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Prologo

El Instituto Tecnoldgico de Sonora, como institucion educativa, esta
comprometida con el desarrollo econémico, cultural y social de la region, por
lo que redobla esfuerzos desde el area académica para asegurar que se aplique
conocimiento y tecnologia que permita generar mayores oportunidades para
las organizaciones.

Aplicaciones de la ingenieria Industrial en Desarrollo Competitivo es una
obra desarrollada por cuerpos académicos de diversas instituciones, en donde
se plasman experiencias que pueden ser retomadas por diferentes
organizaciones con miras a ampliar las perspectivas de desarrollo y potenciar
su crecimiento, en topicos de calidad, manufactura, logistica, mejora continua
y estudio del trabajo.

En este libro se han concentrado veintiun capitulos que dan muestra de la
generacion y aplicacion del conocimiento de diversos cuerpos académicos en
el ambito de la ingenieria industrial, con enfoque hacia el desarrollo
competitivo de las organizaciones. Los capitulos han sido categorizados por
topicos de acuerdo a areas del conocimiento de ingenieria industrial y temas
afines, con la finalidad de presentar piezas de conocimiento que pueden ser
capitalizadas por las organizaciones en la busqueda de soluciones practicas.

M

Mtro. Mauricio l'ope
Administrador ograma Educativo de
Ingenieria Industrial y de Sistemas Unidad Navojoa
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Capitulo 1. Analisis y Propuestas de Mejoras en el Almacén de
Refacciones, Almacén de Producto Terminado de la Linea #3 y
Dpto. de Moldes de una Empresa Moldeadora de Celulosa

R. Varela-Campos, L. C. Montiel-Rodriguez, J. E. Sanchez-Padilla, A. F. Quirds-Morales
Instituto Tecnologico de Sonora CID Navojoa. Ramon Corona S/N, Colonia ITSON, Navojoa, Sonora, México. E-mail:

rvarela@itson.mx

Resumen: Se realiz6 un diagnostico en la
empresa CEMOPAC (Celulosa Moldeada Del
Pacifico S.A. de C.V.) la cual se dedica al rubro
de cartdn, asi como su reciclaje utilizandolo para
la fabricacion carteras de huevo. Se realizd una
junta con el superintendente de fabrica para buscar
areas de oportunidad y se detectaron distintos
cambios de mejora posibles a realizarse en las
areas de almacén de refacciones, almacén de
producto terminado y area de moldes. En el
almacén de refacciones se lleva un control
inventariado en formatos digitales de Microsoft
Excel de todas las herramientas y materiales
utilizados para el funcionamiento de la empresa
tanto de materia prima como de mantenimiento y
es el centro de distribucion a las distintas lineas de
produccion. A diferencia del almacén de producto
terminado de la linea de produccion #3 el cual
lleva un control del producto apilado por lotes
listo para su ultimo proceso (etiquetado) para
después salir al mercado. En el area de moldes se
reparan y se les da mantenimiento a los moldes
utilizados en las distintas lineas de produccion asi
como también se lleva un control inventariado de
los mismos, un control de fallas y control de los
cambios realizados a cada uno.

Palabras Clave: Analisis, propuestas, mejoras.

Introduccion

Se realizd una junta con el superintendente de
fabrica para buscar areas de oportunidad y se
detectaron distintos cambios de mejora posibles a
realizarse en las areas de almacén de refacciones,
almacén de producto terminado y area de moldes.

En el almacén de refacciones se lleva un
control inventariado en formatos digitales de
Microsoft Excel de todas las herramientas y
materiales utilizados para el funcionamiento de la
empresa tanto de materia prima como de
mantenimiento y es el centro de distribucion a las
distintas lineas de produccion.

Antecedentes

CEMOPAC inici6 sus operaciones en febrero de
1979, con una linea de produccion de moldeado
con capacidad mensual de 18,000 paquetes de 140
charolas. Debido a la aceptacion del producto y su
nivel de demanda para el afio de 1981 inicia
operaciones con la segunda linea de moldeo
agregando otros 18,000 paquetes por mes.

Actualmente esta empresa produce charolas
con capacidad de 30 y 20 huevos, asi como la
charola de 18. Estos son productos se fabrican en
cuatro colores diferentes dependiendo de las
especificaciones del cliente: azul, verde, magenta
y en su color natural.

R. Silveira,(2008) da como concepto de
Mejoramiento Continuo una mera extension
histérica de uno de los principios de la gerencia
cientifica, establecida por Frederick Taylor, que
afirma que todo método de trabajo es susceptible
de ser mejorado.

Planteamiento del problema

En la empresa Celulosa Moldeada del Pacifico
S.A. de C.V. se detectaron posibles cambios de
mejora de en tres de sus diferentes areas tanto la
organizacion como de administracion de las
mismas.

En almacén de refacciones se autorizd desde
hace seis meses la compra de un software como
material de apoyo para control y gestion del
almacén. Debido a la gran variedad de software de
este tipo y los distintos proveedores, se debe
tomar una decision de cudl serd la mejor opcion de
compra y el mas factible para satisfacer las
necesidades de esta area. ;Como definir cudl del
distinto software sera el adecuado?

En el almacén de producto terminado de la
linea #3 se detect6 un mal acomodo del producto
y la falta de espacio para el mismo por lo que éste
ocasiona dificultades para circular por el almacén
y para su conteo al momento de ser inventariado;
asi como dificultades para su deteccion al
momento de buscar dichos productos. ;Cual seria
la soluciéon para el acomodo de producto

11



Aplicaciones de la ingenieria Industrial en Desarrollo Competitivo

aprovechando el espacio disponible del almacén
sin afectar la infraestructura del mismo?

Dentro del proceso del area de moldes se
llena un formato diario donde se detallan los
cambios y reparaciones hecho a cada molde. Al
hacer un diagnéstico de estos formatos es muy
dificil estarlos analizando todos ya que son
muchos y algunos son diferentes; por lo tanto al
buscar los errores mas comunes, éstos son poco
visibles. Esto les lleva mas trabajo y tiempo para
detectarlos.

Justificacion

Ineficiencia del control de inventarios y de
pedidos en el almacén de refacciones; esto si no se
selecciona el software adecuado que pueda
satisfacer las necesidades del mismo. De lo
contrario si se selecciona el software adecuado
haria mas factible la compra de este pues reduciria
los tiempos de espera por falta de material
ocasionada por los retrasos.

- Cuando el almacén de producto terminado de la
linea #3 se encuentre lleno; debido al mal
acomodo, tendra que pararse la produccion por
la falta de espacio. Entre menos produccion
menos ganancias. En el caso de que hubiera un
pedido demasiado grande esto también
dificultaria poderlo solventar.

Debe analizarse en control de informacion de
cambios y reparaciones en el area de moldes; de
lo contrario no se detectaran los errores mas
comunes y no se podrd saber las causas. Esto
ocasionaria mas errores acumulados, mas
reparaciones y por lo tanto costos mas elevados
en el material utilizado en esta area ya que la
cantidad de materiales utilizados seria mayor.

Objetivo

Realizar un diagnéstico de sistemas, hacer una
evaluacion de la situacion actual y proponer
distintas mejoras mediante la implementacion de
una herramienta de manufactura esbelta (kaizen)
basada en la mejora continua en sus diferentes
areas para hacer mas eficiente sus procesos y
eliminar desperdicios; reduciendo con esto todos
aquellos pasos del proceso que son innecesarios
para su funcionamiento y que no agregan valor al
proceso ni al producto y con esto disminuir
tiempos, evitar paros y retrasos.

Limitaciones

- El tiempo de espera desde que se hace el pedido
hasta que el software llega a manos de la
empresa (Tiempo de entrega).

- Al momento de hacer propuestas; estas deben de
estar al alcance econdémico de los costos de la
empresa.

- Para cualquier cambio o propuesta de mejora
queda prohibido cambiar o redisefar la
infraestructura de la empresa (edificios).

Delimitaciones

- En el almacén de refacciones se tendrd como
alcance desde la compra del paquete hasta la
capacitacion del personal en la alimentacién del
software.

- En el almacén de producto terminado de la linea
#3 tendra como de limitante desde la propuesta
hasta llevar a cabo el reacomodo.

- En el area de moldes; el limite sera la propuesta
de mejora en el control de informacion.

Método

El estudio se realizé en las areas de almacén de
refacciones, area de moldes y almacén de
producto terminado de la linea #3 para la
implementacion de las  herramientas de
manufactura esbelta como son; Kaizen y Just In
Time. Por lo tanto fue necesario contar con la
participacion del encargado de cada area en las
cuales se realizd6 el estudio para obtener
informacion de como se trabaja en dichas areas
actualmente y cual es su procedimiento, logrando
con esto la deteccion de los puntos criticos y las
anomalias dentro de estas areas.

ESPOL, (2006) Uno de los caminos para
aplicar a metodologia Kaizen es seguir el proceso
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar).

- Definir: Identifica las oportunidades de mejora
desde las perspectivas del cliente y de la
empresa.

- Medir: Determina las lineas bases, conocimiento
de la situacion actual del proceso que se desea
mejorar.

- Analizar: Busca los factores claves que tienen
un gran impacto en el proceso, identifica la
causa raiz del problema.

- Mejorar: Implementa una mejora piloto en el
proceso.
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- Controlar: Desarrolla un trabajo estandarizado y
un plan de control del proceso de tal manera que
las mejoras sean continuas.

Este proyecto esta aplicado en tres areas
distintas pero que tienen relacion unas con las
otras, en las cuales se identificaron las
perspectivas de mejoras, es decir; que en las tres
areas es posible la aplicacion de la herramienta de
manufactura esbelta Kaizen. Debido a que esta
herramienta se puede implementar en la mayoria
de los procesos.

Para esta investigacion es necesario contar
con los diferentes reportes y formatos utilizados
para control en las distintas 4reas. Estos formatos
y reportes son:

- Reportes de planeacion de produccion diaria.

- Reportes de produccion por linea.

- Hojas electronicas de Excel de inventarios en
almacén de refacciones.

- Reportes diarios de reparaciones y cambios de
piezas en el departamento de moldes.

