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Resumen

En este documento se presenta el "Proyecto para el disefio e implementacion de un
sistema de evaluacion del servicio integral desde la percepcion del alumno disefiado
para el Instituto de Formacion para el Trabajo del Estado de Jalisco (IDEFT).

Este proyecto contribuye al establecimiento de mecanismos de mejora continua, que
favorezcan las condiciones para alcanzar la plena satisfaccion del alumno y apoyara
al proceso de cambio cultural en la institucion en materia de calidad en el servicio.

El contenido de este trabajo muestra la etapa de analisis y valoracion de algunos
problemas recurrentes y de alto impacto para el instituto; la definicion, disefio y
pilotaje de la implementacion del sistema propuesto; asi como su proceso de
construccion a partir de los conocimientos y herramientas adquiridos durante el

estudio de la Maestria en Mercadotecnia Global.



indice

o] goTo 1¥ o] o [0 ] o DO PP PP PP PP PPPRPPPPRPPPR 5
(072 = 1 N 6 ] 0 PP 7
Planteamiento del caso Yy area de MEJOra ......cccceeeeeveeeiiiiiiie e eeeeeeieee e e 7
1.1 ANteCedenteS Y CONTEXIO ....uuuuuiieeeeieeeeeiiee e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e eeaana s 7
A =T W L= 41 1= T 1 = WO 8
IR O ] ] 1= 1Y/ o PSR 10
I Y/ =3 (o T (o] [0 To |- U SRSPPRRN 11
(07N o U 2 | PP UPPPP PRSPPI 16
Situacion actual del INSHIULO ..........ooiiiiiiiiiie e 16
2.1 Definicion de la problematica que se abordara. ............ccccvvviiiiiiii e, 16
2.2. Resultados sobre el servicio actual que presta el instituto. .............cccccevvvvnnnn. 20
2.2.1 Investigacion de MEerCadOS..........oouuuuuiiiiee e e e e e e e e e eeanans 20
2.2.2. Perfil del Usuario del Instituto: Comportamiento del cliente ..................... 23
2.2.3. Calidad del SEIVICIO ......cciiieiiiiiiiiiiie et 30
CAPITULO Tttt 35
Percepcion de los alumnos del servicio integral..............cccceeeiiieiiiiiiiiiiiiie e, 35
3.1 SERVQUAL Y SUS @PlICACIONES .....uvviiiii et 35
3.2 Adecuacion del SERVQUAL ........ooovvviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 39
3.3 Recuperacion del proceso en la aplicacion de los instrumentos. ..................... 41
3.4 Evaluacion de la prueba piloto ... 43
3.5 CoNCluSIONES & ESta BAPA .....ceviiiiiiieiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 49
(07N o 1 U 2 VPPN 51



Propuesta para la implementacion del sistema de evaluacion del servicio integral

desde la percepcion del alumnO. ...........oiiiiiiiiiiiee e 51
4.1 Ajuste de los instrumentos del SERVQUAL derivado de la prueba piloto ........ 51
4.2 Proceso de implementacion ..........ccoooeeeeeieeeiiiiiis e 51
CONCIUSTONES . ..ttt e e e e e r e e e e e e e e e e s 58
=71 o] oo 1 = = VSRR 61
AANEXOS. ittt eeaeaeran 62



Introduccioén

Las instituciones de educacion y de capacitacion, en la actualidad al igual que
cualquier empresa de manufactura, de comercio o de servicios, se han convencido
de la necesidad de establecer mecanismos que les permitan responder de manera
pertinente a las necesidades que el sector laboral demanda, no Unicamente en el
afan de ser competitivos, sino porque se ha tomado plena conciencia de que
solamente con procesos de capacitacion efectivos se podra lograr que una persona,
una organizacion o un pais pueda elevar su nivel de vida.

Si bien es cierto que esto implica un cambio cultural de esas instituciones,
también es cierto que un largo camino inicia con un primer paso, es por eso que este
trabajo pretende contribuir, a este cambio cultural, consciente de que existirdn otras
muchas formas de abordar la problemética actual del Instituto de Formacion para el
Trabajo del Estado de Jalisco, pero también es cierto que no hay nada peor que no
intentar hacer las cosas.

Por otra parte, este trabajo fue definido por una visibn muy clara de lo que se
pretende lograr apoyado por la experiencia que tengo en el instituto y en el sector
industrial, pero sobre todo por el aprendizaje obtenido a través de las materias de la
maestria de mercadotecnia global, maestria que me permitié obtener muchos nuevos
conocimientos, pero también dar nombre y conocer su origen a otros muchos que la
experiencia me habia proporcionado.

La forma como se integro esta propuesta esta plasmada en cuatro capitulos, a
través de los cuales pretendo, de una manera muy sencilla presentar la légica que

habra que seguir en esta implementacion.



El capitulo uno hace referencia a los antecedentes, contexto e informacion
general del instituto, elementos que determinaron la intencion de establecer un
proceso de mejora continua en la institucion.

En el capitulo dos se presentan algunas metodologias aplicadas en el instituto
gue dieron solidez a la decision de disefar e implementar un sistema de evaluacion
del servicio integral desde la percepcion del alumno.

En el capitulo tres se presenta el soporte tedrico que complementa la decision
tomada, asi como el proceso que se siguié para adecuar la herramienta SERVQUAL
a las condiciones del instituto y el proceso propio del pilotaje del sistema al que se ha
hecho referencia.

Finalmente, después de realizar la prueba piloto, en el capitulo cuatro se
describen los instrumentos y la propuesta de implementacién del sistema de
evaluacion del servicio integral, como primer paso para contribuir al desarrollo de
una cultura de mejora continua dentro del instituto.

Espero que este esfuerzo aunque modesto, contribuya a lograr el objetivo
anteriormente mencionado, y sea el reflejo de un profundo compromiso y
agradecimiento tanto al Instituto de Formacion para el Trabajo del Estado de Jalisco,
como al Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Occidente, por ser las
instituciones que contribuyeron a proporcionar las condiciones y aprendizajes

necesarios para realizar este trabajo.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL CASO Y AREA DE MEJORA

En este capitulo se presenta los antecedentes y contexto del instituto que
determinaron la necesidad de establecer un sistema que permita mejorar la calidad
en el servicio, la definicion del objetivo del presente proyecto y la metodologia que
permitird validar la propuesta del disefio e implementacion del sistema de evaluacion

del servicio integral desde la percepcién del alumno.

1.1 Antecedentes y contexto

Todas las empresas en su evolucion requieren de procesos de adaptabilidad
que les permitan responder a los nuevos requerimientos y circunstancias de su
entorno, asi como de su propio proceso de crecimiento, es por esta razén que el
desarrollo de un proceso de mejora resulta altamente necesario para una institucion
que busca en un principio ser una de las mejores opciones en materia de
capacitacion en el Estado de Jalisco, al ofrecer servicios que el usuario requiere para
satisfacer sus necesidades de actualizacibn y de adquisicibn de nuevas
competencias laborales.

El Instituto de Formacion para el Trabajo del Estado de Jalisco (IDEFT), es
una Institucion del Gobierno del Estado y del Gobierno Federal, en donde el servicio
medular es la capacitacion, con una oferta de mas de 134 cursos de caracter regular
y una gama muy amplia de cursos diseflados de acuerdo a las necesidades del

cliente que lo solicita.



El IDEFT forma parte de una red nacional de organismos publicos
descentralizados, presentes en 25 estados y que en la piramide educativa, se
encuentra en la base, ya que cualquier persona podra ser susceptible a ser
capacitada siempre y cuando sepa leer y escribir como requisito minimo necesario
entre muchos otros, a diferencia de otros organismos como el COBAEJ, CECYTEJ Y
CONALEP, que requieren educacion basica (Secundaria) para ingresar a ellos o las
Universidades Tecnologicas e Institutos Superiores donde se requiere el nivel de
educacién media superior (Bachillerato).

Actualmente se cuenta con 12 centros de operacion en el estado, integrados
por 7 planteles o unidades de capacitacion y 5 unidades de accion moévil que son
"cuasi" planteles ya que no se cuenta con instalaciones propias. Por lo que en estos
casos se solicita el apoyo de autoridades municipales para contar con un espacio

fisico que haga las veces de plantel o centro de capacitacion.

1.2 Area de mejora

El IDEFT tiene 9 afios aproximadamente de haber sido creado, y a lo largo de
este tiempo ha implementado algunos instrumentos que han pretendido evaluar el
desemperio del instructor, el contenido del curso, el medio por el cual se enteraron
del instituto, asi como el impacto de la capacitacion, pero ninguno disefiado para
evaluar el servicio integral.

En dichos instrumentos de evaluacion establecidos hasta el momento se han
dejando de lado un conjunto de procesos o actividades igualmente importantes a

evaluar para conocer su desempefio y en caso necesario mejorarlos.



Por otra parte han existido evidencias de inconformidades, que si bien no
estan documentadas por falta de un sistema que permita registrarlas y archivarlas, se
tiene pleno conocimiento de ellas, ya que asi se lo han manifestado los alumnos a
instructores, y al personal administrativo y/o directivo, de manera verbal, y en
algunas ocasiones via correo electronico. Estas inconformidades se relacionan con
diferentes etapas del proceso de capacitacion, tanto desde el inicio del proceso al
solicitar informacién, durante el proceso de capacitacion como al terminar éste.

Las quejas anteriormente mencionadas, estan relacionadas con una mala
atencion del personal administrativo, una falta de orientacién e informacién respecto
a lo que es el instituto, desconocimiento de las normas, reglamentos, derechos y
obligaciones que tanto los alumnos como personal e instructores del instituto tienen
qgue cumplir, asi como falta de informacion de los servicios que ofrece el instituto y
demas informacion importante tanto para el alumno como para la institucion.

También algunas de estas quejas, estan relacionadas con el desempefio del
instructor, problemas o carencias de equipo o herramienta y algunas otras que han
reflejado un servicio que aparentemente no esta a la altura de las expectativas de los
alumnos y que en muchos de los casos, por testimonios que tampoco se encuentran
documentados, han sido razon suficiente para que muchos candidatos decidan no
inscribirse y alumnos decidan desertar.

Por otra parte, si este es percibido como bueno podemos considerar que no
existen mejores vinculadores o promotores de los servicios que brinda el IDEFT que
los mismos alumnos, pero si el servicio es deficiente o no acorde con las
expectativas o percepciones del alumno, en ese momento, éste se convierte en el

principal portavoz negativo de estos servicios.
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De igual manera, al ser una mas de las opciones existentes en el mercado
como institucion en materia de capacitacion, llama la atencion el hecho de que un
factor de desventaja para el IDEFT se deba a la falta de un sistema de informacién
que le permita asegurar el cumplimiento de los objetivos que una instituciéon de
capacitacion del sector publico tiene.

Por lo que el propdsito de este trabajo es disefar y pilotear un sistema que

contribuya a la solucion de esta situacion.

1.3 Objetivo

El objetivo de este proyecto que se desarrollara en varias etapas, es el disefio
e implementacion del sistema de evaluacidn del servicio integral desde la percepcién
del alumno, que ofrece el Instituto, sistema orientado al establecimiento de
mecanismos de mejora continua que favorezcan las condiciones para alcanzar la
plena satisfaccion del alumno, y que contribuya al proceso de cambio cultural en la
institucién, en materia de calidad en el servicio.!

En este documento se abordard exclusivamente la primera etapa, que
comprende la validacion del proceso de obtencion e interpretacion de la brecha
entre la percepcion que tienen los directores de las expectativas de los alumnos y lo
que se comunica a los alumnos acerca de los servicios ofrecidos, contra la
percepcion del alumno del servicio, asi como la presentacion de la propuesta de la

segunda etapa.

!Para efectos de este proyecto, el servicio integral se compone por todos los procesos en los que interactua el
alumno en la institucion, y que son generados a través de las areas de vinculacion, administracion y académica.
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Las actividades que se realizaran para la validacion del proceso a través de la
fase del pilotaje, consisten en poner en operacion los instrumentos y los procesos
que formaran parte del sistema de evaluacion del servicio integral desde la
percepcion del alumno, en la Unidad Tlaquepaque, con una muestra de los alumnos
gue iniciaran, y los que estén proximos a terminar sus cursos durante el mes de
octubre de 2007.

Los resultados esperados consistirdn en conocer si los instrumentos presentan
alguna dificultad en su aplicacion y si los procesos de aplicacion, de recopilacion de
los instrumentos y de integracion de bloques de informacién y su envio a las areas
de vinculacion, administraciéon y académica, presentan alguna problematica en su
operacion.

