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INTRODUCCION

Para hablar de la importancia de la calidad en el servicio en una institucion,
es necesario discutir sobre el tema de la calidad en las personas y en el servicio
tanto de caracter publico como privado. Es decir, hacer énfasis en que el recurso
humano que esta en contacto directo con el cliente o usuario juega un papel
importante durante la prestacion del servicio, por lo cual todo el personal de la
organizacion debe ser conciente de su compromiso ante el cliente o usuario. Por
lo tanto la calidad se construye a traves de todas los pasos que intervienen en la
prestacion del servicio.

A

%7/?; - \\T\

i, la presente monografia versara sobre la calﬁialiy

/

esté compuesta por
tres capitulos, el capitulo uno se refiere a la mportaﬂc&de la calidad, el capitulo
dos, a la administracion del ciclo del serwcu;), yé%apltulo tres, a un caso
practico realizado con el personal usuarlQ\dét,:f/Departamento de Recursos

Materiales del H. Tribunal Superior de Jus@\

7))
N
L

/\‘

El capitulo uno concentra la Am\pqitanma de la calidad, y para entender
como fue tomando tal |mportan\c;é/\/ es necesario retroceder hacia los
antecedentes de la calidad para es}larecer cuales fueron las principales filosofias
de calidad de distintos autores que hoy en dia se siguen manejando, en el

mismo asi como las pe é cgvas de la calidad total y su concepto ya que las
personas u organlzacmn@s? ue no se manejen con calidad estaran en desventaja
y en su momento Sﬁran desplazados del sistema en el que nos movemos
diariamente, debld\o a esto el mejor sistema de calidad para iniciar en una
organizacion, es el establecido en las 5's japonesas como el Seiri, el Seiton, el
Seiso, el Seiketsu y finalmente el Shitsuke. Un sistema sencillo pero eficaz para
iniciar, y preparar a todo el personal involucrado en cualquier departamento de
una institucion, con el Unico fin de prepararlos para servir eficientemente, un area
de trabajo bien distribuido, espacioso y en que encontraran cada cosa en su lugar

debido a la organizacioén bien planteada.



El capitulo dos esta enfocado a la importancia, caracteristicas y conceptos
acerca del servicio. En la actualidad las organizaciones publicas dan mas interés
en la administracion de cémo debemos dirigir y organizar los recursos
econdmicos, humanos y materiales, que desarrollar sistemas que beneficien al
cliente interno, es decir, con el servicio de atencion al usuario, informacién que
cada dia las instituciones privadas se preocupan en desarrollar. Debido a esto se
tiene que empezar a buscar nuevas formas de actuar en el servicio y atencion
gue se brinda dentro de una institucion publica. Para ello se identificara cuales
son las caracteristicas de los servicios y su principal importancia en la
administracion, al igual que las similitudes y deferenciag?ﬁqg se presentan,
debido a que se manejan de diferente manera una oﬁgal\nguon de carécter
privado que una publica, la privada solo busca el bgﬁﬁrcmi para unas cuantas
personas, que en su caso vienen siendo los mve*%uaﬁ&fas para la publica hay

toda una gama de responsabilidades para con Ia SQ&gjad quien es su principal
),
fuente de empleo. o

/Q“
El capitulo 3 abordara basmamerlfgei studio del caso que se realizé en

una dependencia de la admlnlstracrot\\oubllca para lo cual se utiliz6 una
encuesta y se disefid un cuestlonarlo ¢on 15 preguntas, que se aplico a un total
de 60 empleados con el progés@) de detectar la problematica que se esta
generando en la admlnlstraclonpUbllca del Poder Judicial en cuanto a la atencion

y calidad que se esta bri

;amdo al personal que requiere materiales para llevar a
cabo sus actmdadei én la/admmlstramon publica. En primer lugar se menciona
la naturaleza de lg ﬁvestlgauon la metodologia que se uso para aplicar el
cuestionario 'y poder ‘asi obtener informacion que posteriormente se analiza e
interpreta, asi como la elaboracion de graficas y cuadros de acuerdo a la

informaciéon obtenida.

Asi también la monografia contiene un apartado mas sobre conclusiones

gue se derivan con la presente investigacion, asi como una propuesta que se



hace para mejorar la calidad del servicio en la administracion publica,
especificamente al Departamento de recursos materiales del H. Tribunal Superior

de Justicia.

Y finalmente contiene un apartado mas sobre anexos relacionados con la
investigacion que se realizd, como son: cuadros, cuestionarios, organigramas,
entre otros, asi como también se puede encontrar al final un apartado de

referencias bibliograficas que se utilizaron a lo largo de la presente investigacion.
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1.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

El término moderno de la calidad surge aproximadamente en la década de
los cincuenta, a partir de que dos estadounidenses realizan estudios sobre lo que
ellos llamaron el "milagro japonés”, lo cual consistio en lograr que Japon
sobresaliera de la devastacion en su sistema econémico e industrial, provocada
por la segunda guerra mundial, mediante la innovacibn de métodos de
produccion basados en modelos estadisticos, a partir de alli este termino
comenzd a revolucionar en el comercio y en la industria mundial, actualmente
podemos visualizar este termino en las organizaciones tanto publicas como
privadas en busca de la satisfaccion del cliente que en la \rﬁﬁy@rh de los casos
es el consumidor o usuario de un servicio. Se basa en Lmaﬂ\uciﬁa constante por
ganar la aceptacion mediante la calidad en lo ofrecid ﬁ.@%é”os estadounidenses,
son el doctor W. Deming y el doctor J. M. Juran; ﬁ&%ﬁlmente el primero, que
ha sido llamado el "padre de la tercera revoluciéﬁinﬁ%rial". El mundo occidental

. . o NG, . L
despierta aproximadamente en el afio de %\j,\\a//este fendbmeno y en México

empezamos a estudiarlo alrededor de 19
=g
‘/“\'7«//\‘\\

_ _ N 5
La calidad ha venido a provsg;a;Mna verdadera transformacion en los

\ ‘\"//’7\,“’]‘
modelos de gestion de las organizaciones y su mayor aportacion es el haber
. N @ .

puesto en la superficie I’gj“\\lmportanua del componente humano como

condicionante del éxito de le\glq}/‘:jler comienzo organizacional. *

Es decir, si caﬂc@id}g la satisfaccion del cliente, el conocimiento de este,
su atencion, tan q?:ﬁmo/ el proveerle lo que demande en el marco de su
satisfaccion, incluye\ﬁ’fcyl/o el esfuerzo por mantenerlo en vigencia, no pueden ser
sino un fendmeno de orden psicosocial que se estructura en la interaccién entre

personas.

! Vogel, Mario Héctor, “De la calidad a la productividad total”, Tablero de Comando, Argentina 2005. Pg 3.



Las razones por las que hay que buscar la calidad son muchas y variadas.
Desde el punto de vista de las personas podriamos mencionar que es
indispensable mejorar su calidad de vida dentro y fuera del trabajo; pensamos
gue los obreros y campesinos y en general los empleados, estan insatisfechos
con su ingreso per capita, de las instituciones incompetentes, corruptas, cuyos
integrantes son designados, en muchos casos, por favoritismos mas que por

capacidad. 2

1.2 CONCEPTUALIZACION DE CALIDAD

El termino de calidad tiene muchas variadas conndtackones asi la real
academia define la palabra calidad como: el término caffdafd senala un conjunto
de caracteristicas de una persona o de una cos flﬁnadrtanua calificacion,
caracter, indole, superioridad, condicién social, civil \}dr’dlca nobleza, prendas

morales, propiedad, clase, cualidad, casta, exc Mla, ralea, calafa, linaje,

lustre, nobleza. 3

El sustantivo inglés quality indica( uaa ersona de un alto nivel social, algo
excepcionalmente bueno en su clasze %Jn nivel de superioridad, un elemento

\/\

distintivo, una medida de exceleﬁma atributo, caracter, caracteristica,
\\ \
peculiaridad, propiedad. Este karrpmo se derivan de la palabra latina qualitas,

atis, que indica cualidad, mqeﬁ de ser, propiedad de las cosas y que a su vez

deriva del adjetivo tambien’ iﬂatrno qualis, e, que significa cual, de qué género, de
\

. £ AR
gué clase, de queé call::da@,;;de qué especie...*
7/
\\ )

Cuando hablamos de calidad y delimitar exactamente qué estamos
definiendo, nos referimos a la diversidad de propuestas existentes en la literatura
especializada que puede crear cierta confusion, ya que algunos tedricos de esta
materia definen a la calidad como:

2 Cantu, Delgado Humberto, “Desarrollo de una Cultura de Calidad”, México 1997.
3 Gutiérrez, Mario. “Administrar para la Calidad”, Editorial Limusa, México 1995
* salvat Editores, S.A. 1999
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La calidad no es otra cosa mas que "Una serie de cuestionamiento hacia

una mejora continua". De acuerdo con Edwards Deming,

La calidad segun el Dr. Joseph. Juran es "La adecuacion para el uso,

satisfaciendo las necesidades del cliente".

Kaoru Ishikawa, define a la calidad como: "Desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas economico, el

atil y siempre satisfactorio para el consumidor o usuario”.

s
( \ \\

Para Armando V. Feigenbaum, la define como: "EI r@suﬁado total de las

caracteristicas del producto o servicio que en si s rsﬁacé las esperanzas del

cliente o usuario”. 0/\/

Por otro lado, no se suele precisar el o 'et6\‘a1//que se atribuye esa cualidad,

gue suele estar en el producto, el servicio @p}ﬁ €so0, o la propia institucion y sus
o~ 74

sistemas de gestion. )
%i(:ﬁ !
NS

(o)
Las definiciones del concepto enlas gue pueden encerrarse las propuestas

// N €@
por los autores mencionados ahterprmente se pueden agrupar en alguna de las
N

cuatro categorias que Ia n@ygr parte de las definiciones de calidad siguen y

-/

estas son: a) calidad e ;&d]da como conformidad a unas especificaciones; b)

N

calidad como satlsfacélo\\las expectativas del cliente; ¢) calidad como valor; y d)
I //

calidad como exc%n&pa

Definicion de la Calidad.

Con lo anterior podemos definir a la calidad como “un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de una institucion o de una
empresa participan activamente en el desarrollo de productos y servicio, que

satisfaga al consumidor o usuario”.
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1.3 PRINCIPALES FILOSOFIAS DE LA CALIDAD

A lo largo del tiempo se ha venido desarrollando diferentes teorias
relacionadas con el tema de calidad, cada uno de ellas abordado desde
diferentes perspectivas y donde el punto de vista de cada autor perfecciona una
parte importante de todo un conjunto que envuelve a la calidad, pero finalmente
todos se centran sobre la organizacion de la produccion y la busqueda por
hacerla mas eficiente, ademas del apoyo por darle valor, cultura y filosofia a la
calidad.

A continuacion se hara un analisis de las pnnupales”teonas al respecto,

primero con los que surgieron en la década pasada, ’ﬁaSta Tlegar a los mas

,,,f N/
recientes. / /,§ =4
//‘&\/"
/a4
: NG
a) Edwards. Deming /,?f—’

Se ha utilizado en ocasiones el térn no dé revolucion industrial para

explicar el fenébmeno que ha llevado a J ond ser un pais hundido y arruinado
P V74
al termino de la segunda guerra mundla[,/at nstruirse en una potencia industrial
\ —/
gue se esta imponiendo a los grandes\ ~comerciantes mundiales basado en la

\/\

mejora de los estandares de calldad “Para ello se vali6 del conocimiento sobre
\\ \
las estadisticas del Dr. Edwarngemlng quien menciona que: “ En una filosofia
RN

gue consistié en |mplantar Ia§ mejores practicas dentro de la organizacion,

establecer las mejores ragciacas como procedimiento estdndar y entrenar a los
trabajadores de la me{ortnanera " Buscando la participacion de todos al usar las
mismas condmonqs%n los procesos, es decir involucrando a todos los
miembros de la organl/zamon y ganarselos Deming decia que encontrar la mejor
manera implicaba recolectar los hechos, amasar datos, fijar procedimientos
estandar, medir los resultados y obtener una retroalimentacién rapida y precisa
sobre los resultados, para eliminar las variaciones con respecto al estandar.

Contemplaba esto como un ciclo continuo. ®

® Basu, Ron y J. Nevan Wright, “la Calidad mas alla del seis sigma”, Editorial Panorama, México 2005, Pg. 27.
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La gerencia deberd estar preparada para autorizar a los empleados se
responsabilicen por las acciones que puedan hacer sin la necesidad de consultar
a un jefe inmediato, lo que se busca es que demuestren iniciativa propia hacia
aspectos de una importancia relativamente menor, mediante el convencimiento

de que existe un ambiente de confianza en todos los niveles.

La participacion de los empleados por medio de la comprensién de los
objetivos y los procesos, es de suma importancia ya que contribuye mucho con
Sus experiencias a través de sugerencias de mejora, todo esto se logra mediante
una cultura de servicio que se tiene que empezar a dar/ /tanio en los niveles

inferiores como en los altos mandos ya que es un estilo ﬁe V|da dentro de la

,,,f N\ )
empresa. / /,§ =
))
N\
/) /// N
N
b) El Dr. Joseph M. Juran RN

Otro de los autores de renombre en, \esfe émblto de informacion de la

calidad es el Dr. Joseph M. Juran, @n\ e le asocia con la emergencia

japonesa para subsanar la economla de\
4

Deming, el doctor Juran fue un experfcqestadlstlco gue trajo y ensefio sistemas

roductos de calidad. Al igual que

similares al trabajo de su antecesor 4
7 \\ <
‘\

\\ 4

A pesar que la mayone{dg los estudiosos en esta materia mencionan que

los dos tienen una |mpo égcra por la responsabilidad gerencial de la calidad. Se
puede decir que Jurgn\\fug el primer guru que enfatizd que la calidad se logra con
una mejor comunle\ack)n, ademas de una estadistica estructurada. “La trilogia de
la calidad de Juran es planear, controlar y mejorar. El enfoque incluye un plan
anual de mejoras de calidad y reduccidon de costos, asi como educacion continua
en la calidad. Las bases de Juran siguen siendo validas y estan incorporadas a

las filosofias SIX SIGMA, LEAN SIGMA y FIT SIGMA. Usando el término
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“control de calidad", pero no se refiere a la inspeccién de posproduccion que se

usa como control de calidad en muchas empresas”. °

La explicacion que presenta es la inspeccion al final de la linea con la
produccion terminada, es decir que es demasiado tardia para que se puedan
corregir errores en los acabados lo que significaria una perdida. Por lo tanto el
monitoreo de la calidad necesita llevarse a cabo durante el proceso de
produccion y no al final, para asegurarse que no ocurran errores y que el sistema
opera con efectividad. Esto se logra analizando la relacion entre las variables del
proceso y el producto resultante. Se puede conseguir mediéﬁfa«\experimentos de
relacion estadistica para que posteriormente sea p05|ble/ mo\mtdrear las variables

. ‘\ )
del proceso. § =4
// \

/

7%

/
El titulo de la alta gerencia va mas alla de I:;N%mulacmn de politicas; se

tiene que demostrar liderazgo por medio € | aéudnes que apoyen de manera

"/Tst ativo y no ordenar de manera
~ &/
autoritaria para lograr los objetivos. Al Qbﬁen r lo anterior se tiene que invertir en
Qo
actualizaciones de los empleados, no SQ]O de las maquinas, es decir mediante

\/\

conjunta los gerentes y el personal a

entrenamientos en todos los nlveles de la empresa. Las opciones pueden ser
Ve \\ <
circulos de calidad empezando &or/equos pequefios con un interés comuan, que

se conjunta para resolver pro@le}nas de calidad.

c) Armand V. Felgenbé\urri)};

Para Felgen@% ‘el término de Administracion de la Calidad Total, esta
basado en el control de la calidad total, el cual tiene un alto impacto en toda la
organizacion, pues involucra la implantacion gerencial y técnica de actividades de
la calidad orientadas al cliente como responsabilidad primordial de la gerencia y

de las operaciones de linea de marketing, ingenieria, produccién, relaciones

6 Basu, Ron y J. Nevan Wright, “la Calidad mas alla del seis sigma”, Editorial Panorama, México 2005 Pg. 29.
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industriales, finanzas y servicio, asi como de las propias funciones de control de
la calidad.