- Vales de entradas y salidas de almacén.

- Hojas de pedidos de material.

- Formato de registro mensual en el departamento
de moldes.

Resultados

Definir: Se hizo un analisis de las necesidades de
cada 4rea y de sus limitaciones para implementar
la metodologia Kaizen. Ya que cada una de estas
areas tiene distintas anomalias en su proceso y
este método es compatible con estos procesos se
obtuvo como resultado la aceptacion de
implementar Kaizen en las tres areas
seleccionadas para este estudio. Aunque sus
procesos sean distintos estas areas quedaron como
seleccionadas para implementacion de kaizen.

Medir: Se comprendié con detalles la
finalidad y la funcién de cada una de las areas en
las que se trabajo; es decir, se obtuvo informaciéon
exacta de los procesos de cada una de estas areas y
de como laboran. Esto se logré gracias a la
informacion proporcionada por los empleados y
operadores de cada area en las que se realizé el
estudio; y de la actuacion como empleado y
operario de las mismas. De esta manera fue
posible conocer y analizar de cerca estos procesos
sin causar retrasos y re-trabajos en los mismos.

Analizar: Gracias a la informacion de los
empleados y de una evaluacion realizada en cada
area; en las cuales se estudiaron y se observaron

los puntos criticos dentro del proceso desde su
causa raiz hasta sus consecuencias, fue posible
establecer los factores claves en los que es
recomendable realizar cambios de mejora. Esto
sirvio para determinar las distintas y posibles
mejoras que ayudarian a compensar optimizar el
proceso de cada area.

Mejorar: Después de definir, medir y analizar
las éareas en las que se realiz6 el estudio se
concluyo con distintos y posibles cambios de
mejora en cada una de estas areas.

-En el almacén de refacciones se optd por mejorar
algunas anomalias como falta de materiales,
retrasos y paros; las cuales se tomaron en cuenta
para la seleccion de un software para la
administracion del inventario de dicho almacén.
Una vez instalado este software estas anomalias y
retrasos; estos deberan reducir su frecuencia o
desaparecer en su totalidad. Son estos los
resultados que se esperan ya que el software aun
no es adquirido; solo se autorizé la compra. Por
otro lado en el departamento de moldes se disefi6
un formato de reporte mensual y se obtuvo como
resultado una nueva forma de detectar las fallas y
anomalias en los moldes utilizados en produccion;
los dias en los que fallaron y cuales fueron estos
moldes. De esta manera se puede también rastrear
las fallas y conocer su causa raiz. También es
posible determinar por medio de este reporte
cuales son los moldes que mas fallas tienen en el
transcurso de un mes para posteriormente ser
revisados y evaluados para darles salida o
seguirlos utilizando.

-Como resultado de la construccién de un stock
para el acomodo y control de tarimas que
contienen el producto terminado de la linea #3, se
aproveché de manera mas eficiente el espacio
ctibico en dicho almacén dando oportunidad de
acomodo de nuevos productos que pronto se
fabricaran y seran almacenados en dicho almacén.
Esto también permite mantener un orden visual de
manera que los productos terminados puedan ser
localizados rapidamente al momento de ser
utilizados para darles salida; asi mismo es posible
darle mas espacio de maniobrar al montacargas.

-Para el almacén de refacciones se optd por
actualizar el software cada vez que esto sea
necesario y que esté disponible una nueva version;
ya que de esta manera resultard mas barato que
adquirir un nuevo software y ya se sabe que este
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es el ideal para los objetivos y necesidades de esta
area.

-En el departamento de moldes se capacitd al
personal encargado de dicha area para el llenado
del formato de reporte mensual dando como
resultado la asignacion de una persona
responsable de realizar este reporte cada mes;
mismo que serda entregado al jefe de turno de
produccion para posteriormente ser analizado.

-En el almacén de producto terminado de la linea
#3 se obtuvo como resultado la aceptacion del
personal a trabajar con estos cambios ya que de
ellos dependen estas mejoras; pues son ellos los
que pasan mas tiempo en el almacén. Para
estandarizar esta mejora con la creciente demanda
y diversidad de productos que vayan surgiendo se
iran agregando mas stocks como sean necesarios
para controlar el flujo de producto terminado.

Conclusiones

Al utilizar herramientas de manufactura esbelta
como “Kaizen” se pueden presentar resultados
inmediatos como en el almacén de producto
terminado de la linea #3 donde pudo notarse
rapidamente su cambio, ya que después de aplicar
esta herramienta de mejora continua en su proceso
el localizar los productos y el flujo de los mismos
ha sido mas sencillo.

En el almacén de refacciones los cambios
seran notorios a un plazo mas largo pues hay que
alimentar de  informacion un  software
especializado en inventarios, y esperar a que sea
visible la mejora del flujo de materiales.

En el departamento de moldes es diferente ya
que los cambios de mejora fueron realizados en
esta area pero los resultados pueden verse
reflejados de manera mas visible en el area de
producciéon donde se utilizard la informacion
proporcionada por el departamento de moldes.

Recomendaciones

Ya que la herramienta de manufactura esbelta que
se utilizo (Kaizen) significa mejora continua; se
recomienda seguir utilizdndola bajo el mismo
proceso DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar) ya que este es efectivo si se
realiza de la manera correcta. (J. Mula, 2003)

La implementacion de un sistema JIT
requiere cambios sustanciales en los sistemas de
fabricacion existentes y en la gestion de los
sistemas de informaciéon usados para soportar
estos sistemas. ( J.M. Framinan, 2003).

Un almacén es aquel lugar donde la empresa
coloca materiales y productos para cuando sea
necesario su uso, pero nunca debe utilizarse un
almacén como bodega ya que esto lo satura y
limita su aprovechamiento. Este debe estar
despejado para evitar los retrasos tener un mejor
flujo de dichos materiales y productos.

Es importante entonces buscar siempre la
forma de mejorar el manejo de materiales y
productos. Dichas mejoras tienen que ser
continuas; es decir, siempre tiene que estarse
mejorando alglin punto del proceso para aumentar
la efectividad del mismo.
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Capitulo I1. Evaluacion de la Satisfaccion del Servicio al Cliente
en Cafeteria ITSON usando la Metodologia SERVQUAL

J. E. Sanchez-Padilla, G. M. Martinez-Solano, M. Lopez-Acosta, G. E. Ramirez-Martinez, R. Varela-Campos
Instituto Tecnologico de Sonora CID Navojoa. Ramon Corona S/N, Colonia ITSON, Navojoa, Sonora, México. E-mail:

esanchez@itson.mx

Resumen: En la presente investigacion se aplicd
un sistema de evaluacion de la satisfaccion del
cliente en los servicios de cafeteria en las
instalaciones del Instituto Tecnoldgico de Sonora
Navojoa Sur para determinar las expectativas y
percepciones de los clientes respecto a los
servicios ofrecidos, y asimismo, obtener el nivel
de satisfaccion del cliente y el indice de calidad en
el servicio. Para realizar esta investigacion, se
trabajo  fundamentdndose en la  escala
SERVQUAL, en la cual se analizan las
expectativas y las percepciones de los usuarios,
para determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes. Para la realizacion de esta investigacion
primeramente se adecud el cuestionario a este
caso particular, posteriormente se determind el
tamafio de muestra; se aplicd dicho cuestionario y
se analizaron los resultados. La calidad se divide
en calidad esperada y percibida, se obtuvo 95.1%
en promedio para la esperada y 63.7% para la
percibida, donde 100% significa calidad maxima.
Considerando que la calidad del servicio es la
diferencia entre lo que el cliente espera y lo que
recibe, se determind un indice de calidad en el
servicio de -31.4%. Puesto que el indice de
calidad en el servicio resulta negativo, indica que
las percepciones del cliente estan por debajo sus
expectativas y que la calidad esté4 deficiente.
Palabras Clave: Servicio al cliente, SERVQUAL.

Introduccion

Desde hace varios afos el Estado de Sonora se ha
destacado por implementar diferentes programas
que impulsan el desarrollo e incrementan la
competitividad de la region, atrayendo con esto
grandes beneficios para todos los sonorenses.

Uno de estos programas es ISO 9001. Las
siglas ISO corresponden a International Standard
Organization  (Organizaciéon Internacional de
Normalizacion), una entidad internacional que, a
través de organismos verificadores acreditados,
otorga a las empresas la certificacion de un
sistema de gestion de calidad efectivo.

En el afio 2002 el ITSON fue certificado con
la norma ISO 9001 por demostrar cumplimiento y
conformidad con los requerimientos estandares

que esta norma pide. Sin embargo, dado que la
certificacion ISO solamente llega sélo a los
procesos del area administrativa y la Cafeteria esta
subrogada, ésta no ha sido incluida en una
evaluacion formal y nunca ha implantado una
medicion del servicio al cliente desde que empez6
a ofrecer sus servicios.

No se conoce el indice de satisfaccion de los
clientes del area de cafeteria del ITSON, asi como
tampoco sus expectativas y percepciones sobre el
servicio que les es prestado y la diferencia que
pueda existir entre ambas. De lo anterior se puede
deducir la siguiente pregunta de investigacion:
(Cudl sera la metodologia que permita evaluar la
brecha existente entre los niveles de expectativa y
percepcion del cliente con respecto al servicio
prestado en cafeteria?

Objetivo. Desarrollar un esquema de
evaluacioén para la satisfaccion del cliente en los
servicios prestados en el area de cafeteria de las
instalaciones del ITSON, tomando como base la
escala de medicion de calidad SERVQUAL, como
medio para determinar la brecha existente entre
las expectativas y percepciones que tienen los
clientes respecto a los servicios ofrecidos.

La realizacion de este proyecto es de gran
importancia tanto para la organizacién, como para
los wusuarios de cada uno de los servicios
ofrecidos.

Durante el desarrollo de este proyecto se
evaliia y analiza la calidad en el servicio que se
ofrecen al contribuyente, con la finalidad de
mejorar los procesos, para ofrecer un buen
servicio. Los resultados que se obtengan seran
estudiados y evaluados para asi poder dar
soluciones a la problematica por la cual pasa en
ese momento.