Convirtiéndose estos resultados en los insumos de la segunda etapa, que
consistira en analizarlos con la finalidad de realizar los ajustes necesarios tanto en
los instrumentos como en los procesos que integraran el sistema, para que de esta
manera se cuente con las condiciones necesarias para iniciar su implementacién en
todos los planteles de capacitacion con que cuenta el instituto en el estado de

Jalisco, llevandolo a un proceso de mejora continua de la calidad en el servicio.

1.4 Metodologia
lera. Fase.- Validacion del proyecto
Sera necesario dar a conocer al personal de nivel directivo, a través de una
presentacion, los objetivos vy justificaciones del proyecto, en el afan de involucrar,

afinar o ajustar los puntos y alcances del proyecto.
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El personal responsable de esta fase es el Director de Vinculacion, quien
encabeza este proyecto y lo presentara a la Direccion General, Directores de Area y
de Plantel.

Posteriormente serd necesario realizar la misma presentacion, al personal de
jefatura de las areas: académica, administrativa y de vinculacion de la Unidad
Tlaguepaque (en la que se realizara el pilotaje del proyecto), ya que como es el
personal que realiza la operacion de todos los procesos y es uno de los primeros
contactos que tiene el candidato con el instituto, su opinion es de suma importancia.

Los objetivos especificos esperados de esta parte deberan de ser:

1. Conocimiento pleno del proyecto, de los objetivos y de los beneficios
institucionales, al obtener informacién que oriente a todas las areas del
instituto en un proceso de mejora continua.

2. Validar o proponer las etapas del proceso mas convenientes para la aplicacion
de los instrumentos de evaluacion.

3. Compromiso en el proceso de implementacién y operacion. A partir de la
presentacion y explicacion del proyecto, lograr la participacién, compromiso y
apoyo para la implementacién en la prueba piloto, andlisis y seguimiento de
los resultados y determinacion de los ajustes necesarios.

Dado que es necesario determinar en todo proceso los tiempos que se
requieren, considero que de acuerdo a la dinamica del instituto, el tiempo necesario

para realizar estas actividades sera de 10 dias.
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2da Fase.- Disefio de instrumentos y procesos

En esta segunda fase, para iniciar con el disefio de instrumentos y los
procesos que integraran el “sistema de evaluacién”, es necesario determinar las
necesidades de informacion que requieren las areas de vinculacion, académica y
administrativa, para evaluar su desempefio, se definird el proceso de generacion de
reportes y su analisis que sera la informacion base para el disefio de las estrategias
de mejora.

En relacion al disefio del instrumento de evaluacion se hara uso del Modelo
SERVQUAL aplicando unicamente la brecha 5, que mide la diferencia entre las
expectativas y las percepciones que los clientes (alumnos) tienen respecto a un
servicio determinado, se consider6 esta brecha debido a que es la que mas
representa el nivel de calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente.

El instrumento de evaluacién del Modelo SERVQUAL, consta de 22 reactivos
representativos de las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, velocidad de
respuesta, aseguramiento y empatia, los cuales se ajustaran en su redaccion para
enfocarlas a las necesidades de informacidbn de las areas de vinculacion,
administracion y académica.

El tiempo estimado para esta actividad es de 10 dias.

Se elaborar4d una propuesta del proceso de pilotaje que consistird en la
aplicacion de los instrumentos de evaluacion, la recopilacion de los instrumentos, la
integracion de bloques de informacion por area y su envio a las areas involucradas.
Estos procesos seran explicados a detalle una vez que se haya cumplido el proceso
de pilotaje y se hayan ajustado los instrumentos y procesos en funcion de las

dificultades y observaciones resultantes de este proceso.
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El tiempo estimado para esta actividad es de 8 dias.

El personal responsable de esta fase es el Director de Vinculacion, por lo que
se sugiere realizar una reunidn en la que se presentara el instrumento de evaluacion
a los directores de area y de plantel, asi como a las jefaturas de departamento de la
Unidad Tlaquepaque.

De igual manera, en esta misma reunion se presentara la propuesta del
proceso de pilotaje y se confirmaran las etapas del proceso en las que se aplicaran
cada uno de los instrumentos de evaluacion.

El tiempo estimado para esta actividad es de 5 dias.

3era Fase.- Implementacién y puesta a prueba (pilotaje)

Se definiran los grupos que serviran de base para esta tercera fase, en los que
se aplicaran los instrumentos, definiéndose también las fechas de aplicacion, para lo
gue se consideraran aquellos cursos de reciente inicio , asi como aquéllos proximos
a terminar.

El tiempo estimado para esta actividad es de 3 dias.

Se llevard a cabo un proceso de capacitacion vivencial para la correcta
aplicacion de los instrumentos de evaluacién, asi como del proceso que seguiran
estos hasta el envio de bloques de informacion a las areas involucradas.

El tiempo estimado para esta actividad es de 1 dia.

Aplicacion de los instrumentos de evaluacion para alumnos en las fechas y los
grupos acordados.

El tiempo estimado para esta actividad es de 6 dias.

Recopilacion de los instrumentos
14



El tiempo estimado para esta actividad es de 1 dia.

Aplicacion de los instrumentos para directivos.
El tiempo estimado para esta actividad es de 2 dias.

Concentrado de informacion estadistica, graficado de datos, integracién de
bloques de informacion.
El tiempo estimado para esta actividad es de 6 dias.

Generacion de un informe que recupere la experiencia en el manejo del
instrumento, y de la operacion de los procesos llevados a cabo durante esta fase.

El tiempo estimado para esta actividad es de 2 dias.
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CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DEL INSTITUTO

En este capitulo se presentan los resultados de la aplicacion de algunas
metodologias, que con un enfoque exploratorio, orientaron y confirmaron la
necesidad de desarrollar un sistema que retroalimente sistematicamente a las
direcciones de vinculacién, administracion y académica para contribuir al desarrollo

de una cultura de mejora continua de la calidad en el servicio.

2.1 Definiciéon de la problematica que se abordara.
“Lo unico permanente en esta vida es el cambio”

Maxima que en muchas de las ocasiones rige conscientemente los destinos
de las instituciones, y que en este caso en particular ha fortalecido la necesidad de
buscar mejores formas para dirigir las operaciones de este instituto, orienté el
planteamiento de un primer cuestionamiento para delimitar la problematica que se
abordara en este proyecto.

¢, Que situaciones problematicas enfrenta de manera recurrente el instituto vy
que a través del aprendizaje recibido en la maestria puedan ser solucionadas o en su
defecto, reducidas para que el impacto de estos problemas en el instituto sea menos
critico?

A partir de este planteamiento me di a la tarea de identificar los requerimientos
de informacion que el gobierno del estado considera convenientes para tomar

decisiones, luego identifiqué los problemas recurrentes que he observado a lo largo

de 6 afios de experiencia en la operacion diaria del instituto y que estan relacionados
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con la falta de informacion y finalmente, apoyado en los aprendizajes obtenidos en la
Maestria en Mercadotecnia Global a través de las materias como investigacion de
mercados y analisis del comportamiento del consumidor, entre otras, se generé una
lista de situaciones problematicas cuya solucion permitira contar con informacion
para una mejor toma de decisiones.

A continuacion se mencionan algunas de ellas:

1. Desconocimiento de la demanda en materia de capacitacion del Estado de
Jalisco.

2. Desconocimiento de las necesidades de capacitacion por sector industrial.

3. Desconocimiento de la posicion relativa del instituto con respecto a la
competencia, o de instituciones que ofrecen servicios similares. (Servicios
sustitutos)

4. Desconocimiento del impacto del servicio ofrecido por el instituto en la
sociedad.

5. Desconocimiento del grado de satisfaccion del alumno por el servicio
prestado.

Al contar con esta lista de situaciones y apoyado en la experiencia y
percepcion de lo que podria ser mas importante para el instituto, se procedi6é a
valorar su impacto en la institucion, la factibilidad de solucién a corto y median plazo,
asi como su nivel de complejidad, por lo que contando con estas apreciaciones se
procedi6 a involucrar en este proceso a las distintas areas de la instituciéon, como son
las Direcciones Académica, de Planeacion, Administrativa y Direccion General, y la

Direcciéon de Vinculacion.
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En esta parte del proceso se les presentd el objetivo de la reunién que

consistid en la definicidbn de un proyecto a realizar como parte de las propuestas de

mejora que las direcciones de area estamos comprometidas a realizar

permanentemente. Este objetivo se alcanzaria a partir de la informacion que hasta

ese momento habia generado, la cual incluia hechos, vivencias de ellos mismos y

argumentos propuestos por un servidor que se utilizaron de insumos para alcanzar el

objetivo establecido. Llevandose a cabo el siguiente proceso:

1.

2.

Presentacion de las situaciones anteriormente mencionadas.

Importancia en la operacion del instituto.

Requerimientos para dar solucién a cada una de las problematicas.

Recursos necesarios para abordar cada una de las situaciones.

Asi como impacto y beneficios a corto y mediano plazo generados por la
solucion de cada una de las situaciones planteadas.

Después de sensibilizar a los directores de area y al director general, se les

expuso la siguiente propuesta: Realizar una investigacion que permitiera conocer la

percepcion que tiene el alumno del servicio integral que presta el instituto.

Algunos de los argumentos a favor de esta propuesta, fueron:

El valor y la importancia que tiene la plena satisfaccion del consumidor.

La funcidn estratégica que tiene el servicio al cliente en la actualidad.

La diferenciacion que se lograria al brindar un servicio que responda, y de ser
posible rebase las expectativas del cliente.

Introducir al instituto a un proceso de mejora continua.

Tener el potencial de que a través de un buen servicio podamos incrementar

la matricula, los ingresos y la eficiencia terminal.
18



f) Tener la posibilidad de convertirnos en la mejor opcién en materia de
capacitacion en el Estado de Jalisco.

g) La viabilidad derivada de que el servicio es un factor interno y por lo tanto
controlable.

Después de escuchar estos planteamientos y argumentos, se acepto,
guedando como responsable de este proyecto la Direccion de Vinculacion.

Al contar con esta decision, se decidié analizar los posibles caminos para
abordar esta propuesta lo que genero6 una serie de consideraciones para abordarla, y
gue a continuacién se mencionan algunas:

[0 Realizar un estudio especifico de la opiniébn de los alumnos egresados,
necesitando definir periodos, regiones, especialidades, cursos, instrumentos a
utilizar, disponibilidad de recursos entre otros.

[0 Realizar un estudio especifico de los alumnos que forman parte de la
matricula actual, necesitando de igual manera definir especialidades cursos,
periodos, regiones, instrumentos a utilizar, disponibilidad de recursos, entre
otros.

En este punto, el proceso de analisis presentd una alternativa: la
conveniencia de desarrollar una investigacibn con sus alcances, beneficios y
limitaciones o la conveniencia de desarrollar un sistema, que de manera permanente
alimentara al instituto con informacion veraz y oportuna, a través de las distintas
areas y de esta manera contribuir en el proceso de mejora continua institucional.

Esta reflexion y posterior analisis de los beneficios y resultados es la que
determind desarrollar la propuesta final orientada al disefio e implementacion del

“Sistema de evaluacion del servicio integral desde la percepcion del alumno”
19



Otro argumento que fortalecid esta decision estriba en la conveniencia de
partir de la percepcion del alumno actual, ya que se tiene identificado que el mejor
medio de difusion del instituto, es el de boca en boca, ya que el instituto actualmente
no ha llegado a tener una fuerte presencia en el mercado, por razones que en este
momento y para los objetivos del presente trabajo no son importantes.

Al tener mayor claridad del producto a obtener, se presenté ya ajustado y
modelado ante las distintas direcciones del instituto siendo aceptado como proyecto
a realizar.

La fase de pilotaje se realizara a través de los recursos con los que actualmente
cuenta el instituto, valorando la necesidad de considerar recursos adicionales, al

término de ésta.

2.2. Resultados sobre el servicio actual que presta el instituto.
A continuacién se presentan algunos resultados de diferentes estudios que
aportan informacion a la situacion del servicio que presta el instituto.?
2.2.1 Investigacion de mercados
Se realizé una investigacion de mercados para acercar al conocimiento de los
requerimientos y las necesidades de las empresas y por ende de los alumnos del

IDEFT.

2 Trabajos realizados a lo largo del estudio de la Maestria en Mercadotecnia Global, los cuales estan relacionados con el
presente proyecto. Cabe hacer la aclaracion que en el momento en que se llevaron a cabo estos trabajos, dentro de las materias
que sefialo, no se realizaron con la visidn de que formaran parte de este trabajo final, pero, dado que considero que forman
parte de la estructura que valida este proyecto, se hace la referencia de los que se hizo y los resultados obtenidos como
antecedente del presente proyecto
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Procedimiento de investigacidon exploratoria y entrevistas profundas.

