CP 45050. Zapopan Jalisco México Tel (33) 3134 0800
gabriel.hernandez@univa.mx, lorena.gonzalez@univa.mx

“100 Restaurantes Panamericanos Guadalajara 2011, elevando la calidad de los servicios
gastronomicos en la Zona Metropolitana de Guadalajara.

Es una investigacién en su primera etapa que trata sobre el trabajo resultante de la vinculacion
Universidad — Empresa, en el ambito de las Consultorias Universitarias y la linea de
investigacion de la Gestion Empresarial generadas en la Universidad del Valle de Atemajac, en
donde se plantea, como se pretende contribuir para elevar la calidad de los servicios de la
industria restaurantera y que, aprovechando la coyuntura, en una segunda linea de trabajo, se
aplica una encuesta para determinar los tipos de cultura organizacional y su impacto en la
forma de toma de decisiones empresariales en busca de indicios que nos lleven a determinar la
forma en que esto impulsa la innovacion, productividad y calidad de vida laboral.

Con el objetivo general en esta primera etapa, de revisar el Sistema de Gestion de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas de la Industria restaurantera del grupo “100 Restaurantes
Panamericanos Guadalajara 2011 para hacer las propuestas de mejora a la calidad de sus
servicios, en los ambitos de Nutricion, Mercadotecnia, y Administracion en base a la
metodologia del Programa de Vinculacién Empresa — Universidad (PROVEMUS) del Consejo
Estatal de Ciencia y tecnologia de Jalisco (COECYTJAL). Y en cuanto a la cultura
organizacional y toma de decisiones, mostrar los datos preliminares de la etapa de
levantamiento de informacion y su proceso en software estadistico DYANE.

Explicando la metodologia, mecanica de trabajo y el proceso inicial en ambas situaciones, y cual
ha sido la experiencia obtenida, sus resultados y los obstaculos a los que se han enfrentado.

1. Introduccién

En el mes de noviembre 2011, se realizara la XVI edicion de los Juegos Panamericanos en la
Ciudad de Guadalajara, Jalisco. México. Con la participacion de 41 paises del continente
americano y 13 disciplinas deportivas. (Comité Organizador de los Juegos Panamericanos , 2011)

El Comité Organizador, ademas de su atencion en cuanto a la organizacion, infraestructura y
actividades de promocién de la justa deportiva, contempla la selectividad de los servicios
complementarios como transporte, hoteles, restaurantes, entre otros, para los deportistas y publico
en general, sobre todo el turismo nacional e internacional, con la finalidad de ofrecer una imagen
de servicio y calidad acorde a las expectativas de los organismos internacionales que participaran
en el evento sede.

Derivado de lo anterior, el Comité Organizador de los Juegos Panamericanos en Guadalajara
(COPAG), en forma conjunta con la Céamara Nacional de la Industria de Restaurantes y
Alimentos Condimentados A.C. (CANIRAC) Delegacion en el Estado de Jalisco. La Secretaria
del Promocién Econdmica, del Gobierno del Estado de Jalisco. (SEPROE) y la Universidad del
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Valle de Atemajac (UNIVA) Plantel Guadalajara, firman un convenio en beneficio de 100
restaurantes que desean elevar su nivel de calidad en los servicios para este evento, con el fin de
que obtengan el distintivo Restaurante Panamericano. (SEPROE JAL, 2010)

2. Antecedentes

La CANIRAC define su actividad como una Industria y el INEGI en su sistema de registro
estadistico la clasifica como Servicios de preparacion de alimentos y bebidas, ante tal situacion,
aclaramos que ambos términos seran utilizados en el presente documento para hacer referencia al
sector sujeto de estudio.

Se considera a esta industria como el Gltimo eslabon en la cadena de insumos, impactando en 63
de las 80 ramas productivas; factor de consolidacion de las cadenas de insumos agropecuarios y
de otros sectores industriales, comerciales y de servicios, y factor de desarrollo regional, social,
econdémico y turistico. (CANIRAC NAL, 2010)

La CANIRAC esta integrada por 137 delegaciones: 120 municipales, 16 distritales (en el Distrito
Federal) Tiene la representacién empresarial de 345,000 restaurantes formalmente establecidos
en toda la republica, ante autoridades federales, estatales y municipales.

De estos restaurantes, el 95 % son micro, pequefias y medianas empresas.