Con este proyecto se obtienen grandes
beneficios como:

Se sabra que tan satisfechos estan los
clientes con los servicios ofrecidos.

Se podra mejorar algunas situaciones que
estan en correcto estado pero que podrian
estar mejor.

De no realizarse este proyecto se pudiera
incurrir en las siguientes problematicas:
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No se sabra que tan satisfechos estan los

clientes con el servicio.

Limitaciones. El enfoque de este proyecto va
dirigido especificamente a la Cafeteria del
Instituto Tecnolégico de Sonora Unidad Navojoa
Sur (ITSON), desde su inicio hasta la terminacion
de éste. La investigaciéon estuvo limitada por
aspectos como:

Disponibilidad de horario por parte del

personal, lo que puede dificultar el desarrollo

de algunas etapas del proceso.
La negativa del cliente para responder para
responder el instrumento de evaluacion.

Delimitaciones. El alcance del proyecto esta
orientado solamente hacia el area de Cafeteria de
las instalaciones del ITSON Unidad Navojoa.

Revision de la literatura.

El SERVQUAL es un instrumento que usa la
escala multiple de Likert. Tiene un alto nivel de
fiabilidad y validez y las empresas lo pueden
utilizar para comprender mejor las expectativas y
percepciones que tienen los clientes respecto a un
servicio. Esta metodologia desarrollada por
Parasuraman [1] presenta la base de cinco criterios
de la calidad que deben ser medidos en el servicio:

1. Fiabilidad:  Ejecutar el  servicio

eficazmente, capacidad de hacer el servicio

bien en un primer momento.

2. Elementos tangibles: Imagen de las

instalaciones, equipos, instalaciones,

personal, folletos, medios de comunicacion.

3. Capacidad de respuesta: Capacidad de

reaccion frente a la demanda de un cliente,

ofrecer un servicio rapido.

4. Seguridad: Se refiere a los riesgos que

presentan servicios como los hospitales o

excursiones, no siempre aplica.

5. Empatia: Conocer y comprender a los

clientes y sus necesidades.

Parasuraman considera a la calidad del
servicio como el resultado de la discrepancia entre
las expectativas y la calidad percibida.

El modelo SERVQUAL destaca que los
servicios presentan una mayor problematica para
su estudio y supone que:

1. Las evaluaciones del servicio no solamente

se efectian durante la entrega de éste, sino

que también en el proceso de realizacion del
mismo.

2. Al cliente le es mas dificil evaluar la

calidad del servicio que la calidad de los

productos.

3. La percepcion de la calidad del servicio es

el resultado de una comparacion del cliente

con el desempeifio actual del servicio.

El SERVQUAL esta basado en un modelo de
evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio
en el que:

1. Define un servicio de calidad como la
diferencia  entre las  expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo,
un balance ventajoso para las percepciones,
de manera que si éstas superaran a las
expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio, y alta satisfaccion con
el mismo.

2. Sefiala ciertos factores clave que

condicionan las expectativas de los usuarios:

*  Comunicacion “boca a boca”.

*  Necesidades personales.

* Experiencias con el servicio que el
usuario haya tenido previamente.

* Comunicaciones externas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a

los criterios de evaluacion que utilizan los

clientes para valorar la calidad en un servicio.

Algunos casos practicos en los que esta
metodologia ha sido utilizada exitosamente se
presentan a continuacion.

Ango [2] us6é el modelo SERVQUAL como
referencia para validar la confiabilidad de la
evaluacion de la calidad en el servicio por
pregunta directa para los usuarios externos de la
consulta ambulatoria en Lima. Peri. Sus
resultados fueron que existia una correlacion muy
baja ( r entre -0.398 y -0.281 con un p<0.05). El
alto nivel de discrepancia encontrado sugiere que
SERVQUAL da resultados mucho mas confiables
que la pregunta directa.

Otra aplicacion se hizo en la biblioteca
especializada de la comunidad cientifica del
Instituto de Pesquisas Energéticas y Nucleares [3]
en Brasil, para ello fue utilizado el modelo del
SERVQUAL para identificar la diferencia entre la
expectativa y la satisfaccion del usuario con los
servicios ofrecidos por la biblioteca. A partir del
analisis de los resultados se constata que la
calidad de los servicios ofrecidos por la biblioteca
estd muy cerca de lo considerado ideal por los
usuarios, quedan sin embargo, algunos puntos
susceptibles de mejoria.

También en Brasil y en una biblioteca fue la
aplicacion hecha por Katia [4]. Este estudio tuvo
por objeto evaluar la calidad de la atencion en la
biblioteca de la Escuela de Enfermeria de la
Universidad de Sao Paulo. Se utilizd6 un
cuestionario que evalta la satisfaccion del usuario
a través de cinco componentes de calidad:
tangible, confiable, receptivo, seguridad y
empatia. La tasa de satisfaccion se calculd
mediante la razén entre el grado de importancia y
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satisfaccion. El andlisis de las preguntas abiertas
fue cuanti-cualitativo. En Confiabilidad y
Empatia, los usuarios se mostraron insatisfechos
con los entrenamientos para  busqueda
bibliografica y sobre el empefio del empleado para
atender las necesidades de los clientes. Los
usuarios no estuvieron plenamente satisfechos con
la Receptividad, sin embargo, concordaron en que
la bibliografia no estaba actualizada. Dentro de los
aspectos Tangibles, los equipos y el ruido fueron
los més criticados. Los resultados demostraron
que la biblioteca ofrece servicio de calidad a sus
usuarios.

Metodologia.

Caracterizacion del Sistema Bajo Estudio. La
estructura organizacional de la Cafeteria es
simple, estd compuesta por cuatro personas,
primeramente esta la duefia del negocio quien es
la encargada del negocio y se lo renta a la
Institucion, su labor es atender y encargarse del
capital que se gana, seguidamente estd una
cocinera, ella es la que prepara los desayunos y
comidas, después esta una empleada que atiende y
ayuda con el aseo y por ultimo un empleado
encargado del aseo.

Seleccion del Tamafio de la Muestra. Se toméd
como tamafio de poblacion la cantidad de
estudiantes que atiende la Cafeteria, la cual es de
2684 personas. Se usdé como apoyo la Tabla 1.
Asi, con un error del 5% y una poblaciéon mayor a
2000 y menor a 3000 se determina un tamaifio de
muestra de 353.

Tabla 1. Tabla auxiliar para determinar tamafios de muestra.
Fuente: Magallan [5].

Para un nivel de confianza del 95%.

Poblacion. | Error 4%. | Error 5%. | Error 10%.
5,00 222 83
1,000 385 286 91
2,000 476 333 95
3,000 517 353 97
4,000 541 364 98
5,000 556 370 98
10,000 588 385 99
15,000 600 390 99
20,000 606 392 100
25,000 610 394 100
50,000 617 397 100
100,000 621 398 100

Seleccion de Criterios a Analizar en base a la
Metodologia SERVQUAL. La escala
SERVQUAL define al servicio de calidad como la
diferencia entre las expectativas y percepciones de
los clientes. Para este proyecto en particular se
tomaron en cuenta los siguientes criterios a
evaluar:

1. Confort o aspectos tangibles.

El equipo con que se cuenta para
ofrecer el servicio.

El aspecto de las instalaciones.

El aspecto del personal que ofrece el
servicio.

2. Atencion.

La actitud de servicio del personal.
3. Capacidad de respuesta.
Rapidez del servicio.
Atencion a las dudas.

4. Calidad del producto.
Comida saludable.
Buena presentacion.
Buen sabor.

Dichos aspectos se consideraron como
criterios para la evaluacion del servicio que presta
el area bajo estudio, debido a que se tuvo que
adaptar para poder aplicarse de una manera
correcta al servicio de Cafeteria. Estos criterios
fueron de gran utilidad para la elaboracion del
instrumento de evaluacion.

Disefio del Instrumento de Evaluacion. En
esta etapa del proyecto se desarrolld una
recoleccion de datos en base al instrumento
SERVQUAL propuesto por Parasuman, Zeithaml
y Berry [1], esto apegado a cada una de las
necesidades del sistema bajo estudio.

A continuaciébn se mencionan los
objetivos que se desean cumplir con dicho
instrumento de evaluacion.

1. Determinar el nivel de satisfaccion del

cliente.

2. Determinar la calidad en el servicio que

presta esta area.

3. Determinar qué es lo que el cliente espera y

que es lo que recibe.

4. Determinar el nivel de confiabilidad y

seguridad de los servicios prestados por el

area bajo estudio.

Esta metodologia recomienda hacer dos tipos
de encuestas uno va dirigido hacia lo que el
cliente espera de un servicio (Expectativas) y el
otro se enfoca a calificar que es lo que el cliente
recibe realmente (Percepciones) y cada una de
estas encuestas cuentan con un total de 22
preguntas lo cual suma un total de 44 reactivos
que la persona encuestada tendria que contestar, es
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por eso que se llegd al acuerdo de unir las dos
encuestas en una sola; reduciendo asi el
instrumento a 28 reactivos, esto se realizd con el
objetivo de hacerle mas facil la encuesta a las
personas a la hora de contestar las preguntas y
sobre todo para quitarle menos tiempo.

Ademas, al instrumento generado se le agregd
una pregunta y un espacio, en el cual el cliente
clasifica de manera general la calidad del servicio
y el motivo de ello. En este apartado se utilizé una
escala, misma que se defini6 de acuerdo al
tomador de decisiones de la organizacién bajo
estudio. Esta escala comprende cinco niveles, los
cuales son:

1. Pésimo.

2. Malo.

3. Regular.

4. Bueno.

5. Excelente.,

Y al final otro espacio para que el cliente
proporcione alguna queja o comentario adicional.