Una de las técnicas utilizadas fue la investigacion exploratoria de un sector
industrial, que se llevé a cabo a través de entrevistas profundas, en las que se disefio
un instrumento, que como guia, permitid6 obtener informacién relacionada con las
caracteristicas que deberia de tener el curso en cuanto a duracién, horarios,
contenidos, costo, practicidad, que como insumos serian utilizados para el disefio de
algunos productos que se le ofreceria a ese sector.

La metodologia consisti6é en lo siguiente:

1. Se definid el objetivo de la investigacion exploratoria, el cual consistio en
términos generales, en obtener informacion de los requerimientos que en
materia de capacitacion tenia el sector industrial analizado, las caracteristicas
de los cursos que mas valoraba este sector, y los mecanismos que utilizan
para realizar sus procesos de capacitacion.

2. Se disefié un instrumento o guia de preguntas, cuya finalidad era abordar
algunos temas que permitirian obtener la informacién objetivo.

3. Se determinaron los candidatos para ser entrevistados a partir de la propuesta
del presidente y director general de la camara industrial de este sector bajo los
siguientes criterios: las empresas deberian ser representativas del sector en
cuanto a su tamafio, por lo que se busco realizar las entrevistas en empresas
grandes, medianas y pequefas; las personas elegidas deberian ser de nivel
directivo o propietarios asi como de mandos intermedios o jefes de area.

4. Se realizaron las entrevistas que  fueron grabadas en audio, para
posteriormente ser analizadas y obtener la informacion objetivo. Cabe hacer

mencion que esta metodologia permitié obtener informacion valiosa que no
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estaba contemplada originalmente en los temas de la guia de

enriqueciendo la informacion objetivo.

entrevista,

5. Se analiz6 la informacion y a continuacidon se presentan los resultados
obtenidos:

Tipo de Requerimientos Caracteristicas Medios

empresa

Cursos para operadores,
supervisores, jefes de

Cortos, practicos,
en sus horarios

Departamento de
capacitacion propio,

area, mantenimiento y disponibles, universidades
Grande gerentes. o actuglizados, en sus | privadas,

Cursos de actualizacion propias proveedores,

de la tecnologia utilizada, | instalaciones, bajo | especialistas

de nuevos materiales precio

Cursos para operadores, | Cortos, practicos, Universidades,

supervisores, jefes de en sus horarios proveedores,

area y mantenimiento. disponibles, especialistas
Mediana Cursos de actualizacion actualizados, en sus

de la tecnologia utilizada, | propias

de nuevos materiales instalaciones, bajo

precio

Cursos para operadores, | Cortos, practicos, Proveedores,

supervisores y duefio. en sus horarios especialistas e

Cursos de actualizacion disponibles, instituciones
Pequefia de la tecnologia utilizada, | actualizados, en sus | publicas

de nuevos materiales propias

instalaciones, bajo
precio

Como se puede observar en el cuadro anterior, las grandes empresas cuentan

con su propio departamento de capacitacion, condicién que no se presenta en las

medianas y pequefias empresas en las que se aplico la técnica de investigacion

exploratoria.
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Por otra parte, si bien los tres tipos de empresas presentan requerimientos
similares en materia de capacitacion, la demanda especifica de capacitacion dirigida
al nivel operativo de las grandes empresas, no es solicitada a proveedores externos
ya que como se menciond en el parrafo anterior, la atienden internamente a
diferencia de las medianas y pequefias que al no contar con esta condicion se ven en
la necesidad de solicitar servicios a proveedores de servicios de capacitacion.

Esta informacion contrastada con las caracteristicas de la oferta de servicios
gue el instituto ofrece en el mercado, permite establecer que el segmento de
mercado de este sector industrial, que podria ser sujeto a ser atendido por el Instituto

son las empresas medianas y pequefas.

2.2.2. Perfil del Usuario del Instituto: Comportamiento del cliente

Se aplicaron algunas herramientas como: Analisis del modelo de compra,
Construccién de relatos y Memoria niveles, a través de las cuales se corroboré
informacion obtenida en la Investigacion de Mercados. La diferencia en los
resultados esté en los sujetos de investigacion que fueron los alumnos, a diferencia
de la anterior en donde fue a través de la vision de los responsables de las areas de
capacitacion, de los responsables de las areas de produccién y de la alta direccion.

Esta vision complementé el conocimiento de las necesidades desde la Optica

del que usa el conocimiento asi como desde la 6ptica del que compra el servicio.

Procedimiento del Anéalisis del modelo de compra.
Con esta herramienta se busco identificar cuales son las necesidades,

condiciones o criterios que busca el alumno y que debera de ofrecer el IDEFT, para
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que el segmento de mercado analizado, tome la decisién de estudiar un curso de la

especialidad de artesanias. También, esta herramienta puede servir para detectar

areas de oportunidad o utilizar para fortalecer la estrategia de publicidad.

1.

Se disend la pregunta “;De que dependié para que te decidieras a estudiar
este curso?” para obtener las frases unitarias.

Se entrevistaron 32 alumnos de diferentes cursos o talleres

Se realizé la sumatoria de frases que integran codigos comunes.

Se analiz6 la informacion y se obtuvieron las variables representativas mas
comunes.

Se disefid el diagrama.

Se analizaron los resultados (Variables clave, frecuencia y resortes de venta,
para identificar areas de oportunidad (mejora o creacion de nuevos productos
0 servicios, orientacion de procesos de publicidad, fortalecimiento de servicios,

entre otros.
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HABILIDAD

ﬂesomss DE
VENTA

(QUE SE TIENEN
QUE CUMPLIR)

Procedimiento de la Construccion de relatos.

Desarrollo de un relato, obtenido a través de entrevistas grabadas, que sirva
como insumo para obtener informaciéon que muestre un comportamiento y con esto
conocer el proceso de compra del consumidor.

1. Se disefiaron una serie de preguntas a partir de la herramienta de las 7 O’s,
que permitieran explicar o expresar abiertamente al alumno, su proceso de
compra y de esta manera conocer lo que tiene en la “caja negra” el
consumidor.

2. Se entrevistaron 5 alumnos de diferentes cursos o talleres

3. Se grabd la entrevista que durd aprox. 15 minutos con cada uno de ellos.

4. Se desarrolld el relato a partir de la grabacion, eliminando la informacion
irrelevante.

5. Se analizo la informacion y se obtuvieron las variables clave.

25



6. Se diseio el diagrama.
7. Se analizaron los resultados (Variables clave, frecuencia y resortes de venta,
para identificar areas de oportunidad (mejora o creacion de nuevos productos
0 Servicios)
70’s
Objeto de Compra
Cursos o talleres de capacitacion
Objetivo de Compra
Por necesidad de saber fabricar. Me gusta este oficio. Quiero ahorrar. Porque
me gustan los retos de aprendizaje. Quiero que sea mi “modus vivendi”. Quiero hacer
trabajos personales. Facilidades que se otorgan de horario. Por los horarios. Por el
equipo e instalaciones. Por la calidad de los maestros. Por la duracién del programa
de estudios. Por el contenido de los programas de estudio. Por las instalaciones,
equipo y ambiente. Para superarme y actualizarme. Por necesidad de comunicacion.
Por barato.
Organizacion de Compra
Los Usuarios son los que investigan, buscan informacion y realizan todos los
tramites de ingreso a los cursos de capacitacion.
Ocasion de Compra
Los Usuarios determinan el momento de buscar un curso de capacitacion en
funcion de sus necesidades no encontrandose en esta investigacion alguna relacion
entre su decision y la temporada del afo.
Operacion de Compra

Basicamente se encontrd que uno de los atractivos es lo barato de los cursos.
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Outlets (Puntos de Venta)

Boca en boca, TV., Periddico, Publicidad impresa (Poster y Volantes), Radio.

Competencia entre marcas

Basicamente se mencionaron como instituciones publicas el CECATI y el

Cabafias y privadas D Carlo y Pura computacion.

HORARIO

COSTO

V/A

Cursode
Artesania

W

PROVECHOSO

RETADOR

/

 — CALIDAD DEL
PROGRAMA

YO  Decidi

INTERESANTE

)\

- BUEN
AMBIENTE

oA EEatana) mo e BUENO

PROFESIONALES MAESTR
CON

EXPERIENCIA

RESULTADOS

BUEN EQUIPO

COMUNICACION

QUE SEA UN NEGOCIO
AFUTURO

ﬂesomes DE
VENTA

{QUE SE TIENEN
QUE CUMPLIR)
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Procedimiento de Memoria niveles.

A través de esta herramienta se identificaron las caracteristicas que le son
significativas a los clientes en los distintos niveles, para conocer el mundo construido
del consumidor, y a su vez indica cOmo esta su memoria organizada, con respecto
al servicio.

1. Se determinaron los tres niveles de memoria que son: Supra: Servicio de
Capacitacion, Basico: Tipo de cursos y Subordinado: Nombre de Instituciones
de capacitacion

2. Se disefaron las preguntas para obtener los atributos de cada uno de los
niveles siendo las siguientes:

3. “¢Qué caracteristicas debe tener un servicio de capacitacion?” “; Como debe
de ser un curso como el que estas tomando?” “;Qué es lo que te gusta del
IDEFT?".

4. Se entrevistaron 32 alumnos de diferentes cursos o talleres

5. Se armé el mapa o red.

6. Se interpretaron los resultados, encontrandose algunos atributos que es
necesario fortalecer, otros en los que debemos de apoyar la estrategia de
publicidad y otros mas, que nunca debemos de descuidar, ya que es lo que el

consumidor tiene en la mente.
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Instalaciones Concursos
Buenos maestros adecuadas 3 especializados 1 Teérico

Maestros con

Con equipo adecuado
SUPRA habilidad docente 3 SERVICIO DE y suficiente 3
CAPACITACION

Buenos Practicos 6
maestros 5

Material X
Repn Conequipoy
didactico 4
BASIcO CURSOS basico 5 CURSOS herramienta CURSOS DE
o /AEEEIé!(E:lI?FA[(l:DgsS ESCOLARIZADOS eficiente 12 EXTENSION
GENERICO C°:b’.’;’ie;as"‘5" Horarios
y obj accesibles 4
Bibliografias
| Buenas instalaciones 2
SUBORDINADO EcATl | [AcADEMIAsGDL | | sTvPs |

b |

Precios bajos 5

Instalaciones 14

La informacion anterior fortalece la necesidad de realizar un proceso de
mejora continua en el servicio integral que brinda el Instituto, en el afan de satisfacer
las expectativas y los requerimientos de los alumnos.

A partir de estos resultados se decidio aplicar una encuesta para comprobar la
hipétesis de que el principal medio a través del cual los alumnos tienen conocimiento
y obtienen la primera informacion del Instituto es de boca en boca. De igual manera
se confirma el valor que tiene lograr la satisfaccion de los alumnos del servicio que
reciben, ya que como se ha planteado en el presente proyecto al lograr esto, se

convertiran en los principales promotores del Instituto, y que como consecuencia de
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esto podra ser factor generador de incremento de matricula y de la tasa de eficiencia

terminal y la mejora de la imagen institucional.

Total de alumnos encuestados 165
Conocimiento del Instituto de boca en boca 65%
Conocimiento del Instituto a través de otros medios (Radio, TV, Volantes, 35%

Internet, etc.)

“Resultado promedio de la encuesta realizada en 4 planteles”

2.2.3. Calidad del servicio

Retomando la importancia y el valor de la calidad en el servicio, y la necesidad
de contar con mecanismos que permitan su evaluacion, se realizaron pruebas con el
SERVQUAL encontrando la informacion y beneficios que proporciona el uso de este
instrumento.
Metodologias de calidad

Reforzar el conocimiento que se tiene del valor e importancia de herramientas
de calidad en los procesos de mejora continua de cualquier institucién, es un
mecanismo que toda institucion que desee permanecer en el mercado, debe de
realizar, por lo que en el afan de introducir al IDEFT en esta dinamica, se decidio
iniciar con el andlisis y mejora del servicio integral.

Por otra parte, en la revision bibliografica se encontré informacion que muestra
tanto el valor de la calidad en el servicio, la importancia del conocimiento de la

percepcion del cliente, asi como la necesidad del desarrollo de instrumentos,
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procesos O sistemas que establezcan el vinculo y por ende, la generacion de
informacion entre el cliente y la empresa que detone una respuesta de mejora de la
empresa hacia el cliente y que éste la perciba como tal.

Esta informacion valida y orienta el desarrollo de este proyecto, por lo que a
continuacion se cita ésta, mostrando algunos de los componentes mas importantes
de este marco teorico.