La Confederacion Nacional Turistica, organismo que aglutina a la mayoria de asociaciones y
camaras nacionales relacionadas al sector turistico, sefiala que el turismo es una actividad
integradora que aglutina sectores en diferentes ramas econémicas, como es el caso de la de
restaurantes y alimentos condimentados.

Y que la importancia de dicha actividad se debe a que, todo turista nacional o extranjero que nos
visita, tiene forzosamente que hacer uso de una serie de servicios, entre los que se encuentra los
basicos que son, el alojamiento y los de preparacion de los alimentos y bebidas.

En éste tipo de establecimientos es donde se le hace patente al turista nuestra gran riqueza
gastrondmica, que surge de una fusion entre la cocina indigena y espafiola. (CONFEDERACION
NACIONAL TURISTICA, 2007)

La CANIRAC Delegacion Jalisco, manifiesta su intencién de crear sinergia en la industria
restaurantera de la localidad para elevar los estandares de calidad de los servicios que ofrecen sus
agremiados, impulsando la interaccion con otros sectores, como las Universidades, para alcanzar
dicho objetivo,

La Universidad del Valle de Atemajac, atenta a los acontecimientos relevantes de la comunidad
en que se desenvuelve, a las necesidades del entorno, y a la propia identidad de la universidad, ha
procurado una sana relacion con los sectores empresariales de las regiones en las que se
encuentra inserta, por lo cual desea generar conocimiento aplicado que apoye el desarrollo de este
sector de la economia junto con aquellos factores que estan influyendo en la calidad de vida de
los seres humanos y en su desarrollo espiritual. ( Direccion General Académica, 2010)

De la interaccion de dos areas que atienden estos principios; La linea Institucional de
investigacion de la Gestion Empresarial, y el Centro de Vinculacion y Gestion Empresarial
(CEVIGEM).

Una con el objetivo de generar productos de investigacion, principalmente aplicada, para mejorar
procesos y sistemas de operacion empresarial, enfocados especialmente a las pequefias y

221



XV

Cangreso MR “La Administracion y la Responsabilidad Social Empresarial”

de Investigacién en
Ciencias Administrativas

medianas empresas. Y la otra con la finalidad de interactuar Universidad-Empresa, acercando a
profesores con experiencia docente y de consultoria empresarial, junto con equipos de trabajo
formados por alumnos en fase terminal de estudios universitarios para brindar consultorias
universitarias a MIPYMES bajo el modelo de intervencién disefiado por COECYTJAL en busca
de contribuir en el incremento de la calidad y la productividad de las MIPYMES de la localidad.

Las dos areas, implementaron un plan de colaboracion para atender el proyecto de investigacion y
capacitacion a los “100 Restaurantes Panamericanos” con la finalidad de promover la cultura de
calidad en esos establecimientos en busca de una excelente atencion, salubridad y servicio de
alimentos para sus clientes, para en consecuencia; fomentar sus ventas, proteger el empleo y
promover la cultura gastrondémica de Jalisco.

La intervencion Universitaria, es derivado del acuerdo COPAG-SEPROE-CANIRAC-UNIVA,
“100 Restaurantes Panamericanos” para analizar todas las areas funcionales de dichos negocios
cuyo objetivo fundamental es: detectar funciones y areas de oportunidad para crear propuestas de
mejora.

El proyecto completo tiene en sus tres etapas una duracion de 6 meses y conlleva capacitacion en
el sitio de trabajo del empresario y de todos los empleados. Al final del mismo se busca que todos
los participantes estén a la vanguardia para recibir a los visitantes de los préximos juegos
panamericanos.

El INEGI, clasifica para efectos del PIB al sector restaurantero en el nivel terciario bajo la
agrupacion de Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas.

La Secretaria de Turismo (SECTUR) al igual que la CANIRAC, muestran amplia disposicion y
preocupacién por elevar la calidad a estandares internacionales de la Industria restaurantera, y
han implementado una serie de medidas en busca de la capacitacién y otorgamiento de diversos
distintivos de los diversos negocios en el mercado, que sin existir una clasificacion o
estratificacion especifica en el medio, los distinguen en sus practicas de elaboracion y servicio de
alimentos, asi como de servicios complementarios al cliente.

Distintivo “H” , que significa: Higiene, Confianza y Seguridad en el Manejo de los Alimentos,
surge con el propdsito fundamental de disminuir la incidencia de enfermedades transmitidas por
los alimentos en turistas nacionales y extranjeros y mejorar la imagen de México a nivel mundial
con respecto a la seguridad alimentaria, desde 1990, se implemento6 en nuestro pais, el programa
Nacional de Manejo Higiénico de Alimentos, Distintivo "H", para todos los establecimientos
fijos de alimentos y bebidas.

