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Resumen

En la presente investigacion se realizara un estudio sobre la calidad de servicio en el Centro
de Bachillerato Tecnologico Industrial y de Servicios numero 29, debido a que la institucion
ha presentado una oferta educativa poco atractiva, se realizd una encuesta de satisfaccion a
alumnos egresados cuyos resultados demostraron que existen areas de oportunidad para que
la institucion pueda mejorar y obtener mejores resultados, Es por esto que realizar este plan
dejara de una forma mas facil darles contestacion a estas preguntas, realizandolo encuestas
de satisfaccion de calidad a los egresados, llevar el registro y poder recabar dichos datos en
gréaficos estadisticos que muestren el grado de satisfaccién en las zonas que abordaremos, la
presentacion frente a la sociedad de dichos datos afectara en la oferta educativa de la
organizacion. De esta manera requeriremos laborar en términos generales con el
departamento de vinculacion y direccién para que nos proporcione los datos que
corresponden y de esta forma poder tener el alcance con los egresados, se realiz6 el marco
tedrico que nos ayudard a complementar aln mas este proyecto, se tomaron en cuenta temas
que se refirieran a la calidad en base al servicio para entender a los clientes que en este caso
son los alumnos, al momento de realizar la encuesta de satisfaccion se seleccionaron a 9
alumnos egresados al azar y se procedid a realizarles la encuesta cuyos resultados nos
aseguran que la zona de posibilidad de optimizacién de descubre en el sector administrativa,
puesto que los estudiantes se sientes poco satisfechos con los servicios administrativos que
ofrece la organizacién mientras tanto que el sector mas intenso es la infraestructura de la
escuela lo que nos dice las areas en las que se puede mejorar y las area que se deben reforzar

para evitar un baja demanda en el mercado.

Palabras clave.
(Satisfaccion, Calidad, Servicio, Proceso Administrativo).
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Capitulo |

Generalidades del proyecto



1.1 Introduccién

Se puede decir que la evolucion y modernidad del mercado de los servicios han dado lugar a que
éstos sean cada vez mas sofisticados y alcancen a un mayor nimero de sectores de la sociedad,
razon por la cual en este caso el alumnado del CBTis. No.29 es cada dia més exigente, dentro de
un marco de excelencia, puesto que a nivel educativo no se conformaran con poco pues es parte

de su desarrollo profesional y es necesario contar con una ensefianza digna y de calidad.

Una de las caracteristicas principales que distinguen a las organizaciones de excelencia, es que se
integran totalmente al cliente, anticipandose a sus necesidades para servirlo con calidad, siendo
este factor estratégico y fundamental, es por ello que con el presente trabajo se quiere llegar a la

tener una excelencia educativa.

Conociendo el grado de satisfaccion de los egresados y sirva como referencia para futuras

generaciones.

Si deseamos mantenernos ante las exigencias del medio actual y estar preparados para el futuro,
es necesario continuar con un esfuerzo constante por mejorar la calidad de los servicios, tanto
internos como externos, mediante una actitud participativa y de aprendizaje. Una sola accién no

asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio.

Hoy dia escuchamos con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus
competidores a traves de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo Ilama excelencia en el

servicio, servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio.



1.2 Descripcion de la empresa

Nombre, razon social.
Centro de Bachillerato Tecnoldgico industrial y de servicios No. 29 "José Maria Morelos y

Pavén"
Ubicacion.
Av. Insurgentes s/n, Col, Insurgentes Sur s/n, Ejidal Emiliano Zapata, 55020 Ecatepec de

Morelos, Méx.
Figura 1. Croquis de la institucion (Centro de Bachillerato Tecnoldgico Industrial y de
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Nota: La figura muestra el croquis de localizacién del Centro de Bachillerato Tecnoldgico industrial y de

servicios No. 29 "José Maria Morelos y Pavon"

Fuente: (Google Maps 2022).



Sector productivo de la empresa.

De acuerdo al SCIAN (Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte), el sector

productivo de la institucion es “61 de servicios educativos”.

Tamario de la empresa.

De acuerdo a la clasificacion de las empresas segun la secretaria de economia, la institucién
pertenece al grupo de empresas de servicios ya que es una institucion publica.

En cuanto al tamafio de la empresa y conforme a los datos obtenidos en la pagina del INEGI
se considera mediana ya que emplea a un grupo de entre 51 a 250 personas.

Breve historia y resefia de la institucién.

El plantel CBTIS, Centro de Bachillerato Tecnoldgico Industrial y de Servicios #29 forma parte
de la direccion general de educacion tecnoldgica Industrial (DGETI). Somos un plantel con
historia que forma estudiantes con la capacidad para ser profesionales y competentes.

e Nuestro plantel cuenta con 6 especialidades:

e Administracion de Recursos Humanos

e Contabilidad

e Laboratorista Clinico

e Laboratorista Quimico

e Mecanica Industrial

e Programacion



Mision.
Formar ciudadanos con las habilidades conocimientos y actitudes requeridas para propiciar y

participar en una sociedad del conocimiento, tanto en el ambito laboral como en el social.
(CBTis.29, 2010)

Vision.
Ser una Institucion de Educacién Media Superior que se distinga a nivel estatal y nacional por su
calidad, liderazgo académico y por el desarrollo del perfil de egreso de sus estudiantes, mediante

la implementacion de programas de mejora continua en un ambiente de responsabilidad y
disciplina academica. (CBTis.29, 2010)

Filosofia.

Ser una institucion de educacion tecnologica media superior que contribuya al desarrollo de
habilidades y competencias del alumnado mediante la formacion de bachilleres tecnoldgicos con
valores universales. (CBTis.29, 2010)



1.3 Descripcion del puesto o area de trabajo

Una descripcién completa del puesto incluye las siguientes areas:

e Titulo del empleo: Auxiliar administrativo.

e Donde se situa el rol dentro del equipo, departamento y toda la empresa: Direccion
general y departamento de vinculacion.

e Bajo las 6rdenes de quién estard el rol y otras interacciones clave: Bajo la supervision
del Mtro. Ernesto Ivan Mota Salcedo, director de la institucion.

e Areas clave de responsabilidad y los resultados esperados: Auxiliar en el area
administrativa, apoyo a la recepcién y organizacion del archivo fisico de oficina, agendas,
correos, etc. Seguimiento de egresados en el departamento de vinculacién.

e Objetivos a corto, mediano y largo plazo:

e Corto plazo: Facilitar la carga de trabajo.

e Mediano plazo: Mejorar el seguimiento a egresados de la institucion.

e Largo plazo: Establecer una estrategia que mejore la organizacion y los instrumentos de
medicion de satisfaccion al cliente dentro de la institucion.

e Alcance del progreso y promocion: Implementacion de la herramienta de medicion
proporcionada para futuras evaluaciones.

e Habilidades sociales y rasgos de personalidad necesarios para destacar: Facilidad de

palabra, respeto, pro actividad, asertividad y toma de decisiones.