Para efectos de la aplicacion del instrumento
y dadas las caracteristicas particulares de la
poblacion bajo estudio, se definieron como
prioridades el establecer un disefio de instrumento
que cumpliese con las siguientes caracteristicas de
uso:

1. Uso de lenguaje y estructura comprensible para
todo tipo de usuario.

2. Rapidez en el tiempo de llenado.

3. Facilidad para la concentracion de los datos

Dado esto ultimo se procedi6 a la generacion
de un cuestionario que hiciera posible el
cumplimiento de lo anterior, para lo cual se tomé
la decision de crear un instrumento integrador, el
cual tuviera la capacidad de evaluar en una sola
aplicacion directa tanto las expectativas como las
percepciones de cada usuario. Este mismo
instrumento ademas requirié de hacer uso de un
lenguaje comin para que fuera entendible para
todas las personas.

Aplicacion del Instrumento de Evaluacion. El
periodo de aplicacidon de las encuestas en el area
de cafeteria, se realizd en base a un plan de
trabajo, que se elaboré variando los dias de la
semana y el horario. Se aplicaron 353
cuestionarios durante tres semanas continuas, en
distintos horarios y dias, para obtener resultados
mas confiables.

Resultados.

En la Figura 1 se reportan las diferencias entre la
calidad esperada y la calidad percibida para cada
una de las dimensiones, se puede apreciar que la
diferencia de altura es considerable, sobre todo
para el confort.

Diferenciacion entre expectativas y percepciones
de Cafeteria

5.00

4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

0.00
; G CAPACIDAD ~ CALIDAD EN
CONFORT — RTENCION 1 e ppSPEUSTA PRODUCTOS BExpectstivas

Figura 1. Diferencia entre expectativas y percepciones.
Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 2 aparecen los promedios de las
expectativas para cada una de las dimensiones, y
se agrega un promedio general de las
dimensiones. Se encuentra que el cliente desea,
sobre todo, confort y calidad en los productos.

Expectativas.

Dimension. Evaluacion
Confort. 96%
Atencion. 95.2%

Capacidad de respuesta. | 93.6%
Calidad de productos, 95.6%
Media general. 95.1%

Figura 2. Valores promedio de las expectativas.
Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 3 se muestran los promedios de
las percepciones, para cada una de las
dimensiones y un promedio general. En confort
queda bastante bajo, pero ninguna de las
dimensiones alcanza una buena calificacion.

Percepciones.

Dimension. Evaluacion
Confort. 57.6%
Atencion. 66.6%

Capacidad de respuesta. | 63.6%
Calidad de productos, 67%
Media general. 63.7%

Figura 3. Valores promedio de las percepciones.
Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 4 se presentan las calificaciones
obtenidas en el indice de calidad en el servicio
para cada una de las cuatro dimensiones, lo mas
importante es la fila correspondiente a Ia
diferencia, sobre todo la parte expresada en
porcentaje, cuando la diferencia es negativa y de
porcentaje alto, significa que para esa dimension
el servicio es malo. Se puede notar que en el
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promedio general se obtuvieron porcientos
negativos y altos.

Diferencia entre Percepciones y Expectativas.
Dimension | Percepcié | Expectativ | Diferenci
. n a a
Confort. 57.6% 96% -38.4%
Atencion. | 66.6% 95.2% -28.6%
Capacidad | 63.6% 93.6% -30%
de

respuesta.

Calidad de | 67% 95.6% -28.6%
productos.

Media 63.7% 95.1% -31.4%
general.

Figura 4. Indices de calidad en el servicio.
Fuente: elaboracion propia.

Por ultimo, la Figura 5 muestra en un
diagrama de pastel la evaluacion general de la
Cafeteria, que queda entre buena y regular, la
uniéon de estas dos categorias tiene el 83% de las
respuestas.

¢Como califica en general el servicio que le
proporciona Cafeteria?

2%

m Bueno
O Regular
O Malo

m Pésimo

O Excelente

Figura 5. Evaluacion general de la Cafeteria.
Fuente: elaboracion propia.

Conclusiones.

El desarrollo de la presente investigacion permitid
el cumplimiento general del objetivo planteado al
inicio de la misma, puesto que mediante la
aplicacion del instrumento basado en la escala
SERVQUAL, se obtuvieron las expectativas del
cliente, sus percepciones y el indice general de
calidad en el servicio de Cafeteria.

Se observa que el promedio de las
expectativas corresponde al 95.1% (Ver Figura 2)
lo que quiere decir que el cliente no espera un
100% de satisfaccion, a percepciones le
corresponde un 63.7% (Ver Figura 3), lo que
determina el porcentaje de satisfaccion del cliente
después de que se le otorgd el servicio. El indice
de calidad en el servicio resultd de -31.4%, la
diferencia existente entre las percepciones y las

expectativas. Se genera entonces una brecha que
se debe disminuir para lograr la satisfaccion del
cliente.

Puesto que el indice de calidad en el servicio
resulta negativo, indica que las percepciones del
cliente estan por debajo de sus expectativas, lo
que determina que el servicio no es exactamente
lo que esperaba.

En la grafica de expectativas (ver Figura 2),
al observarla, se detectd la importancia que el
cliente otorga por obtener y cumplir con cada uno
de los aspectos que se evaluan. En este apartado
resultdé de mayor importancia, para el cliente, el
confort; posteriormente calidad en productos,
atencion y capacidad de respuesta (ver Figura 4).

Al analizar la grafica mostrada en la Figura 4,
se concluyo que el aspecto en que se debe poner
mayor atenciéon es en el de Confort, pues éste
obtuvo un indice de calidad en el servicio de -
38.4%, lo que resulta la brecha mas alejada de
cero; mismo que quiere decir que no se estd
cumpliendo en tener equipo moderno y atractivo,
asi como que las instalaciones no son apropiadas y
no estan suficientemente limpias, cuidadas y
ordenadas.

Mediante la aplicacion de los items de
evaluacion general de los servicios
proporcionados por Cafeteria, se concluyd que los
clientes consideran regular el servicio de
Cafeteria. Esto debido a que en las calificaciones
se observé la mayor frecuencia.

Cabe mencionar que realizar este proyecto
sera de gran importancia para la Cafeteria, puesto
que podran establecer medidas de accion para
mejorar los aspectos a los que el cliente otorgd
menor puntuacion.

Cualquier empresa puede tener una idea
del grado de satisfaccion de sus clientes, pero es
mucho mas importante hacer una investigacion
formal con este tipo de técnicas que se pueden
usar para apoyar una certificacion con ISO9001.

Recomendaciones.

Se recomienda mejorar en los puntos mas
criticos obtenidos por el instrumento, para cumplir
con las necesidades del cliente y elevar su
satisfaccion y por tanto el indice de calidad en el
servicio.

De igual manera, se aconseja realizar
evaluaciones periodicas, una vez que se hayan
puesto en marcha las acciones correctivas, y
comparar los resultados que se obtengan con los
anteriores. Esto permitird determinar si las
decisiones tomadas han sido benéficas para
disminuir la brecha entre lo esperado y percibido,

19



Aplicaciones de la ingenieria Industrial en Desarrollo Competitivo

igual que para aumentar el indice de calidad en el
servicio.
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Capitulo I11. Un Método para Medir los Costos Totales de
Calidad en las Pymes Mexicanas

J. J. Garcia-Ochoa, O. R. Gémez-Aldama, L. Gonzéalez-Velasquez, J. R. Fox-Sanchez, J. Flores-Preciado
Universidad de Sonora Unidad Regional Sur. Lazaro Cardenas No.100, Colonia Francisco Villa, Navojoa, Sonora, México. E-mail:
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Resumen: Es claro que los costos del
incumplimiento es lo que se gasta por hacer las
cosas mal. Es el desperdicio, el volver hacer las
cosas, el reparar lo antes hecho, el dar garantias,
el anadir operaciones de pruebas e inspecciones
que se hacen necesarias debido a problemas que
hacen que no se cumplan los requisitos o
necesidades de los clientes. Asi que la medida de
la calidad consiste en calcular todo lo que no
tendria que hacerse si todo se hubiera hecho bien
desde la primera vez, y considerar esto como el
precio del incumplimiento. Los costos de calidad
los podemos clasificar en dos grandes areas: los
que se originan en la empresa para asegurar que
los productos tengan calidad, y por el otro lado
estan los que resultan por la deficiencia de
productos y procesos, a estos ultimos se les
conoce como costos de no calidad. En este
articulo se desarrolla un sistema sencillo y
practico de como se pueden identificar, reunir los
datos y medir los costos de no calidad, que
permita a los ejecutivos tomar las mejores
decisiones.

Palabras clave: costos de calidad, de no calidad y
totales.

Introduccion

La historia se repite una vez mas; es decir,
nuevamente desde este afio 2009 al igual que
sucedi6 en el afio de 1929 estamos viviendo en
México una crisis econdémica internacional y
como de costumbre las acciones de reduccion de
costos a ser implementadas por las empresas han
sido, son y seran (si no aprendemos) de dos tipos:
el primer tipo es el recorte de gastos; entre las
acciones tipicas estan el despido de trabajadores y
empleados, la reestructuracion del organigrama
directivo, la redefinicion de las nuevas
responsabilidades directivas, la reduccidon del
presupuesto operativo, la disminuciéon en las
inversiones, la reestructuracion y disminucioén de
proveedores (utilizando como tUnico criterio el de
conseguir los precios mas econémicos); y en el
segundo tipo estd el ofrecimiento de precios mas
bajos para estimular la venta de sus productos. Sin

embargo, los clientes de hoy son mas exigentes,
por lo que demandan la mejor calidad, el menor
precio y el mejor servicio de entrega. Asi que
cuando respondemos con precios mas bajos
simplemente reduciendo los costos como ya se
menciono, pronto descubrimos que se desaparece
la calidad y la entrega puntual y como resultado
inevitable es que se empiezan a cerrar centros de
trabajos y/o las empresas son adquiridas por
nuevos propietarios o accionistas. El mensaje es
claro. “No debemos sacrificar la calidad por tratar
de reducir los costos o por ofrecer un servicio de
entrega tercermundista”.

Debemos aprender que las oportunidades
para la reducciéon de costos pueden encontrarse
revisando las actividades relacionadas con la
mejora de la calidad desde el disefio, en el proceso
y en la venta de productos y servicios, siendo el
mejoramiento continuo de la calidad la actividad
mas importante.