Por lo tanto un “sistema de calidad es una estructura de trabajo acordada
por toda la compafia, documentada con procedimientos técnicos y gerenciales
integrados, para guiar las acciones coordinadas de la gente, las maquinas y las
comunicaciones de la manera mas practica, centrandose en la satisfaccion de

calidad con el cliente”. ’

A Feigenbaum se le atribuye que la calidad debe determinarse desde la
perspectiva del cliente. Y de que lo mejor no es preusamerﬁe la excelencia sino
lo mejor para satisfacer ciertas condiciones de los clleﬁtes Efonde "mejor" se
refiere a suficientemente bueno para satisfacer las rc@ns’(anuas Al igual que
Deming y Juran, Feigenbaum determina que esve, ario hacer mediciones,
para evaluar si el servicio y el producto cumpllarrél t%n:/l deseado de satisfaccion

)

del cliente.

d) Philip B. Croshy &

La filosofia de Crosby, es el ooncebto de administracion de la calidad total
mediante "cero defectos”, su c/ong\egtéf se basa en el supuesto de que siempre
es mas barato hacer las cosa\s b);n a la primera vez y que la calidad es la

conformidad con los requer(nlghtos dentro del valor econémico agregado, es

decir que se debe cu I}r —con los requerimientos que necesita el cliente o

N

usuario con un mlnlmo @errores y defectos. Con esto examina que cualquier
AN/
producto conformg é los requerimientos, aun cuando los requerimientos

—/
especificados sean mferlores a la perfeccion, se considera libre de defectos.

"Enfatizaba los aspectos culturales y de comportamiento en preferencia al
enfoque estadistico de Deming y Feigenbaum. Si el personal tiene la actitud

correcta, conoce los estandares y siempre hace las cosas bien desde la primera

" Basu, Ron y J. Nevan Wright, “ la Calidad mas alla del seis sigma ", Editorial Panorama, México 2005, Pg. 30.
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vez, el costo de la conformidad no existe. Desarrollé el concepto de no-
conformidad al registrar el costo de la calidad. La no-conformidad incluye los
costos de desperdicios y desechos, tiempos muertos causados por un mal
mantenimiento, ordenar bien las cosas, retiros de productos, sustituciones y, en

el peor de los casos, consejos legales”. ®

El efecto producido es que los trabajadores motivados van mas lejos que
s6lo hacer las cosas bien; detectan problemas anticipadamente, son proactivos
en la correccion de situaciones y no dudan en sugerir mejoras.

@ 9
e) Genichi Taguchi "\\\ =4

Entre los enfoques japoneses a la calidad, los f@ﬁios/de Taguchi han sido
los méas aceptados en EUA y Europa. Taguchi, usé@ﬁ\éﬁnlca experimental para
evaluar el impacto de muchos parametros en Lm 'solo’ resultado. Su método fue
desarrollado durante su trabajo en la re%\truéuon del sistema telefénico

japones en los setenta. Su enfoque al control-de’la calidad se centra en "fuera de
74

linea" o pérdida de funcion derivada de fa&*ra as de la red telefonica.
NN
El enfoque consiste en: //j \%

» “Determinar el nivel emstente/de cahdad medido como la incidencia de tiempos
(( N\
muertos, a lo que llamd "fuerQ\de linea".

» Mejorar el nivel de calldacL\po; 'medio del disefio de parametros y tolerancias.

* Monitorear el nivel gzahdad usando control estadistico de procesos para

mostrar los nlvelegé&ﬂor e inferior de las variaciones”. °
Etapas del disefio de Ia calidad.
1. Disefio del sistema: desarrollo del sistema basico, que Involucra experimentar
con materiales y probar la factibilidad con prototipos.
2. Disefio de parametros: empezar con el establecimiento de los niveles 6ptimos

de factores de control, para que el producto o el proceso sea los menos sensible

8 Basu, Ron y J. Nevan Wright, “ la Calidad mas alla del seis sigma ", Editorial Panorama, México 2005, Pg. 31.
o Basu, Ron y J. Nevan Wright, “la Calidad mas alla del seis sigma”, Editorial Panorama, México 2005.
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posible a los efectos de los cambios de condiciones. Esta etapa incluye
experimentacion, con énfasis en usar materiales y procesos de bajo costo.

3. Disefio de tolerancias: establecer valores de factores numéricos para los
niveles de servicio aceptables superiores e inferiores, reconciliando la seleccién
de factores en el disefio del producto. A su vez, esto incluye una comparacion de
costos experimentando con materiales de bajo costo y considerando los
materiales mas costosos para reducir la brecha de tolerancia. El disefio incluye
disefio del proceso y disefio del producto; el disefio del proceso incluye escoger
los parametros superiores e inferiores del servicio y el disefio del producto incluye

aproximar la seleccion de materiales contra los parémetros/;d"el/\nivel de servicio

W)

,/

deseado. *° 72
///

/"?

///‘

Promueve tres etapas en el desarrollo deﬁva;kémdad en el disefio de

productos o sistemas: 7

[
\

)

<A\

+ Determinar el nivel de calidad.

N
» Mejorar el nivel de calidad de una man @@tlva en costos, por medio del
P \//
disefio de parametros y tolerancias\‘ )
//
* Monitorear la calidad de desempénj) ®ando retroalimentacion y control
estadistico. <
// \\ <
\\
Ve \\
f) Ron Basu y J. Nevan ergm

gré/de administracion de la calidad con cuatro niveles:

\\:

Identifican una Jerﬁ

inspeccion, control, gsiég@ramiento y Administracion de la Calidad Total (ACT):
DN
o N
\\55::;;
La inspeccion de la calidad y el control de la calidad dependen de la
supervision para asegurarse que no se cometan errores. El enfoque mas basico

a la calidad es la inspeccion, deteccion y correccion de errores.

10 Tennant, Geoff. Six Sigma. Ed. Panorama, México 2002.
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El siguiente nivel, el control de la calidad, consiste en inspeccionar, corregir,
investigar y determinar las causas de problemas para implantar acciones y evitar
la recurrencia de los errores. Ambos métodos se basan en supervision e

inspeccion.

El tercer nivel, el aseguramiento de la calidad, incluye establecer
estandares con documentaciéon, ademas de la documentacion del método para
verificar contra estandares especificos. Por lo general, el aseguramiento de la
calidad también incluye la aprobacién de terceros formando parte de una
autoridad reconocida, tal como sucede en la sene”iSOQOOO Con el
aseguramiento de la calidad, la inspeccion y el control sfguen élendo el enfoque

/)
basico, pero ademas de un manual de calidad detallag&\\;—/
V4 \/‘”‘

74

La inspeccién, el control de la calidad y/e1 a%uramlento de la calidad

buscan lograr un nivel de calidad consisten \préacordado primero por medio

de pruebas e inspeccion, después por un@’gﬁl‘d conformldad con los estandares
N4
y procedimientos, y finalmente por IQS/es erzos de eliminar las causas de

N
errores, de tal manera que se aIcanweNiuvel aceptable definido.

\/\

e

1.4 CALIDAD TOTAL // ) @
. /)

Existen muchas deflhlélOﬂ\?S de calidad, en diccionarios, enciclopedias y

e

textos especializados, ;5 Io |mportante es que la calidad es satisfacer las

necesidades de los clmﬁ{ef 0 usuarios, esto trae como consecuencia que surja

en las organlzauon&\(at /lmportanma de tener calidad en todas ellas.

La calidad deben definirla los clientes, tanto internos como externos; el
cliente es lo mas importante para su empresa, pues es un activo triple: es su
fuente de ingresos, también es una posible fuente de recursos financieros o de
futuras asociaciones benéficas para ambos vy, finalmente, es la mejor y mas

M Basu, Ron y J. Nevan Wright, “la Calidad mas alla del seis sigma”, Editorial Panorama, México 2005.
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barata publicidad. Por otra parte, la eficacia de su organizacion depende de la
eficacia que tengan las areas internas al funcionar conjuntamente. **

Los diferentes autores mencionan la importancia de la calidad en los
conceptos que enfocan hacia los beneficios que se obtienen al aplicar métodos
y sistemas a partir de mejores formas de actuar ante los demandantes de
servicios, es decir la busqueda de la satisfaccion de los clientes. Por lo tanto se
presentan diferentes conceptos de autores que marcaron la diferencia en aplicar
la calidad total.

Para Philip Crosby se debe cambiar la actitud hacia, Ta calidad, se debe
definir como algo tangible y no como un valor abstracto )/ﬁ‘rQsof/co La calidad es
el cumplimiento de especificaciones, que hay calldad/e ﬁue/no la hay, y que no
es valido hablar de alta o baja calidad. “calldéd\es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen quef/estm/claramente establecidos
para que no haya mal entendidos; Ias\m\edrélones deben ser tomadas

continuamente para determinar confor @aq\ on esos requerimientos; la no-

\ // \
El doctor Deming sefiala “calldad/es reducir las necesidades futuras de los
\\ \
usuarios en caracteristicas medtble; solo asi un producto puede ser disefiado y
/ — \'7'

fabricado para dar satlsfaCCan 9 un precio que el cliente pagara.” Es decir que lo
plantea como problema d@mas de sugerir 14 puntos que son las guias para que
la administracién de Ia empresa mejore en la eficacia de sus operaciones y la

N
satisfaccion del peisoﬁal y de los clientes.

Por su parte, para el doctor Kaoru Ishikawa, calidad significa calidad del
producto, calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la

institucion, calidad del objetivo, etc. No establece una definicibn concreta de

2 Burto Jiménez, Manuel. “Administracion por Calidad” Cia. Editorial Continental, CECSA, México 1992. Pg.10
13 Crosby, Philip. “Hablemos de la Calidad” 12 Edicién, Ed. Mc. Graw Hill, México 1990.
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calidad, aunque si aclara su concepcion del control total de la calidad. El
concepto es mas amplio que el tradicional estadounidense en el que se considera
a un area como Unica responsable de la calidad en la empresa.

El doctor Armand V. Feingenbaum, quien establece que el concepto de
calidad total es “un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una
organizacion para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y de la
superacion de la calidad, con el fin de hacer posibles la mercadotecnia, la
ingenieria, la fabricacion y el servicio, a satisfaccion total del consumidor y al

nivel mas economico. *

s
( \ \\

En México esta en proceso de asimilar lo anterior yﬁo@x@te una definicion,
so6lo hay las que algunas empresas han desarrollado e\‘@cuérdo con sus propias
circunstancias, cultura, etcétera. Sin embargo, suv Clones han probado ser
tiles y congruentes.

\\ //

La definicion que es considerada e Me\xl%o tiene como filosofia hacer las
P N/
cosas bien desde la primera vez, pre\;enl
N
promover y administrar con respecto de%o que se a establecido como los cuatro

en vez de corregir, y capacitar,

cimientos de la calidad. i
// \\ ©

-\

e (TN

* Que la gente sepa qué tlene gue lograr

\\:

* Que la gente sepa co Jfograrlo

* Que lagente teng@a QOB qué lograrlo

Que la gente qu&raﬁograrlo

Por tanto este concepto de control total de la calidad es la administracion
por calidad, la cual se expresa como: Lograr que todos y cada uno de los que

forman la empresa conozcan y entiendan claramente su trabajo; y llegar a

14 Aburto Jiménez, Manuel. “Administracion por Calidad” Cia. Editorial Continental, CECSA, México 1992. Pg.11
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hacerla bien, siempre desde la primera vez, en un clima de cordialidad y

satisfaccion, en donde cada dia se tenga un reto al iniciar y un logro al terminar.

1.5 LA TRILOGIA DE LA CALIDAD.
El concepto de trilogia de calidad consiste en que la administracion por
calidad y para la calidad radique en tres procesos orientados hacia lograr la

calidad:

Mejoramiento

» Planeacién de la calidad
* Control de la calidad

* Mejoramiento de la calidad

Control

secuencia uniforme de actividades. El pu

calidad, es decir, crear un proceso qu/e )serd capaz de cumplir con metas
establecidas, y hacerlo, obwamente/ftia}&las condiciones de operacion. El asunto
gue requiera la planeacion de )a cahdad puede ser cualquiera: un proceso de
oficina, un proceso de mgenlerkflp@ra disefiar productos nuevos, un proceso de
planta para producir bienes Q\ua jproceso de servicio para los clientes de acuerdo

con sus requerlmlentos

<\\\ /
Enseguida d&la*planeamon el proceso se lleva hacia la fuerza operativa.

Su responsabilidad es V|g|Iar que el proceso opere con Optima efectividad, con el
control de la calidad, estos procesos de prevencion y/o correccion en los
cambios perjudiciales no deseados con el Unico fin de mantener con consistencia

estandares de rendimiento.