Parece existir claridad que una cultura organizacional orientada al mercado es
verdaderamente valorable cuando focaliza a la organizacion en:

1. Recopilar informacion acerca de las necesidades de su mercado objetivo y

de las capacidades de sus competidores y

2. En usar esta informacion para crear en forma continua valores superiores

para sus clientes (Slater and Narver, 1995).

En este sentido adquiere mucha mayor importancia el planteamiento hecho
por Kholi y Jawordsky (1990), respecto a que los sistemas de una organizacion
orientada al mercado deben concentrarse en la generacion, diseminacién y
responsabilidad de la organizacion a la inteligencia de mercados. Es por esto que las
instituciones deben de tomar algunas decisiones que le permitan dirigirse al
desarrollo de esta cultura organizacional, siendo algunas de estas decisiones, las
siguientes de caracter estratégico:

1. Darle la mas alta prioridad a la creacion de utilidades y al sostenimiento de
valores superiores para el cliente, prestandole atencion a los intereses de

otros directamente involucrados.
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2. En proporcionar las normas de conducta que tengan en cuenta el desarrollo
de la organizacion y su capacidad de respuesta al mercado (Salter y Narver,
1990).

El reto es entonces el de ser capaz de crear la cultura y climas
organizacionales (estructura, procesos e incentivos para operacionalizar los valores)
gue maximicen el aprendizaje de la organizacion respecto a como crear este valor
superior en los turbulentos y dinamicos mercados de hoy dado que la habilidad para
aprender mas rapido que los competidores podra ser tal vez la Unica fuente de
ventaja competitiva sostenible (Dickson, 1992).

‘La gama de estrategias es inmensa y bastante dificil de generalizar, donde
todas ellas parten de la realidad del mercado y buscan siempre la creacion de valor
agregado para los clientes actuales o futuros, por lo que de la gama de posibilidades
estratégicas, mencionadas en el articulo de Paramo Morales (2001), donde
menciona que, es posible precisar aquellas alternativas que van dirigidas ya sea a
estimular la demanda primaria a través del incremento de usuarios, o del aumento de
la tasa de compra, o ya sea a estimular la demanda selectiva mediante la
conservacion de los clientes actuales o la captacion de nuevos clientes™

En este sentido valdria la pena que las organizaciones orientadas al mercado
concentraran buena parte de sus esfuerzos en establecer y conservar estrechas
relaciones con sus clientes actuales a través del marketing de relaciones (Tjosvold y
Wang, 1984), dado que mediante el establecimiento de este tipo de relaciones, no

solo se logra conocer de cerca los niveles de satisfaccion de los clientes sino que a

3 paramo Morales, Dagoberto (2001). “Hacia la construccion de un modelo de cultura organizacional orientada
al Mercado”. Revista Colombiana de Marketing, afio 2, no.2 de junio. Pagina 18
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través de ellos mismos siempre existira la posibilidad de ampliar la cobertura de
mercado.

Por otra parte algunos otros autores han desarrollado sistemas que han
pretendido en esencia, alcanzar los mismos objetivos que el que actualmente se
desarrolla para el Instituto de Formacion para el Trabajo, y que a continuacion cito
como evidencia clara de los esfuerzos que instituciones como esta deben de realizar
para mejorar la calidad en el servicio.

“El tubo de la satisfaccidon: un sistema de diagnosis para la mejora de los
servicios sanitarios” Elias y Alvarez (1998).

En este articulo se menciona que “el proceso de fabricacion (del servicio)
gueda a expensas del caminos dificilmente visibles y el cliente - usuario, se lleva en
su cerebro el producto fabricado. Este hecho condiciona el control sobre el resultado
final y dificulta el conocimiento de los errores existentes en el proceso de fabricacion
antes de ser utilizado por el cliente. Este mecanismo es universalmente conocido
como el proceso de servuccidn en el que organizacion y cliente participan juntos en
la fabricacion del servicio.

En cualquier caso, Para una organizacién de servicios, el principio del éxito
gue busca, serd conseguir las respuestas a las preguntas cruciales: Qué papel se
auto-reserva el cliente o usuario en esta relacion? Que significa para el realmente la
satisfaccion? Cual es el proceso de consolidacion interno de la satisfaccion?

Este articulo que intenta contestar a estas preguntas partiendo de las
investigaciones realizadas por Parasuraman y Zeithaml (1993), gira en torno al

concepto del tubo de la satisfaccion, que es una idea que permite establecer una
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vinculacion entre la organizacion y el usuario y a la vez puede constituirse en un
poderoso sistema de diagnosis. Este modelo facilita a las organizaciones el
reconocimiento de sus desviaciones y les permite reconducir sus planteamientos con
el objetivo de dar permanentemente satisfaccion”.

En conclusion, coincidiendo con el punto de vista presentado en el articulo
antes citado, la mejora en la prestacion del servicio se ha convertido en la piedra
angular de la supervivencia, por lo que la aplicacion de la primera fase del sistema
propuesto, plantea la metodologia para la obtencién de informacién clave del
desempeiio de las areas que tienen relacién directa con el alumno (vinculacion,
administracion y area académica) que contribuird a mejorar la satisfaccion de los
alumnos a través del proceso de mejora, que se activara al analizar la informacion
obtenida y establecer propuestas de solucion y con ello alcanzar entre algunos otros
objetivos el incremento de matricula, la reduccion de desercién, una mejor imagen
del instituto, entre otros.

Como dijo Peter Druker (1993), “saber como funciona una maquina de
escribir no le convierte a usted en un escritor. Ahora que el conocimiento esta
ocupando el lugar del capital como la fuerza motriz en todas las organizaciones del
mundo, es demasiado facil confundir los datos con el conocimiento y la tecnologia de

la informacion con la informacion”.®

4 Joan Elias y Jests Alvarez. (1998).El tubo de la satisfaccion: un sistema de diagnosis para la mejora de los
servicios sanitarios. Revista de Administracion Sanitaria, volumen 11, no. 8 de octubre-diciembre.
Paginas100,101

5 Peter F. Drucker, (1998). Post Capitalist Society, Oxford, Butterworth-Heinneman, 1993, p.1, citado en Jeremy
Hope — Tony Hope, Competir en la tercera ola. Barcelona: Ediciones Gestion 2000 S.A. Pagina 81
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CAPITULO 1ll
PERCEPCION DE LOS ALUMNOS DEL SERVICIO INTEGRAL
En este capitulo se presenta la adecuacion del instrumento SERVQUAL a
partir de la fundamentacion que establece el marco tedrico y la valoracion de las
condiciones del instituto, asi como la recuperacion de este proceso y del
correspondiente a la etapa de pilotaje del proyecto. Generandose algunas

conclusiones que determinaran el disefio de la etapa siguiente.

3.1 SERVQUAL y sus aplicaciones

“Servqual es un instrumento resumido de escala multiple con un alto nivel de
fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio.”®

“Servqual suministra un esquema o armazon basico basado en un formato de
representacion de las expectativas o percepciones que incluye declaraciones para
cada uno de los cinco criterios sobre la calidad del servicio”” (dimensiones)

“‘Cuando se considere necesario este esquema se puede adaptar o
complementar para afadirle las caracteristicas especificas que respondan a las
necesidades de investigacion de una empresa.”®

A pesar de que el instrumento estd formado por dos componentes
fundamentales, que son las expectativas y las percepciones, “las expectativas es el

componente del instrumento SERVQUAL que mas controversias ha suscitado:

6 Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, (1993) Calidad total en la gestion de servicios, Ed.
Diaz de Santos S.A., Madrid, pagina 205

" 1dem. Pag 205

8 |dem. Pag 205
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1.- Por los problemas de interpretacion que plantea a los encuestados

2.- Porque suponen una redundancia dentro del instrumento de medicién, ya que las
percepciones estan influenciadas por las expectativas.

3.- Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacion del servicio. Por
estos motivos se crea un nuevo instrumento llamado SERVPERF de Cronin y Taylor
(1992), basado Unicamente en las percepciones, asi la calidad del servicio sera tanto
mejor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones.

Una extension y mejora del modelo SERVQUAL la constituye el denominado
Modelo de las deficiencias o de los GAPS, propuesto por Zeithaml y Berry (1988), en
el que se tratan de identificar las causas de un servicio deficiente; asi se identifica la
diferencia entre expectativas y percepciones del servicio recibido por los clientes a
partir de 4 posibles diferencias o gaps:

-GAP 1: discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la
direccién de la empresa tiene sobre dichas expectativas.

-GAP 2: discrepancia entre la percepcidon que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad del servicio

-GAP 3: discrepancia entre las especificaciones de calidad —disefio del servicio- y el
servicio realmente ofrecido.

-GAP 4: discrepancia entre el servicio realmente ofrecido por la empresa y lo que se
comunica a los clientes acerca de él.

El modelo ampliado de calidad del servicio adaptado de Zeithaml, Berry y
Parasuraman (1988) por Lopez, M.C; Serrano, A.M; Sarabia, M (2002), comprende
este esquema, observamos como la existencia de una deficiencia de la calidad

percibida en los servicios puede estar originada por cualquiera de las otras
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discrepancias o una combinacion de ellas. Luego la clave para cerrar el GAP 5, la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores, esta en cerrar
los restantes gaps del modelo.

El modelo de las deficiencias tiene su fortaleza frente a otros similares porque
reune todos los aspectos basicos de una manera sintética y facil de comprender y
aplicar (Mendoza, J.A. (2001).”

A pesar de los argumentos de las controversias citadas anteriormente,
partiendo de la base que es un modelo que a lo largo de los afios ha sido modificado,
buscando satisfacer las necesidades de las empresas, y en este caso especifico,
dadas las caracteristicas del perfil del alumno, la estandarizacién de los cursos a
nivel nacional, la normatividad y politicas de operacién del instituto, la determinacion
de evaluar de manera especifica las tres areas que directamente brindan el servicio
al alumno (vinculacién, administracion y académica) y el no contar en la actualidad
con ningun instrumento sistematizado que nos permita conocer la percepciéon del
alumno, se decidio ajustar el modelo ampliado de calidad del servicio adaptado por
Lépez, M.C., Serrano, A.M., Sarabia, M (2002) a estas condiciones del instituto.

Es por esta razén que el sistema que se pretende establecer al terminar este
pilotaje, consistira en comparar la visién de lo que debe de ser con la percepcion
que tiene el alumno del servicio (brecha o discrepancia), donde de acuerdo al

proceso propuesto, se deberan de analizar las causas de estas diferencias

% Lozano Gutiérrez y Fuentes Martin (2003), Tratamiento borroso del intangible en la valoracion de
empresas de Internet . 11.2 (6) Consultado el 6 de Octubre del 2007.

Edicién electrénica accesible a texto completo en http://www.eumed.net/cursecon/libreria/
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debiéndose también establecer propuestas de mejora, para que de manera
permanente se busque la reduccion o eliminacién de estas diferencias.

Por otra parte a pesar de las limitaciones que tiene este modelo para su
aplicacion directa en el IDEFT, muestra también las areas de oportunidad que se
tendran después de alcanzar los objetivos primarios del sistema propuesto.

Estas areas de oportunidad se derivan del andlisis de las variaciones
encontradas en cada uno de los GAP de acuerdo a estudios realizados por Valarie,
A. Zaithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry (1993), las cuales son generadas
por los siguientes factores causales claves:

1. GAPL: Inexistencia de una cultura orientada a la investigacion de marketing,
inadecuada comunicacién vertical ascendente, excesivos niveles jerarquicos
de mando.

2. GAP2: Deficiencias en el compromiso que asume la direccion con la calidad
del servicio, percepcion de inviabilidad, errores en el establecimiento de las
normas o estandares para la ejecucién de las tareas y ausencia de objetivos.

3. GAP3: Ambiguedad de las funciones, conflictos funcionales, desajuste entre
los empleados y sus funciones, desajuste entre la tecnologia y las funciones,
sistemas inadecuados de operacién y control, falta de control percibido, falta
de sentido de trabajo en equipo.

4. GAP4: Deficiencias en la comunicacion horizontal, y tendencias a prometer en

exceso.
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3.2 Adecuacion del SERVQUAL

Como parte fundamental de este proyecto, como se menciona anteriormente,
se adapto el modelo SERVQUAL a las caracteristicas del Instituto, previo analisis y
valoracion de las dimensiones que lo integran: tangibilidad, empatia, confiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad. Luego de la revision por parte de los Directores
de area se considero adecuado el uso de estas dimensiones para esta prueba piloto.

Para llevar a cabo esta adaptacion se solicitd a todos los Directores de unidad
y Directores de area, enviaran propuestas de reactivos o preguntas que consideraran
convenientes a realizar a los alumnos para obtener informacidn que estas
direcciones consideran importante para conocer su desempefio en el instituto;
solicitandoles a su vez que estas propuestas se hicieran con el apoyo de las jefaturas
de sus éreas.