1.4 Problema a resolver

En el CBTis. 29 se han detectado cuellos de botella en relacion a la satisfaccion del cliente, el no
contar con datos que ayuden a medir el grado de satisfaccion en el servicio proporcionado, provoca
que la oferta educativa sea poco atractiva para proximas generaciones.

Es por ello que se desea implementar una encuesta de satisfaccion a egresados de la institucion
para poder tener una oferta educativa mas atractiva, pues al contar con los datos de medicion en el
nivel de calidad del servicio se realizaran las mejoras correspondientes para asegurar una
educacion digna y de calidad.

Todo planteamiento del problema de un proyecto debe estar estructurado dentro de tres etapas:

- Ubicacion del contexto
- Propuesta y necesidad de implantacion

- Consecuencias de no aplicarse la propuesta

Lo antes mencionado nos lleva, implicitamente, a basarnos en el principio: de lo general a lo
particular. Es deseable que al final de la redaccion de esta seccion se resalte la importancia de
resolver el problema, se describan sus antecedentes y la perspectiva tedrica-metodologica desde
donde se puede resolver o se ha resuelto por otros autores y/o apoyado de datos estadisticos de la
institucion, todo esto dara una idea de la magnitud del problema a resolver y de como se va a

resolver y lo ligara al marco tedrico a usar en esta investigacion.

Para asi poder dar respuesta a la pregunta que nos planteamos:

¢Cual es el grado de satisfaccion de los egresados en cuanto a la calidad en el servicio en el
Centro de Bachillerato Industrial y de Servicios No. 29 José Maria Morelos y Pavon?



1.5 Objetivos

Objetivo general

Conocer el grado de satisfaccion de la formacion obtenida por los egresados del CBTis 29 en la

modalidad de bachillerato tecnologico.

Objetivos especificos

Objetivos Especificos:

. Investigar de manera documental las formas de medicion de satisfaccion al cliente al
brindar un servicio.

. Delimitar la técnica o instrumento a utilizar para la medicion de la satisfaccion de los
egresados del CBTis 29.

. Identificar a los alumnos egresados a partir del afio 2018 al 2021 a los cuales se les aplicara
el instrumento de medicion.

. Anélisis y tabulacion de la informacién obtenida mediante el instrumento de medicion de
los alumnos egresados.



1.6 Justificacion

Los egresados comentan que durante su estancia en la institucion detectaban que el proceso de
seguimiento a egresados era tardado, la evaluacion de la calidad en cuanto a servicios e
infraestructura estaban incompletos pues requerian datos especificos para llevar a cabo este
trabajo, sin embargo, una de las preguntas méas frecuentes era “;Qué tal estd esa escuela?”,
haciendo referencia en cuanto a calidad del nivel educativo, instalaciones, ubicacion geografica,
etc. Es por ello que llevar a cabo este proyecto permitird de una manera mas sencilla darles
respuesta a estas interrogantes, realizandolo encuestas de satisfaccion de calidad a los egresados,
llevar el registro y poder recabar estos datos en gréficos estadisticos que muestren el nivel de
satisfaccion en las areas que abordaremos, la presentacion ante la sociedad de estos datos
repercutiré en la oferta educativa de la institucion.
De este modo se requiere trabajar en conjunto con el departamento de vinculacion y direccion para
gue nos proporcione los datos correspondientes y asi poder tener el alcance con los egresados, en
la encuesta se tomara en cuenta datos como:

- Correo institucional.

- Matricula.

- Apellido paterno, materno y nombre.

- Especialidad que cursaron en la institucion.

Una vez elaborada la encuesta se les hara llegar y tendran que responderla, elegiremos 9 alumnos
de cada especialidad.

Para presentar esta parte del proyecto se requiere que, por medio de un lenguaje sencillo y
coloquial, pero con términos precisos, se indique cuales son los motivos de caracter personal,
académico y social, que lo motivan a interesarse en el tema. Esto se logra dando respuesta a las

siguientes preguntas:

¢Por queé quiero trabajar ese tema? ¢ Quiénes han abordado el tema antes que nosotros?
¢Para qué vamos a realizar este proyecto?
¢Como planeamos llevar a cabo el proyecto y qué recursos implicara utilizar y datos?

¢Como y de qué manera planeamos realizar el desarrollo de este proyecto?
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Marco tedrico
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2.1 ¢ Qué es la calidad?

ISO 9000:2005 es una Norma Internacional que detalla los fundamentos de los Sistemas de
Gestion de la Calidad, los cuales conforman el objeto de la familia de normas ISO 9000 y define

los términos referentes a los mismos.
Esta norma internacional se puede aplicar a:

e Organizaciones que desean obtener ventajas de su Sistema de Gestion de Calidad.
e Organizaciones que buscan confianza en sus proveedores.

e Usuarios de productos.

e Interesados en la terminologia empleada en la gestion de la calidad.

e Todos los que evaltan a auditan el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001.

e Todos los que asesoran o dan formacion sobre el Sistema de Gestion de la Calidad
1ISO9001.

e Las personas que desarrollan normas relacionadas.

Para la norma 1SO-9000 la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos, siendo:

e Caracteristica de la calidad: caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema
relacionada con un requisito.

e Caracteristica: rasgo diferenciador.

2.1.1 Calidad por diferentes autores.

(Ishikawa, 1988) La calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad. Este producto debe ser el mas econémico, el méas util y resultar siempre

satisfactorio para el consumidor final.

(E.W. Deming 1988) Define la calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo
coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. Segin Deming la calidad no es

otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”.
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(Harrington, 1990) Define la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del

cliente a un precio que sea capaz de soportar.

(Feigenbaum, 1991) Ve a la calidad como un proceso que debe comenzar con el disefio del

producto y finalizar sélo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho.

Schrolder fue firme en la opinion de que la calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran

enfoque en el cliente. Cada individuo tiene la facultad de definir la calidad con sus complementos.

2.2 Calidad en el servicio

Segun Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos mds en una economia de
manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la Economia de Servicios, donde las

relaciones estan llegando a ser mas importantes que los productos fisicos” (p. 57).

Mendoza (2007) declara que el atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la
posicion de la empresa en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio
que reciben. Este mismo autor resalta que especificamente la calidad del servicio hoy en dia se ha
vuelto requisito imprescindible para competir en todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene
en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las
empresas envueltas en este tipo de procesos.

Parasuraman y Berry (1988) consideran que la calidad de servicio consiste en la discrepancia entre
los deseos de los usuarios acerca del servicio y la percepcion del servicio recibido. Por otro lado,
Ruiz (2001) la describe como una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la
satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a

cabo la transaccion.
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2.3 Sistema de control de calidad

Conforme a la Norma ISO 9000 (2000), un sistema de control de calidad se refiere a un sistema
de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad en donde se disponen
de una serie de elementos como procesos, manual de la calidad, procedimientos de inspeccion y
ensayo, instrucciones de trabajo, plan de capacitacion, registros de la calidad, etc., todo esto

funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los clientes.