15 Aburto Jiménez, Manuel. “Administracion por Calidad” cia. Editorial Continental, CECSA, México 1992. Pg.29
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1.6 SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN LAS 5'S
ANTECEDENTES DE LA TECNICA

Las 5'S fueron desarrolladas en Japon hace mas de cuarenta afios y
estan Incluidas dentro de lo que se conoce como mejoramiento continuo, para
conseguir con un enfoque sistémico, mejoras duraderas en el nivel de

organizacion, orden y limpieza.

Este concepto se refiere a la creacion y mantenimiento de areas de trabajo
mas limpias, organizadas y seguras, es decir, se trata de imprimirle mayor
"calidad de vida" al trabajo, es aplicable a todo tipo de msﬁtuq&ones empresas,
areas, almacenes, gestion de stocks, puestos de trabajo/ akghﬁos etc. donde el
ejemplo es fundamental, congruente y constante, p ra- {ogi%lr el funcionamiento

mas eficiente y uniforme de las personas en los ce gg&efe trabajo.

La transferencia de las 5'S a compani s\fuéra/de Japdn, comienza en 1986
cuando se implementa por primera vez Qrfa pafiias de Singapur, y en afios
recientes en varios paises, los cuales |(19Juy n Malasia, Tailandia, Corea, China,
India, Sri Lanka, Rusia, Hungria, Pototﬁa Bulgarla Colombia, Uruguay, Brasil,
Costa Rica y México, los resultado\i e\rﬁestas compafias han sido muy positivos,

por lo que un namero creuente\\dey empresas estan |mplementando el programa
- -

por los beneficios que su aplkaglon aporta a las organizaciones. *

Es decir el proc{raﬁw\a de las 5'S nos lleva a empezar el camino por el
sendero de la C{Ld&j La calidad empieza por la propia persona y por el

ambiente que le rodea

Esta es la razén fundamental de la existencia de la metodologia de las 5S,
la cual esta enfocada a desarrollar personas y sitios de trabajo realmente

18 RED CETRO-CRECE, Taller: Sistemas de calidad Basado en las 5'S + 1, manual del participante, México DF, 2004.
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excepcionales, que hagan posible elaborar productos o brindar servicios de

calidad.

El contar con un buen ambiente de trabajo, en parte, es responsabilidad de
la empresa, de la institucién, pero también lo es de cada uno de los integrantes
de ésta quienes con sus hébitos pueden hacer la diferencia entre un ambiente en

apariencia favorable y uno realmente 6ptimo.

Un ambiente de calidad brinda seguridad, es despejado, ordenado, limpio y

productivo, es agradable y ayuda a mejorar la imagen de nu‘é"s"’t"ra\ institucion.
\\\“:’&A

/7'/’ N
((

/

DEFINICION = /

N
Las 5'S provienen de términos japoneses @)Wén con la letra “S”, los

e

cuales ponemos en practica diariamente en nuesﬁas%as cotidianas:

N/

SEIRI.- Clasificar, arreglar apropiada @ diferenciar entre elementos

. . . , N/ -
necesarios e innecesarios en el areay desca gar estos ultimos
//~>\\
L \\
SEITON Organizar, disponer en forma-ordenada todos los elementos que quedan
N ¢
( V)

N

/l\\\\\;:;//:ﬁ
r;Jimpias las maquinas y los ambientes de trabajo.

después del seiri.

SEISO Limpieza, mante

PN RN
Las primeras tres eses e@& dirigido a los sitios y los objetos

N
<\\\ N—

\— . .
SEIKETSU Bienestar personal, extender hacia uno mismo el concepto de

limpieza y practicar continuamente los tres pasos anteriores.

SHITSUKE Disciplina, construir autodisciplina y formar el héabito de

comprometerse en las 5'S mediante el establecimiento de estandares. *’

1 Tsuchiya, Kazuo, Super 5s is for everyone. Japén: Japan Productivity Center for Socio-Economic Development 1997
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BENEFICIOS DE LAS 5'S.

La implementacion de una estrategia de 5'S es importante en diferentes
areas, por ejemplo, permite eliminar despilfarros y por otro lado permite mejorar
las condiciones de seguridad industrial, beneficiando asi a la empresa y sus

empleados. Algunos de los beneficios que generan las estrategias de las 5'S son:

» Mayores niveles de seguridad que redundan en una mayor motivacion de
Los empleados.

* Mayor calidad.

+ Tiempos de respuesta mas cortos. o
\‘\ ))
. Lo . N
« Aumenta la vida Util de los equipos. I\
N\
« Genera cultura organizacional. N\~

» Ellugar de trabajo se vuelve limpio y mejor orga&aﬁd
* Los resultados son visibles para todos (Internos y%%ernos
* Los resultados visibles, guian la generauonkdé ﬂ’éyor cantidad de nuevas

ideas. \ “

* Lagente adquiere una disciplina de t(abaJO auto control y buenos habitos.

» Las actividades se vuelven mas seﬂcﬂlas y Mas seguras.

\ /\
* La gente se vuelve orgullosa de su- Iugar de trabajo.
~)\ <

« Entrega del servicio adecuadQ 18/

a

C

near las cosas en filas. Consiste en retirar del area o

SEIRI (clasificar)
DEFINICION
<\\\\
No quiere de\cw lir
estacion de trabajo todos aguellos elementos que no son necesarios para realizar

la labor, ya sea en areas de produccion o en areas administrativas.

18 RED CETRO-CRECE, Taller: Sistemas de calidad Basado en las 5’'S + 1, manual del participante, México 2004.
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Es separar e identificar las cosas por clases, tipos tamafios, categorias, 0
frecuencia de usos y dejar en nuestro sitio solo lo indispensable para realizar
eficientemente nuestras labores.

Ejemplo de seiri en la oficina:

Un escritorio tipico tiene dos 0 mas cajones. Con frecuencia, los elementos
se colocan en estos cajones en forma indiscriminada; en un solo cajon, de lado a
lado, pueden encontrarse no solo lapices, boligrafos, gomas de borrar, papeles,
sino también objetos personales, monedas, cigarrillos, cintas adhesivas y otros.

Primero, estos elementos deben clasificarse de acuérdq Con su uso, los

implementos de oficina y los articulos personales debén thfpar cada uno un

N,
cajon. /’§ -

//
Posteriormente se determina el numera ma%no de cada objeto. Por

\
ejemplo, Supongamos que decidimos cologar er( los cajones solamente dos

N\

lapices, un boligrafo, una goma de @OKI un bloc de papel, y asi
sucesivamente... Todos los objetos que sp}(an el nimero maximo se retiran, es

decir, se sacan del cajon y se IIevan/at area de almacenamiento de oficinas. *

\/\

//
\\\

ESTRATEGIAS DE IMPLEM ENTAQION

Para comenzar el proce\so de SEIRI es necesario revisar el area de trabajo,

y separar lo que sirve d

\Ipque no sirve, y de lo que sirve, separar lo necesario

de lo innecesario a tragles de una tarea de organizacion, dentro de esta
AN

separacion es neogsaﬁo tener la siguiente observacion:

Definir un lugar dénde poner temporalmente Io que no se necesito pero le
puede servir a alguien, en este se puede elaborar un listado de los objetos que
fueron desechados por las areas que sirven y circularlo en la empresa para que

las areas verifiquen si les es util alguno de los objetos.

19 Taller: Ambiente Fisico de Calidad en mi Trabajo 5'S, Instituto de Cultura y Calidad ADO y Empresas Coordinadas,
México 1997
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VENTAJAS

Al aplicar el despeje y desechar lo innecesario se obtienen entre otros, los
siguientes beneficios:
* Que se pueden utilizar mejor los espacios que se despejan al eliminar los
elementos no necesarios.
» Podemos controlar el inventario, almacenamiento y transporte.
» Tener mas seguridad y menos accidentes.
» Facilita la disposicion fisica de los elementos, el control del proceso y la
ejecucion del trabajo en el tiempo previsto.

SEITON (organizar) ‘,7" ~
N
DEFINICION </ §

\
Una vez que se ha llevado a cabo el seiri, to@ objetos innecesarios se

han retirado del area, dejando solamente el lium 0 minimo necesario, pero
N
estos objetos que se necesitan, tales como hxamlentas pueden ser elementos

que no tengan uso si se almacenan demsz ejos del lugar de trabajo o0 en un

lugar donde no pueden encontrarse. E\tffnbs lleva a la siguiente etapa de las
5'S, Seiton, se podria definir como: ogaﬁzar es ordenar los objetos dentro de un
lugar de acuerdo a una norma o mqtoo‘o adecuado, de modo que resulten de facil
uso y acceso los elementos,,,IQs g:uales deberan estar, cada uno, etiquetados

para que se encuentren, ,re@rep y devuelvan a su posmon, facilmente por los
/)

empleados en el menor mpti y con el minimo esfuerzo. 2

\/\‘
<\\\

ESTRATEGIAS DQIWLEMENTACION
Para llevar a cabo la organizacion se deben tomar en cuenta lo siguiente:
e Primero, definir un nombre para cada clase de articulos, éste debe ser
conocido por todos en la organizacion.
» Decidir donde guardar las cosas tomando en cuenta la frecuencia de uso,

calidad, peligrosidad, costo, etc.

20 Taller: Ambiente Fisico de Calidad en mi Trabajo 5'S, Instituto de Cultura y Calidad ADO y Empresas Coordinadas,
México 1997.
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 Identificar tanto los objetos como la ubicacién, usando etiquetas con claves
numéricas o alfanuméricas, guias de colores, marcas, etc. Para una

identificacion rapida.

VENTAJAS

» Al conocer la ubicacion de cada objeto se reduce el tiempo de busqueda de
aquellos objetos o documentos de trabajo asi como el de regresarlos a su
lugar.

» Facilita el transporte interno, el control de la prestacién del servicio y la
ejecucion del trabajo en el plazo previsto. o

» Evita la compra de materiales y componentes mne/ceSaﬁgs y también los
dafos a los materiales o productos almacenados, ¢ HR\)q/ﬂe reduce gastos.

* Mejor apanenma y arreglos funcionales, debld@%tado de orden en cada

area.

SEISO (limpiar)
DEFINICION

Se debe buscar crear un Iugar/de t\nabajo impecable, el éxito de la limpieza

de una institucion depende de Ia actltud/de su personal.
// \\ <

\\//
Seiso o limpieza mclu;&a ﬁdemas de la actividad de limpiar las areas de

trabajo y los equipos, e dlgeno de aplicaciones que permitan evitar o al menos
disminuir la suciedad Xh\éer mas seguros los ambientes de trabajo.
\?:;;5//"

Soélo a través de la limpieza se pueden identificar algunas fallas, por
ejemplo, si todo esta limpio y sin olores extrafios es mas probable que se detecte
tempranamente un principio de incendio por el olor a humo. Asi mismo, la
demarcacion de é&reas restringidas, de peligro, de evacuacion y de acceso,

genera mayor seguridad y sensacion de seguridad entre los empleados.

21 RED CETRO-CRECE, Taller: Sistemas de calidad Basado en las 5'Smahual del participante, México 2004
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ESTRATEGIAS DE IMPLANTACION

* Una buena tarea termina cuando el lugar de trabajo queda igual o mejor que
como lo encontramos.

* Recoger y tirar en los lugares adecuados la basura que encuentre a tu
alrededor.

» El estandar es que no se debe detectar la suciedad a simple vista o por el
tacto.

» Todos deben limpiar utensilios y herramientas al terminar de usarlos y antes

de guardarlos.

_ // ,///f; N f\\

VENTAJAS

/41\
AN

* Un ambiente limpio propicia la calidad, seguridad (/m ora el estado de animo

‘O

del personal. V

* Mayor productividad de personas, méquinas’f\y materiales, evitando hacer las
\\T:"//’
cosas dos veces. N
/ N\
» Evita pérdidas y dafios de materiales y @@yctos

» Alargamiento de la vida util de los ee\mirioga y las instalaciones

* Se trabaja en un ambiente saludabIe\/a qgue se tiene menos probabilidad de

contraer enfermedades y se yed:{kcen Ios accidentes.

)
\\ —/

SEIKETSU (bienestar per/ﬂnay

DEFINICION. /:«\\
El Seiketsu prate«nde/mantener y elevar el estado de limpieza y organizacion

alcanzado con la aplggguon de las primeras 3 S.

El Seiketsu es el estado que las personas pueden desarrollar de manera
facil y comoda todas sus funciones, mantener la salud fisica y mental y tener

condiciones de trabajo saludables. %

2 RED CETRO-CRECE, Taller: Sistemas de calidad Basado en las 5’'Smahual del participante, México 2004.

2 Taller: Ambiente Fisico de Calidad en mi Trabajo 5'S, Instituto de Cultura y Calidad ADO y Empresas Coordinadas,
México 1997.
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ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

Para crear un entorno transparente y productivo de la organizacion tanto
para internos como para externos es recomendable utilizar la administracion
visual, estos pueden ser los siguientes:

» Defina puntos a ser administrados: estos son todos aquellos elementos,
normas y reglas que deberan ser observados por todos los integrantes de la
organizacion, y en su caso personas externas que se encuentren en las
instalaciones.

» Elabore un apoyo visual utilizando las herramientas de la administracion visual,

de manera que todos conozcan y ubiquen répidamfé’r‘ite] los elementos

7\

X

administrados.

((
/":'j\\\\:,‘;
N

//

Q

N\

VENTAJAS
Entre otros los beneficios que aporta a la drgar%/amon la cuarta S, tenemos
N,
que: N \;——/
» Facilita la seguridad y el desempefio de%ﬂabajadores
N4
 Evita dafos a la salud del trabajadoQ é
* Mejora la imagen de la empresa |ﬁterﬁa y externamente.
» Eleva el nivel de satisfaccion )/mouvauon del personal hacia el trabajo.

» Contribuye a los habitos dﬁ@ﬁdeﬁ y limpieza de todo el personal.

U
70)n
SHITSUKE (disciplina) \ -
] (M
DEFINICION M\ 9/

Orden, rutin&y‘berfeccionamiento constantes, es el punto principal para
crear habitos basados en las 4's anteriores, es entrenar a la gente para seguir

buenos habitos de trabajo y que observen las reglas de trabajo.

Disciplina quiere decir voluntad de hacer las cosas como se supone que se
deben de hacer. Es el deseo de crear un entorno de trabajo en base a buenos

habitos. Shitsuke o disciplina significa autodisciplina. Las personas que
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continuamente practican Seiri, Seiton, Seiso y Seiketsu, son personas que han
adquirido el habito de hacer de estas actividades de su trabajo diario, evitan que

se rompan los procedimientos ya establecidos. *

Solo si se implanta la disciplina y el cumplimiento de las normas y
procedimientos ya adoptados, se podra disfrutar de los beneficios que ellos
brindan. El Shitsuke es el canal entre las 5'S y el mejoramiento continuo. Implica
control periédico, visitas sorpresa, autocontrol de los empleados, respeto por si

mismo y por la demas gente y mejor calidad de vida laboral. ®

ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION V2
Para la implantacién de la quinta S es nece J\ﬁ\ p/féstar atencion a lo

siguiente: \/

» Establecer la conducta deseada, en cada areé( sﬂ%on y persona.