En este trabajo se define como problema el
describir un  método para apoyar la
implementacion, la medicion de los costos totales
de calidad y la evaluacién del impacto econémico
que implica la solucion efectiva de problemas de
calidad en la pequefia y mediana empresa
productiva y/o de servicio.

Este trabajo se justifica desde un punto de vista
econdmico y social pues todo empresario busca
generar ingresos para mantenerse, pero ademas,
que éstos superen a sus costos, de lo contrario
desaparecera la empresa y con ello sus empleados
y proveedores. Por lo tanto las aplicaciones de los
principios de calidad, deberan tener un impacto
importante, particularmente desde el punto de
vista econémico, social, administrativo y
empresarial.

Los costos de calidad han sido tema de
discusion desde la década de los aflos cincuenta.
Sin embargo, solo se ha utilizado como un
indicador para medir defectos en las lineas de
produccion en lugar de ser presentado como un
medible de mayor importancia para los ejecutivos.
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Gutiérrez P. Humberto (2005), divide los
costos de calidad en dos areas: el precio del
incumplimiento y el precio de cumplimiento. En
su articulo se enfatiza en el precio del
incumplimiento porque es importante al momento
de reducir los costos y el descontento de los
clientes. A este componente lo constituyen todos
los gastos realizados en hacer las cosas de manera
ineficiente (mal) y cuando se suman estos
componentes, segun Crosby Phillip (1999 y 2007)
vemos que representa una cantidad muy grande de
dinero que va dese un 20% o mas de las ventas en
las compailias manufactureras y un 35% o mas de
los costos de operacion de las empresas de
servicio. Esto indica que seria miope en pensar
que solo se trata de traducir los defectos en
dolares.

Lo anterior mas bien significa que al
reducir los costos de calidad es como si
incrementaramos las utilidades entre un 20 a un
35% sin elevar las ventas, sin contratar personal
nuevo, sin adquirir equipo nuevo, sin adquirir
materias primas, etc.

Se han realizado estudios en diferentes
tipos de empresas, en varias partes del mundo y se
han confirmado los porcentajes de Crosby Phillip
en cuanto a los porcentajes de los costos de
calidad tal y como se presentan de manera
resumida en la Tablal de algunas investigaciones
hechas al respecto.

Tabla 1: Costos de calidad y su impacto econémico.

En este articulo se plantea como objetivo
fundamental el disefiar un método sencillo de
implementacion para determinar los costos totales
de calidad para confirmar y/o revelar algunas de
las areas con oportunidad de ser mejoradas.

Para la puesta en practica de dicho método
se propone que se haga atendiendo los pasos del
ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). Y
que a continuacion se describen de manera
resumida.

Planear: Elaborar y presentar un programa
para establecer un el sistema de costos totales de
calidad para la aceptacion y apoyo por la direccion.

Hacer: Se refiere a realizar las actividades
de recopilacion de informacion, aplicar formatos,
calcular los costos totales de calidad y analizar los
resultados e informes.

Verificar: Consiste en identificar y
desglosar los costos totales de calidad en sus
componentes

Actuar: Consiste en aplicar el método en
otras areas de la organizacion con el fin de hacerlo
extensivo y presentar los resultados y hallazgos a la
alta direccion.

Flores Juan (2008), hace una extensa
investigacion bibliografica sobre costos de calidad
y propone el siguiente catalogo para medir los
costos de calidad. En la Tabla 2, se presenta una
version de solo cinco conceptos por tipo de costo.

AUTOR TIPO DE COSTOS PERDIDAS
Mc Gregor (1983), Costos de $10,000 millones de libras en un afio
calidad en
Europa
Carballal (2000), Costos de no $435 millones de ddlares en 1980.

calidad en los
bancos de US

Giakatis, Enkawa y

costos de no

Representan entre un 5% al 30% de las

Washitani (2001) calidad ventas.
Simga-Mugan y Erel prevencion del 23% de Costos totales de calidad en 49% en la
(2000) 26% correccion. empresa aeronautica
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Tabla 2: Catalogo de costos especifico de prevencién

Codigo Concepto Importe

P001 Control de procesos 35,000

P002 Programa de | 32,500
necesidades de cliente

P003 Prog. De prevencion de | 123,894
fallas

P004 Auditorias de calidad 7,300

Etc. Etc. Etc.
Importe total $759,814

Tabla 3. Catilogo de costos especifico de evaluacién.

Tabla 4. Catalogo de costos especifico de Falla Interna

Codigo Concepto Importe
FI1001 Ausentismo 25,000
F1002 Entradas contables | 23,800
incorrectas
FI1003 Envios equivocados, | 19,700
entregados a otro cliente
o duplicados
F1004 Errores de facturacion 150,000
Etc. Etc. Etc.
Importe total $342,704

Codigo Concepto Importe Tabla 5. Catalogo de costos especifico de falla externa
E001 | Auditorias de calidad | 25,000 Codigo Concepto | Importe
del producto terminado FE001 | Accidentes y lesiones en 80,000
en almacén campo
Evaluacion  de  los | 29,500 FE002 | Cancelacion de pedidos 10,000
E002 indicadores de FE003 Correccion de 75,000
calida/Junta de problemas en campo
resultados FE004 Costos de espera en 3,000
E003 Evaluacion del sistema | 18,550 pagos
de costos de calidad Ete. Etc. Etc.
E004 Evaluaciones y | 50,010 Importe total | $170,802
calificacion del personal
Etc. Etc. Etc.
Importe total $393,930
Los costos totales de calidad son pues los
costos asociados al sistema de gestion de
calidad, y pueden utilizarse como medida de
desempefio del sistema de calidad antes y
después de la mejora. Para hacer tal medicion
se presenta la Tabla 6, que muestra los costos
totales de calidad.
Tabla 6: Costos totales de calidad.
En
En En porcentaje
Concepto En pesos porcentaje porcentaje sobre costos
sobre ventas | sobre costo | de operacion
total
Ventas 18,898,475
Costo total 16,252,689
Utilidad 2,645,786
Costo total de calidad 1,667,250 | 8.82% 10.26% 11.43%
Costos para asegurar la calidad
Prevencion 759,814 4.02% 4.68% 5.21%
Evaluacion 393,930 2.08% 2.42% 2.70%
Costos de no calidad
Fallas internas 342,704 1.81% 2.11% 2.35%
Fallas externas 170,802 0.90% 1.05% 1.17%
Costos de operacion 14,585,439 | 77.18% 89.74% 100%
Rentabilidad 14%
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Conclusiones y Recomendaciones
Aun cuando los costos de calidad datan desde el
afio de 1950, se les ha dado poca importancia en
las Pymes y sobre todo en las mexicanas, pues
hasta la fecha las empresas no cuentan con un
catalogo para recabar los costos de calidad por
fallas internas, externas, actividades de
prevencion y evaluacion, ain cuando los costos
son considerables, y en nuestro caso de estudio
representaron el 11.43% de los costos de
operacion, es decir, $1°667,250 (un millon
seiscientos sesenta y siete mil doscientos
cincuenta pesos).
Es primordial que los costos totales de calidad
sean considerados dentro del rubro de los costos
totales para conocer la realidad de nuestras Pymes
mexicanas, y con esta informacion se emprendas
acciones enfocadas a la reducciéon de dichos
costos mediante actividades de mejora continua.

Debido a que las Pymes no cuentan con
métodos estructurados para implementar acciones
de mejora continua que permitan disminuir los
costos de no calidad que afectan la rentabilidad de
las empresas, se recomienda, que se utilice el
método que aqui se desarrollo, es decir, desde la
aplicacion de los catalogos hasta la forma de los
costos totales de calidad aqui presentados.

El reducir los costos de calidad por el
orden del millon de pesos en la pequefias y/o
medianas empresas del ramo de la construccion
tiene un impacto econéomico y social alto, pues
estas pudieran ser mds productivas o rentables
beneficiando no solo a sus accionistas sino
también a la clase trabajadora pues estos no serian
despedidos por falta de liquidez.
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Capitulo IV. Estado de la Gestion por Procesos en las Organizaciones
del Sur de Sonora

H. Aceves-Gutiérrez, G. M. Martinez-Solano, M. Lopez-Acosta, E. 1. Acosta-Mellado
Instituto Tecnologico de Sonora, 5 de febrero 818 Sur, Cd. Obregon, Sonora, México, E-mail: haceves@itson.mx

Resumen: Estado de la gestion por Procesos en las
Empresas en diversas empresas de Navajoa, Son.El
objetivo del presente trabajo de investigacion
exploratoria es la diagnosticar cual es la aplicacion de

la Gestion por procesos en diversas empresas con
diferentes giros , productos y servicios en Navojoa,
Son, , afiliadas a las diferentes camaras locales como lo
son la Camara de Comercio (CANACO), Hay que
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tomar en cuenta que las empresas y organizaciones son
tan eficientes como lo son sus procesos, esta eficiencia

se traduce en mayor una productividad y
competitividad de la empresa en un mercado tan
globalizado. Muchas empresas no han tomado

conciencia de lo anteriormente planteado y no han
reaccionado ante la ineficiencia que representa las
organizaciones departamentales, con sus nichos de
poder y su resistencia excesiva ante los cambios, sin
potenciar el concepto del proceso, con un foco comun
de trabajo con una vision de objetivo en el cliente. La
Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como
la forma de gestionar toda la organizacion basandose en
los Procesos, siendo definidos estos como una
secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afladido sobre una entrada para conseguir un resultado,
y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos
del cliente, todo esto alineado con su estrategia,
mision y objetivos.

Palabras Clave:
dimensiones.

Proceso, Gestion por procesos,

Introduccion. La espiral del desarrollo del mundo
industrial y comercial ha llegado a niveles de
sobresaturacion de algunos productos y servicio, que
sumado a la globalizacién a través de la liberalizacion
del comercio internacional, nos lleva a que solo los
mejores o excelentes pueden subsistir en mercados
contraidos (crisis economicas) y de alta competencia
(sobresaturacion de productos). El poder ha pasado de
la oferta a la demanda convirtiendo al cliente, cada vez
mas exigente, en la razon de ser de cualquier negocio.
Dentro de este marco, la gestion por procesos da un
enfoque total al cliente externo desplegando al interior
de la compafiia sus necesidades (estindar minimo) y
sus expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de
éstas tltimas las que generan valor agregado al
producto o servicio.