Un sistema de control de la calidad en los servicios se fundamenta en la retroalimentacion al cliente
sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad dentro del ciclo del servicio. En los
casos de deficiencias en la calidad, son criticas las acciones para recuperar la confianza y corregir
los prejuicios ocasionados por los fallos (Palafox, 2007). Por lo que la importancia de examinar
las diferentes fallas en el servicio que ocurre en una institucion no puede subestimarse, porque son
determinantes en la ausencia de clientes (Chung y Hoffman, 1998).

2.3.1 Principios de la Administracion de Calidad. [ISO ""Quality Management Principies **

A continuacion, se mostraran los ocho principios de administracion de calidad sobre los cuales
estan basados los estandares 1SO 9000:2008.

Principio 1: Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, es por esto que las compafiias deben de entender el
estatus actual y futuro de las necesidades del cliente, se debe de cumplir con los requerimientos

del cliente y buscar de manera continua exceder las expectativas del cliente.
Beneficios Clave:

* Obtener la lealtad del cliente.

* Investigar y entender las expectativas y necesidades de nuestros clientes.

* Asegurar que los objetivos de la organizacion estan ligados a las necesidades y expectativas de

nuestros clientes.

* Medir la satisfaccion del cliente y actuar conforme a los resultados.
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Principio 2: Liderazgo
Los lideres establecen la unidad del proposito y la direccion de la organizacion.

Ellos deben de crear y mantener un ambiente en el cual la gente pueda involucrarse totalmente en

alcanzar los objetivos de la organizacion.

Beneficios Clave:

* La gente entendera y estara motivada hacia las metas y objetivos de la organizacion.
* Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas de manera unificada.

» La falta de comunicacion entre los niveles de la organizacioén sera minimizada.

* Establecer confianza y eliminar el miedo.

» Proveer a la gente de los recursos necesarios, entrenamiento y libertad para actuar con

responsabilidad.
Principio 3: Involucramiento de la Gente

La gente en todos los niveles son la esencia de la organizacion y su completo involucramiento

permite que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la organizacion.
Beneficios Clave:

* Innovacion y creatividad al fomentar los objetivos de la organizacion.

* Lograr que la gente sea responsable de su propio desempefio.

* Lograr que la gente busque participar y contribuya en la mejora continua.

* La gente busca de manera continua oportunidades para mejorar sus competencias, conocimiento

y experiencia.
* La gente comparte de manera libre el conocimiento y la experiencia.

* La gente discute de manera abierta los problemas y dificultades.
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Principio 4: Enfoque a Procesos

El resultado deseado es obtiene de manera mas eficiente cuando las actividades y recursos

relacionados son administrados como un proceso.

Beneficios Clave

» Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos a traves de la efectiva utilizacién de los recursos.
* Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

* Oportunidades de mejora enfocadas y priorizadas.

* Enfocarse a los factores como recursos, métodos y materiales que puedan mejorar las actividades

clave de la organizacion.

» Evaluacion de riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes, proveedores

y otras partes interesadas.
Principio 5: Enfoque Sistémico para Administracion

Identificar, entender y administrar procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la

efectividad y eficiencia de una organizacion para lograr sus objetivos.

Beneficios Clave

* Integracion y alineacion de los procesos que mejor logren los resultados deseados.
» Habilidad para enfocar los esfuerzos a procesos clave.

* Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

* Mejorar de manera continua el sistema a través de la medicion y evaluacion.
Principio 6: Mejora Continua

La mejora continua del desempefio de la organizacion debe de ser un objetivo permanente de la

organizacion.
Beneficios Clave:

* Ventajas en el desempeiio a través de las capacidades organizacionales.
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* Alineacion de las actividades de mejor en todos los niveles hacia el objetivo estratégico de la

organizacion.
* Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

* Se logra que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un objetivo para cada

individuo de la organizacion.

* Se reconocen las mejoras por todos.

Principio 7: Enfoque de toma de decisiones basada en hechos.

Las decisiones efectivas deben de ser basadas en el andlisis de datos e informacién.
Beneficios Clave

* Las decisiones son basadas en informacion.

* Se adquiere la habilidad de demostrar la efectividad de las decisiones pasadas a través de la

referencia a datos y hechos.
* Se adquiere una habilidad para revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones.

Aplicar el principio de enfoque de toma de decisiones basada en hechos tipicamente nos lleva a lo

siguiente:

* Asegurar que los datos e informacion son suficientemente precisos y veraces.
* Se logra dar acceso a la informacion a toda la gente que lo necesita.

* Se analizan los datos y la informacion usando métodos validos.

* Se logra que la toma de decisiones y acciones se basen en el anélisis de hechos, balanceado con

la experiencia y la intuicion.
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Principio 8: Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion de beneficio mutuo

fortalece la habilidad para que los dos puedan generar valor.
Beneficios Clave
* Aumento en la habilidad para crear valor por las dos partes.

* Flexibilidad y velocidad de respuestas comunes a cambios en el mercado o necesidades y

expectativas de cliente.
* Optimizacién de costos y recursos.

Aplicar el principio de relaciones de beneficio mutuo con los proveedores tipicamente nos lleva a

lo siguiente:

« Establecer relaciones que tienen un balance entre las ganancias a corto plazo con consideraciones

a largo plazo.
* Se crea una base de conocimiento y recursos con los proveedores.

* Se identifican y seleccionan a los proveedores clave.

(1SO, 2001)
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2.4 Importancia de la deteccion de fallas en el servicio dentro
del sistema de control de la calidad

Las fallas en el servicio segun (Lagunay Rodriguez, 2003).son inevitables en cualquier empresa,
porque mientras los propietarios y/o gerentes trabajan para controlar el mayor nimero posible de
fallas, éstas siempre suceden. El propdsito de detectar las fallas en el servicio es categorizar
aquellos elementos que conducen a una percepcion diferencial negativa del servicio por parte del

cliente con el fin de identificar las areas prioritarias de mejora de las organizaciones

Por lo tanto, (Chung y Hoffman, 1998) definen que rastrear y analizar las fallas en el servicio
puede ser una herramienta Util, porque al categorizar sistematicamente las quejas del cliente, se

pueden desarrollar criterios que reflejen la percepcidn éste en cuanto a la calidad del servicio

2.4.1 Elementos a evaluar para la deteccion de fallas en el servicio.

Basandose en un estudio anterior, las fallas mas comunes en el servicio, se encuentran la falta de
disponibilidad del servicio, la lentitud y las deficiencias observadas en las instalaciones y la
limpieza debido a que éstas son causantes de casi la mitad de las experiencias negativas generales

del servicio.

Dentro del mismo estudio, (Laguna y Rodriguez 2003) percibieron que otros de los elementos que
han provocado un recuerdo diferencial negativo en la estancia, aunque su relevancia cuantitativa
en términos comparativos es inferior, han sido la falta de calidad en el servicio, las normas del
establecimiento, los fallos en el funcionamiento de los elementos del soporte fisico, la

infraestructura, los errores del servicio y otros fallos de importancia mas residual.