* Asegure una comunicacién correcta en /mdg}s Ios sentidos y niveles para
asegurar el entendimiento y comprensi /@del une gueremos comunicar.

» Haga sentir responsable a la gente éiéié\a/ue hace, ya que la implantacién y
mantenimiento de las 5S dependé geﬂactor humano.

» Eleve la autoestima de su gepte de/manera que se sienta parte del equipo de
trabajo y de la organizacion. \\\ )

* Realizar evaluaciones egtp[@a regular.

VENTAJAS

» Crecimiento ahw
autosatisfaccion.
» Permite tener un mejor autocontrol en la administracion de las actividades

diarias.

24 Taller: Ambiente Fisico de Calidad en mi Trabajo 5'S, Instituto de Cultura y Calidad ADO y Empresas Coordinadas,
México 1997.
B RED CETRO-CRECE, Taller: Sistemas de calidad Basado en las 5’'Smahual del participante, México 2004.
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ADMINISTRACION DEL CICLO DEL SERVICIO
2.1 CONCEPTO DE SERVICIO

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado.

Es decir el servicio es una accién o actividad que no produce bienes
almacenables y que tiene por objetivo la satisfaccion de una necesidad
especifica de un cliente. Ejemplos:

» Servir un plato de alimento.

* Reparar un teléfono.

N

/

::f’///f,///:‘\\
‘\

» Llenar el tanque de gasolina.

M
H
AN

//// X\

<7
Por otra parte, el servicio genera una experlg\ﬁ}zla\ésmologlca en el usuario

segun la manera como el proveedor del serwqurop ciona éste.

N
/\\ ”
.. / f\.\‘,/«. ) .
Por lo tanto servicio es todos los ofrecimientos de valor para la clientela de
s v \//

una institucion, ya sea separado o mclufrdb en un producto y que se pueden
proporcionar antes, durante y despfués%te la accion. Se parte del antecedente
gue el producto es un conjunto ge serv10|os gue van a satisfacer las necesidades

del usuario. U
Y \\ -

AW/

DEFINICION

El hombre comq @rsona tiende siempre a ofrecer lo mejor de si para
encontrar la satlsfa\cc%n es decir, “El servicio es un producto de la actividad del
ser humano destlnado a la satisfaccion de sus necesidades, que no se presenta

bajo la forma de un bien material”. %

Otra de las definiciones menciona que existe la interaccion con el cliente y

cierta actividad intangible. “Un servicio es una actividad con cierta intangibilidad

% Enciclopedia “El pequefio Larousse” Edicion Premier. México 2002
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con clientes o con propiedad de su posesion, y que no resulta de una

transferencia de propiedad...”. *

La existencia del servicio se dard siempre que se tenga una necesidad que
satisfacer es decir, “Un servicio existira mientras una parte ofrezca alternativas de
satisfaccibn a una determinada necesidad de los clientes, con mayores
conveniencias que si el cliente lo hiciera por si mismo y otra parte tenga

capacidad y disposicion para pagar por dicha satisfaccion”. %

De las definiciones anteriores podemos deducir que EI servicio es la
satisfaccion de una necesidad a través de una actrVrdad mtanglble sin la

transferencia de propiedad para generar una experie la* ~
o\/
Sy

\\

SIGNIFICADOS ‘,f/
El sustantivo espafiol servicio denota Ia<§1‘é’ff o el efecto de servir, estar a

disposicion de una persona, organizaci ’po esia con que se ofrece algo a

alguien. El verbo servir sefala la acuonoLeE tar al servicio de otro. El sustantivo
inglés service indica el acto o el resWtMMe servir.
S . . .
Deriva del verbo latino SQ(WQ is, ivi, itum, que indica servir. En términos
N\ - . .
administrativos y de acuergo\\coy Juran, servicio es el trabajo realizado para otra

persona.

N \\ /
2.2 CARACTERIS{I@&S E IMPORTANCIA DEL SERVICIO

Las caracterlstlcas de los servicios son generales, dado que la amplia gama
de servicios y su constante incremento dificultan la especificacion de
caracteristicas que apliquen a la totalidad de los mismos.

Las caracteristicas basicas del servicio, que los diferencia de los productos

son:

2 Payne Adrian. La esencia de la mercadotecnia de servicios, Ed. Prentice Hall, México 1996, p.6.
2 Colunga Davila, Carlos. La calidad en el servicio, editorial panorama, México 1995. pp24
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* No es repetible, es una experiencia. Sus resultados estan asociados
estrechamente a quien ofrece y al interesado, su calidad es altamente diversa.

» Perecible. Los servicios no pueden ser almacenados: Una caracteristica de los
servicios es que, una vez producido, debe ser usado. No hay posibilidad, de
gue pueda ser almacenado para la venta o consumo futuro. Si no se adquiere
y ocupa, cuando esta disponible, perece.

» Proteccion. Dificil que pueda ser protegido por patentes, son facilmente
copiados. Por esta razon, es importante que el servicio disfrute de una buena
imagen.

» El servicio se apoya principalmente en el trabajo humano y Ia\ satisfaccion que
se puede ofrecer al cliente, son valorados subjeﬁ\/aﬁueﬁte por quién lo
produce. <’ \\\\ -

\/
7 N
Todo servicio que se ofrece en el mé;féd debe ser util y ofrecer
alternativas de satisfaccion a determinada eceéldades costumbres, gustos,
preferencias y expectativas de los cllente&\oh mayores conveniencias que si el
cliente lo hiciera por si mismo. RS
\\\ o~

s \\

\ // \
El trato de que se tiene al ofrecer un servicio es al 100 % de persona a
persona de manera dlrecta \momo lo menciona Colunga, “Los servicios
generalmente requieren CLQ ;nuchas transacciones directas con muchas

personas, especialment f(dtn’ante el ciclo del servicio del cliente, mediante

P
\\
transacciones cara a (‘@ra persona a persona al prestarles el servicio”.

» 29

\\//
Otra clasificacion similar es la presentada por Lovelock quien describe al

servicio con las caracteristicas de ser tangibles e intangibles clasificados en

cuatro puntos las cuales son:

2 Colunga Davila, Carlos. La calidad en el servicio, editorial panorama, México 1995. pp36
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» Acciones tangibles para los cuerpos de las personas, es decir los clientes
necesitan estar fisicamente presentes durante la entrega del servicio, ejemplo
un corte de cabello.

» Acciones tangibles para los bienes, es decir el objeto que requiere el
procesamiento debe estar presente, pero no es necesario que el cliente este
presente, ejemplo podado del césped, servicio de conserjeria.

» Acciones intangibles dirigidas a la mente de las personas, los clientes estan
mentalmente presentes, pero pueden estar ya sea en una instalacion de
servicio especifico o en una ubicacion remota, conectada por medio de
sefales de difusion, ejemplo difusion por radio y telewsmf( "

/

Z
» Acciones intangibles dirigidas a activos intangibles, l& pa?tlupauon directa del
N\ B/
cliente puede no ser necesaria, una vez que se</h6mm0|ado la solicitud del

vy
servicio, ejemplo banca de inversion consultorl@‘ N

Toda organizacion de servicios generalmcxte presta tres clases de servicios

a manera de paquete que implica no s
i

sino también de una serie de actlv\daﬁes relacionadas con el mismo estos

entrega del servicio fundamental,

pueden ser: servicio principal, servm’rgs p%rlferlcos y servicios de valor agregado,
~

.. . . ( ))
a) Servicio principal PN

El servicio principal, eé&ej;ﬁervicio mas importante que presta la institucion,

la razon de su existencic
N

\
mercado, el servicio Gg,gegproporcmna mayores ingresos o beneficios, el que esta

{arézon fundamental por la que la empresa esta en el

explicito en la mlann E\Ie la empresa. No es facil de identificar el servicio principal;
pero es recomendable hacerlo para facilitar su administracion, especificamente

su planeacion, ejecucién y mejora.

30 Lovelock, Chistopher H. Mercadotecnia de Servicio, 3a edicion, Ed. Pearson Prentice Hall. México 1997, pg.28-29
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b) Servicios periféricos

Los servicios periféricos son los otros servicios que presta la empresa y que
complementan o se relacionan con la prestaciéon del servicio principal. Lo mas
probable es que los servicios periféricos en el ejemplo de un hotel sean los
servicios de restaurante, bar, centro nocturno, discoteca, agencia de viajes,
salones para banquetes y conferencias, lavanderia; cuya funcién es el
complementar el servicio principal para los huéspedes y el brindarles otros

servicios necesarios durante su estancia.

c) Servicios de valor agregado f’ Q3

Los servicios de valor agregado son aquellos servrélos hi{res de costo que
acompafan al servicio principal y/o a los periférict g\y /cuya funcion es el
incrementar el valor de los mismos. Por lo que sju%é‘n que tomar en cuanta
ciertos factores como los mencionados por Davﬂa amabilidad, la cortesia, la

\
sonrisa, la disposicion a prestar un ser J\IO qde satisfaga al usuario y la

disposicién a ayudar y/o a orientar en la de los pequefios y los grandes
‘\//
problemas que pueden presentarsele al fg/su uarios durante su estancia, estén o

&
no relacionada con los servicio que pres@ﬁla institucion”.*

/»5/
\\ \
Por otra parte esta el auto(\LO)«/eIock gue maneja unicamente dos conceptos
S \ —
para la prestacion de serwgo ) siendo el servicio fundamental y el servicio

periférico, quien a este ugchpreflere llamarlo suplementario por sugerir mejor el
R

sentido de aumentagej séjrwmo fundamental, contribuir a la calidad y ofrecer una
ventaja competltl\K &/s ‘decir que para el servicio fundamental es todo aquello
gue beneficia de manera directa al cliente abordando la necesidad basica de
éste. Esta interdependencia es necesaria para facilitar el empleo del servicio al

igual que para incrementarla en la atractividad. *

31 Colunga Davila, Carlos. La calidad en el servicio, editorial panorama, México 1995. pp 27-29
32 Lovelock, Chistopher H. Mercadotecnia de Servicio, 3a edicion, Ed. Pearson Prentice Hall. México 1997, pg.338-340
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IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

La respuesta a la pregunta de ¢por qué es importante la calidad en el
servicio? La encontramos en cada uno de los usuarios con los que se tiene
contacto en cualquier institucion, ya sea publica o privada, ya que estos son
guienes determinaran el grado de satisfaccion por la accion del servicio recibido.
Tomando en cuenta como entendemos las siguientes palabras, se podra

distinguir el grado de importancia al que se debe ofrecer un servicio.

Calidad. Consiste en cumplir con las expectativas. Es decir que cumple con

un conjunto de cualidades que constituyen la manera de/ser de una cosa o

\

— N~

[ \ /
/

e \\ o
Baja calidad. Indica estar debajo de las exp;a&& tivas del cliente, de la

personay que le permite compararla con los demas.

disminucion del valor, y estimacion de una cosa en eN%ercado

\\//’

{{é/ex ectatlvas del cliente. Se dice de
N4
lo que tiene un grado de superioridad o defex elencia.

Alta calidad. Sefala estar arriba de

Entonces la Calidad en el servmd Consiste en que el servicio recibido es
. . 7N\ ¢
igual al servicio esperado. |\

, i\\\\ —/

,,;e 8e visualiza cuando se esta recibiendo un servicio

En el ejemplo sigu'
de calidad y podeL \\erﬁender los puntos anteriores: En un restaurante el
comensal que ha. Qraéﬂado un caldo, él espera de acuerdo al menu, un guisado
con verduras, pero al recibir el platillo observa que ademas de las verduras se
encuentra con otros suplementos que lo acompafian, como una ensalada verde,
cebolla, picante y limén picado, ademas del trato amable y cordial por parte del
mesero, algo que se imagino esperar, por lo que sale del lugar completamente

satisfecho con el servicio brindado. Por lo tanto la calidad del producto ofrecido,
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tiene mayor criterio objetivo, por lo tanto menor dificultad de evaluacién por los
clientes.
La Calidad del Servicio.

El termino servicio tiene la capacidad de adoptar diversos significados. En
el caso que abordamos hay que entender el servicio como el conjunto de
prestaciones de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa al servicio
principal, ya sea ésta un producto o un servicio, por la razén anterior se entiende
gue “La calidad del servicio toma especial relevancia el como se desarrolla y

coémo se recibe el proceso y no tan soélo el qué se recibe”. *

s
( ‘ \\

Por otra parte la calidad del servicio también ha éldb descrlta como una
forma de actitud, relacionada pero no equivalente c {é sétlsfacuon donde el
cliente compara sus expectativas con lo que rec\yﬁnﬁ vez que ha llevado a

cabo la transaccion. s

((
\

)

<A\

N
Los desafios que han presentado\\>1$ instituciones en cuanto a la

N4 .
calidad del servicio se ven enfrentadQ a-los siguientes problemas, de acuerdo
N4
con Muller son: //j N
- /\
* No se tiene claro los conceptos . de Cé.hdad de servicio.
// \
» La calidad de servicio no s&mﬂe estadisticamente, no se controla y no se
72\
mejora.

N\

invertir en la calidad.

* No setiene la cultura
* Hay una alta rotagl dgF personal.
* No se tienen estgq]@/ares de calidad de servicios ni de producto.

* No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad del servicio.

34

También se tiene que calidad de atencién a los clientes se refleja en:

indicadores de satisfaccion de los usuarios con el servicio, las personas y las

3 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo14
34 Muller de la Lama, enrique. Cultura de Calidad del servicio, Ed. Trillas, México 1999. pp 56
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instalaciones, considerando que tienen un valor y no de tipo econémico es decir

el precio de la transaccion. “El precio representa el contrapeso entre lo que la

institucion ofrece al consumidor y lo que éste estara dispuesto a dar a cambio.
Precio es el valor acordado entre dos partes que quieren obtener un

beneficio mediante el intercambio de bienes o servicios”. *

El rendimiento expresivo, es el proceso de prestacion del servicio, durante
el cual se crea el rendimiento instrumental, es decir, esta relacionado con el
proceso de interaccion entre cliente y proveedor del servicio, incluido el contacto
del cliente con los diversos recursos y actividades de la emﬁfésa de servicios. Si
este no tiene un nivel adecuado, el cliente no /se\\ séntlra satisfecho,
independientemente de lo cuidado que pueda estar eI;er@mﬁento instrumental.