A través del tiempo las organizaciones han venido
canalizando todos sus esfuerzos en las areas o
departamentos de la organizacion, descuidando de esta
manera una parte necesaria entre sus procesos para
poder garantizar la satisfaccion de sus clientes. Esto
impide tener una concepcion y vision holistica de los
procesos al interior de la organizacion (no existe una
relacion del producto o prestacion del servicio y la
calidad percibida por el cliente o el usuario), lo que
contribuye a mayores esfuerzos generandose de esta
manera la ineficiencia e ineficacia de los procesos
organizacionales, lo que se traduce en una serie de no
conformidades o quejas que terminan afectando el
cumplimiento de las especificaciones y requerimientos
de los clientes. (Fontalvo, 2006).

En los ultimos afios a nivel internacional, la Gestion por
Procesos ha despertado un interés creciente, siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que
utilizan como referencia la Gestion de Calidad y/o
Calidad Total.

El Enfoque Basado en Procesos consiste en la
Identificacion y Gestion Sistematica de los procesos
desarrollados en la organizacién y en particular las
interacciones entre tales procesos (ISO 9000:2005). La
Gestion por Procesos se basa en la modelizacion de los
sistemas como un conjunto de  procesos
interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El
propdsito final de la Gestion por Procesos es asegurar
que todos los procesos de una organizacién se
desarrollan de forma coordinada, mejorando la
efectividad y la satisfaccion de todas las partes
interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores,
sociedad en general).

En las organizaciones por funciones, es muy dificil
percibir e identificar de forma integrada las necesidades
de los clientes y de los diferentes miembros del sistema,
es por ello que de acuerdo con (Fontalvo, 2004) La
gestidn por procesos se considera un elemento clave
para el funcionamiento de las organizaciones; las
herramientas que se planteen aseguran el disefio de un
sistema de gestion de la calidad de una forma mas
eficiente.

La gestiobn por procesos, consiste en concentrar la
atencion en el resultado de cada uno de los procesos
que realiza en las organizaciones, en vez de en las tareas
o actividades. Las actividades se sistematizan para logar
que fluyan integrando y rdpidamente hasta el final de la
de la transaccion. Los documentos no se agrupan para
pasar de un puesto a otro, sino que el flujo de los
mismos va en funcion de la optimizacion de la

operacion o transaccion de que se trate.
(Fernandez,2003),
Finalmente entenderemos la gestion por procesos

(Business Process Management) como una forma de
organizacion diferente de la organizacion funcional y en
el que recompensa la visién del cliente sobre las
actividades de la organizacion. La gestion por procesos
aporta una vision y herramientas con las que se puede
mejorar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. Cabe sefialar
que los procesos lo realizan las personas y los productos
los reciben las personas, por lo tanto, hay que
considerar las relaciones entre clientes y proveedores.

Muchas de las empresas nacionales, regionales y
locales se encuentran con la necesidad de organizarse,
creando y desarrollando una nueva forma o estrategia
de concebir la organizacion capaz de lograr la
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coordinacion entre todos sus procesos, utilizando un
enfoque que facilita alcanzar este objetivo como es el
denominado gestion por procesos, con el cual se
puede articular un sistema de gestion de la calidad
capaz de garantizar la satisfaccion de los clientes, para
lo cual es necesario que el enfoque de gestion por
procesos posibilite la interaccién de forma sistémica
todos sus procesos, los proveedores, los clientes y
miembros de la organizacion. (Fontalvo, 2006).

La Gestion Tradicional y la Gestion por Procesos.
Histéricamente, las organizaciones se han gestionado
de acuerdo a principios Tayloristas de division y
especializacion del trabajo por departamentos o
funciones diferenciadas.

Los organigramas establecen la estructura organizativa
y designan dichas funciones. Este tipo de diagrama
permite definir claramente las relaciones jerarquicas
entre los distintos cargos de una organizacion (cadena
de mando). Sin embargo, en un organigrama no se ven
reflejados el funcionamiento de la empresa, las
responsabilidades, las relaciones con los clientes, los
aspectos estratégicos o clave ni los flujos de
informacion y comunicacion interna.

Esta vision de departamentos en las organizaciones ha
sido fuente de diversos problemas y criticas debido a:

* El establecimiento de objetivos locales o
individuales en ocasiones incoherentes y
contradictorios con lo que deberian ser los
objetivos globales de la organizacion.

* La proliferacion de actividades
departamentales que no aportan valor al
cliente ni a la propia organizacion, generando
una injustificada burocratizacion de la
gestion.

* Fallos en el intercambio de informacion y
materiales entre los diferentes departamentos

operativos. Es ver el proceso como la forma natural de
organizacion del trabajo.

Segin Fernandez (2003) La gestion por procesos
consiste en concentrar la atencion en el resultado de
cada una de las transacciones o procesos que realiza la
empresa, en vez de en las tareas o actividades. Cada
persona que interviene en una transaccion lo hace
teniendo como referencia el resultado final de la
operacion; realiza su aportacion sin perder de vista el
resultado esperado.

Las actividades se sistematizan para lograr que fluyan
integrada y rapidamente hasta el final del Proceso.

(especificaciones no definidas, actividades no
estandarizadas, actividades duplicadas,
indefinicion de responsabilidades, etc.)

* Falta de implicacion y motivacién de las
personas, por la separacion entre “los que
piensan” y “los que trabajan” y por un estilo
de direccion autoritario en lugar de
participativo.

La gestion tradicional ha estado orientada al efecto, el
beneficio, olvidando su principal causa inmediata:
Contar con clientes satisfechos y fieles. Cada persona
concentra su esfuerzo en la tarea que tiene asignada,
tratando de hacerla conforme a las instrucciones y
especificaciones recibidas, pero con poca informacion
con relacion al resultado final de su trabajo. Fernandez
(2007).

La estructura piramidal, muy véalida en empresas donde
las decisiones siempre las toma la alta direcciéon o el
jefe, tienen dificultades cuando se exige Calidad Total
en cada operacion, en cada transaccion, en cada
proceso; pues obliga a ese gran jefe a multiplicarse,
sobre todo en la supervision y responden a un entorno
de demanda fuertemente creciente y previsible que
pertenece ya al pasado, donde se ha pasando de la
oferta a la demanda y al cliente, cada uno de ellos, se
ha convertido en la unica guia de todas las actuaciones
empresariales. Este hecho, unido a las dificultades de
prever la evolucion futura del entorno competitivo,
requiere de cambios profundos en la Empresa: en sus
técnicas de gestion y en las personas.

Esto obliga a las organizaciones a  reunificar las
actividades en torno a los procesos que previamente
fueron fragmentados como consecuencia de una serie de
decisiones deliberadas y de evolucion informal, lo cual
supone reconocer que primero son los procesos y
después la organizacion que los sustenta para hacerlos

Las empresas y organizaciones son tan eficientes como
lo son sus procesos, la mayoria de estas que han tomado
conciencia de lo anteriormente planteado han
reaccionado ante la ineficiencia que representa las
organizaciones departamentales, con sus nichos de
poder y su inercia excesiva ante los cambios,
potenciando gestionar toda la organizacion basandose
en los Procesos, siendo definidos estos como una
secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado,
y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos
del cliente.
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Podemos resumir en la tabla siguiente las caracteristicas
de cada tipo de Gestion.

Organizacion
departamentos o areas.

por

Organizacion orientada a los
procesos.

Medicién por el resultado

Medicion por el resultado

Funcional(sector, gerencia, | total del proceso

division)

Enfoque especialista del | Enfoque del trabajo desde
trabajo la vision de la totalidad del

proceso

Alteraciones en el proceso

Alteraciones en el proceso

las actividades.

se resuelven Jeraquicamente | se  resuelven a  nivel
deejecucion

Mecanismos de [ Mecanismo de  Control

coordinacion :Mando y |:Autonomia Responsable o

Control autocontrol

Focalizacion en el Producto | Focalizacién en el cliente.

Concentracion del | Aprendizaje Organizacional.

conocimiento

Los departamentos | Los procesos de valor

condicionan la ejecucion de | afadido  condicional a

ejecucion de las actividades.

Autoridad basada en jefes
departamentales.

Autoridad basada en los
responsables del proceso.

Principio de jerarquia y de
control.

Principio de autonomia y de
autocontrol.

Orientacion interna de las
actividades hacia el jefe o
departamento.

Orientacion externa hacia el
cliente interno o externo.

Principios de burocracia,
formalismo y centralizacion
en la toma de decisiones.

Principios de eficacia,
flexibilidad y
descentralizacion en la toma
de decisiones.

Ejercicio del mando control
basado en la vigilancia.

Ejercicio del mando por
excepcion basado en el
apoyo o la supervision.

Principio de eficiencia: Ser
mas productivo.

Principio de eficacia: ser
mas competitivos.

Como hacer mejor lo que
venimos haciendo.

Para quién lo hacemos y qué
debemos hacer.

Las mejoras tienen un
ambito limitado: el
departamento.

Las mejoras tienen un
ambito  transfuncional y
generalizado: el proceso.

Las condiciones de la economia global en el mundo
exigen cambios importantes en la forma de hacer las
cosas, ello exige una nueva manera de realizar la
gestion en las organizaciones para hacerlas mas

eficientes,
competitivas.

productivas y

en consecuencia mas
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En este contexto de globalizacion, se ha decido realizar
un diagnoéstico o exploracion de cudl es la situacion de
las empresas locales de la Ciudad de Navojoa, Son
afiliadas a la CANACO (Cémara Nacional de
Comercio) local, en diversos giros y con un minimo de
20 empleados, , en relacién con la manera en que sus
empresas manejan la Gestion por Procesos

Método

El objeto bajo estudio son 30 empresas de diversos
giros comerciales en la Ciudad de Navojoa, Sonora,
afiliadas a la Camara Nacional de Comercio
(CANACO), con mas de 20 empleados

Objetivo

Realizar un Diagnostico en relacion con el uso o
manejo de la Gestiébn Por Procesos en empresas u
organizaciones de diversos giros comerciales en la Cd.
de Navojoa, Son.