Por el contrario, dentro de las principales fallas en el servicio estan los defectos en el producto (la
comida fria, cruda, pastosa, o0 con basura), el servicio lento o no disponible (tiempo excesivo de
entrega), problemas en las instalaciones (cuestiones de limpieza tales como lateria sucia o
evidencias de insectos o roedores), politicas poco claras o no amistosas hacia el cliente (no aceptar
cheques o tarjetas de crédito) e insumos agotados (suministros inadecuados de los articulos en el
menu). (Chung y Hoffman (1998)
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En cambio, de acuerdo a Quijano (2003), el conjunto de cinco factores, como lo son los elementos
tangibles, cumplimiento de promesas, actitud de servicio, competencia del personal y la empatia
conforma la evaluacion total del cliente en materia de servicio. Cada cliente es distinto y requiere
de diferentes estrategias para otorgarle el servicio adecuado, por lo que una sola accion no

asegurara que una empresa mejore todas las facetas del servicio.

2.4.2 Ciclo PHVA.

El ciclo PHVA fue creado por Walter Shewhart en los afios 30. Este método fue promovido con
mucho éxito en los afios 50's por el famoso W. Edward Deming y es por eso que también podemos

conocer a el ciclo PHVA como el ciclo de Deming. (Evans, 2008).
A continuacion, se describen los pasos que se deben de tomar para utilizar el ciclo PHVA.

Planear (planificar) lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la incorporacion de las

observaciones a lo que se viene realizando.

1. Identificar los servicios.

2. ldentificar clientes.

3. ldentificar requerimientos de los clientes.

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones.
5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo).
6. ldentificar y seleccionar los parametros de medicion.

7. Determinar la capacidad del proceso.

8. Identificar con quien compararse.

Hacer o llevar adelante lo planeado.

9. Identificar oportunidades de mejora.

10. Desarrollo del plan piloto.

11. Implementar las mejoras.
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Verificar que se haya actuado de acuerdo a lo planeado, asi como los efectos del plan.
12. Evaluar la efectividad

Actuar a partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo cual es expresado en

observaciones y recomendaciones.

2.4.3 Diagrama de Ishikawa (Esqueleto de pescado).

El Diagrama de Ishikawa, también Ilamado diagrama de causa-efecto, es una de las diversas
herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en &mbitos de la industria y posteriormente en el de
los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como es la calidad
de los procesos, los productos y servicios. Construido con la apariencia de una espina de pescado,
esta herramienta fue aplicada por primera vez en 1953, en el Japon, por el profesor de la
Universidad de Tokio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones de los ingenieros de una

fabrica, cuando discutian problemas de calidad. (Martinez 2005)

Se usa para:
. Visualizar, en equipo, las causas principales y secundarias de un problema.
. Ampliar la vision de las posibles causas de un problema, enriqueciendo su analisis y la

identificacion de soluciones.
. Analizar procesos en blusqueda de mejoras.

. Conduce a modificar procedimientos, métodos, costumbres, actitudes o habitos, con

soluciones, muchas veces, sencillas y baratas.

. Educa sobre la comprension de un problema.

. Sirve de guia objetiva para la discusion y la motiva.

. Muestra el nivel de conocimientos técnicos que existe en la empresa sobre un determinado
problema.

. Preveé los problemas y ayuda a controlarlos, no sélo al final, sino durante cada etapa del
proceso.
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. No basta con decir "trabajen mas"”, "esfuércense” Hay que sefialar pasos, y valorar las

causas de los problemas. Ordenarlas para poder tratarlas.

2.4.4 Diagrama de Pareto.

Al igual que el diagrama anterior el diagrama de Pareto es una herramienta, la cual se utiliza para
priorizar los problemas o las causas que los generan. El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran
en honor del economista italiano Vilfredo Pareto (1848-1923) quien realizd un estudio sobre la
distribucion de la riqueza, en el cual descubrié que la minoria de la poblacién poseia la mayor
parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor parte de la riqueza. (Martinez
2005)

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla
80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20%
de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del

problema.

Los propdsitos generales del diagrama de Pareto son:

. Analizar las causas.
. Estudiar los resultados.
. Planear una mejora continua.

La grafica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa al permitir identificar visualmente
en una sola revision las minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar atencion
y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar a cabo una accion de mejora sin

malgastar esfuerzos.

2.5 Satisfaccion al cliente.

El término satisfaccion, etimoldgicamente proviene del latin, y significa “bastante (satiS) hacer
(facere)” (Oliver, 1997) citado en (Moliner, 2003); es decir, que estd relacionado con un
sentimiento de “estar saciado”. Esta procedencia indica que la satisfaccion implica un
cumplimiento o una superacion de los efectos deseados por el cliente. En cambio, para otras

fuentes, esta palabra significa “liberacion de una incertidumbre”. Sin embargo, los términos
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29 ¢

“adecuado”, “conformidad”, “placer” o “saciedad” se emplean mas habitualmente para referirse al

concepto de satisfaccion.

2.5.1 Medicidn del grado de satisfaccion del cliente.

La medicion del grado de satisfaccion del cliente revela no Unicamente el nivel de satisfaccion,
sino que también proporcionan informacion respecto a los factores que influyen a esta variable
(Eklof y Westlund, 1998). El interés de su medicién se ha ampliado del nivel empresarial a otros
sectores (Kyris, 1999; Kristensen, 2000) como el sector publico y sus servicios (EkI6f y Westlund,
1998). Asi, se desarrollaron trabajos que incorporan modelos de satisfaccion global del cliente e
incluyen las dimensiones del constructor y atributos del producto (Barroso et al., 2007; Morgan,
2006; Severt, 2007).

Asi, la medicion de la satisfaccion del cliente fue abordada en diversos &mbitos. En el sector no
lucrativo se pueden citar algunas. Filiole (1986) estudia la satisfaccion de los usuarios en las
instituciones no lucrativas de servicios como ser las bibliotecas municipales, museos y su
respectivo servicio de las mismas. Otros estudios en cambio, abordar en el ambito de las
universidades publicas y se destacan los trabajos desarrollados por (Roda, 1994; Harvey, 1995;
Robinson, 1995; Bell, 1995; Pinard y Savard, 1996) en el que aplicaron las encuestas que ha

permitido observar un cuadro completo acerca de sus clientes.
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Capitulo 1

Desarrollo
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3.1 Etapa 1

Tomando en cuenta el tipo de investigacion que se requiere para llevar a cabo este proyecto dentro
del Centro de Bachillerato Tecnoldgico Industrial y de servicios No. 29 “José Maria Morelos y
Pavon”, se necesita recopilar datos del seguimiento a los egresados en anteriores ocasiones para
conocer un poco mas del método que se tenia y asi poder intervenir, mejorar o redisefiar este

método y poder ser mas efectivos a la hora de la entrega de resultados.
Como primera instancia se necesita conocer sobre la metodologia de la investigacion.