// \/

Finalmente la calidad del servicio es eF r@%ado de un proceso de

evaluacion, denominada calidad de serwcm&ﬂa/do donde el cliente compara

Sus expectativas con su percepcion del s cm ecibido. Por lo tanto depende de

o N/
dos factores o variables: el servicio espera o y el servicio recibido. El servicio
QAL

esperado, esta formado por dlversogfathres gue influyen directamente en la

formacion de las expectativas de Ios eh“éntes como las diversas actividades de la
\\ \

empresa de servicio tales como {as/relacmnadas con el proceso de marketing.
7\
) \\\ )
2.3 EL CICLO DEL SER l(}i@’fAL CLIENTE

— R
El ciclo del serVIclo\ﬁel cliente es el conjunto de contactos y acciones que

N\

un cliente determuqadb tiene con la institucion para recibir un servicio. Dichos
—/

pasos son los S|gwentes “Inicio del ciclo del servicio del cliente, se inicia con el

primer contacto que el cliente hace con la empresa prestadora de servicios.

3 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo12
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Terminacion del ciclo del servicio del cliente, termina con el Ultimo contacto
gue tiene con la empresa, independientemente que haya o no recibido el servicio

por el que se contactd”. *

En el momento en que vuelve a tomar contacto nuevamente con la empresa
se inicia otro ciclo del servicio del cliente, este debe completarse en el periodo de
tiempo esperado por el usuario, la institucion debe prestar los servicios en los
tiempos convenidos y completarlos en un periodo de tiempo adecuado a lo
esperado por cada cliente. “Cada cliente espera puntualidad y un tiempo
razonable, convenido, estipulado o estimado, para cuaqu(é’? servicio, como la
transportacion de un lugar a otro, la entrega de un prodﬁéi\(fﬁé reservacion, la

transferencia de dinero, el otorgamiento de un credlto,/el &obfo de un cheque.”. ¥

//\
/

7%

/
Quien pueda prestar el servicio con la mlsma %E‘JOI’ calidad, pero en un

menor tlempo tiene una |mportante ventaja C

De acuerdo a la definicion de Lovelm:k n eI servicio al cliente se entiende

\
' pe;ﬂtfva en el mercado.

gue hay dos secciones en la apheac{@n del servicio, el procedimiento que

\ /\
tenemos al frente del escenario y | Ia pé{rte correspondiente al procedimiento tras
s
bambalinas. “El servicio al cllente |mpllca actividades orientadas a una tarea, que
/ — \'7'
no sea la venta preactiva, que |pCIuyen interacciones con los clientes en persona,

por medio de telecomu égemnes 0 por correo. Esta funcion se debe disefiar,
R
desempenar y comunlcar\tenlendo en mente dos objetivos: la satisfaccion cliente

<\\\

y la eficacia oper%ujﬁap 38

36 Colunga Davila, Carlos. La calidad en el servicio, editorial panorama, México 1995. pp33
37 Ibidem pp42
38 Lovelock, Chistopher H. Mercadotecnia de Servicio, 3a edicion, Ed. Pearson Prentice Hall. México 1997, pg490-491
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2.4 EL SERVICIO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA Y PRIV ADA

En la planeacion privada los objetivos de marketing generalmente se
expresan en términos de ventas, participacion de mercado y costos de marketing.
En el caso del sector publico, la mayoria de las instituciones no venden sus
servicios. La fijacion de objetivos no es otra cosa que establecer estandares de
desempefio para la entidad publica. Estos objetivos pueden agruparse en cuatro

grandes categorias:

Objetivos _asociados a la_satisfacciéon _de los usuari 0s: lo importante es

conocer las necesidades de los consumidores y satisfacerlas en un grado

razonable. / —/
"\

-

\\ ‘

/

Objetivos _asociados a la_cantidad de_servicios /ES como en la empresa

\
privada se establecen objetivos en materia cfe Ve%as mensuales, en una

/

institucion publica es posible establecer obje;uvbs én términos de cantidades de

~)

servicios prestados por unidad de tlempo Q

Objetivos asociados al tiempo requerido para brinda r un determinado

servicio : una de las quejas mas freéuentes respecto de la atencion de los
\\ \
usuarios en las instituciones m\{blgas es la lentitud con que hacen las cosas.

Muchas instituciones han es@@emdo objetivos de modo de reducir el tiempo de

Vs

atencion a los usuarios.
‘/ \\\

AN
Asi mismo p§a &Qnocer hacia quien va dirigido un servicio, ya sea publico o

privado y ésta pueda ‘ser de calidad, es necesario entender bajo que concepto
esta funcionando la persona quien recibe el beneficio, es decir bajo que
condicién, por lo tanto se distingue la siguiente definicion de cliente ciudadano y

usuario.

3 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo10
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Como usuario entenderemos a la persona que tiene derecho de usar de una

cosa ajena con cierta limitacién de manera ordinaria.

Como cliente, a la persona que acostumbra a comprar a otra 0 en una

misma tienda de manera repetitiva con respecto a que utiliza sus servicios.

Como ciudadano, al miembro de una comunidad a quien se otorgan
derechos vy libertades, y que, reciprocamente, se encuentra obligado al
cumplimiento de deberes para con la comunidad.

El concepto usuario y cliente se diferencian entre si, c(rando es utilizado en
los servicio prestados, el primero es manejado en el areefmibféa principalmente,
es decir en oficinas, departamentos, delegacion, ejemp{q\;sdano de C.AP.A, de

N

la Secretaria de hacienda, etc. Y el segundo//par Jreferirse al comprador

frecuente de una empresa comercial, ejefmplo%cllente de las tiendas

/Q

Por otra parte entendemos a Ia adml istracion como a la actividad que

/

proporciona una persona con el fmnde pufestar el servicio de administrar bienes,

\/\

departamentales, cliente de la zapateria, chet&b‘el/restaurante

la cual no puede tener en propledgd\EI servicio que se presta, por lo tanto, es
diferente en cada sector, pa(:ql \un servidor publico, es la busqueda de la
organizacion, coordinacion | Qe blénes de caréacter social, mientras que en el
sector privado es la bu élgeda de satisfaccion de las expectativas del cliente.
Segun menciona Fiyél “%\\mlnlstrar es prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar.. Compgnd?da asi la administracion no es ni un privilegio exclusivo, ni
una misién especial del jefe o de los directivos de la empresa; es una funcién que
se reparte, como las demas funciones, entre la cabeza y los miembros del cuerpo

social”. %

También se tiene a la administracion responsable en la cual el servicio a la

ciudadania es primordial es decir "dan una respuesta rapida y positiva a las

40 Fayol, Henri. Administracién Industrial y General. México, Ed. Herrero Hermanos. 1969. p. 138-139.
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demandas populares de cambio de las politicas". ** En el sentido de que
responde, y ho como una administracion que se limita Unicamente a reaccionar

frente a las demandas populares.

2.5 EL SERVICIO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Son todas aquellas actividades, demandadas por los ciudadanos-clientes,
gue es capaz de prestar el Estado a través de la Administracién Publica, en
términos de igualdad, y mediante una gestion eficaz de los recursos publicos. “La
Administracion Publica produce servicios que, exceptuados aquellos a los que se
accede mediante el pago de una tasa, no tienen precio de /adqwsmlon sino un

coste, el cual es deseable minimizar mediante una gestlon eﬁcaf de los recursos.
_ ‘\\\ )

72 N\
La actividad administrativa viene regulada J/ a serie de normas, de

derecho publico, que no han sido dictadas por Iapra}ig Administracién que tiene

diputados”. * Q)

//\

gue aplicarlas, sino por otros entes dIStInt(Kbmé la cAmara de senadores y

En la prestacion de servicios puhhéos el cliente, normalmente, es cautivo,

\/\

no tiene libertad de eleccion. Esto pr/éduce gue su actitud sea bastante mas

// \\ <
critica con el servicio que reCIl{e édemas siente que se trata de un servicio ya
/ — \

pagado, se utilice o no, po&lo )que cuando lo demanda, exige una respuesta

rapida y eficaz.

\/\‘
N \\ 7/

Por otra partg t&jemos a la mercadotecnia politica encargada de realizar

/

todo los ajustes necesarios para la busqueda de necesidades de la poblacién asi
como una posible solucién a la misma es decir que "el marketing politico tiene por
objetivo el conocimiento de las necesidades, preocupaciones, actitudes y
opiniones de una poblacion en una zona geografica determinada a fin de que la

oferta politica esté en simpatia con las preocupaciones de los electores 0 si

a1 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulol
42 elprisma.com/administracion_de_empresas p. 6-7
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acaso que permita identificar los desajustes, por una parte, entre los programas
de los partidos politicos y de los candidatos, y por otra parte, las opiniones y

deseos de los electores”.

Al efectuar lo anterior se estara logrando darle una pronta solucion a los

problemas planteados en una sociedad demandante de servicios.

LOS INTERCAMBIOS PUBLICOS

Dentro de la administracion publica existen una serie de intercambios que
hacen posible su mantenimiento ante la sociedad, Ia/ cual parte de la
administracion como oferente y de las demandas pub)lca\é 1aara lo cual se
proponen los siguientes intercambios: p \\ )

El intercambio monetario. Todo aquello que el/@ﬁ/b@b paga como impuestos
0 en su caso recibe, como las pensiones, seguros,,/ ¢ s, ayudas, etc. en valores

monetarios. ”\\ )
~ \ .

El intercambio de servicios. El Estadségfﬁa como prestador de servicios de

/
utilidad para los publicos receptores Ea eférta de servicios de la Administracion

\ // \
comprende: =)
» Servicios reglamentarios M °

,,,\\ )
« Servicios comunitarios [/
N/

» Servicios de prestacid
« Servicios de fomento \\ .

<\\\ /
N

\\ \ )
Estos intercambios favorecen en medida gue se tiene una administracion

adecuada de responsabilidad compartida con quienes estan al frente al servicio
de la comunidad, que al final de cuanta son quienes daran su voto de confianza

en futuras elecciones. *

43 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo6.
44 . . . . .
mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo9.
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2.6 EL SERVICIO EN LA ADMINISTRACION PRIVADA

La Ciencia Administrativa privada, especialmente la cultivada por algunos
autores como Henri Fayol, que ha estudiado el trabajo de direccion y vigilancia. Y
quien propone las cinco operaciones de una empresa, a saber: técnica,
comercial, financiera, de seguridad y contable, son armonizadas por una sexta
funcion: la administracion. “La administracion no se debe confundir con la
gerencia, pero constituye sin embargo la funcion de la gerencia por excelencia:
administrar, es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar, la administracion

no es mas que una de las seis funciones cuya marcha debe asegurar la

n 45 =
((
,,,,,f\\

gerencia".

A
)
— // '

La gerencia se encarga entonces, a través de Ia@dﬁ:nm/strauon de conducir

y armonizar como un todo la operacion de la emprgﬁéa\pr;i ada. De acuerdo a los
< . .

puntos mencionados anteriormente como la adrmms cion viene a ser finalmente

\
la organizaciéon de la gerencia para cumpllr QI trabéjo de direccion, y es en este

b can proporcionar las empresas
N4
privadas al ejercer la gerencia en el mod;yde conducirla hacia su objetivo y tratar

~ /

de sacar el mejor partido de todos los msursos de que dispone.

\/\

¢ ,/
\\ \
La administraciéon prlvada\ es el producto no sélo de la necesidad de

punto donde entra el servicio que ofrece

direccion del trabajo asomac@ /smo de la necesidad del dominio de ese mismo

trabajo, para la satisfac ﬂﬁel cliente, ya que esta siempre tiene traduccion a

dinero. (( Dv

Pero de donde viene la buena gerencia, es una buena pregunta para la cual
podemos encontrar una respuesta en la estructura de un gerente, es decir, que si
nos vamos al campo de la gran empresa privada, podemos encontrarnos con que
los maximos gerentes de la misma, prefieran tomar decisiones que tiendan a

expansionar la empresa, buscando quizéds, una seguridad y estabilidad en el

® Fayol, Henri. Administracién Industrial y General. Ed. Herrero Hermanos. México. p.
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empleo y también en algunos casos de su satisfaccion personal de ser un

importante gerente de una gran empresa privada.

Si el empresario, a través, de una adecuada gestion, consigue obtener un
beneficio en su empresa, igual al que hubiese obtenido gestionando otra, de
iguales caracteristicas, con un desarrollo de normal empleo, se considera que ha
obtenido un beneficio normal, con lo cudl la gestion que ha desarrollado, seria
considerada con una ausencia de dotes particulares de iniciativa de gestion

empresatrial.

s
( \ \\
\

Si por el contrario, el empresario, tiene un espiritu mn&\/at‘for esta al dia en
la evolucion de las técnicas de produccién, de las n \\s—fécnlcas de gestion y
técnica empresarial y las aplica en su empre '/‘éleré a aumentar este
beneficio y entonces, podemos decir que ha gerTefaMn beneficio extraordinario
o beneficio propiamente dicho, a su especial k@lﬁlﬁ%d de gestionar la empresa.

Por otra parte tenemos a la responsa}ﬂlﬂad social, estrategia social, politica
de puertas abiertas, marketing socré[l\contabllldad social, auditoria social o

\/\

balance social, son variados termlnos dénceptuales gue identifican una tendencia
// ~\ ¢
Gnica de definir en forma mas Qmeleta en el papel de la empresa en el sistema
P\

social del que forma parte\ COmo ente econdmico que suministra bienes y
servicios al entorno, que a91fega valor econémico con sus procesos, que precisa
y debe obtener utlllda(\ﬂe /\Ea empresa es parte integrante del medio en que esta
integrada y no p@g&es{ar desintegrada de obligaciones para con éste y sus
integrantes. Si la empresa piensa que solo debe obtener utilidades, ella corre
peligro de desaparecer, si no a corto, a mediano o largo plazo, porque las
exigencias y las necesidades que atender son cambiantes, imperativas y a ellas

hay que adaptarse cumpliendo su rol. *

46 iadb.org/etica/la_administracion_de_la_empresa_privada, pg. 8
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2.7 SIMILITUDES Y DIFERENCIAS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA Y
PRIVADA

El concepto de administracion en su sentido mas amplio, tiene un
significado mas general que lo relativo a la vida publica o privada, de este modo
podemos decir que existen tanto diferencias como similitudes en torno a estos

dos conocimientos.