Instrumento

El instrumento de exploracion consta de 33 preguntas
del tipo nominal o dicotémico de acuerdo a la tipologia
de Stevens (Elejabarrieta 1984) , basadas solamente en
un SI 0 un NO como respuesta.

Clasificacion de los items en las dimensiones de la
Gestion por Procesos, se categorizaron en las
dimensiones de la  siguiente, Procesos 'y
Procedimientos, Enfoque al cliente, Facultamiento y
Toma de Decisiones, Misiéon y Vision, ,Objetivos y
Metas Organizacionales, se muestran en la Tabla 2, con
ello se obtuvo el instrumento de evaluacion a validar.

Tabla 2. Definicién de dimensiones.

Categoria Descripciéon Items

Forma o manera en | 1, 6, 11, 16,
Procesos y que estan | 21,25, 29

.. organizadas las

Procedimientos actividades de la

organizacion.

Orientaciéon de la | 2, 7, 12, 17,
Enfoque al | Organizacion en | 2226, 30
cliente relacion  con  sus

clientes

Facultamiento y Orientaciéon de la | 3, 8, 13,

Toma de organizaciones hacia | 18,23, 27, 32,
. . una estructura plana 33.34

Decisiones y flexible ’

Mision y Vision, | Liderazgo 4,9,14,19

Objetivos y | Medicion y |5, 10, 15, 20,

Metas Evaluacion de 24, 28, 31

Organizacionales | Resultados

Fuente: Elaboracion Propia con base a los intereses y colaboracion
del sujeto investigado.

Determinar el niimero de personas a encuestar
Se encuestaron a los gerentes de las empresas en
estudio.

Aplicacion del Instrumento de Evaluacién

Se aplico el cuestionario respetando el tiempo de los
directivos de las empresas y su disponibilidad para
proporcionar la informacion solicitad, para ello fue
necesario agenda una cita y establecer fecha, lugar y
hora para obtener la entrevista y tener la oportunidad
de interactuar con el directivo y obtener de una
manera mas precisa las respuesta, cada encuesta llevaba
en promedio un tiempo de 15 minutos.

Analisis de la informacion obtenida

Después de concluida la aplicacion del cuestionario se
continuo con el vaciado de la informacién a un
programa en Excel para analizar e interpretar
resultados con la finalidad de conocer el diagnostico
del manejo de la Gestion por procesos en las empresas
seleccionadas.

Resultados

A continuacion se presentan los resultados de las
dimensiones de la Gestion por Procesos y de las
preguntas que se consideraron mds importantes,
obtenidos con base en la aplicaciéon de la metodologia
para alcanzar el objetivo de esta investigacion.
Resultados por Dimensiones y preguntas asociadas a
las mismas

PROCESOSY
PROCEDIMIENTOS

67,32%

mSi

mNo
143,68%

Figura 1

Los resultados de la dimension de Procesos y
Procedimientos nos muestra que solo el 32% de las
empresas consideran que se gestiona en la empresa bajo
el modelo de Proceso, lo cual es consistente en
preguntas asociadas a esta dimensién como son ;Tiene
estandares y procedimientos establecidos? donde
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podemos observar que solamente el 53% consideran
que lo tiene, en la pregunta de que si los procesos ¢Los
tiene documentados, actualizados y facilmente
disponibles? 40% indica que si , , otra pregunta
asociada y concluyente como lo es ;La empresa trabaja
bajo el enfoque de gestion por procesos? El 40% de las
empresas consideran que si y asociando la Norma ISO
9001:2008 tiene una orientaciéon en el enfoque por
procesos y al cliente también con la pregunta ;La
empresa esta en proceso de certificaciéon en norma ISO
9001? Obtenemos un resultado contundente, ya que
mas del 90% de los encuestados manifiestan no
encontrarse en proceso de certificacion en ISO 9001.

ENFOQUE AL CLIENTE

96, 46% m i

HNo

Figura 2

En la Dimensiéon de Enfoque al cliente los resultados
nos muestra que el 54% de las las empresas consideran
que se gestiona bajo un enfoque la cliente, este
resultado es consistente como lo muestra el valor de
las preguntas asociadas a esta dimension Todos los
integrantes de la empresa conocen como estan
entrelazados los procesos y la importancia de cumplir
con ellos, para el logro de la satisfaccion del cliente?
Aqui solamente el 80% de las empresas manifiestan
que su personal esta consciente de ello , en la pregunta
(La organizacion o empresa conoce el valor afiadido o
agregado que da a su producto , que lo diferencia de sus
competidores?, el 57% manifiesta que si lo que se
confirma tambien en la pregunta (Todos los
integrantes de la empresa conocen como contribuyen a
la satisfaccion del cliente.? Donde el 53% de las
empresa se manifiesta a favor del Si, Sin embargo en la
pregunta ; La Organizaciébn esta concentrada en
satisfacer las expectativas del cliente? Las empresas
responden que solo el 33% de ellas asi lo considera y
un alto porcentaje del 67 nos dice que NO.

FACULTAMIENTOY
TOMADE
DECISIONES

138, 132, Wi
51% 49% mNo
Figura 3

Otra de las Dimensiones estudiada es la Facultamiento
y Toma de desiciones que tiene que ver con los
conceptos de una estructura plana y flexible , en ella el
49% de las empresa considera que existe el concepto
de facultar o delegar en sus empleados, en las
preguntas relacionasa con esta categorias los valores
son muy parecidos ya que en ; Al personal se les
permite actuar con autonomia y tomar decisiones? El
47% de las empresas contesto que SI, en otra de ellas
(En la organizacién se supervisa, apoya y faculta al
personal en lugar de vigilarlos, hostigarlos vy
limitarlos? Los resultados fueron iguales con 47% de
respuestas afirmativas, y finalmente las empresas si
consideran que involucran a sus colaboradores y
empleados en la toma de decisiones al responder a la
pregunta de ;‘Las decisiones en relacion con los
procesos solo las toma el jefe del departamento y no
toma en cuenta la opiniéon de los involucrados en el
proceso? Al considerarlo esto el 60% de las empresas
con un SI.

MISION Y ViSION

mSi

HNo

Figura 4

La Vision y Misiéon son necesarias en toda
organizacion ya que nos muestran a donde quiere ir la
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organizaciéon a mediano plazo con fundamento de su
mision o la razon de ser de la empresa, un 62%
manifiestan que gienen comprendido los conceptos y lo
importantes que son para su organizaciéon , pero los
resultados no son respaladan esta aseveracion al
contestra las empresa que solo el 33% de ellas tiene una
visién a media plazo y si bien es cierto que el 83% de
las empresa cuentan la mision y esta publicada por las
organizaciones , solo el 50% de sus colaboaradres o
empledos la comprenden o entiende o se identifican con
ella.

OBJETIVOSY METAS
ORGANIZACIONALES

W Si

HNo

Figura 5

La ultima de las Dimensiones comprendidas es la
Objetivos y Metas organizacionales que Oorienten y
permitan evaluar los resultados de la organizacion con
el proposito de mejora continuamente, aqui el el 65%
de los resultados nos sefiala que las empresa si cuentan
con estos importantes indicadores de desempefio ,
manifiestan el 93% que si tienen objetivos , que el 53%
de los colabaoradores o empledos los conocen y que el
60% de los logros de los objetivos de area o
departamentales estan alinaedos y contribuyen al logro
de los objetivos organizacionales.

Tabla 3 Resultados de las dimensiones (porcentajes)

Dimension SI NO
Procesos y | 32 68
Procedimientos

Enfoque al | 54 46
cliente

Facultamiento y | 49 51
Toma de

Decisiones

Mision y Vision, | 62 38
Objetivos y | 65 35
metas

Organizacionales

Discusion

Derivado de los resultados obtenidos podemos concluir
que las empresas practican verdaderamente la Gestion
por Procesos, ya que menos de la tercera parte de ellas
tienen procesos y procedimientos para realizar sus
actividades, también se puede observa que esta es de las
dimensiones la del valor mas bajo y por lo tanto el mas
critico.

La gestion por Procesos impulsa también  las
organizaciones planas a través del empoderamiento del
personal en la toma de decisiones esto permite la
disminucién de tiempos muertos de equipos y del
personal y una produccidon mas continua lo que
conlleva a una mayor productividad, aqui también
existen areas de oportunidad ya que solo él 49% de las
empresas lo practica.

Sin lugar a dudas la columna vertebral de la Gestion
por procesos tiene que ver con el enfoque al cliente, y
esto parece que no a todas las empresas encuestas esto
les queda claro al solo 54% de ellas, es decir se sigue
con practicas de produccion sin importar sus
consumidores o clientes, solamente ofertar bienes y
servicios sin tomar en cuenta la voz del cliente, que tan
importante es en cualquier modelo de excelencia.

Existieron dos dimensiones con resultados similares
como los son Misién y Vision (62%), y Objetivos y
metas organizacionales (63%), en el primero de ellos
es en entendible ya que muchas organizaciones han
considerado que plantearse un rumbo en la
organizacion solo consiste en plasmar una vision y una
mision, y el problema se da cuando el personal o los
colaboradores no se identifican con ella y no la hacen
suyas. En relacion con el segundo cerca de las dos
terceras partes de las organizaciones se plantean
objetivos y metas como una forma de medir el
desempefio de las areas y de la propia organizacion, sin
embargo aun hay un buen nimero de empresas que no
se plantean mecanismos de mediciéon y mucho menos
aprovecharlo como una oportunidad de mejorar a partir
de los resultados obtenidos.

En conclusiéon podemos establecer que las empresas
encuestadas NO, practican la Gestion por Procesos Con
todo el rigor metodoldgico debido, pero que se puede
aprovechar lo existente para migrar a corto y mediano
plazo a esta tan importante forma de gestionar, de tal
manera que les permita elevar su competitividad
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Capitulo V. Evaluacion de los Servicios al Derechohabiente en las
UMF 57,59, 60, 61 y 62, del IMSS a través de la Metodologia
SERVQUAL.