En esta primera etapa se elaborara la metodologia de investigacion cientifica la cual consiste en

seis pasos los cuales son los siguientes:
a. Observacion y generacion de preguntas.

Se identificara el tema de estudio a partir de la observacion y, luego, definir una serie de preguntas

relevantes sobre este.

Se llevara a cabo en la institucion Centro de Bachillerato Tecnoldgico Industrial y de Servicios
No. 29 “José Maria Morelos y Pavln y se generaran 11 preguntas relevantes que ayudaran a llevar
a cabo el segundo paso.

b. Investigacion.

Este paso consiste en reunir informacion sobre el tema que se considera relevante, para poder a

empezar a responder las preguntas asociadas a este.

En este paso se reunira informacion gracias a la base de datos de la escuela, y se realizara una

pequefia entrevista a la encargada del area de coordinacion y direccion.
C. Formulacion de hipotesis.

La hipotesis es una afirmacion que se utiliza para predecir los resultados de observaciones futuras,
esta misma debe estar basada en el razonamiento y, también, en los datos e informaciones

recolectadas en la etapa de investigacion previa.

Aqui se realizara la formulacién de la hipétesis intentando contestar a las preguntas de

investigacion, existira una hipotesis nula y una hipotesis alternativa.
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f) Conclusiones.

Para finalizar, se deben de interpretar los datos, de los puntos de vista generales o especificos sobre

el tema de investigacion y su hipotesis.

3.1.2. Pasos para la elaboracion de la encuesta de satisfaccion al cliente.

Existen muchas maneras de realizar encuestas de satisfaccion al cliente, pero por lo menos hay 5

pasos clave que todas deben cubrir si lo que se quiere es tener resultados de calidad:
a) Define el area a evaluar.

Antes de disefiar una encuesta de satisfaccion del cliente, se requiere definir el area a evaluar. Se
debe enfocar la encuesta en la valoracion de un producto o servicio, centrar las preguntas en las
expectativas de los clientes o evaluar la importancia de determinados aspectos de ese producto o

servicio para el cliente.

La realizacién de una encuesta para evaluar, por ejemplo, el grado de satisfaccion de los clientes

con la tienda u empresa o0 ser mas preciso y enfocarse en la experiencia de compra u estadia.
b) Determina la estructura de la encuesta.

La estructura de la encuesta de satisfaccion es esencial para lograr que los clientes respondan a las

preguntas.

Se puede comenzar ofreciendo una introduccién clara para persuadir a las personas a participar en
la encuesta y continuar con las preguntas mas sencillas e interesantes para captar su atencion. Es
recomendable organizar las preguntas por bloques tematicos y darles una secuencia logica para

que el encuestado sienta que va avanzando.
c) Elige inteligentemente las preguntas.

Las encuestas interminables causan agotamiento, tienen un elevado indice de abandono y sus
resultados son menos fiables, ya que las personas terminan rellenandolas automéaticamente. Eso
significa que debes seleccionar inteligentemente las preguntas que mas informacion te aporten,

segun tus objetivos.
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Algunos ejemplos de preguntas de encuestas de satisfaccion del cliente que puedes incluir son:
¢Con qué frecuencia usa el servicio?, ;Qué aspectos del servicio cambiaria?, ¢La descripcion del
servicio ha sido til?, ¢El servicio técnico resolvio el problema?, (Cémo calificarias el trato

recibido por el area de administracion?, ;Recomendaria la institucion a otras personas?

El formato de encuesta de satisfaccion del cliente ideal mezcla preguntas cerradas que se responden
con un si 0 un no, con aquellas que incluyen sistemas de puntuacién y preguntas abiertas que

animan al cliente a expresar su opinion como: ;Qué mejorarias en la institucion?
d) Selecciona los canales de comunicacion para aplicar la encuesta.

Para realizar una encuesta de satisfaccion a los clientes debes elegir el medio a través del cual les
haras llegar la informacion. Si tienes puntos de venta, puedes crear encuestas presenciales cortas
que los clientes respondan a la salida. Una alternativa consiste en instalar terminales de feedback,
basados en la escala Likert, para obtener una retroalimentacién rapida de los egresados.

e) Crear indicadores de evaluacion y seguimiento.

Para aprovechar los beneficios de una encuesta de satisfaccion del cliente, necesitas aplicar los
resultados a tu negocio y evaluar su impacto. Por consiguiente, se deben establecer indicadores de
satisfaccion que te permitan evaluar a lo largo del tiempo si las acciones que estas llevando a cabo
brindan los resultados esperados.

Existen diferentes indicadores de rendimiento, desde el indice de satisfaccién general hasta la
puntuacion de esfuerzo del egresado, que evalta el grado de dificultad que tiene un consumidor
para resolver un problema. Elige los indicadores mas relevantes para la empresa y usalos con el

fin de dar seguimiento a tu estrategia para mejorar la satisfaccion del cliente.
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3.2. Etapa 2

3.2.1 Establecer las generalidades y atribuciones del Centro de Bachillerato Tecnoldgico
Industrial y de Servicios No. 29.

En este apartado se estableceran las generalidades y atribuciones de la institucion:
a) Generalidades

Paso 1: Identificar los recursos de la institucion.

e Recursos Materiales: Son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para poder
ofrecer sus servicios

e Instalaciones: Edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos,
herramientas, etc.

e Materia prima: materias auxiliares que forman parte del producto, productos en
proceso.

e Recursos Técnicos: Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos
auxiliares en la coordinacion de los otros recursos.

e Recursos Humanos: Estos recursos son indispensables para cualquier grupo social; ya
que de ellos depende el manejo y funcionamiento de los demas recursos.

e Recursos Financieros: Son los recursos monetarios propios y ajenos con los que
cuenta la empresa, indispensables para su buen funcionamiento y desarrollo.

e Obijetivos: La institucion al actuar dentro de un marco social e influir directamente en
la vida del ser humano, necesita un patron u objetivos deseables que le permita
satisfacer las necesidades del medio en que actua, fijandose asi los objetivos
empresariales.

e Clasificacion de la empresa: por su actividad o giro, segun el origen del capital, segun
la magnitud de la empresa.

a) Atribuciones

En este apartado se desarrollaran las atribuciones del Centro de Bachillerato Tecnologico

Industrial y de servicios No 29 “José Maria Morelos y Pavon” que son los alcances y

limitaciones se responderan en base a las siguientes preguntas:

e (A quién afecta directa o indirectamente?
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e ¢ Quiénes son los responsables de ciertas actividades?

e ;Como afectan todas esas actividades a la organizacion?