Se establecié un tiempo de una semana para enviar dichas propuestas las
cuales servirian de orientacion para la direccion de vinculacion en la adaptaciéon del
SERVQUAL.

Se recibieron todos los reactivos y se clasificaron de acuerdo a las
dimensiones que se utilizarian para este instrumento, teniendo estos reactivos
clasificados, se procedi6 a analizar a detalle los reactivos originales buscando
ajustarlos en conformidad a los reactivos enviados por los directivos del instituto.
Cabe hacer mencidn que este proceso requirié de mas tiempo del considerado en el
afan de integrar las ideas o necesidades de informacion presentados por el nivel
directivo a las caracteristicas propias del instrumento. Al tener el primer borrador del
instrumento se pas6® a revision de los directivos, quienes después de algunas

observaciones, aceptaron el documento.
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En este punto es conveniente aclarar que se generaron dos instrumentos, ya
gue se determind para este proyecto que las areas criticas a través de las cuales se
brinda y percibe el servicio por parte del alumno son las de vinculacion,
administracion y académica, por lo que de acuerdo al proceso de ingreso del alumno,
se integraron en el primer instrumento las areas de vinculacién y administrativa, ya
gue sus actividades tienen mayor relacion con el alumno en su fase de inscripcion e
inicio del curso, mientras que el area académica tiene la relacion con el alumno a
partir del momento que inicia el curso hasta que este termina y se le entrega su
diploma, por lo que se generd un segundo instrumento exclusivamente para esta
area.

Al final, el disefio de los documentos antes citados, incluyd el de los
instrumentos que los directivos deben de contestar, con la finalidad de obtener el
pardmetro que serd utilizado para conocer la brecha entre lo que debe de sery lo
gue esta percibiendo el alumno. Ver anexo 1: F-SQ-VA Directivos y Anexo 2 : F-SQ-
A Directivos.

De igual manera tomando como base analisis realizados de momentos de
verdad, se determinaron algunos que se consideran criticos, por lo que se decidio la
aplicacién de estos instrumentos en las etapas del proceso donde se pudieran
evaluar estos momentos con mayor precision por la cercania de la vivencia del
proceso por parte del alumno.

La etapa asociada con la aplicacion del F-SQ-VA Alumnos (ver Anexo 3) se
ubica durante el primer mes de iniciado el curso, dado que en esta etapa el alumno

cumplié con el proceso donde las areas de vinculacion y administrativa realizan las
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actividades mas importantes relacionadas con la inscripcion, pago, entrega de
documentos, bienvenida, induccion al instituto, etc.

Y con lo que respecta a la segunda etapa, se determind que aplicara a traves
de la aplicacion del F-SQ-A Alumnos (Ver Anexo 4) cuando se lleve el 50% del
desarrollo del curso, ya que el alumno tiene una vision muy clara del proceso de
capacitacion permitiéndole evaluar de manera mas adecuada el servicio del area

académica.

3.3 Recuperacion del proceso en la aplicacién de los instrumentos.

Debido a que se considerd importante tener la vivencia de este pilotaje, la
aplicacion del instrumento la realizé la misma direccion de vinculacion.

De acuerdo al plan original se llevé a cabo el pilotaje en la unidad de
Tlaguepaque llevandose a cabo en 8 grupos de los cuales 4 cumplian con la
condicion de ser de reciente inicio de entre uno y dos meses para la aplicacion del F-
SQ-VA 'y los otros 4 que cumplian con la condicion de llevar mas del 50% de avance
del curso para la aplicacion del F-SQ-A, participando 65 alumnos en cada uno de los
instrumentos.

Los grupos seleccionados correspondieron a las siguientes orientaciones:
orfebreria, 6leo aplicado, carpinteria, joyeria, pintura en cerdmica, inglés y reposteria.

La aplicacion de los instrumentos se hizo contando con la presencia del jefe
de vinculacion y el personal de trabajo social del plantel, en el afan de aprovechar la
oportunidad para que conocieran el proceso de aplicacion y la problematica que

podrian enfrentar al formalizar este proceso de evaluacion en el instituto.
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Proceso de aplicacién del instrumento a los directivos.
Los pasos que se siguieron fueron los siguientes:

1. Se explicé a los directores de area de plantel la forma de llenar los
instrumentos.

2. Se entregaron los instrumentos y se atendieron dudas y preguntas, tomando
nota de ellas, para posteriormente ser analizadas con la finalidad de realizar
los ajustes necesarios y convenientes a los instrumentos.

3. Al término del llenado de los instrumentos se agradecido su participacion
insistiendo en que los resultados ayudaran a mejorar la calidad en el servicio.

4. Se integraron todos los instrumentos y se llevaron a la direccion de
vinculacion.

Proceso de aplicacion del instrumento a alumnos.
Los pasos que se siguieron fueron los siguientes:

1. Se explico a cada grupo los objetivos generales del estudio, asi como la forma
de llenar los instrumentos.

2. Se entregaron los instrumentos permaneciendo todo el tiempo dentro del
salon.

3. Se atendieron dudas y preguntas, tomando nota de ellas, para posteriormente
ser analizadas con la finalidad de realizar los ajustes necesarios y
convenientes a los instrumentos.

4. Al término del llenado de los instrumentos se agradecid su participacion
insistiendo en que los resultados ayudaran a mejorar el servicio prestado,
como parte del proceso de mejora continua que el instituto lleva a cabo.

5. Este proceso se repiti6 en cada uno de los grupos seleccionados.
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6. Se integraron todos los instrumentos y se llevaron a la direccion de
vinculacion.

Proceso de integracion de informacion a la base de datos del SERVQUAL.
Los pasos que se siguieron fueron los siguientes:

1. Registro de informacion: Nombre de quien aplico, fecha, plantel, nUmero de
grupos, nombre de los cursos, numero de alumnos por grupo Yy tipo de
instrumento utilizado.

2. Captura de informacion en la base de datos del SERVQUAL.

3. Generacion de informacién estadistica a partir de la informacion capturada.

4. Interpretacion general de los resultados estadisticos obtenidos, como apoyo o
soporte del analisis que realizara cada una de las areas a las que se les

entregaran estos resultados.

3.4 Evaluacién de la prueba piloto

A continuacion se menciona como parte de la evaluaciéon de la prueba piloto,
la principal dificultad que se presentd en su aplicacion, y que consistid basicamente
en la interpretacion de los reactivos de cada instrumento.
En el resto de los procesos no se presentaron situaciones que obligaran a realizar
ajuste alguno en lo que originalmente se habia disefiado.
Adecuacion del instrumento

Una de las principales situaciones que se tuvo que solucionar fue el tratar de
integrar las propuestas de reactivos 0 preguntas que consideraron convenientes a
realizar los directores, para obtener informacion que estas direcciones definieron

como importante para conocer su desempefio, adaptandolas a la estructura original
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del instrumento, ya que la diversidad de puntos de vista y opiniones sobre los
caminos mas adecuados para realizar este tipo de estudios, generaron
planteamientos, redacciones y enfoques tan diversos, que obligaron a una
depuracion y estructuracion de reactivos, que en esa primer etapa resultaron los mas
adecuados.

Otra situacion que se presento, consistio en evaluar las areas de vinculacion,
administracion y académica, de forma particular, lo que requirié seleccionar de la
bateria de propuestas de reactivos, aquellos asociados con éstas areas,
encontrandose con la necesidad de plantear las afirmaciones del instrumento de la
manera mas clara y precisa, que permitiera obtener la informacion que se busca,
pero dentro de un marco claro y definido para el alumno al elaborar este instrumento.
Convirtiéndose este punto en uno de los mas criticos, ya que del disefio del
instrumento dependera la claridad y calidad de la informacion que se pretende
obtener y en consecuencia, el logro de los objetivos del proyecto original.

Por dltimo, en esta fase de pilotaje no se estd aplicando el componente de
ponderacion de las dimensiones, por las siguientes razones: dado el perfil del alumno
en el que mas del 48% no cuenta con el nivel de primaria, se considera complicado
en esta etapa, la manera de ponderar las dimensiones, por otra parte, dada la
flexibilidad en la metodologia de aplicacién del instrumento, se determind que la
ponderacion la establecera la direccion del instituto a través del cruce de informacion
generada a partir del conocimiento del comportamiento de compra del consumidor, y

la experiencia y lineamientos establecidos en los indicadores de desempeiio
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Proceso de aplicacion a directivos

En este paso del pilotaje, al presentarse los instrumentos al personal directivo,

se plantearon dudas y preguntas sobre la claridad e intencion de los reactivos, por lo

gue se tomo nota de todas y cada una de las aportaciones u opiniones emitidas por

ellos, para ser analizadas y evaluadas posteriormente y de esta manera, realizar los

ajustes o modificaciones necesarias del instrumento.

Proceso de aplicacién a alumnos

En este paso, se encontraron resultados muy interesantes y que a

continuacion se mencionan:

Se corrobora la necesidad de contar con un sistema como el propuesto, ya
gue todos los alumnos expresaron comentarios muy favorables al explicarles
la razon del estudio.

Los alumnos mostraron una actitud participativa y deseosa de ser escuchada,
pero sin dejar de mencionar que algunos pocos, manifestaron cierto nivel de
escepticismo, como muestra del paradigma existente sobre procesos y
personas de instituciones publicas. Confirmandose que solo a través del
conocimiento que se tenga de las percepciones que tenga el alumno
podremos de manera sistematica trabajar con un enfoque de mejora continua.
Se observo la necesidad de ajustar algunos reactivos, basicamente en la
redaccion ya que algunos términos no les fueron claros a los alumnos, por lo
gue en consecuencia fue necesario atender dudas y preguntas.(Esta situaciéon

se presentod en todos los grupos encuestados).
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e Se tomo el tiempo que se requirio para la aplicacion de los instrumentos a los
alumnos, desde el momento que se realiza la explicacion hasta que los
instrumentos son terminados, encontrdndose que solo requiere por el
momento de 15 minutos y que no implicé molestia o alteracion en el desarrollo
del curso.

Proceso de integracion de la informacion

Los instrumentos después de ser aplicados fueron concentrados en la
direccién de vinculacién para ser capturados en la base de datos del SERVQUAL,
aprovechando esta fase del proceso para explicar la mecanica de captura y
generacion de informacion resultante al personal involucrado, requiriéndose
aproximadamente una hora para la captura de mas de 100 documentos, después de
ser capturada se genero la informacion estadistica y la representacion gréafica de la
informacion obtenida, las que muestran las brechas existentes, tanto a nivel de
dimensién como el promedio a nivel reactivo.

Estos resultados fueron enviados a las direcciones de area, solicitandoles que
analizaran esta informacion y externaran sus comentarios al respecto.

La respuesta y comentarios que los directores de area generaron, estuvieron
asociadas con desconocimiento y dificultad para interpretar esta informacion, por lo
gue solicitaron apoyo y orientacién tanto para analizar la informacion, como para
definir las acciones que deberdn de realizar como respuesta a los resultados
obtenidos.

A continuacién se muestran las graficas obtenidas correspondientes a la
valoracion de las areas de Vinculacibn y Administracion F-SQ-VA vy las

correspondientes al area Académica F-SQ-A.
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Gréfica 1 Brecha 5 por declaracién. Correspondiente a las areas de Vinculacién y

Administrativa.
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Gréfica 2 Brecha 5 por dimension. Correspondiente a las areas de Vinculacion y

Administrativa.
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Brecha 5 por Declaracion F-SQ-A
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Gréfica 3 Brecha 5 por declaracion. Correspondiente al area Académica.
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Gréfica 4 Brecha 5 por dimensién. Correspondiente al area de Académica.
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3.5 Conclusiones de esta etapa

Después de terminar esta etapa se concluye la necesidad de realizar ajustes
en la redaccion de los instrumentos disefiados, tanto a los utilizados con directivos,
como los utilizados con alumnos, con la intencion de evitar la confusion y dudas al
momento de realizarlos, y de esta manera lograr una aplicacion mas agil y precisa.

Dadas las caracteristicas de disefio del instrumento para alumnos, se
considera pertinente adicionar una seccién de comentarios varios, ya que durante su
aplicacion se manifestaron quejas y dudas especificas por parte de los alumnos, que
el instrumento originalmente disefiado no permite registrar.

De igual manera, se concluye que el proceso de integracion de la informacion,
no requiere de ajuste alguno, ya que no presentd ningun tipo de dificultad para
realizarlo de acuerdo a lo planeado.