El reconocimiento lo otorgan la Secretaria de Turismo y la Secretaria de Salud, por cumplir con
los estandares de higiene que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

Programa de calidad Moderniza “M”, la Secretaria de Turismo (SECTUR), consciente de que la
mayoria de las empresas turisticas de México son Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MiPyMEs), determind disefiar un programa de calidad que impactara de manera clara y eficiente
en su gestion.

Es un programa de capacitacion, que facilita a las MiPyMEs incorporar a su forma de operar
herramientas efectivas y practicas administrativas modernas, que les permitan:

e mejorar la satisfaccion de sus clientes,

e mejorar el desempefio de su personal,
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e mejorar el control del negocio;

e disminuir los desperdicios;

e incrementar su rentabilidad, a fin de hacer
e mas competitiva a la empresa,

Para que puedan ofrecer servicios de calidad a los turistas y propiciar el desarrollo de una cultura
de mejora continGa.

Distintivo “EXCELENCIA RESTAURANTERA”, Es un distintivo que expresa las principales
caracteristicas de sector Restaurantero. Es un elemento estratégico creado por CANIRAC
JALISCO que incide directamente en el desarrollo, crecimiento y promocion del Sector
Gastronomico de Jalisco.

Es un Sistema de Gestion para el mejoramiento de la calidad, a través del cual, las empresas de
Alimentos y Bebidas podran motivarse e incrementar sus indices de rentabilidad y
competitividad, con base en una forma moderna de dirigir y administrar su empresa, condiciones
que le permitiran satisfacer las expectativas de sus clientes, Ademas de Concientizar e involucrar
en la parte de la responsabilidad social a Cuidar el medio ambiente y apoyar la inclusion laboral.
(CANIRAC JAL, 2006)

Beneficios esperados:

Las empresas alcanzan beneficios cuantificables en tres lineas fundamentales:
a) Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencion, para la satisfaccion de los clientes.
b) Elevar las ventas y reducir los costos, para la satisfaccion de los propietarios.

¢) Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y por consecuencia elevar la
satisfaccion de los colaboradores

d) Concientizar al empresario en el tema de proteccion al medio ambiente. Fomentar una
politica de respeto al medio ambiente y a la naturaleza.

e) Asi como una proyeccién y crecimiento de nuestro Estado ante los turistas nacionales
y extranjeros, fomentando una mayor competitividad nacional

Distintivo “CANIRAC”, el distintivo CANIRAC, es un reconocimiento que se otorga en
coordinacion con la Secretaria de Economia y la Secretaria de Turismo a fin de garantizar las
buenas précticas de higiene.

Entré en vigor el 12 de diciembre de 2006 a través de su publicacion en el Diario Oficial de la
Federacion como Norma Mexicana: NMX-F-618-NORMEX 2006, Alimentos — Manejo
higiénico de los alimentos preparados en establecimientos fijos; estableciendo las disposiciones
de buenas practicas de higiene en el manejo de alimentos y bebidas que se preparen en
establecimientos fijos micros, pequefios y medianos para consumo directo.

Su Objetivo es concientizar a la industria de la importancia de aplicar las Buenas Préacticas de
Higiene en el Sector.

El proyecto de intervencion CANIRAC-UNIVA, no es un proceso obligatorio para los miembros
de la Camara, sino que es un programa voluntario en busca de estandares de calidad altamente
competitivos para el sector.
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Por lo que fueron mediante invitacion abierta a todos los miembros convocados a participar con
los beneficios entre otros, de alcanzar una gestion del negocio que le permita obtener el distintivo
Restaurante Panamericano que lo identifica como una empresa con mejores practicas de
Administracion y Operacion de los servicios que ofrece al turismo. Y que por lo tanto sera
promovido dentro del programa de mercadotecnia de los Juegos Panamericanos con la finalidad
de que sea identificado por el turismo nacional y extranjero.

Donde el objetivo central de la intervencion en la Consultoria Universitaria en la empresa, es
detectar areas de oportunidad que se puedan llevar a cabo para incrementar la calidad de la
gestion y los servicios de las empresas participantes en el proyecto. En los incisos 6, 7 y 8 se
describe a detalle las etapas de intervencion del modelo y los procesos a realizar con las empresas
participantes en el proyecto en busca de generar beneficios en los mismos.