3.3 Etapa 3.

3.3.1 Elaboracion de la encuesta de satisfaccion.
a) Paso 1: Definir los indicadores

Para poder establecer los criterios de evaluacion de la calidad en el servicio, se analizaran los datos
anteriores sobre los egresados y oferta educativa, para posteriormente determinar los posibles

grados de cumplimiento, junto con sus puntuaciones.
b) Paso 2: Elegir el método

Se seleccionard el tipo de investigacion “exploratoria”.
C) Paso 3: Generar el instrumento

Una vez definidos los indicadores y el método, el siguiente paso sera crear el cuestionario para la

autoevaluacion la cual se realizara via Google Forms.
d) Paso 4: Aplicar y dar seguimiento

Al terminar de estructurar el cuestionario se obtendra el link para que la toma de muestra de

egresados pueda llenarlo en sus casas sin tener que descuidar sus labores.
e) Paso 5: Interpretar los resultados

Se dara un méximo de 3 dias para que los egresados puedan contestar la encuesta, finalmente se
analizaran los resultados de cada egresado, por pregunta y de manera global en cuestion a la calidad

en el servicio.
3.3.2. Generar estrategias de actuacion para la mejora en el servicio del CBTis. 29

En base a todo lo antes realizado se hara un analisis final y se expondran las estrategias que se
consideren efectivas y rentables para mejorar la calidad del servicio brindada por el “Centro de

Bachillerato Tecnologico Industrial y de Servicios No. 29 “José Maria Morelos y Pavon.
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Capitulo IV

Resultados
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4.1 Resultados

Es necesario conocer antes de los resultados el tipo de investigacion que se utilizo.
Investigacion exploratoria:

“El objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado del cual se tienen
muchas dudas o se ha abordado antes. Es decir, cuando existen solo ideas vagamente relacionadas
con el tema” (Hernandez 2006, p.100, 101).

Instrumento de recoleccion de informacion.
Encuesta de satisfaccion al cliente.
Con base al objetivo que se tiene de investigar la satisfaccion de los egresados del CBTis 29.

Se desarroll6 un instrumento de recoleccion de datos con preguntas en donde las respuestas son en
base a la medicidn con la escala de Likert, mismos que los parametros iban desde nada satisfecho

hasta muy satisfecho.

El cuél se presenta a continuacion.

Muestreo:

Tomamos a 9 alumnos egresados de cada una de las carreras que ofrece la institucion:
- Administracion de Recursos Humanos.

- Contabilidad.

- Laboratorista Clinico.

- Laboratorista Quimico.

- Mecanica Industrial

- Programacion.
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Figura 2. Formulario hecho en forms para los egresados.

Con el fin de mejorar los servicios educativos L ol *

que ofrece el Sistema Tecnolégico, las Correoelectronico™ 112 Expecipldad
autoridades educativas de este sector O 017 Mecénica industrial
instrumentaron una estrategia que permite Tu direccion de correo electrénico

contar con datos que dan cuenta de la calidad O 021 Programacién.

de los mismos. Este estudio denominado
“DIRECTORIO DE PRE EGRESO", forma parte de
dicha estrategia y tiene como propésito Niimero de control ™ O 055 Laboratorista quimico,
principal conocer el grado de satisfaccion de la

formacion obtenida por los egresados del

CBTis 29 en la modalidad de bachillerato Turespuesta
tecnoldgico, para que a partir de este (O 078 Contabilidad
conocimiento se realicen propuestas de

mejora. En este sentido, su opinién como pre

(O 054 Laboratorio clinico.

O 074 Administracién de recursos
humanos

egresado es muy valiosa. 1.7 Apellido Paterno *

Cabe aclarar, que la informacion proporcionada 1.18 ;A qué actividad piensas dedicarte
se MANEJARA DE MANERA CONFIDENCIAL ¥ Eenla después de concluir tus estudios de
CON FINES EXCLUSIVAMENTE ESTADISTICOS - bachillerato? *

La solicitud de su nombre y direccion es

solamente para actualizar el directorio de QO Estudios universitarios

egresados de cada plantel, por lo que le

suplicamos conteste todas las preguntas de 1.8 Apellido materno * (s 2udkea compidreniarios fgles,

computacion, etc.)

O Trabajar

@ Trabajar y Estudiar

acuerdo con las instrucciones.

Si tiene alguna duda, sugerencia o comentario

respecto al estudio, dirijase al responsable del

Seguimiento de Egresados en su plantel.

INSTRUCCIONES (O Ninguna de las anteriores

1. Lea cuidadosamente cada una de las

preguntas, asi como las opciones de respuesta

que se presentan.

2. Anote los datos que se solicitan, sin utilizar Tu respuesta
n abreviaturas y usando letra de molde.

2 Dara al annn da lan nraniintan da anaidn

Tu respuesta

1.9 Nombre (s) * O No sabe.

Nota: Se realizan preguntas basicas para conocer datos sobre el egresado, ademéas de un comunicado de privacidad en
el que se le hace de su conocimiento al egresado que el uso de sus respuestas y datos es con fines de mejora y no
lucrativos.

Fuente: Elaboracion propia.
Una vez presentado y validado el formulario de google forms por la direccion y el departamento

de vinculacion, se procedieron a su aplicacion, se les envié el formulario a los egresados a traves

de su correo institucional.

A continuacién, se enlistan las preguntas realizadas en la encuesta de satisfaccidn con su respectiva

grafica de resultados.
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Figura 3. Actividad a la que se piensa dedicar después de concluir sus estudios

. EIStUd'OS . Trabajar
Pregunta 1 I.EStUd.'OS. comp-emelntarlos Trabajar y No sabe
Universitarios (inglés, .
- Estudiar
computacion, etc)
¢A qué actividad
piensas dedlcarte_ 27 0 5 12 9
después de concluir
tus estudios?

¢A qué actividad piensas dedicarte después de
concluir tus estudios?

= Estudios Universitarios
= Estudios complementarios (inglés, computacion, etc)
= Trabajar

Trabajar y Estudiar

® Mo sabe

Nota: La primera pregunta refiere a que se dedicard cada egresado después de concluir sus estudios, dando como
resultado que la mayoria continuara con sus estudios universitarios, esto puede dar referencia a que la calidad en el

nivel educativo puede motivar a los alumnos a continuar con sus estudios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4. Satisfaccion en cuanto al nivel académico de los docentes.

Nada . . Muy
satisfecho Poco satisfecho Satisfecho satisfecho
0 15 21 18

¢Qué tan satisfecho con el nivel académico de los

profesores en el plantel?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho

= Satisfecho

= Muy satisfecho

Nota: En esta pregunta encontramos resultados un poco igualados ya que el 39% se siente “satisfecho” con el nivel

académico de los profesores, en comparacion con el 28% que esta “poco satisfecho”, esto puede repercutir en la oferta

educativa ya qué el alumnado que este por ingresar espera recibir una docencia de calidad con profesores muy bien

preparados.
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Figura 5. Satisfaccion con la atencion docente en actividades extracurriculares.

Nada . . Muy

Pregunta 3 satisfecho Poco satisfecho Satisfecho satisfecho
¢ Qué tan satisfecho estas
con la atencion docente
fuera del aula (tutorias, 0 27 21 4

actividades
extracurriculares, etc.)?