Dada la respuesta y comentarios de los directores de area que recibieron los
resultados de la percepcién del alumno, se considera pertinente realizar una
interpretacion general por parte de la direcciéon de vinculacion, lider del proyecto, que
cuenta con la fundamentacién teérica, para realizar un analisis de dicha informacion.
Esta interpretacion se realizard hasta que las direcciones de area, adquieran la
habilidad para llevar a cabo el analisis por su cuenta.

Asi mismo se considera necesario la generacion de un informe por escrito que
debera de entregar cada area a la direccion de vinculacion, como parte de la
documentacion necesaria para dar seguimiento y control al sistema propuesto. Para
este efecto se desarrollara una guia que especifique la informacién que debera de

contener el informe anteriormente citado.
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Por ultimo, se validan los procesos e instrumentos que componen el sistema
integral, al obtener el resultado esperado en el pilotaje, y que consistio en validar la

operatividad del sistema.
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CAPITULO IV
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE EVALUACION

DEL SERVICIO INTEGRAL DESDE LA PERCEPCION DEL ALUMNO

En este capitulo se presenta el ajuste de los instrumentos, derivado de la
prueba piloto y la propuesta de implementacion del sistema de evaluacion del
servicio integral, que contribuira a la generacion de una cultura de mejora continua

dentro del instituto.

4.1 Ajuste de los instrumentos del SERVQUAL derivado de la prueba piloto

Derivado de las observaciones sefaladas en el momento de la aplicacion del
SERVQUAL a los alumnos y tomando en cuenta las dudas expresadas y las
aclaraciones, se realiz6 el ajuste de los instrumentos en la redaccion para darle
mayor claridad y facilitar el llenado en el momento en que lo realicen los alumnos,
generandose los instrumentos modificados F-SQ-VA (Anexo 5) y F-SQ-A (Anexo 6)
para directivos, asi como F-SQ-VA (Anexo 7) y F-SQ-A (Anexo 8) para alumnos. Se
considera que con estos ajustes se minimizaran las dudas en el momento de la

aplicacion y las demoras que estas generan.

4.2 Proceso de implementacién
1. Aplicacion del instrumento ajustado a Directivos.
En esta actividad se aplicara al director general, directores de area, directores
de plantel y jefaturas de nivel directivo, el instrumento ajustado para la obtencion de

la expectativa de los directivos acerca de las caracteristicas del servicio que se debe
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ofrecer, para que se utilizara para la determinacion de la brecha existente entre esta

expectativa y la percepcion que tienen el alumno del servicio recibido.

2. Calendarizacion.

El primer criterio que se considerd para establecer la calendarizacién de aplicacion
de instrumentos, fue la caracteristica del instituto en cuanto a la capacidad para
iniciar cursos de capacitacion a lo largo del afio, ya que no se rige por calendarios
escolares, y el segundo, por el analisis y valoracion de la operacion del instituto a lo
largo del afio, lo que determind que la frecuencia de la aplicacion de los instrumentos
fuera cuatrimestral, en los meses de febrero, junio y octubre, por las siguientes
razones: en el mes de diciembre y enero son meses criticos del instituto por el cierre
e inicio de afo, en el mes de febrero existe una disminucion en las exigencias de
inicio de afo, y estadisticamente encontramos cursos operando regularmente dado
gue el inicio de clases es en la segunda semana del afio.

Con respecto al mes de octubre se considera como ultima evaluacion del afio
dado que durante el mes de diciembre por las actividades de cierre de afio la carga
de trabajo es muy alta y al aplicarse en el mes de noviembre no habria tiempo
suficiente para llevar a cabo de manera adecuada su analisis.

Dadas las condiciones anteriormente sefialadas, se decidié aplicarlo durante
el mes de octubre con la intencion de que se analice en el mes de noviembre, para
gue de esta manera se tenga tiempo para llevar a cabo planteamientos de mejora de
acuerdo a los resultados obtenidos.

Con relacion al mes de junio, se determiné en funcion de cumplir con una

aplicacion cuatrimestral, sin ningan otro razonamiento.
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Y por ultimo, cabe hacer mencidn que durante la fase de pilotaje, se encontro
que los tiempos requeridos para los procesos de aplicacion, de captura y de
generacion de informacion pueden ser cubiertos con los recursos actuales con los
gue cuenta el departamento de vinculacion; adicionalmente a esto, el departamento
se encuentra en un proceso de reestructuracion de funciones lo que permite concluir
gue no se requiere de ningun tipo de recurso adicional al existente, por lo que estos
procesos formaran parte de las responsabilidades del personal involucrado de

manera permanente.

3. Desarrollo de la guia de operacion del sistema en plantel.

Esta actividad consistira en la integracion de una guia que detallara el
proceso que deberd de seguirse para la correcta aplicacion y manejo de los
instrumentos. La programacion y aplicacion de los instrumentos a los grupos activos
durante el periodo de evaluacion establecido en la calendarizacion, la realizara el jefe
de vinculacién, quien podra recibir apoyo para la aplicacién, por alguna otra de las
jefaturas o por el personal de trabajo social. La guia estard integrada por los puntos
gue a continuacién se detallan:

1. Programacion de aplicacién a los grupos activos durante el periodo de evaluacion.
2. Presentarse ante el grupo.

3. Explicar que la razon y el objetivo de la aplicacion de dicho instrumento es la
busqueda del mejoramiento del servicio que estan recibiendo.

4. Dar a conocer las instrucciones para contestarlo.

5. Permanecer con el grupo atendiendo cualquier duda para aclararla
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6. Una vez contestados los instrumentos, se recogerdn y se agradecera la
participacion a los alumnos.

7. Integrar todos los instrumentos aplicados en un paquete por curso, agregando una
caratula en la que se indique el nombre del plantel que los aplicd, el nUmero de
instrumentos, la fecha de aplicacién, y la informacion de las fechas de apertura y

término del curso.

4. Capacitacion del personal involucrado en el proceso.

En este punto se llevara a cabo una sesion en la que se realizara un
simulacro de aplicacion de los instrumentos, en donde se explicara la forma de
atender las dudas y preguntas de los alumnos, asi como el proceso en tiempo y en
forma que debera de seguirse para su aplicacion y el envio de paquetes de
instrumentos a la direccion de vinculacion. Esta sesion se realizara con el personal

de jefatura de cada plantel, quienes llevaran a cabo este proceso.

5. Aplicacion de instrumentos en los grupos activos del periodo.
Se llevara a cabo el proceso descrito en el contenido de la guia de operacién

del sistema en plantel.

6. Recepcion de paquetes, captura de datos y generacion de informacion
estadistica en la Direccion de vinculacion.

Al recibir los paquetes en la Direccion de vinculacion se validara el
cumplimiento de la aplicacion del instrumento en el tiempo y formas descritos.

Después seguira el proceso de captura el cual consistird en alimentar la base de
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datos del modelo SERVQUAL para la generaciéon de gréficas que muestren las
brechas existentes entre el servicio esperado y la percepcion del cliente, asi como la
informacion estadistica resultantes de la corrida del modelo.

De igual manera se incluira el concentrado de comentarios varios obtenidos a
través de los instrumentos aplicados a los alumnos como informacion
complementaria para el analisis que se realizara.

Al obtener estos resultados la Direccion de vinculacion realizara una
interpretacion general de los mismos la cual se anexara a la informacion estadistica,
graficas y comentarios anteriormente mencionados para enviarse a la direccidon
académica y administrativa respectivamente, ya que la informacion relacionada con

la direccion de vinculacion permanecera en esta.

7. Andlisis de la informacion resultante por area.

Las direcciones de area deberan de analizar la informacion generada por la
direccién de vinculacién, involucrando al personal directivo de cada plantel; al
término de este analisis, se deberan de definir los cursos de accion que se
realizardn, para lo cual debera de generarse un informe a través del formato
propuesto F-SMC-1 que incluya: personal involucrado en el analisis, determinacion
de causas potenciales generadoras de problemas, determinacién de acciones de
mejora a realizar, recursos necesarios para su implementacion, fechas de
implementacion y responsables. Una copia de este documento debera ser enviado a
la direccion de vinculacion y direccion general. En este punto es pertinente sefialar
que el formato F-SMC-1 debera pilotearse para ponerse a prueba y realizar los

ajustes necesarios, antes de considerarlo como definitivo en esta etapa.
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8. Implementacion de las propuestas de mejora.

El documento generado por las direcciones de éarea, sera enviado a los
planteles correspondientes para que implementen las acciones de mejora sefaladas
y en conformidad con la prioridad asignada. En este punto cabe aclarar que la gama
de situaciones problema, asi como la de posibles soluciones, es muy grande o dificil
de determinar, por lo que la asignacion de recursos dependera del grado de dificultad
del problema o del ambito que lo esté generando, por ejemplo: en el caso de que
corresponda a la falta de equipo, requerira de considerar presupuesto, e implicara
mayor tiempo para implementar, o si se tratara de situaciones asociadas con las
actitudes del recurso humano o los procesos que se tienen establecidos en la
operacion del instituto, el requerimiento de presupuesto y de tiempo sera menor.

Una vez definida la propuesta de solucién se debera de enviar el formato
F-SMC-1 en un plazo no mayor a seis semanas, posteriores a la recepcion del
paquete de informacién. Una copia de este documento debera ser entregado a las
direcciones de area del instituto y a la direccidbn general, para su seguimiento y

aseguramiento del cumplimiento.

9. Seguimiento y monitoreo del impacto de las acciones de mejora realizadas.
A partir de la segunda aplicacién de los instrumentos, la direccién de
vinculacion realizara un analisis comparativo entre los resultados anteriores con los
mMas recientes para de esta manera validar si se esta cumpliendo con el proceso de
mejora y evaluar su impacto. La concentracion de esta informacion se pondra a

consideracion de la direccion general.
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10. Retroalimentacion a direccion general y direcciones de area.

Esta actividad consistira en retroalimentar a estas direcciones a través del
comparativo de las brechas obtenidas en la nueva encuesta contra las de la
encuesta anterior, que permita conocer el impacto y situaciéon de las mejoras
implementadas.

Esta propuesta de la etapa de implementacion, como se ha mencionado a lo
largo del presente trabajo, contribuira al cambio de cultura organizacional, como
parte del proceso de mejora continua que el instituto ha iniciado.

A continuacion se presenta el cronograma de actividades que se desarrollaran

para la implementacion del sistema.

Actividades

1. Aplicacion del instrumento
ajustado a directivos

2. Calendarizacion

3. Desarrollo de la guia de
operacion del sist.en plantel

4. Capacitacion del personal
involucrado en el proceso

5. Aplicacion de inst en los
grupos activos del periodo

6. Recep. de paquetes,
captura, y generacion de inf.

7. Analisis de la informacion
resultante por area

8. Implementacion de las
propuestas de mejora

9. Seguimiento y monitoreo del
impacto de las acciones

10. Retroalimentacion a dir
general y direcciones de area

Grafica 5. Cronograma de actividades para la implementacién del sistema.
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CONCLUSIONES
Al desarrollar la primera etapa del disefio e implementacion del Sistema de
evaluacion del servicio integral para el Instituto desde la percepcion del alumno, se
valido el disefio e implementacion.

El llevar a cabo la aplicacién de este sistema permitira ajustar los indicadores
de calidad y redefinir las politicas de operacion del instituto, para responder con
mayor precision a las condiciones cambiantes del mercado.

Me doy cuenta que la implementacién de un sistema es complejo por la amplia
gama de variables que se deben considerar, es complejo porque cada cabeza es un
mundo, cada alumno tiene una necesidad y percepcidn en particular, cada directivo
tiene diferente percepcion de lo que el alumno necesita, y para lograr la integracion
de todos estos criterios, se debe de trabajar con un objetivo muy claro y especifico y
gue consiste en responder a las expectativas de los alumnos alineadas con el
desarrollo de las competencias y habilidades requeridas por el mercado laboral.

El desarrollo de este proyecto también me permitié confirmar la conveniencia
de que las instituciones de capacitacion valoren, reconozcan y tomen en cuenta la
percepcion de los alumnos del servicio brindado, no solo para mejorar su nivel, sino
para asegurar que el compromiso del proceso de capacitacion se cumpla.

Reconozco la busqueda de la mejora continua como una funcion estratégica
de las instituciones, no Unicamente para ser competitivas sino para permanecer en el
mercado.

Los aprendizajes obtenidos a través del estudio de la maestria de
mercadotecnia global, ampliaron y fortalecieron la comprension del comportamiento

del cliente, de los recursos con los que cuenta una empresa, y los mecanismos y
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condiciones presentes en el momento de su interaccion, permitiéndome buscar
nuevas y mejores formas de desempefiar mi actividad laboral, para contribuir a que
la institucion donde labore, pueda responder a las expectativas del cliente con mayor
pertinencia.