COECYTJAL PROVEMUS, ElI Consejo Estatal de Ciencia y tecnologia de Jalisco
(COECYTJAL) en el 2002 difundio, promociono e incentivo a participar en el Programa de
Vinculacién Empresa-Universidad (PROVEMUS), este surgio a partir del diagnéstico sectorial
que realizd para apoyar a las universidades con el fin de reforzar las areas de investigacion,
consultoria y extension, ya que una Universidad que no hace investigacion y que no impulsa la
vinculacién y la extensién no es una Universidad. (COECYTJal, 2002).

Pero para ser universidad, su mismo nombre habla de universalidad y Universidad significa dar
cabida a la pluralidad, en términos de formas de pensar, en términos de bdsqueda de
conocimiento, en términos de aplicacion y en términos de regresar con creces todo esto a la
sociedad, que finalmente de ahi emana la universidad. (Morin,1999).

Sabiendo que uno de los problemas de la investigacion en México es la concentraciéon de los
esfuerzos en la investigacion bésica, se tendria que desarrollar mas la investigacion aplicada,
donde no es necesario tener muchos recursos, pero si una vision muy clara del desarrollo y del
beneficio directo que ésta aporta al desarrollo econémico y social. (COECYTJal, 2002).

De hecho, la idea del Programa Vinculacién Empresa - Universidad es apoyar precisamente en
esta esfera, ya que por medio de la vinculacién se puede realizar investigacion. Sélo es necesario
el recurso humano, el tiempo y la metodologia para analizar, caso por caso, cada ejemplo de
vinculacion y de ahi se puede desarrollar una investigacion necesaria, que le permita a la
universidad mejorar sus procesos de ensefianza - aprendizaje.

Al tener contacto con el exterior, al profesor se le da una alternativa de convertirse en profesor-
consultor teniendo la oportunidad de capitalizar sus experiencias y conocimientos mediante su
certificacion como consultor general conforme a la normalizacion del Consejo de Normalizacion
y Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER), apegandose a la norma de competencia
laboral para la consultoria general y dando como resultado, de manera natural, un servicio al
sector productivo. (COECYTJal, 2002).

Esto también brinda a la micro, pequefia y mediana empresa una alternativa de Vinculacién
universitaria profesional para resolver problemas especificos y alcanzar mas altos niveles de
competitividad dentro de su respectiva rama industrial.

La UNIVA, respondiendo al llamado por parte de COECYTJAL a participar en el programa
PROVEMUS, iniciando en el 2003 y a la fecha se institucionaliz6 el programa de consultoria
universitaria en la Universidad, creando primero el Centro de Gestion Empresarial CEGEM que
en su evolucion actualmente se conoce como el Centro de Vinculacion y Gestion Empresarial
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CEVIGEM. Y trabaja en forma coordinada con COECYTJAL y el Fondo Jalisco de Fomento
Empresarial FOJAL.

3. Situacién actual

INEGI al 2009, reporta a los Servicios de preparacion de alimentos y bebidas a nivel nacional con
un total de 369,638 unidades economicas, de las cuales Guadalajara y su zona conurbana formada
por los municipios de Zapopan, Tonala, Tlaquepaque, Tlajomulco de Zufiga, Ixtlahuacan de los
Membrillos, El Salto y Juanacatlan cuentan con un total de 16,373 una vez descontados 617
unidades econémicas relacionadas a los Centros Nocturnos, Bares, Cantinas y Similares.

La distribucion de las unidades econdmicas es la siguiente:

a) Empresas micro son 15,574 unidades que representan el 95% del total MIPYMES, de las
cuales 14,528, el 93%, se ubican en los principales municipios: Guadalajara, Zapopan,
Tlaquepaque y Tonala.

b) Empresas pequefias son 714 unidades que representan el 4.4% del total MIPYMES, de las
cuales 679, el 93%, se ubican en los principales municipios: Guadalajara, Zapopan,
Tlaquepaque y Tonala.

c) Empresas medianas son 76 unidades que representan el 0.5% del total MIPYMES, de las
cuales 69, el 91%, se ubican en los principales municipios: Guadalajara, Zapopan,
Tlaquepaque y Tonala.