¢Qué tan satisfecho estas con la atencion
docente fuera del aula (tutorias, actividades
extracurriculares, etc.)?
= Nada satisfecho = Poco satisfecho = Satisfecho Muy satisfecho

Nota: En la tercera pregunta se evalda el nivel de atencién docente fuera del horario de clase o en actividades
extracurriculares dando como resultado que el 50% de los encuestados se sentia “poco satisfecho” esto puede deberse
a que el horario de atencién para tutorias de los docentes es poco 0 que quizé un gran nimero de alumnos requieren

un refuerzo sobre algin tema visto en clase y dificulta la atencion personalizada.
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Figura 6. Forma de inscripcion o reinscripcion.

I_\Iada Poco satisfecho | Satisfecho I_\/Iuy
satisfecho satisfecho
0 15 36 3

¢Qué tan satisfecho estas con la forma de
inscripcion o reinscripcion?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho

= Satisfecho

= Muy satisfecho

Nota: En esta cuarta pregunta se eval(a el nivel de satisfaccion en cuanto a la forma de inscripcion y reinscripcion

arrojando como resultado un 67% de egresados que se sintieron satisfechos, esto debido a que comentaban que el

tramite era, aunque un poco tardado, eficiente y no presentaba mayores trabas en el proceso, por otro lado, se tiene un

28% poco satisfecho ya que la oficina de recursos financieros en ocasiones tardaba en validar los pagos.
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Figura 7. Servicios administrativos en el plantel.

Nada Poco satisfecho | Satisfecho I_\/Iuy
satisfecho satisfecho
15 15 24 0

¢Qué tan satisfecho estas con los servicios
administrativos del plantel?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho

Nota: En esta pregunta existieron opiniones divididas en cuanto a los servicios administrativos ya que en dos ocasiones

el 28% se sinti6 poco satisfecho y nada satisfecho, el otro 44% se encontré satisfecho.
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Figura 8. Ambiente interno del plantel.

l_\lada Poco satisfecho | Satisfecho I_\/Iuy
satisfecho satisfecho
0 0 24 30

¢Qué tan satisfecho estas con el ambiente

interno del plantel?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho

= Satisfecho

= Muy satisfecho

Nota: En esta sexta pregunta se eval(a el ambiente interno de la institucion, mostrando un 44% de satisfaccion y un

56% de egresados que dijeron sentirse muy satisfechos ya que al ser un espacio que cuenta con espacios amplios y

areas verdes con diferente flora, les producia un ambiente agradable y no hacia incomoda la estancia.
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Figura 9. Ambiente externo que rodea al plantel.

I_\lada Poco satisfecho | Satisfecho I_\/Iuy
satisfecho satisfecho
0 0 15 29

¢Qué tan satisfecho estas con el ambiente
externo que rodea el plantel (vigilancia, servicios
publicos, ubicacion, etc.)?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho

Nota: En la séptima pregunta que de igual forma pertenece al rubro ambiental en cuanto a la estancia, encontramos
que el 72% se encuentra muy satisfecho ya que la institucién cuenta con vigilancia en los principales puntos de acceso,

tanto en el turno matutino como en el vespertino, el otro 28% se siente satisfecho en este aspecto.
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Figura 10. Equipo audiovisual, computo, bibliografico, etc.

l_\lada Poco satisfecho Satisfecho I_\/Iuy
satisfecho satisfecho
0 9 18 27

¢Qué tan satisfecho estas con el equipo

(audiovisual, de computo, bibliografico, etc.) con
el que cuenta el plantel?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho

= Satisfecho

= Muy satisfecho

Nota: En esta pregunta se encuentra un 50% muy satisfecho, un 33% satisfecho y un 17% poco satisfecho, ya que en

cuestion del material bibliografico no se cuentan con muchos titulos que puedan apoyar al alumnado.
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Figura 11. Limpieza de aulas, sanitarios, espacios verdes y de convivencia.

l_\lada Poco satisfecho Satisfecho I_\/Iuy
satisfecho satisfecho
0 0 30 24

¢Qué tan satisfecho estas con la limpieza de las
aulas, sanitarios, espacios verdes y de
convivencia®?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho

= Satisfecho

= Muy satisfecho

Nota: En esta novena pregunta, encontramos un poco equilibrada la gréfica ya que el 56% se encuentra satisfecho y

el otro 44% muy satisfecho en relacion a la limpieza en general del plantel, esto apoya a la oferta educativa ya que al

tener la institucién limpia los alumnos disfrutan de su estadia.
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Figura 12. Infraestructura de la institucion.

Nada . . .
satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho | Muy satisfecho
0 0 27 27

¢Qué tan satisfecho estas con la infraestructura
(aulas, laboratorios, talleres, auditorios,
deportiva, etc.) con la que cuenta el plantel?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho

= Satisfecho

= Muy satisfecho

Nota: En esta décima pregunta se abarca el apartado de infraestructura en el cual podemos observar un empate entre

los que estan satisfechos y poco satisfechos con un 50% cada uno, esto habla bien de la institucion ya que brinda

instalaciones de calidad.
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Figura 13. Vinculacion del plantel con el entorno.

Nada Poco . Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho
0 27 27 0

¢Qué tan satisfecho estds con la vinculacion del
plantel con su entorno (¢instituciones de
educacion superior, investigacion, sector
productivo y comunidad?

= Nada satisfecho = Poco satisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho

Nota: En esta Ultima pregunta. De igual forma se observa un empate entre poco satisfecho y satisfecho con 50% cada
uno, ya que no se cuenta con un vinculo directo con otra institucion, pero ofrece la oportunidad de culminar los

estudios con carrera técnica.
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Figura 14. Calificacion en general del Servicio Brindado por el CBTis 29.

Promedio de satisfaccion al cliente

W Nada satisfecho M Poco satisfecho  m Satisfecho u Muy satisfecho

Nota: Se muestra la calificacion en general obtenida después de contabilizar las encuestas de satisfaccion al cliente,
existen muchas areas de oportunidad y mejora que conforme al desarrollo de cada pregunta se puede descifrar de qué

manera trabajar en estos rubros que se abarcaron y lograr una excelente calidad en el servicio de esta institucion.
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Capitulo V

Conclusiones
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5.1 Conclusiones

En este trabajo de investigacion se evaluo la calidad en el servicio en el Centro de Bachillerato
Tecnoldgico Industrial y de Servicios nimero 29 por medio de una encuesta de satisfaccion
realizada a 9 alumnos egresados por especialidad, dando un total de 54 alumnos como muestra
total, tomando en cuenta desde las areas administrativas hasta la infraestructura del plantel, cuyos
resultados nos muestran que el area de oportunidad de mejora se encuentra en el area
administrativa, ya que los alumnos se sienten poco satisfechos con los servicios administrativos

que brinda la institucién mientras que el area mas fuerte es la infraestructura.
Evaluacion de objetivos.