Uno de los resultados obtenidos a lo largo de este proceso, fue el visualizar
gue este sistema debera de evaluar la percepcion del cliente interno (instructores) en
relacion con el servicio o atencién proporcionados por el personal administrativo del
instituto, para de esta manera ir asegurando el desarrollo del cambio y la cultura
organizacional.

Por dltimo, una area de oportunidad detectada al concluir este proceso,
consistié en considerar que para lograr que el sistema propuesto integre toda la
oferta de servicios del instituto, sera necesario ajustar los instrumentos y los
procesos para los cursos y el resto de los servicios que se ofrecen fuera de plantel,
ya que las condiciones de las acciones maviles son diferentes, al prestar el servicio
en instalaciones que no cuentan con la infraestructura y caracteristicas de los talleres
de los planteles, como es el caso de bodegas, casas habitacion, empresas, locales
comerciales, entre otros.

Para fortalecer el proceso de implementacion se sugiere atender las siguientes
recomendaciones.

Poner especial atencion en todas las actividades y procesos del sistema, para
asegurar que los objetivos esperados se cumplan.

Valorar cada problema detectado, para que en caso de que éste sea
complejo, se maneje como un proyecto que en paralelo a la programaciéon de

actividades de implementacion, se lleve a cabo.
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Analizar con detenimiento los resultados obtenidos entre las nuevas
percepciones y las obtenidas en el periodo anterior, y en caso de que las brechas
obtenidas se mantuvieran sin cambio significativo, sera necesario reconsiderar, la
percepcion de los directivos o de los indicadores.

Realizar en paralelo a la implementacion, algunas platicas o talleres de calidad
en el servicio, para acelerar el cambio del proceso cultural en el instituto

Atender con rapidez aquellos comentarios o quejas manifestados por los
alumnos

Realizar los ajustes que se consideren necesarios conforme el sistema va
madurando, hasta lograr que éste se considere por todo el personal del instituto,

como una herramienta imprescindible en la operacion del mismo.
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Anexos.
ANEXO 1: F-SQ-VA Directivos

El personal del Instituto de Formacién para el Trabajo del Estado de Jalisco agradece tu
participacion en este diagnostico que nos permitira mejorar el servicio que brindamos.

Favor de marcar el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes afirmaciones.
1. El plantel de institutos de capacitacion excelentes contara con todos los servicios necesarios como mesas y
bancos de trabajo, pizarrén, sillas, y condiciones adecuadas para personas discapacitadas o de la tercera edad
(rampas, bafios).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

2. Las instalaciones fisicas, bafios, jardines y oficinas de instituciones de capacitacion excelentes estaran limpias
y ordenadas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

3. El personal del plantel de instituciones de capacitacion excelentes tendra buena apariencia (aseado, usara ropa
limpia y adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. Los tripticos, folletos, volantes, carteles, mantas que se utilizan en la publicidad de instituciones de
capacitacion excelentes, seran claros y de buena apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

5. Cuando el jefe de oficina y las secretarias de instituciones de capacitacion excelentes prometen hacer algo en
cierto tiempo, lo haran.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

6. Cuando un alumno tiene un problema, el director del plantel y los jefes de vinculacion, capacitacion y oficina,
tendrén interés sincero en ayudarle a resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

7. Cuando el alumno tiene un problema, en institutos de capacitacion excelentes, contara con todo el apoyo de
las secretarias para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

8. El jefe de vinculacion o el director de instituciones de capacitacion excelentes, llevaran a cabo una bienvenida
y explicacién de lo que es el instituto al inicio del curso.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

9. El personal de instituciones de capacitacion excelentes, cuidara que el equipo, herramienta, las computadoras y
los bafios funcionan correctamente y sin fallas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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10. El jefe de vinculacidn de instituciones de capacitacidn excelentes, dara a conocer todos los servicios que el
plantel ofrece tanto para particulares como para empresas, asi como informacion general del instituto.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

11. Los jefes de vinculacion y de oficina de institutos de capacitacion excelentes siempre estaran dispuestos a
atender al alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

12. El director del plantel de instituciones de capacitacién excelentes, siempre estara dispuesto a ayudar al
alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

13. Cada vez que el alumno necesita ayuda, en instituciones de capacitacion excelentes habra alguien en las
oficinas que lo pueda atender.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento de todo el personal (director de plantel, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina) de
institutos de capacitacion excelentes infundira confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

15. El alumno se sentira tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del plantel de institutos de capacitacion
excelentes.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

16. Las secretarias y el personal de apoyo de instituciones de capacitacion excelentes siempre seran amables con
el alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

17. Las secretarias y el personal de apoyo de instituciones de capacitacion excelentes, estaran preparadas para
contestar las dudas de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
18. El personal del plantel de instituciones de capacitacion excelentes, dardn atencion personalizada.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

19. En el plantel de instituciones de capacitacién excelentes, tendran horarios de atencion a los estudiantes que
son convenientes para todos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

20. El personal del plantel de instituciones de capacitacion excelentes entregard informacion impresa, como
folletos, tripticos o volantes de los cursos y servicios que ofrece el instituto.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

21. El personal del plantel (director, jefes, secretarias y personal de apoyo) de instituciones de capacitacion
excelentes velaran por los intereses de los alumnos.
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TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

22. El personal del plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) de instituciones de capacitacion
excelentes, entenderan las necesidades especificas de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

iMuchas gracias por tu cooperacion!
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ANEXO 2: F-SQ-A Directivos

El personal del Instituto de Formacién para el Trabajo del Estado de Jalisco agradece tu
participacion en este diagnostico que nos permitira mejorar el servicio que brindamos.

Favor de marcar el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes afirmaciones.

1. Los cursos que imparten Institutos de capacitacion excelentes, contaran con maquinaria, equipo y herramienta
en buen estado y suficiente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

2. Las instalaciones fisicas de aulas o talleres de institutos de capacitacion excelentes, estaran limpias y
ordenadas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

3. Los instructores de institutos de capacitacion excelentes, tendran buena apariencia (aseado, usa ropa limpia y
adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. Materiales asociados con el servicio (por ejemplo programa del curso, hojas de practicas, manuales de taller,
etc), seran claros y de buena apariencia en instituciones de capacitacion excelentes.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

5. Cuando el jefe de capacitacion de institutos de capacitacion excelentes, prometen hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumplen.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

6. Cuando un alumno tiene un problema, el jefe de capacitacion de institutos de capacitacion excelentes,
mostraréan interés sincero en resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

7. Cuando el alumno tiene un problema, el instructor del curso, de institutos de capacitacion proporcionara todo
el apoyo para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

8. El instructor del curso de institutos de capacitacién excelentes, cumplirdn con las actividades y los tiempos
marcados en el cronograma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

9. El instructor del curso de instituciones de capacitacion excelentes, insisten en que se realicen las practicas sin
errores.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

10. El jefe de capacitacién de institutos d capacitacion excelentes le informaran cuando terminard el curso y le
entregaran su diploma.
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TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
11. El jefe de capacitacion de institutos de capacitacion excelentes siempre estara dispuesto a atender al alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
12. El director del plantel de institutos de capacitacién excelentes estara siempre a ayudar al alumno.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

13. Los jefes de vinculacion y de oficina, asi como las secretarias de instituciones de capacitacion excelentes,
siempre estaran disponibles para dar respuesta a las peticiones de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento del director del plantel, de los jefes de vinculacion, capacitacion y oficina de institutos de
capacitacién excelentes, infundiran confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

15. El alumno siempre se sentird tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del plantel de institutos de
capacitacién excelentes.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

16. Las secretarias y el personal de apoyo de institutos de capacitacion excelentes siempre seran amables con el
alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

17. Las secretarias y el personal de apoyo de institutos de capacitacién excelentes siempre estardn preparados
para contestar las dudas de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

18. En el plantel de institutos de capacitacién excelentes, los jefes de capacitacion, vinculacion y de oficina daran
atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

19. En el plantel de institutos de capacitacién excelentes se tendran horarios de atencion a los estudiantes que son
convenientes para todos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

20. En el plantel de institutos de capacitacion excelentes, las secretarias y personal de apoyo daran atencion
especializada. .

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

21. El personal del plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) de instituciones de capacitacion
excelentes velaran por los intereses del alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

22. El personal de plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) de instituciones de capacitacion
excelentes entendera las necesidades especificas del alumno.
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TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

iMuchas gracias por tu cooperacion!
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ANEXO 3: F-SQ-VA Alumnos

El personal del Instituto de Formacion para el Trabajo agradece tu participacion en este
diagnostico que nos permitird mejorar el servicio que te brindamos.

Favor de marcar el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes afirmaciones.

1. El plantel cuenta con todos los servicios necesarios como mesas y bancos de trabajo, pizarrén, sillas, y
condiciones adecuadas para personas discapacitadas o de la tercera edad (rampas, bafios)

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
2. Las instalaciones fisicas bafios, jardines y oficinas estan limpias y ordenadas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
3. El personal del plantel tiene buena apariencia (aseado, usa ropa limpia y adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. Los tripticos, folletos, volantes, carteles, mantas que se utilizan en la publicidad son claros y de buena
apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

5. Cuando el jefe de oficina y las secretarias prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

6. Cuando tienes un problema, el director del plantel y los jefes de vinculacidn, capacitacién y de oficina tienen
interés sincero en ayudarte a resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

7. Cuando tienes un problema cuentas con todo el apoyo de las secretarias para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

8. El jefe de vinculacion o el director llevaron a cabo una bienvenida y explicacién de lo que es el instituto al
inicio del curso.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

9. El personal cuida que el equipo, herramienta, las computadoras y los bafios funcionen correctamente y sin
fallas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

10. El jefe de vinculacion te dio a conocer todos los servicios que el plantel ofrece tanto para particulares como
para empresas, asi como informacion general del instituto.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
11. Los jefes de vinculacion y de oficina siempre estan dispuestos a atenderte.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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12. El director del plantel esta siempre dispuesto a ayudarte.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
13. Cada vez que necesitas ayuda hay alguien en la oficina que te puede atender.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento de todo el personal (director del plantel, de los jefes de vinculacidn, capacitacion y
oficina) te infunde confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
15. Te sientes tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del plantel.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
16. Las secretarias y el personal de apoyo siempre son amables contigo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
17. Las secretarias y el personal de apoyo estan preparados para contestar tus dudas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
18. El personal del plantel te da atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
19. En el plantel se tienen horarios de atencion a los estudiantes que son convenientes para todos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

20. El personal del plantel te entregd informacion impresa como folletos, tripticos o volantes de los cursos y
servicios que ofrece el instituto.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
21. El personal del plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) vela por tus intereses.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

22. El personal del plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) entiende tus necesidades
especificas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

iMuchas gracias por tu cooperacion!
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ANEXO 4:F-SQ-A Alumnos

El personal del Instituto de Formacion para el Trabajo agradece tu participacion en este
diagnostico que nos permitird mejorar el servicio que te brindamos.

Favor de marcar el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes afirmaciones.
1. Se cuenta con la maquinaria, equipo y herramienta en buen estado y suficiente para este curso.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
2. Las instalaciones fisicas del aula o del taller estan limpias y ordenadas.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
3. El'instructor del curso tiene buena apariencia (aseado, usa ropa limpia y adecuada).
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. EIl programa del curso, las hojas de practicas y manuales que se te proporcionan son claros y de buena
apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
5. Cuando el jefe de capacitacion promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
6. Cuando tienes un problema, el jefe de capacitacién tiene interés sincero en ayudarte a resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
7. Cuando tienes un problema cuentas con todo el apoyo del instructor para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
8. El instructor cumple con las actividades y los tiempos marcados en el cronograma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
9. El instructor insiste en que se realicen las practicas sin errores.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
10. El jefe de capacitacién te informa cuando terminard el curso y te entregaran tu diploma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
11. El jefe de capacitacion siempre esta dispuesto a atenderte.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
12. El director del plantel esta siempre dispuestos a ayudarte.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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13. Los jefes de vinculacion y de oficina, asi como las secretarias siempre estan disponibles para dar respuesta a
tus peticiones.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento del director del plantel, de los jefes de vinculacion, capacitacion y oficina te infunde
confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
15. Te sientes tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del plantel.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
16. Las secretarias y el personal de apoyo siempre son amables contigo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
17. Las secretarias y el personal de apoyo estan preparados para contestar tus dudas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
18. En el plantel los jefes de capacitacion, vinculacion y de oficina te dan atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
19. En el plantel se tienen horarios de atencion a los estudiantes que son convenientes para todos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
20. En el plantel las secretarias y personal de apoyo dan atencién personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
21. El personal del plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) vela por tus intereses.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

22. El personal del plantel (directores, jefes, secretarias y personal de apoyo) entiende tus necesidades
especificas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

iMuchas gracias por tu cooperacién!
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ANEXO 5: F-SQ-VA Directivos

El personal del Instituto de Formacidn para el Trabajo del Estado de Jalisco agradece tu
participacion en este diagnéstico que nos permitira mejorar el servicio que brindamos.