Dentro de algunas de las similitudes podemos encontrar la gestion
adecuada de los recursos humanos, como activo principal en toda clase de
instituciones o empresas, ya que sin una gestion eficaz de/ [os mlsmos cualquier
intento de cambio y modernizacion estaria condenado aI ¢racaso es decir que es
necesario la optimizacion del binomio persona /<?pt%§1d, la motivacion, la
retribucion y el estimulo oportuno para que el fa%%h nano sea conductor del

proceso.

usuario o cliente, se logra nuevas nleigdo oglas de integracion entre ambas

partes es decir, “se tiene una vision- mas clara de lo que se busca para atraer a

\ /\
los posibles clientes o votantes ~mediante una mercadotecnia politica o
< 5
comercial, por lo que se puede\aflrg\ar gue ambos:
Y/ \\ —

» Persiguen dotar a sus re;sg@cj/l,vas "campafas" de una vision estratégica.
)

* Requieren un enfoqq é?éhcial en espera de administrar recursos limitados.

» Utilizan herramlentqé a\e/selecuon y planificacion de mensajes, como estudios
de mercado o chu&stas de opinion publica.

e Comunican los mensajes elaborados a través de los medios masivos de

comunicacion y acciones de publicidad.”

Por otra parte se tiene que la administracion privada es considerada como
un deber de la familia, de la asociacion, mediante la guia de los gerentes, pero

nunca como un deber hacia el Estado, como lo es, en la administracion publica
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de la que se encargan los funcionarios, "la administracién publica se basa en el
derecho y el deber publicos; la administracion privada tiene su base en el

derecho privado y se deja a la opcién de los particulares”. *'

La administracion privada es aquella que es desempefada por quienes se
ocupan de las personas y del patrimonio de los particulares. La administracion
publica ejerce la autoridad del Estado, actia y restringe en cualquier lugar donde
la necesidad y la seguridad lo reclaman. “La clave de la distincion de esfera de
naturaleza entre la administracion publica y la administracion privada, se
encuentra en la relacidbn entre los intereses generafar y los intereses
particulares”. * 7 =

R\
\\,

- f//////

\\

En la administracién publica exige capaC|dad</ ﬁ\uéamon técnica y practica

de los funcionarios, a los que se vigila y controla;~

\’\

)

Ve esta basada en la libertad

En la administracién privada, a p@f‘

individual, fortalece el talento de Ios\hojnb es, exige la responsabilidad de la

autogestion, y actGia por su cuenta y/}nesgo

\ /\
=/
\\ \
La administracién publlca\s,eﬁaractema esencialmente por ser |mpreC|sa

S

en tanto que la admlnlstramonprlvada por ser centralizada, es decir que en la

administracion publlca qpnere de métodos diferentes a los empleados en la

N

administracion prlvada \\‘
<\\ //
N\

R ) )

N

El medio o instrumento a través del cual, el Estado satisface las
necesidades de su poblacion llevando a cabo los servicios publicos que requiere
la comunidad y todas las tareas que beneficien a la misma y justifiguen su
existencia representa la actividad de uno de los 6rganos procedentes del Estado,

es decir que “la Administracién Publica se refiere solamente a una parte de la

47 Blunstchli, Gaspar. Derecho Publico Universal. Madrid, J. Gongora Impresor. Tomo I, pp. 149.
“8 Ibidem pp. 150.
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actividad estatal en marcada fundamentalmente en la prestacion de los servicios

publicos”. *°

El marketing privado esté regido por el Derecho Privado, y en consecuencia
se puede hacer cualquier cosa que no esté expresamente prohibida por la ley. En
el caso del marketing publico las entidades, por definicion, estan regidas por el
Derecho Publico, y en consecuencia sélo es posible hacer aquello que autoriza la

ley. *°

LA ADMINISTRACION PUBLICA HOY 1(7* &
La administracion publica se ocupa fundamentalmeﬁtex\de/la operacion y el
papel social de las instituciones publicas. </\\\//

Las decisiones de una democracia burocrémca%toman cada vez mas por
funcionarios administrativos alejados de la. v@iar(ma del publico, es decir “la

busqueda de mecanismos de control po@a obre la burocracia que provean
N4
una revision publica de las actividades | adm istrativas sin obstruir los esfuerzos

8
gue se hagan para mejorar la eﬁcamanﬁxoposﬂo deseado”. **

\/\

e

Se habla de la nece&da@dé desarrollar un nuevo valor de gestion, en el
estudio de la Admlnlstra0|on QI §é}VICIO del Publico, la cual radica en la capacidad
de aceptacion administ 4twa ~gue significa que tiene en cuenta la capacidad de
cada persona para hace\?‘rente al proceso administrativo, facilitando su acceso a

N\
las prestaciones qLLeYréne derecho a esperar de la Administracion.

En el caso de la capacidad de aceptacion administrativa deducida en

distintos sentido:

49 Galindo Camacho, Miguel. Teoria de a administracion publica, Editorial Porrua, México 2000 Pg. 7-11
50 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo10.
o1 Lynn, Naomi B. y Aaron widavsky. Administracion publica, Ed. Fondo de Cultura Econémica, México 1999 Pg. 108
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Que la Administracién sea comprensible: que su organizacién se entienda y su

funcionamiento sea claro, para que todos en su conjunto conozcan que Yy como
desempeniar su labor.
Que la Administracion sea accesible:; dentro de una administracion, la simple

aplicacion de las 5's permitirA el acceso a la estructura dentro del plano
temporal, espacial y material.

Que la Administracién responda a lo que de ella se espera: que dé soluciones y

no retrase o retarde la solucion de las demandas y peticiones de los ciudadanos.

Que la Administracion permita la participacion: de los ciudadanos en la adopcion

de las decisiones que los afectan. Es decir, de todo lo que n‘é?é"be\cta a la atencion

a las demandas de la ciudadania. Va =

N

\
///

De alli entonces la importancia de "abando rJNouon de relacion entre

administrador y administrado para considerar que fa%nmstramon €s un servicio
D)
cuyo cliente es el publico". * o

52 mailxmail.com/empresa/marketingpublico/capitulo11
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3.0 INVESTIGACION APLICADA, RESULTADO Y CONCLUSION

3.1 CONSTRUCCION DE LA INVESTIGACION APLICADA
En este apartado se define como se realizo la actividad de campo y que
técnicas se utilizaron para recopilar la informacion que se requiere para

solucionar el problema que se menciono anteriormente.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION
INVESTIGACION APLICADA

De acuerdo a J. Hayman la investigacion aplicada “es”el trabajo creativo y
sistematico emprendido con el fin de lograr nuevos c@n@crm/entos cientificos
destinados a dar soluciones practicas lieﬁas especificos vy
predeterminados” Por lo tanto para la prese JI gstigacién se utilizo la
investigacion aplicada al sondeo cuyo proposner fu mental es dar solucion a

problemas practicos y que s6lo de manera n@llreclé se interesa en la obtencion

de un nuevo conocimiento. ° /Q
N4
‘/“;7«//7\‘\\
, N
3.3 POBLACION ‘,//—’j,i;\\/
Una poblacion o unlverso es el ébnjunto de todos los elementos definidos
\\ \

antes de la seleccién de la muegtra/ es decir la totalidad del fenémeno a estudiar,

donde las unidades de pob@cpn poseen una caracteristica comun, la que se

égatos de la investigacion. De acuerdo a la definicion
R

estudia y da origen a |
: e O o
anterior la poblacion a\{as@u iar es la siguiente:
AN

FUNCION" NUMERO DE USUARIOS
Personal administrativo 58
Personal de limpieza 23
Total de la poblacién 81

Con referencia a lo anterior, el conjunto poblacional del presente estudio
esta conformado por dos estratos claramente definidos. El primero esta formado

por 58 empleados administrativos, tanto foraneos como locales quienes hacen

3. Hayman, Investigacion y educacion, 1969
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uso del departamento, que por su naturaleza de trabajo pasan a formar parte de
los solicitantes de material de oficina. El segundo estrato esta formado por 23
empleados asignados a las labores de limpieza al igual que el anterior grupo
estan incluidos los foraneos, quedando entonces la poblacion a estudiar en 81

empleados.

POBLACION OBJETIVO

El departamento de Recursos Materiales atiende a un total 81 usuarios
distribuidos en 67 departamentos, que incluye a usuarios foraneos, que se
encuentran distribuidos en los juzgados del Poder JudlClaI en Felipe Carrillo
Puerto, Playa del Carmen, Cancun, Isla Mu1eresyCozurWe1 i:o?no se muestra en

la tabla N° 1y Esquema N° 1 que se encuentra en eI@p@t&do de anexos.
PN

&\
3.4 CENSO 7 %

El censo, es una técnica de mveshgamqn muy rica en su extension, ya que

se obtienen datos representativos y sus prtrb s de utilizar, asi como detectar
posibles errores en el ejercicio de una\esﬁrtj(;/ﬁra social, conduce a la indagacién
de nuevas opiniones, a la apertuyai@e nuevos conocimientos que formulen
perspectivas de mejoramiento. Sl gugrémos conocer algo sobre la conducta de
las personas, lo mas simple, e&pr}aguntarselo directamente a ellas. Se trata por
tanto de requerir mforma/cu\nga;un grupo socialmente significativo de personas

@\\
Para este e@s& seran 60 encuestas a aplicar, a usuarios del

Departamento de Recursos Materiales del Tribunal Superior de Justicia del
Estado de Quintana Roo., ver esquema N° 2 que se encuentra en el apartado de

anexos.
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3.5 TECNICA

LA ENCUESTA. Se emplea la encuesta mediante cuestionario (véase
cuestionario en el apartado de anexos) siendo este el instrumento mas
adecuado para obtener informacién apropiada, es decir se propone la consulta
por medio de un conjunto de interrogaciones escritas, tipo pregunta que presenta
una situacion semiestructurada, tiene una mezcla de preguntas abiertas y
cerradas, ya que las preguntas cerradas son faciles de codificar y requiere menor
esfuerzo para contestarlas, para la encuesta se propuso un cuestionario de 15
prguntas, estos aportan una perspectiva general de como piensa la gente. Se
trata de preguntas de eleccion multiple. Para ello se utiliza uﬁ fqrmulano impreso,
gue el encuestado llene por si mismo; en el caso de Ias megﬁntas abiertas de

respuesta libre, dejando un espacio que permita que/ei éﬂc/uestado proporcione

sus propias respuestas, > 7, /\
AN
CASO PRACTICO

El siguiente cuestionario se realizaéﬁﬁ@ evaluar la satisfaccion de los
clientes internos del departamento de /Re sos Materiales, es decir de todos
aquellos usuarios del mismo. El cuesyﬂeqar’o se basa en las dimensiones de la

calidad de los servicio en general. \/er aﬁexo N°1..
«'/"/ \\ N
\\ /

Para tal efecto nos basaremos en el formato de respuestas de tipo Likert, ya

— \\,,
;/Ia entrevista mediante cuestionario de tipo

e

gue la técnica utiliza :
semiestructurada, como-ya se menciono anteriormente las preguntas no son
abiertas en su totéhé(ad//o limitativas, como el caso del formato de lista de
verificacién la cua\uturza un cuestionario con preguntas dicotébmicas en la que se
responde con un simple Si y No, para cada elemento del cuestionario, limitando
de este modo la respuesta. Por el contrario el formato de tipo Likert, tiene la
ventaja que se refleja en la variabilidad de las puntuaciones que resultan de la

escala, dando mas opciones de posibles respuestas.

54 KINNEAR, Thomas C. “Investigacion de Mercados”, 52 Ed. Mc. Graw Hill, Santa fe de Bogota, Colombia, 2003.Pg.
345-357
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FORMATO DE TIPO LIKERT

La calidad del servicio también puede indexarse por el acento de la
respuesta en cada elemento de satisfaccion. El formato de tipo Likert esta
diseflado para permitir a los clientes responder en grados variables a cada
elemento que describe el servicio. Por ejemplo, aunque dos usuarios afirmen que
el elemento describe el servicio, uno de ellos tal vez quiera indicar que el
elemento describe de forma mas especifica al servicio recibido, en comparacion

con el otro usuario.

Se crea un procedimiento de graduacion en el cual Ia/éscala representa un
continuo bipolar. El extremo inferior representa una respaesita r{egatlva mientras
gue el extremo superior representa una respuesta p%ﬁ&a Algunos formatos de

tipo Likert aparecen en el cuadro 4.4. Cada uno representa un continuo

bipolar.

( \
(( N
\

\\y‘

Estos formatos de respuesta se us @%}’un tipo particular de elemento.
Las respuestas en el cuadro 4.4 se empjea\//con los elementos de satisfaccion.
Los elementos de satisfaccién son gre/\r\géntos enunciativos que reflejan aspectos
especificos, buenos o malos, del \\se:ﬁ/uo Por tanto, la escala de respuestas
debe reflejar si el element9 c&{ ;;msfacmon describe el servicio. Los clientes

responden a cada elemento eg Jtérminos de la propiedad con que el elemento

particular describe el ser lcge recibido. La calidad del servicio se indexa por el
R

grado hasta el cual la geﬁte afirma sentirse satisfecha con el servicio, o el grado
AN/

hasta el cual el semcky se califica como bueno. *°

Cuadro 4.4 ejemplos de formatos de respuesta de tipo Likert.

Total Desacuerdo Desacuerdo Ni Acuerdo ni Acuerdo Total Acuerdo
1 2 Desacuerdo 3 4 5
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Satisfecho ni Satisfecho Muy Satisfecho
1 2 Insatisfecho 3 4 5
Muy Deficiente Deficiente Ni Deficiente ni Bueno Muy Bueno
1 2 Bueno 3 4 5

55 HAYES, Bob E. “Como medir la satisfaccion del cliente®, Ed. Alfaomega, 22 Ed. Oxford, México 2006.Pg. 65-68
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3.6 ANALISIS DE INFORMACION
Para el analisis de la informacién nos apoyamos en el uso de un procesador

de gréaficos como lo es la hoja electrénica de Excel.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO

Para el procesamiento de datos se ha dispuesto la utilizacién del software
Microsoft Office, Excel 2003; Es una Hoja electronica que nos permite construir
planillas, cuadros estadisticos, registros de asistencias de notas etc. Este
procesador de tablasy gréaficos, permite crear listas en las hojas de célculo para
agrupar datos relacionados y actuar sobre ellos. Puede créar un grafico a partir
de datos existentes o crear una lista en un rango vaciof‘fﬂs\,é‘s’gecificar un rango
como una lista, puede administrar y analizar femﬁ}eﬁte los datos, con

|
independencia de los datos externos a la Iista@ﬂ ja diversas funciones
/

S

estadisticas, incluidos los resultados del redondeo y%recisién. Incluye paneles

: )
de tareas nuevos y mejorados. N
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3.7 ANALISIS E INTERPRETACION DE INFORMACION

Este capitulo trata sobre los procesos que permiten analizar la informacion
recopilada; verificar su confiabilidad mediante la interpretacion asi como
comprender los resultados; Presentar y usar los resultados. Debido a que la
documentacién es uno de los resultados mas importantes de un estudio de
evaluacion de calidad se demuestra, en términos practicos, como la investigacion

y el analisis se vinculan con la redaccion de informes.