Por otro lado, cabe resaltar que los objetivos de la presente investigacion fueron cumplidos

satisfactoriamente con forme a lo siguiente:

En el objetivo general el cual dicta al pie de la letra:

“Medir el grado de satisfaccion de la formacion obtenida por los egresados del CBTis 29 en la
modalidad de bachillerato tecnolégico, para que a partir de este conocimiento podamos desarrollar
propuestas de mejora.”

Tomando en cuenta la calificacidn en general podemos decir que el objetivo general se cumplio
en su totalidad.

En cuanto a los objetivos especificos:

. “Investigar de manera documental las formas de medicion de satisfaccién al cliente al

brindar un servicio”.

Este objetivo se cumpli6 en un 100% ya que no podiamos comenzar con el proyecto si no teniamos

la parte tedrica que considero es una parte fundamental para conocer el tema mas a fondo.

. “Delimitar la técnica o instrumento a utilizar para la medicion de la satisfaccion de los
egresados del CBTis. 29”

De acuerdo al planteamiento del problema fue que se comenzd a investigar las diferentes técnicas
que se tenian para poder delimitar cual era la correcta, este objetivo de igual forma se cumple en

un 100% ya que de no ser la técnica correcta no hubiese sido posible el avance del proyecto.
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. “Disefiar el instrumento de medicion y validarla con las autoridades correspondientes al

plantel.”

Es te objetivo se cumple en un 100% ya que no podiamos dar luz verde a la implementacion de la
herramienta si no estaba validada por las autoridades correspondientes ya que necesitabamos datos

de interés escolar de los egresados.

. “Captura del instrumento de medicion en plataforma electronica para difusion entre los

egresados.”

Este objetivo se cumple de igual forma en un 100% ya que necesitdbamos hacer llegar el
cuestionario de manera digital mediante Google Forms pues fisicamente seria una logistica mayor

y restaria tiempo.

. “Identificar a los alumnos egresados a partir del afio 2018 al 2021 a los cuales se les aplicara

el instrumento de medicién.”

Este objetivo se cumplié en un 80% ya que algunos egresados hacen caso omiso al llenado
completo de los formularios de “seguimiento de egresados” y esto complico un poco el recaudar

la toma de muestra.
. “Solicitar a los egresados el llenado y participacion en el instrumento de medicion.”

Este objetivo se cumple al 100% ya que mediante el correo institucional y nimeros telefonicos

proporcionados se les solicito a los egresados el llenado del formulario.

. Anadlisis y tabulacion de la informacion obtenida mediante el instrumento de medicion de

los alumnos egresados.

Este objetivo se cumple en un 100% ya que debemos presentar datos reales y transparentes
mediante la obtencion de resultados estadisticos a través del formulario, ademas del disefio de

tablas y graficas en las que se desglosa la informacion para una mejor interpretacion.
. Presentar resultados.

Este objetivo se cumple en un 100% pues se presentaron los resultados obtenidos al director de la

institucion y departamento de vinculacion.

. “Desarrollar propuestas de mejora del servicio.”
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Este objetivo se cumplié en un 90% ya que algunas propuestas de mejora mencionadas requerian
apoyo externo de la institucion por parte del municipio, lo cual puede dificultar su implementacion

sin embargo la mayoria pueden ser implementadas.

Una vez evaluados los objetivos y ponderados en cuanto a su % de cumplimiento podemos decir
que es indispensable que exista un plan/estrategia de implementacion de calidad en el servicio,
pues consideramos que estas areas de oportunidad son de gran importancia porque son un punto a

considerar en la oferta educativa que muestra la institucion.

5.1.2 Recomendaciones.

Se puede sugerir que hay un abundante campo todavia por explorarse en lo que se refiere a calidad
en el servicio, algunas recomendaciones que sugerimos son, mejorar la capacitacion del personal,
definir por medio de un andlisis y descripcion de puestos las actividades de cada trabajador para
gue sean mas eficientes en sus puestos, que los docentes estén en constante capacitacion y
actualizacion en cuanto al manejo de herramientas digitales para poder maximizar el uso de las
mismas e interactuar con las siguientes generaciones de una manera en la que el aprendizaje sea
maés dinamico, crear una biblioteca digital con bibliografias de interés escolar y comdn para que
los estudiantes puedan ampliar su conocimiento. y realizar evaluaciones por periodos para saber si

ha mejorado la calidad en el servicio.

La mejora continua en estos aspectos mencionados puede favorecer ampliamente a la institucion

en cuanto a su oferta educativa y atraccion como casa de estudios para futuras generaciones.
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6. Competencias desarrolladas

Al realizar este proyecto pude desarrollar las siguientes competencias.

Desarrollo de habilidades de comunicacion y asertividad para poder coordinar las actividades
encomendadas por parte del departamento de direccion y de vinculacion.

Tambien se desarrollaron valores como, responsabilidad, respeto, empatia, compromiso y

profesionalismo.

Dirigir a la institucién hacia la consecucion de sus objetivos, a través de la coordinacién de
esfuerzos y el desarrollo creativo, en esta competencia se fortalecié ya que se mejoraron las

habilidades de liderazgo y capacidad de toma de decisiones.

Las competencias anteriormente mencionadas se relacionan con los atributos de egreso del
licenciado en Administracién mismas que se desglosan para su mejor comprension conforme a lo

desarrollado en la residencia profesional en la siguiente tabla:

AE7. Utiliza las

: - tecnologias de la
Comportamiento | Habilidades de Se mantuvo el contacto g

. ., . informacion y
organizacional | comunicacion directo con el departamento

] ., comunicacion en
de direccion general y

. ., , el disefio de
vinculacién, ademas del

estrategias que
contacto con los egresados. glasq
optimicen el
trabajo y
desarrollo de las

organizaciones

AE2. Desarrolla
habilidades

directivas

Taller de ética
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Desarrollo de

valores

Se desarrollaron valores que
aportan a mi crecimiento

personal y profesional.

basadas en la
éticay la
responsabilidad
social, que le
permitan integrar
y coordinar
equipos
interdisciplinarios
para el
crecimiento de la

organizacion.

Funcién
administrativa |

yll

Habilidades

Directivas

Dirigir la organizacion y la
implementacion de la

propuesta de mejora.

AE2. Desarrolla
habilidades
directivas
basadas en la
éticay la
responsabilidad
social, que le
permitan integrar
y coordinar
equipos
interdisciplinarios
para el
crecimiento de la

organizacion.

Comportamiento

organizacional

Toma de

decisiones.

Se generaron ideas que se
convirtieron en propuestas
para mejorar la organizacion

del proyecto.

AE7. Utiliza las
tecnologias de la
informacion y
comunicacion en

el disefio de
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estrategias que
optimicen el
trabajo y
desarrollo de las

organizaciones

Desarrollo

organizacional

Disefio

organizacional

Se trabajo en el disefio
organizacional del Centro de
Bachillerato Tecnoldgico
Industrial y de Servicios No.
29 para la mejora continua

AEL. Integra los
procesos
gerenciales, de
administracion,
de innovaciény
las estrategias
para alcanzar la

productividad y

la competitividad.
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