El resumen, las unidades de negocios MIPYMES de la Industria Restaurantera es de un total de
16,373, de las cuales el 75%, 12,350 se concentran en Guadalajara y Zapopan

Del total de restaurantes clasificados como empresas pequefias 0 medianas, 790 estan ubicados en
la zona de Guadalajara. Cabe resaltar, que estos datos no consideran subsectores que podrian no
considerarse restaurantes, tales como: Servicios de Preparacién de alimentos sobre pedido
(Servicio de Comedor para Empresas, Servicios de Preparacion de Alimentos para ocasiones
especiales, Servicios de preparacion de alimentos en unidades maviles) y Centros Nocturnos,
bares, cantinas y similares.

Segun datos el Censo Econémico 2009 del INEGI, la industria restaurantera emplea a 54,900
personas en la ZMG, lo cual representaba el 0.87% de los empleados en restaurantes a nivel
Nacional. Del total de empleados, la proporcion entre mujeres y hombres es la misma en la ZMG,
mientras que a nivel nacional el nimero de mujeres empleadas es del 56%.

En la siguiente tabla 1, se pueden ver datos relevantes de la ZMG comparada con respecto a la
situacion a nivel Nacional.

CUADROS RESUMEN COMPARATIVOS NACIONAL Vs ZMGUAD
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044 IXTLAHUACAN DE LOS MEMBRILLOS 42 101 11828 125 72 53
051 JUANACATLAN 0 9 4530 64 48 16
070 EL SALTO 246 170 83996 958 598 360
097 TLAJOMULCO DE ZUNIGA 573 749 416250 3060 1727 1333
098 TLAQUEPAQUE 1454 10438 589983 5292 2966 2326
101 TONALA 1067 2324 342499 3098 1857 1241
120 ZAPOPAN 3306 42673 2692873 17130 7971 9159
Total general ZMG 11103 85091 8083391 54900 27349 27551
NACIONAL 345851 3625355 | 170446704 | 1273709 707020 566689
Porcentaje participacion ZMG 3.21% 0.31% 0.01% 0.87% 1.57% 1.96%

Fuente: INEGI Censo Econémico 2009
Descontando los subsectores:

Servicios de Comedor para Empresas e Instituciones
Servicios de Preparacién de Alimentos para ocasiones especiales
Servicios de preparacion de Alimentos en Unidades Mdviles
Centros Nocturnos, Bares, Cantinas y Similares

Tabla 1 Servicios de preparacién de alimentos y bebidas ampliado y ajustado

De este cuadro resumen, hace falta segregar a las unidades consideradas exclusivamente del
sector turismo, del documento especial INEGI Satelital sector turismo.

Justificacion del convenio CANIRAC-UNIVA: La CANIRAC Delegacién Jalisco, en documento
circulado a sus socios en Octubre 2010, dando a conocer oficialmente el convenio COPAG-
SEPROE-CANIRAC-UNIVA, sefiala que, es de todos sabido que muchos restaurantes nacen por
la intuicion del empresario y en muchos casos son muy exitosos; sin embargo en la gran mayoria
de ellos no se aplican los aspectos técnicos y administrativos que sabemos podrian contribuir a la
excelencia y a un mejor posicionamiento del mismo. (CANIRAC JAL, 2010)

De lo anterior, se desprende la justificacion al proyecto de intervencion CANIRAC-UNIVA
citado en el inciso anterior.

Cifras del Sector de Restaurantes, los siguientes datos son tomados del reporte interno del sitio
web de la CANIRAC al 8 de abril 2010, su analisis es realizado y sustentado con datos de origen
INEGI.

e Enel 2009 la caida en ventas en el sector fue del 11.3%, sin embargo, la disminucion en
el empleo fue de solo el 7%.

e El sector tiene méas de 345,000 fuentes de trabajo, de los cuales 12,000 son Restaurantes
con servicio completo.

e Se generan mas de 1’325 mil empleos directos (55% son mujeres), y casi 3’500 mil
empleos indirectos.

e Cuatro de cada 10 empleos del sector Turismo son aportados por Restaurantes.
e Siete de cada 100 empleos del sector privado en México son aportados por Restaurantes.

e Somos el segundo sub-sector econdmico que mas empleo genera en el pais.
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e Enel 2008 los Ingresos del sector fueron de 192,900 millones de pesos, el 1.03% del PIB
Nacional y el 14.6% del PIB Turistico (mayor al Hotelero que representa el 13.2% del
PIB Turistico).

e EIl43% de los Ingresos son ventas de Turismo.

e De acuerdo al crecimiento en ingresos y empleos de los ultimos 5 afios, por cada por
ciento de incremento en los ingresos nominales del sector, se generan 6,400 empleos
directos