Resultado de la encuesta aplicada a los empleados del Tribunal Superior de
Justicia del Estado, que hacen uso del Departamento de Reéur&os Materiales.

Se analizara el resultado de la encuesta aplicada a Gnaﬁooﬁlamon de 60
empleados del Tribunal Superior de Justicia del Estado l@cu“al permitird conocer

el nivel de satisfaccion de la calidad en el servicio W por el departamento
/

Para establecer el nivel de satlsfacuormu\a Jr’fan adquirido los usuarios, se

determino que la primera pregunta que lam s conocer seria el producto que
74

tiene mayor demanda en los requerlmlentps e los usuarios y asi saber hacia que

/

segmento incrementar la calidad en ](;ISQI‘VICIO otorgado, ya que son estos los

\/\

gue visitan el Departamento, por lo t{ﬂe se pregunto cual es el material con
X\ <

mayor frecuencia requerido por Ql e)ncuestado
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El objetivo principal de una institucion publica hacia sus empleados es crear
un ambiente de confianza para el buen desempefio de sus funciones, por esta
razén el proveerlos de material suficiente y de calidad, estimulara a crear esta
atmosfera de confianza para la ejecucion de los trabajos asignados en cada area
del Tribunal Superior de Justicia.

De esta forma, se inicia preguntando primeramente ¢cual es el material
gue tiene mayor frecuencia de uso? obteniendo lo siguiente: Del total de los
entrevistados el 37% contesto que solicita al Departamento material de
papeleria; el 28% material de limpieza; el 25% consumible({c’f’é computo, y con el
10% es de los consumibles de fotocopiado de los cualgﬁ':'F§jéﬁrega de material

N, - .
es por volumen, por lo que no es constante su dem d@\—\/ease gréfica numero

1. @/\\W
Vs \%
Grafical.

1.- ¢ Cudles son los materiales que soliqﬁa%@ﬁ?’may or frecuencia?
)

s
%\ Z::(//

Valor de Respuesta
A 40 1 Papeleria
f\_/ 2 Consumibles de Computo
© 30 1 3 Consumibles de Fotocopiado
S o0 4 Material de Limpieza
=
§ 10
o0

Fuente : Elaboracién propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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Dentro de los trabajos que realiza el Departamento de Recursos Materiales,
se tiene la cotizacion de diversos productos de oficina, principalmente en lo que
se refiere a mobiliario y equipo de informética, por lo que de acuerdo al
procedimiento de requerimientos al Consejo de Administracién, este ultimo pide
como minimo tres proveedores, debido a lo anterior los distintos departamentos
solicitan apoyo a Recursos Materiales para entregar esa informacion.
Posteriormente se encuentra el apoyo solicitado para conocer la variedad de
productos existentes en bodega, la cantidad de material que se les puede
entregar o el tiempo de entrega.

s
( ‘ \\ \

De acuerdo al dato anterior se pregunta (,ObtuVe\\aylﬁda al solicitar
informacién al Departamento?  Obteniendo lo &gwgn{Q\ eﬁ lo que respecta al
apoyo otorgado al trabajador el 95 % respondio f,ﬂ@kﬁreublo apoyo por parte
del Departamento y en una minoria del 5 %/mem‘%no que no recibié ayuda
alguna del Departamento de Recursos N&tei;raiés esto se debe a que al

momento de pedir informacion con r a cotizaciones para articulos

especiales, no se les proporciono ayuda/po no ser para actividades referentes
al trabajo que desempefian, véase Ia gréﬁca namero 2.

,/

) Gréfica 2,

- ¢Obtuve ayuda K&eﬂé{rtamento de Recursos Materiale s

cuando la solicite?

° N 95

> 100 H—e

= o\

@ B0

08.1 GQEil?i'/‘"“

O 40

g 20 5
S

L o

Si No

Fuente : Elaboracién propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales



59

Para la pregunta tres se cuestiono si ¢El procedimiento de las entregas

de material que ha realizado el personal del Depa rtamento, es el mas
apropiado? EIl personal encuestado contesto que el 42% esta de acuerdo en el
modo de cumplir con las entregas de material considerando que es el mas
apropiado y el 36 % quedo totalmente de acuerdo con la afirmacién y por el otro
lado tenemos con una minoria del 7% a quienes no estan de acuerdo en la
forma de hacer las entregas, debido al tramite burocratico que tiene que seguir
hasta llegar a su destino, también se encuentran los usuarios a quienes no le
toman la menor importancia del procedimiento que sigue su requerimiento con

15%. La siguiente informacién se puede visualizar en la grafﬁé 3.

Gréafica 3 / //f::\g\:

ha
eI més apropiado?

3.- ¢El modo de cumplir con las entregas de maié(
realizado el personal de Recursos Materlale{es

42 NN
32 36 NS Valor de Respuesta

35
30
25
20
15
10

5

0

1.
2.
3.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni

en Desacuerdo

. Desacuerdo
. Total de desacuerdo

Fuente: Elaboqalc%n propla de los resultados de los cuestionarios aplicados en el

<\\\

Departamento de Recursos Materiales
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Se busca comprobar que, al usuario se le ha atendido con la rapidez que
se debe llevar a cabo el procedimiento de recepcién de documentos, para lo cual
se pregunto ¢respondié con prontitud cuando solicité material d e oficina /
limpieza? Por lo que el 33% contestd que el departamento de Recursos
Materiales definitivamente si ha respondido con prontitud a las solicitudes que
han hechos los usuarios en material de oficina y limpieza. Fortaleciendo esta
informacion los usuarios que recibieron su material el mismo dia de su solicitud
con 32%. El 13% menciond estar indeciso en, si la respuesta de su requerimiento
fue rapida o no, y el 22% considera que no fue atendido oportunamente su

requerimiento debido a que no encontraban personal en éi:’Dgpartamento que
,,\ 7//

Gréfica 4, </\ p N

4.- ¢ El departamento de Recursos Materlzkes\\re/ spondi6 con prontitud
cuando solicité material de oficina / Ilmpyém

33 Valor de Respuesta

35
30 +—
25 11—
20 +—

1. Definitivamente si

2. Probablemente si

3. Indeciso

4. Probablemente no
5. Definitivamente no

15 +—
10 +—

Frecuencia (%)

N . . . K
Fuente: Elaboracion propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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Para conocer como fue el soporte de esta area se pregunto ¢el
Departamento proporciono apoyo al solicitar informa cion? Observamos los
resultados en la siguiente grafica, el 37% del usuario del departamento recibi6
informacion necesaria referente a la situacion de su requerimiento en tiempo y
forma al momento de acudir, asi como la facilidad de preguntar mediante
mensaje de correo electronico para la misma. De igual forma se encuentra el
45% que menciono estar de acuerdo con esta afirmacion y el 5% no recibi6 el
apoyo requerido al momento de solicitar informacion con referente a su
requerimiento. Por otra parte se tiene con un 13% a un grupo, al cual no tiene

inconveniente alguno con las facilidades que se le propof%'iionan por parte de

\
p . , N
este departamento, véase grafica niumero 5. 7 \/
7: \\\5: ///
77 N\
Grafica5 )
//’ /S N\
7N
5.- ¢ Al solicitar informacion, el departamento de Recur  sos
Materiales ha proporcionado el apoyo y las facilida  des necesarias?
) \\
50 45 7 Valor de Respuesta
37 1. Totalmente de
__ 40 acuerdo
© 2. De acuerdo
Z 30 3. Ni de acuerdo ni
© en Desacuerdo
Q 20 1 4. Desacuerdo
g 5. Total de desacuerdo
(8] 10 3 2
o
LL 0 FE2A =
1 4 5
\\\\ ]

Fuente: Elaboraciéon propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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El tiempo de espera para el usuario es importante, por lo cual se pregunto
¢Cuanto tiempo esperaste para recibir tu material de Oficina y/o Limpieza?
Obteniendo lo siguiente: el 33% obtuvo una respuesta rapida al recibir su material
en menos de una hora, el 8% entre 2-3 horas y el 2% en un rango de 4-6 horas,
el porcentaje restante considera que no fue atendido rapidamente su
requerimiento, ya que consideran que después de tres horas ya es demasiado el
tiempo de espera hasta la recepciéon de su producto, tomando en cuenta que
entre este porcentaje se encuentran los foraneos, es decir los que reciben su
material con mas de tres dias, por lo que el 10% menciono recibir el material
solicitado entre 2-3horas, el 8% entre 4-6 horas, el 18% de 1//a 2 dias 'y el 21% de

mas de 3 dias después de que el departamento recibe Ié sc\mcr{ud véase grafica

BN
namero 6. </§ L
))
Gréfica 6 @\//
/
6.- ¢ Esperé poco tiempo para obtener el mat&tai/despue s de
2 - :
solicitarla? /Q\
o \ .
~ 40 )
33 o~

O\o — //:7\\\\/

— 30 T\ ”

(TS o )) .

8 _ 18 3 Si

% 10 8 10"/ \\ o 8 No

> 7]

2
H 1 3 4 5
Respuesta
X
<\\\§T:://

Valor de \Ri\:/‘ / 2 3 4 5
Respuesta| Menos 1lhr 2-3 hr 4-6hr 1-2dias mas de 3dias Total

Si 33% 8% 2% 0% 05 43 %

No 0% 10% 8% 18% 21% 57 %

Total 33% 18% 10% 18% 21% 100 %

Fuente: Elaboracién propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales



63

Como area asignada a proveer a los demdas departamentos de la
herramienta de trabajo, como lo son el de papeleria o limpieza, se vuelve de vital
importancia que cada cantidad requerimiento sea respetada en su totalidad, para
tener un area funcional.

Por lo que se pregunto (el Departamento entrego la cantidad de
producto solicitado?  El resultado obtenido fue: el 27% menciono estar
totalmente de acuerdo y el 38% de los empleados que fueron encuestados
respondié que esta de acuerdo con la cantidad de material que le fue entregado,
gue corresponde a la cantidad solicitada y el 15% menuoncy que el departamento
no cumpli6 adecuadamente con la cantidad del reafueﬂm(ento y el 20 %
menciond no tomarle tanta importancia si la cantldaoys@m’(ada no es la misma

gue le es entregada. Véase gréafica nimero 7. /;/ /\
AN\Z4

- N
Gréfica 7/ .

N

i
7.- (El departamento de Recursos Mater/al
del producto solicitado?

cumplié con la cantidad
NN (77/,/
Valor de Respuesta

45

20 38 = 1. Totalmente de
) acuerdo

35 2. De acuerdo
- %0 2L 3. Ni de acuerdo ni
S 25 1 | en Desacuerdo
\g 20 4., Desacuerdo
'C 1] 5. Total de desacuerdo
c 15
() A\ = i 8
8 10 || . : 7

O\ ]
QLE) 5 \\1% % B
O T T m T T
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboraciéon propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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Manifestar una calidad en el servicio dentro de un organismo publico como
lo es el Tribunal Superior de Justicia, es de gran importancia, ya que proporciona
servicios a la sociedad y al mismo personal usuario en ella, y se refleja en los

distintos niveles jerarquia incluyendo al personal de bodega.

Debido a esto se formulo la siguiente pregunta ¢la cortesia mostrada por
el personal de bodega fue? Observando lo siguiente: el 33% esta totalmente de
acuerdo, reafirmando tal informacién el 35% de los usuarios a quienes les agrada
el trato recibido por parte de los empleados del departamento de Recursos
Materiales, no asi para el 7% que consider6 estar en desac L/I/ qo con el trato y el

\ )
R\
25% menciond que ni esta a favor ni en contra con ésa f/rmamon véase
_ )
gréfica nimero 8. (* § =
M
Vi \//
/ /
Gréfica 8/ %
\\\J

8.- ¢ El personal de bodega fue cortés aI
material?

Valor de Respuesta
40

33
35

1. Totalmente de

acuerdo

2. De acuerdo

3. Ni de acuerdo ni
en Desacuerdo

4, Desacuerdo

5. Total de desacuerdo

30

25

20 +—

15

10

Frecuencia (%)

5

0

Fuente: Elaboraciéon propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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En el caso de la calidad del servicio recibido se pregunto ¢es de alta
calidad el servicio ofrecido por el Departamento? Los empleados
encuestados respondieron que definitivamente si es alta, con el 43%, asi como
el 37% que afirmd que probablemente si es alta, por otro lado el 3% menciond
gue probablemente no es de alta calidad, ya que no estan de acuerdo con el
procedimiento de la entrega de material, el 17% menciono no saber de la

disposicion del servicio, véase grafica nimero 9.

Grafica 9
.
9.- ¢ La calidad del servicio que recibi del departament ).de Recursos
Materiales es alta? N\
N/
N
/x\ )) Valor de Respuesta
VRN 74
//’ /S N\
50 13 RN </
/I
40 37 (G 1. Definitivamente si
— ) = 2. Probablemente si
AN T \ 3. Indeciso
-~ 30 T /N 4. Probablemente no
© T \\ e Definti
= PN . Definitivamente no
2 20 o Vo
< = N
3 T =\
o 10 e —T 3
LC oo
O |'|'|I , i ~ EZ}?}?}I
( ))
1 2 AN 7 4 5
S~ ;5\"—/
/l\\ ,’L/“

/=
r\

., s . . .
Fuente : Elaboracion “propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el

7N
Departamento de Recursos-Materiales
NN
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La siguiente pregunta se complementa con la grafica anterior y es ¢como
percibe la confianza del Departamento? Obteniendo lo siguiente: el 39%
menciond que el trato recibido es excelente y el 45% es bueno, la cual se refleja
en la calidad del servicio otorgado, de este modo la cordialidad queda
demostrado que es de gran importancia para el usuario y el departamento
mismo. Para el 13% considera que el trato que recibié es regular y el 3%
menciono que podria mejorar la atencion hacia el usuario, ya que en ocasiones
no hay personal que los atienda y tampoco dejan algin mensaje de “atenderlo
después o de regresar en seguida”. Veéase grafica numero 10.