Por favor escribe una X sobre el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes
afirmaciones.

1. El plantel de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente cuentan con mesas y bancos de
trabajo, pizarrones, sillas, y servicios sanitarios suficientes y adecuados.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

2. Los bafios, jardines, oficinas, salones vy talleres de instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio
excelente, se encuentran limpios y ordenados.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

3. El personal del plantel (director, jefes de vinculacién, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio excelente, tienen buena apariencia (aseado, usard ropa
limpia y adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. Los tripticos, folletos, volantes, carteles, mantas que se utilizan en la publicidad de instituciones de
capacitacién que ofrecen un servicio excelente, sén claros y de buena apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

5. Cuando el director del plantel y personal de oficina (jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como
secretarias) de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

6. Cuando un alumno tiene un problema, el director del plantel de instituciones de capacitacion que ofrecen un
servicio excelente, tienen interés sincero en ayudarle a resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

7. Cuando el alumno tiene un problema, en instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente,
cuentan con todo el apoyo del personal de oficina (jefes de vinculacion, capacitacion vy oficina, asi como
secretarias) para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

8. Al iniciar el curso, el director del plantel o el jefe de vinculacién o capacitacion de instituciones de
capacitacion que ofrecen un servicio excelente, llevan a cabo la bienvenida y dan a conocer los derechos y
obligaciones del alumnos, explican ampliamente lo que es el instituto, los servicios que presta a empresas y
particulares, la oferta de cursos e informan al alumno, con quien acudir en caso de tener algin problema.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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9. El personal de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, cuida que la maquinaria,
herramienta, computadoras, bafios y demas equipo funcionen correctamente y sin fallas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

10. El personal de oficina (jefe de capacitacion) de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio
excelente, dan a conocer antes del inicio del curso, el nombre del maestro, el horario, los dias de clase, la fecha
de inicio y de termino y el salon o taller donde se realizara.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

11. El personal de oficina (jefes de vinculacién, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de instituciones de
capacitacién que ofrecen un servicio excelente, siempre realizan los tramites del alumno de manera rapida y
eficiente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

12. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, siempre esta dispuesto a ayudar al alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

13. Cada vez que el alumno necesita ayuda, en instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente,
hay alguien en las oficinas que lo pueda atender.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento de todo el personal (director de plantel, jefes de vinculacién, capacitacion y oficina asi
como secretarias) de instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio excelente, infunde confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

15. El alumno se siente tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del plantel de instituciones de capacitacion
que ofrecen un servicio excelente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

16. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, siempre son amables con el alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

17. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio excelente, tiene conocimientos suficientes para contestar las
dudas de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

18. EIl personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, dan atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

19. En las oficinas del plantel de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, los horarios de
atencion a los alumnos son adecuados y convenientes.
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TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

20. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, entrega informacion impresa como folletos,
tripticos o volantes, de los cursos y servicios que ofrece el instituto.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

21. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacién y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, vela por los intereses de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
22. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) de
instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, entiende las necesidades especificas de los

alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

iMuchas gracias por tu cooperacion!
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ANEXO 6: F-SQ-A Directivos

El personal del Instituto de Formacidn para el Trabajo del Estado de Jalisco agradece tu
participacion en este diagnéstico que nos permitira mejorar el servicio que brindamos.

Por favor escribe una X sobre el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes
afirmaciones.

1. Los cursos que imparten instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, cuentan con
maquinaria, equipo y herramienta en buen estado y suficiente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

2. Las instalaciones fisicas de salones o talleres de instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio
excelente, se encuentran limpios y ordenados.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

3. Los maestros de instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio excelente, tienen buena apariencia
(aseado, usa ropa limpia y adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. El programa del curso, el manual y las guias de practicas que se proporcionan en instituciones de capacitacion
que ofrecen un servicio excelente, sén claros y de buena apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

5. Cuando el maestro de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, promete hacer algo en
un tiempo determinado, lo cumple.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

6. Cuando un alumno tiene un problema, el jefe de capacitacion del plantel, de instituciones de capacitacion que
ofrecen un servicio excelente, muestra interés sincero en resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

7. Cuando el alumno tiene un problema, el maestro del curso, de instituciones de capacitacién que ofrecen un
servicio excelente, proporciona todo el apoyo para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

8. El maestro del curso de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, cumple con las
actividades y los tiempos marcados en el cronograma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

9. El maestro del curso de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, insiste en que se
realicen las préacticas o trabajos sin errores.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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10. El jefe de capacitacion de plantel, de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, les
informa a los alumnos cuando terminara el curso y les entregaran su diploma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

11. El maestro de los cursos de instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio excelente, siempre esta
dispuesto a atender de manera rapida y eficiente al alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

12. El jefe de capacitacion de plantel, de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, esta
siempre dispuesto a ayudar al alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

13. Cuando el alumno tiene preguntas o dudas relacionadas con el curso al que asiste, el jefe de capacitacion de
plantel, de instituciones de capacitacion que ofrecen un servicio excelente, siempre estd disponible para
atenderlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento del jefe de capacitacion de plantel y del maestro del curso, de instituciones de
capacitacién que ofrecen un servicio excelente, infunden confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

15. El alumno siempre se siente tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del salon o taller de instituciones de
capacitacion que ofrecen un servicio excelente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

16. El jefe de capacitacion de plantel y el maestro del curso, de instituciones de capacitacion que ofrecen un
servicio excelente, siempre son amables con el alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

17. El jefe de capacitacion de plantel y el maestro del curso, de instituciones de capacitacion que ofrecen un
servicio excelente, tienen conocimientos suficientes para contestar las dudas de los alumnos.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

18. El jefe de capacitacion de plantel y el maestro del curso, de instituciones de capacitacion que ofrecen un
servicio excelente, dan atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

19. Los horarios de atencién a alumnos del jefe de capacitacion de plantel, de instituciones de capacitacion que
ofrecen un servicio excelente, son convenientes y adecuados.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

20. El jefe de capacitacion de plantel, de instituciones de capacitacién que ofrecen un servicio excelente, dan
atencidn personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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21. El jefe de capacitacion de plantel y el maestro del curso de instituciones de capacitacién que ofrecen un
servicio excelente, velan por los intereses del alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

22. El jefe de capacitacion de plantel y el maestro del curso de instituciones de capacitacion que ofrecen un
servicio excelente, entienden las necesidades especificas del alumno.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

iMuchas gracias por tu cooperacién!
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ANEXO 7: F-SQ-VA Alumnos

El personal del Instituto de Formacion para el Trabajo del Estado de Jalisco agradece tu
participacion en este diagnostico que nos permitira mejorar el servicio que te brindamos.

Por favor escribe una X sobre el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes
afirmaciones.

1. El plantel cuenta con mesas y bancos de trabajo, pizarrones, sillas, y servicios sanitarios suficientes y
adecuados.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
2. Los bafios, jardines, oficinas, salones y talleres estan limpios y ordenados.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

3. El personal del plantel (director, jefes de vinculacién, capacitacion y oficina, asi como secretarias) tiene
buena apariencia (aseado, usa ropa limpia y adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. Los tripticos, folletos, volantes, carteles, mantas que se utilizan en la publicidad son claros y de buena
apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

5. Cuando el director del plantel y personal de oficina (jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como
secretarias) prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
6. Cuando tienes un problema, el director del plantel tiene interés sincero en ayudarte a resolverlo.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

7. Cuando tienes un problema cuentas con todo el apoyo del personal de oficina (jefes de vinculacion,
capacitacién y oficina, asi como secretarias) para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

8. Al iniciar el curso, el director del plantel o el jefe de vinculacion o capacitacion llevaron a cabo la bienvenida
y te dieron a conocer tus derechos y obligaciones como alumno, explicaron ampliamente lo que es el instituto,
los servicios que presta a empresas y particulares, la oferta de cursos y te informaron con quien acudir en caso de
tener algun problema.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

9. La maquinaria, herramienta, computadoras, bafios y demas equipo funcionan correctamente y sin fallas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

10. El personal de oficina (jefe de capacitacion) te dio a conocer antes del inicio del curso el nombre del maestro,
el horario, los dias de clase, la fecha de inicio y de término y el sal6n o taller donde se realizara.
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TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

11. El personal de oficina (jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) realiza tus tramites
de manera rapida y eficiente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

12. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) siempre
estan dispuestos a ayudarte.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
13. Cada vez que necesitas ayuda hay alguien en la oficina que te puede atender.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

14. El comportamiento de todo el personal (director del plantel, jefes de vinculacion, capacitacion vy oficina, asi
como secretarias) te infunde confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
15. Te sientes tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del plantel.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

16 El personal del plantel (director, jefes de vinculacidn, capacitacion y oficina, asi como secretarias) siempre es
amables contigo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

17. El personal del plantel (director, jefes de vinculacién, capacitacion vy oficina, asi como secretarias) tiene
conocimientos suficientes para contestar tus dudas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

18. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacion y oficina, asi como secretarias) te da
atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
19. En la oficina los horarios de atencién a los alumnos son adecuados y convenientes.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

20. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacién y oficina, asi como secretarias) te entregd
informacion impresa como folletos, tripticos o volantes, de los cursos y servicios que ofrece el instituto.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

21. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacién y oficina, asi como secretarias) vela por
tus intereses.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
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22. El personal del plantel (director, jefes de vinculacion, capacitacién vy oficina, asi como secretarias) entiende
tus necesidades especificas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

Comentarios o0 sugerencias:

iMuchas gracias por tu cooperacion!
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ANEXO 8: F-SQ-A Alumnos

El personal del Instituto de Formacion para el Trabajo del Estado de Jalisco agradece tu
participacion en este diagnostico que nos permitira mejorar el servicio que te brindamos.

Por favor escribe una X sobre el nimero que consideres mas adecuado a las siguientes
afirmaciones.

1. Se cuenta con la maquinaria, equipo y herramienta en buen estado y suficiente para este curso.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
2. Las instalaciones del sal6n o taller donde asistes al curso, estan limpios y ordenados.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
3. El maestro del curso tiene buena apariencia (aseado, usa ropa limpia y adecuada).

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

4. El programa del curso, el manual, y las guias de précticas que se te proporcionan son claros y de buena
apariencia.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
5. Cuando el maestro del curso promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
6. Cuando tienes un problema, el jefe de capacitacién tiene interés sincero en ayudarte a resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
7. Cuando tienes un problema cuentas con todo el apoyo del maestro para resolverlo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
8. El maestro del curso cumple con las actividades y los tiempos marcados en el cronograma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
9. El maestro del curso insiste en que se realicen las practicas o trabajos sin errores.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
10. El jefe de capacitacién te informa cuando terminarda el curso y te entregaran tu diploma.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
11. El maestro del curso siempre esta dispuesto a atenderte de manera rapida y eficiente.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

12. El jefe de capacitacion esta siempre dispuesto a ayudarte.
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TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
13. Cuando tienes preguntas o dudas relacionadas con el curso al que asistes, el jefe de capacitacion siempre esta
disponible para atenderte.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
14. EI comportamiento del jefe de capacitacion y del maestro del curso te infunde confianza.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
15. Te sientes tranquilo y seguro dentro de las instalaciones del sal6n o taller al que asistes.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
16. El jefe de capacitacion y el maestro del curso siempre son amables contigo.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
17. El jefe de capacitacién y el maestro del curso tienen conocimientos suficientes para contestar tus dudas.
TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
18. El jefe de capacitacién y el maestro del curso, te dan atencion personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
19. Los horarios de atencion del jefe de capacitacién son adecuados y convenientes.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
20. El jefe de capacitacion te da atencidn personalizada.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
21. El jefe de capacitacion y el maestro del curso velan por tus intereses.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO
22. El jefe de capacitacion y el maestro del curso entienden tus necesidades especificas.

TOTAL DESACUERDO 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL ACUERDO

Comentarios o sugerencias:

iMuchas gracias por tu cooperacion!
82



Capacitacién
Jalisco

Seguimiento de Mejora Continua

Direcciéon de Area:

Plantel responsable:

Periodo del Servgual:

F-SMC-1

Fecha de analisis:

Personal que realiza el andlisis:

Dimension y brechas
detectadas:

Causas Potenciales:

Acciones de mejora:

Responsables:

Fecha de
Implementacién:

Recursos necesarios:

Observaciones:

Director de Plantel

Director de Area

Director de Vinculacion

Director General
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