Gréfica 10 T
\\

N
\ff// Valor de Respuesta
50 /
39 1. Excelente

—~ 40 2. Bueno
R 3. Regular
5 4. Podria mejorar
o
£ 20
3
o 10 3
LL

0 RRE

3 4

Fuente : Elaboracién propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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Satisfacer al usuario es un trabajo comprometido, ya que el servicio por ser
intangible no sigue un modelo fijo, por lo cual a cada usuario se le trata de

diferente manera pero siguiendo un patrén de calidad.

Para tal efecto se pregunto ¢es satisfactorio la atencion recibida por
parte del Departamento? Como se observa en la gréfica la atencion recibida
satisfizo a los empleados encuestados con el 63% Yy el 37% no fue satisfecho su
atencion, lo que indica que el servicio genera una experiencia psicoldgica en el

usuario segun la manera como el Departamento de Recursos Materiales

proporciona éste. Véase gréafica nimero 11. 7 o
\ \ ))
N
"
Y& & 777‘\ \\\‘777/: /:
Gréfica 11 / /,§/
/&\/\?‘
/AN

/7

11.- ¢ Estas satisfecho con la atencion qué“\\h‘as/‘?‘recibido en el
Departamento de Recursos Materiales?
70 4
60
50
40
30
20
10

Frecuencia (%)

Fuente: Elaboraciéon propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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La puntualidad, educacién, Cordialidad, Forma de hablar y el respeto son
cualidades que se ofrecen al usuario por parte del personal de bodega al
momento de recibir el material solicitado.

Para conocer acerca de una cualidad se pregunto ¢Coémo fue la actitud
del personal de bodega? EIl resultado fue lo siguiente: el 47% de los
encuestados menciond que es buena la actitud mostrada por el personal de
bodega, lo que se complementa con la gréfica 8 en el que se demuestra la
cortesia ofrecida por el personal, también se le agrega el 28% que considera que
es excelente la cualidad mostrada. Por otra parte el 18/% considera que la

actitud es regular y el 7% menciona que este puede serfneqorédo véase grafica
namero 12

Valor de Respuesta

Excelente
Bueno
Regular
Podria mejorar

50
45
40
35
30
25
20
15
10

28

PobdPR

Frecuencia (%)

Fuente : Elaboracién propia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de Recursos Materiales
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Finalmente para conocer como es el servicio ofrecido por el departamento
se pregunto ¢Cémo calificas el servicio del Departamento? En términos
generales el 30% del personal encuestado estuvo de acuerdo en que el servicio
proporcionado por el Departamento de Recursos Materiales es muy bueno,
excelente fue mencionado por el 27% y el 28% considera que es bueno, lo que
nos llega a definir que el servicio otorgado al 85% de los usuarios cumple con las
expectativas esperadas al cubrir las necesidades del mismo de manera oportuna

y con calidad, para el 13% es regular el servicio proporcionado.

Gréfica 13 an
N
, i .. . /:i\\\\\f::;//:/:
13.- ¢, Como calificas el servicio proporcionado pckr/el\ e partamento
de Recursos Materiales? N

Valor de Respuesta

1. Excelente
N 2. Muy bien
— 3. Bueno
-g 4. Regular
S 5. Malo
§ 6. Muy malo
L

Fuente: Elaboraqfénjpjr"opia de los resultados de los cuestionarios aplicados en el
Departamento de R‘ég\u@os Materiales
N
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CONCLUSIONES.
Las conclusiones a que se llegaron con respecto a la presente investigacion
son las siguientes:

De los usuarios encuestados, el 57% considera que no fue atendido
rapidamente su requerimiento, ya que piensan que después de una determinada
hora ya es demasiado el tiempo de espera hasta la recepcién de su producto,
como se muestra en la grafica n° 6 es decir que el servicio es tardado y su
atencion no fue satisfecho ya que no estan de acuerdo con el procedimiento de la
entrega de material, tomando en cuenta que entre este porc/éﬁt@je se encuentran

los foraneos @ =4

-

‘\\ ‘

/7

</

No obstante, de que los usuarios de la zona @rt&zomo Cancun, Playa del

////‘

Carmen, Cozumel y Carrillo Puerto, 00|nC|d|erorYeh e el servicio en general es

bueno, sin embargo mencionaron que el tie oﬁeéntrega es tardado, ya que en

ocasiones transcurre mas de tres dias s de que el Departamento de

Recursos Materiales ha recibido el ‘re;qt}e |m|ento lo que atrasa en buena

N
medida el desempefio de los usuarms#Qﬁaneos

\/\

e
//’fr"\\ o
En lo que se refiere a Ia actyd y vocacion de servicio del personal tanto

administrativo como de bodegg del Departamento de Recursos Materiales, se

obtuvo en general que gscala es aceptable como se muestra en la grafica n°

N

13, es decir que la aétltb\d del personal para atender a los usuarios es buena y
I //

gue tienen vocacu{ pﬁra el servicio publico.

Otra de las conclusiones que se obtuvieron fue que la forma de atencion
gue se brinda en este Departamento se debe por la lentitud de la entrega del
material solicitado por los usuarios, debido al tras papeleo de los requerimientos,
asi como los documentos que se crean para realizar las compras a los

proveedores, las cuales se tienen que autorizar primeramente por el
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departamento financiero mediante una orden de pago que se genera en este
departamento y la formacién de un expediente por cada departamento usuario de
materiales ya sean de limpieza o de oficina, con el fin de llevar un control interno

de la salida del material del almacén.
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PROPUESTA

» Se propone acciones de mejora a corto plazo mediante la aplicacién de la
técnica del sistema de calidad basado en a). la creacion y mantenimiento de
areas de trabajo mas limpias, b). las areas de trabajo bien organizadas y
seguras, las cuales sirven para dar un mejor servicio, debido a que estos son
habitos clave para un buen ambiente de calidad en el trabajo, que permite elevar
la calidad del servicio otorgado por el personal administrativo y de bodega del
Departamento de Recursos Materiales,

* Implementacion del programa informatico “Slstemg pe Control de
Adquisiciones version 1.5”, programa que facilita la elabora\mon de cotizaciones,
captura de costos de productos de los diferentes p(\ eédores de ordenes de
compra y de pago, creacion de base de datos de p{gpru Yos adquiridos, esto para
la agilizacion de tramites internos que conlle\@n \a la disminucién del trabajo
les, con la cual ayudara a dar

realizado en esta area de Recursos Mgl;""

confiabilidad a los usuarios.

) ey - o
* Crear un modelo, “Modelo de Atem:lbn al Usuario”, es la coordinacion de los
espacios de atencion de usuamas\en eI Departamento de Recursos Materiales,

basado en una perspectiva oomhméamonal gue ayuda a mejorar la relacion entre

/Af?na(zen mediante la modernizacion de la gestién

\

interna del Departamemo con la implementacion de un programa informatico, la

el Usuario-Departament
intercomunicacion rmgdtaEaIé radio portatil, esto como base para el desarrollo de la
administracion, Iaﬁ:ralijormamon y mejora de estos sistemas de informacién
agilizaran los servicios ofrecidos. ElI Modelo de Atencién al Usuario, propuesto
tiene como fin la coordinacion con todos los espacios de comunicacion del
Departamento para trabajar una metodologia comun de atencién. mostrando una
unidad en la forma en que comunica sus servicios, lo cual creara un ambiente de
confianza en los usuarios y que estos mejoren su rendimiento en sus areas

respectivas.






ANEXO N° 1.
UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES, T.S.J.
-ENCUESTA-

Esta encuesta se aplica con el objetivo de mejorar la calidad en el servicio que
se presta en el Departamento de Recursos Materiales.

Instrucciones de llenado: Marque con una _X la opcion que mejor califique su
respuesta y responda de manera breve en donde sea necesario.

Seccion A

//

1. En qué departamento laboras.

1) Archivo general 17) Juzgado Segurgio penal

2) Consejeros 18) Maglstrado§

3) Contabilidad 19) OfICIaJIa\:{e@artes del tribunal

4) Contraloria 20) Presidencia

5) Fondo de mejoramiento 21) Prestaciones

6) Fotocopia 22%@% s Humanos

7) Informatica 23y Sa@ﬁ%nstltucmnal y Administrativa
8) Justicia Alternativa 24) Secretarla de Administracién

9) Juzgado civil ol 2 ) S/ecretarla de Acuerdos Sala Penal

10) Juzgado Civil Carrillo Puerto
11) Juzgado Penal Carrillo Puerto
12) Juzgado Primero de lo Familiar
13) Juzgado Segundo de lo Familiar

(o)
A\ H

\ /
14) Juzgado para Adolescentes e >\ \\* -
15) Juzgado de Ejecucion p/ Adolescentes )
16) Juzgado Primero Penal -/

N @

2. Cudles son los materlales que s@llmta con mayo

O Papeleria
O Consumibles de coy

Y —

— \\\

2 6) Secretaria de Acuerdos Sala Civil
1)27) Secretaria General de Acuerdos

Va = \\// 28) Servicios Generales

29) Sindicato
30) Escuela Juridica
31) Zona norte

r frecuencia.
O Consumibles de fotocopiado
O Material de limpieza

N\

———  Seccion B
A \‘»‘
3. Obtuve ayuda del cfepartamento de Recursos Material
solicite.
O Si O No

4. El modo de cumplir con las entregas de material qu
personal de Recursos Materiales, es el mas apropiad

O Total Desacuerdo
O Desacuerdo

es cuando la

e ha realizado el
0.

O De Acuerdo

O Totalmente de Acuerdo

O Ni de acuerdo Ni en desacuerdo




Seccién B

5. de Recursos Materiales respondi6 con prontitud cua ndo solicité material
de oficina / limpieza.
O Definitivamente no O Probablemente si
O Probablemente no O Definitivamente si
O Indeciso

6. Ha encontrado en el departamento de Recursos Mater iales el apoyo y las
facilidades necesarias al solicitar informacion.
O Definitivamente no O Probablemente si
O Probablemente no O Definitivamente si

O Indeciso

7. Esperé poco tiempo para obtener el material despué s de solicitarla.
O Si O No

8. Cuanto tiempo esperaste para recibir tu materiald e Oficina y/o Limpieza.
O 1hr. O De2-3hrs. O De4-6hrs. O 1-2dias O D/e nQ\asxie 3 dias

9. El departamento de Recursos Materiales cumplloge §\ r(la cantidad del

producto solicitado. Y \//“
O Total Desacuerdo O De Acueﬁj y
O Desacuerdo O//Tot ente de Acuerdo

O Ni de acuerdo Ni en desacuerdo- )

10.El personal de bodega fue cortés al m @\&de ent regar el material.
O Total Desacuerdo ,,@}Q%cuerdo
O Desacuerdo \\\ 1/)‘ O Totalmente de Acuerdo

O Ni de acuerdo Ni en dg%cuerdo
11.La calidad del servicio que regQ{ del departament o de Recursos
Materiales es alta. AN
O Definitivamente no \ O Probablemente si
O Probablemente no ‘ O Definitivamente si

12.El trato que reub{ Qel &jepartamento de Recursos M ateriales fue.
O Excelente \\Oﬁ3ueno O Regular O Podria mejorar
—

13. Estas satisfecho con la atencion que has recibido en el departamento
de Recursos Materiales.
O si O No

Porqué

14.La actitud del personal de bodega fue.
O Excelente O Bueno O Regular O Podria mejorar




Seccion B

15.Como calificas el servicio proporcionado por el De partamento de
Recursos Materiales
O Excelente. O Muy Bueno. O bueno O Regular O malo O Muy malo

Sugerencias.

-**GRACIAS**- —




Tabla N° 1

Archivo general e intermedios
Consejeros

Direccién Financiera
Contraloria

Escuela Juridica

Fondo de mejoramiento Cancun, Playa y

Cozumel
Informéatica Chetumal, Cancun

Justicia Alternativa Cancun, Playa y

Cozumel

Juzgado Civil, 1°,2° Penal, 1°,2° Familiar

Chetumal

= ‘\:\

Ve

\

e

Juzgado Civil, Penal, Familiar de Carr’ﬂé
(’/“/ﬁ \\ &

N\ 4
/,/ \\ "'

Juzgado 1°,2°,3° Civil, 1°, 2/,@%4 °Penal,

1°0.2° Familiar de Cancun.”
/, \\\\

Juzgado Civil, Penal%émﬂlar de Playa
\\ %

Juzgado Civil, Penal, Famlllar de Cozumel

Puerto

Juzgado para Adolescentes

Juzgado de Ejecucion p/ Adolescentes
Juzgado Unitario para Adolescentes
Juzgado Indigena Maya

Juzgado Civil, Penal, Familiar de Isla

Mujeres

Magistrados

// ~

Oficialia de pﬁ\rteé del tribunal

\\ )
Pre3|d§/\
P}rﬁé‘t nes
)

”\e:pursos Humanos

</ ))
”é\//Sala Constitucional y Administrativa

Secretaria de Administracion

Secretaria de Acuerdos Sala Penal

Secretaria de Acuerdos Sala Civil

Secretaria General de Acuerdos

Servicios Generales

Sindicato




Esquema N° 1

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS MATERIALES
7
"/’, ///
\\:////// \\‘\‘
N
A ““\,v ?/*\\
CHETUMAL FELIPE CARRILL@ PUERTO
31 Usuarios 6 USU&I’IQS )
/’\\‘\
H\ ’\;/ﬁ\\
L NWAGN A
CANCUN PLAYA DEL CA%?MEN\ ISLA MUJERES COZUMEL
24 Usuarios 9 Usuarios S a | 2 Usuarios 9 Usuarios

/ '/‘
=




Esquema N°2

CHETUMAL

18 -Administrativo

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS MATERIALES

11- Limpieza

5 - Administrativo

1 - Limpieza

9 - Administrativo

5 - Limpieza

4 - Administrativo

2 - Limpieza

1- Administrativo

> 31 Usuarios
// R FELIPE CARRILLO PUERTO —
(7] 6 Usuarios
L
\\\@’ //// "N
“ I ////” ‘\\T\\
N ) ’J
NP 7N o
R CANCZUN >
| 24 Usuarios (N g
bt \\ U "
\\\_;V//‘ ///// /‘/‘ p f\\
n\ ) .
PLAYA DEL CARMEN >
» . AN /
7| 9 Usuarios
\\L; > ///\\/\/5\\§>
N7
ISLA MUJERES \<< // >
» 2 Usuarios =)
\\\:j/ //—f \T\ >
‘\\\7/ -
COZUMEL >
» 9 Usuarios

1- Limpieza

2 - Administrativo

1 - Limpieza
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