G. E. Ramirez-Martinez, G. M. Martinez-Solano, J. E. Sanchez-Padilla
Instituto Tecnologico de Sonora CID Navojoa. Ramén Corona S/N, Colonia ITSON, Navojoa, Sonora, México. E-mail
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Resumen: El presente trabajo se realizd en el
instituto mexicano del seguro social en las
unidades médicas familiares 57, 59, 60, 61,62.
Mediante la metodologia SERVQUAL con el
objetivo de medir el grado de satisfaccion del
derechohabiente sobre el servicio que se le ofrece.
Ya que es una institucion la cual tiene alta
demanda y por ende se debe vigilar la calidad en
el servicio que se debe ofrecer. Siendo de suma
importancia para cualquier empresa mantener a
sus clientes satisfechos es por eso que se decidid
implantar esta metodologia ya que se obtendran
beneficios tanto para la empresa como para el
derechohabiente y conociendo las
inconformidades que se tienen se podra llevar a
cabo una mejora para ofrecer un servicio de
calidad. Los resultados que se obtuvieron fueron
la deteccion de las siguientes areas de
oportunidad: tiempos de espera para recibir el
servicio, la amabilidad con la que se trata al
derechohabiente, conocimientos del personal
administrativo, disponibilidad de los
medicamentos y apoyo por parte del personal.

Palabras Clave: metodologia SERVQUAL,
satisfaccion del cliente.

Introduccion

En la actualidad las empresas, buscan generar un
servicio que proporcione una ventaja competitiva,
que sblo se consigue, si se cuenta con la capacidad
para satisfacer las necesidades del cliente y frente
a eso se encuentra con la dificultad de lo que es la
intangibilidad del servicio.

EI Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS),
es una empresa dedicada a brindar salud y
bienestar a toda aquella persona que tenga derecho
a sus servicios, lamentablemente, esto es un tanto
dificil de cumplir, ya que debido a la cantidad de
personas que laboran en este organismo son
bastantes, es casi imposible tener un control total
de las actividades y movimientos que realiza cada
una de ellas.

Dado que es una empresa que presta servicios de
salud, uno de los problemas comunes que se
presenta en esta institucion es la insatisfaccion del
cliente.

Por ello se decidio establecer el siguiente objetivo:
Evaluar la satisfaccion del derechohabiente en el
IMSS Navojoa en las unidades de medicina
familiar del IMSS, mediante la implantacion de la
metodologia SERVQUAL y posteriormente
plantear una serie de posibles mejoras tanto en la
prestacion del servicio del personal como de las
instalaciones con las que se cuenta y asi mejorar
sus indicadores de servicio al derechohabiente.
Seglin cantt (2001), un servicio es una actividad 6
un conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de
satisfacer un deseo o una necesidad. Dada la
naturaleza de los servicios, el cliente los juzga a
través de lo que percibe y como lo percibe. Tanto
Miiller (1999), Payne (1996) definen el servicio
como un acto social que ocurre en contacto directo
entre el cliente y representantes de la empresa de
servicio.

Entonces solo el cliente puede apreciar la calidad
del servicio, porque la calidad como la belleza,
esta en el ojo del observador. Berry, (1989) dice
que Tom Peters establece: “el cliente percibe el
servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente
quién paga la tarifa o no por una razoén o serie de
razones que ¢l o ella determinan.

Para Cantu (2001) la satisfaccion del cliente es la
percepcion que los clientes externos tienen acerca
de los productos y servicios que proporciona la
compafiia. Se buscan evidencias sobre los
parametros claves que utiliza la empresa para
medir su desempefio e impulsarse hacia un estado
de excelencia. Por otra parte la norma ISO
9000:2000 define satisfaccion del cliente como la
percepcion del mismo sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.
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Debido a la importancia de la satisfaccion del
cliente para las empresas e instituciones en
general, surgieron herramientas para medir la
calidad en el servicio y asi conocer el nivel de
satisfaccion de los mismos; tal como la
herramienta servqual; misma que fue desarrollada
por zeithaml, parasuraman y Berry (1993) donde
se evaluan los factores claves para determinar la
calidad del servicio prestado.

SERVQUAL es un cuestionario con preguntas
estandarizadas para la Medicion de la Calidad del
Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry,
(1988) desarrollado en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y
validado a America Latina por Michelsen
Consulting con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El
Estudio de Validacion concluy6 en Junio de 1992.
SERVQUAL, que es una herramienta que sugiere
que la diferencia entre las expectativas generales
de los ciudadanos y sus percepciones respecto al
servicio prestado, pueden constituir una medida de
calidad del servicio.
Es conocido como "Modelo de Discrepancias" y
sugiere que la diferencia entre las expectativas
generales de los clientes y sus percepciones
respecto al servicio de un proveedor especifico
pueden constituir una medida de la calidad en el
servicio.

De acuerdo con la literatura, la calidad en los
servicios de salud puede dividirse en dos
dimensiones: la técnica y la funcional.
Donabedian (1980) y Gronroos (1984).

La calidad técnica se refiere a la exactitud del
diagnéstico médico y al ajuste a las
especificaciones profesionales de los
procedimientos aplicados. La calidad funcional se
relaciona con la manera en la cual el servicio es
prestado al usuario.

Los resultados sobre las dimensiones de la calidad
en los servicios de salud varian en contenido y
cantidad segun los autores, el enfoque, la
metodologia, el tiempo y el tipo de institucion
donde se realiza el estudio. Coddington y Moore
(1987) presentan la empatia, el respeto y el
cuidado como factores principales de calidad del
servicio en salud desde la perspectiva del cliente.
Bopp (1990) manifiesta que la percepcion de los
pacientes sobre la calidad estd mediada en mayor
medida por lo que “expresa” el proveedor durante
el encuentro de servicios, que por el desempefio
técnico o profesional observado en este.

No existe acuerdo sobre el nimero y la
composicion de las dimensiones de la calidad del

servicio en el area de la salud; no obstante, la
mayoria de los resultados propuestos parten de las
dimensiones  sugeridas  inicialmente = por
Parasuraman et al (1988).

Fase 1. Este cuestionario capta las percepciones
de los clientes, contiene 20 preguntas respecto al
servicio que se espera brinde una compaiia de
servicio excelente. Las preguntas estan redactadas
de manera general para aplicarse a cualquier
empresa de servicio, por lo que para cada
aplicacion especifica es posible -y deseable-, se
adapten los enunciados que integran el
SERVQUAL sobre la base de las caracteristicas
especificas de la empresa donde se aplicara.
Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante el
cual los clientes evaltian la importancia que tiene
cada una de las cinco dimensiones de servicio.

Fase 3. En esta fase se solicita a los clientes sus
percepciones especificas respecto a la compaiiia
que se desea estudiar. Basicamente, los
enunciados son los mismos que en la fase 1, pero
aplicados a la compafiia en estudio (usando el
nombre de la empresa de estudio y preguntando
por la percepcion del cliente sobre la misma).

Método

La investigacion fue realizada en las clinicas de
consulta nimero 57, 59,60, 61,62 del IMSS
Navojoa, Sonora

Para el desarrollo de las encuestas se realizo un
muestreo por conveniencia del total de personas
que asisten, esto dependiendo la clinica a evaluar,
para asi poder obtener resultados mas confiables.
Las muestras tomadas fueron las siguientes:
Clinica nimero 57:100 encuestas

Clinica namero 59: 100encuestas

Clinica naimero 60: 100 encuestas

Clinica namero 61: 100 encuestas

Clinica nimero 62: 100encuestas

En total se realizaron 500 encuestas.

Es importante mencionar que se realizaron 2
encuestas por persona una de sus expectativas y
otra de sus percepciones, en los turnos matutino y
vespertino de cada clinica.

Paso 1: Se utiliz6 la metodologia SERVQUAL,
para lo cual se tuvo que proceder a la elaboracion
de una hoja de verificacion (encuesta) para cada
area a evaluar, posteriormente se procedio a
aplicar dichas encuestas a los derechohabientes de
las distintas unidades de medicina familiar
mencionadas.
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Paso2: Después se procedio6 a introducir los datos
arrojados por las encuestas a un software de
computadora llamado SPSS version 17, con el
proposito de obtener resultados  faciles de
interpretar, esto con la ayuda de graficas y
pruebas estadisticas.

Paso 3: Finalmente después de analizar e
interpretar los resultados obtenidos por el
software, se procedi6 a la elaboracion del

diagrama de Ishikawa, para asi adquirir un mayor
conocimiento sobre las causas que originan las
posibles inconformidades de los derechohabientes
acerca del servicio otorgado por el IMSS para
visualizar las alternativas de solucion

Resultados
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Al obtener los resultados del software SPSS se
procedio ademas a la realizacion de un diagrama
de Ishikawa en el cual se representaron los cinco
casos mas criticos que coincidieran en cada
unidad de medicina familiar los cuales fueron
determinados del analisis de las diferencias entre
las expectativas y percepciones de cada uno de los
derechohabientes encuestados, ya que mientras
mas grande es esta diferencia es menor Ia
satisfaccion del cliente. El siguiente diagrama

muestran los puntos mas criticos de las diferentes
areas.

Tiempo para recibir
atencion

Amabilidad

Conocimientos

Calidad
en el
servicio

Apoyo en solucion
de problemas

Medicamentos

Fig. 2 Diagrama de Isikahua

Conclusiones

Con el presente estudio se llego a la conclusion de
que los derechohabientes de las unidades de
medicina familiar no se encuentran conformes
con los servicios prestados en su correspondiente
unidad.

También se encontraron aspectos favorables tales
como la seguridad dentro de la unidad ya que
todas cuentan con un guardia en la puerta
principal, un punto de reunién y extinguidores en
caso de incendio asi como salida de emergencia
esto por mencionar alguna. Ya que las
expectativas menos las perspectivas fueron cero.

Se detectaron 5 aspectos a mejorar que coinciden
en las cinco unidades de medicina familiar tales
como el tiempo por los servicios prestados,
amabilidad por parte del personal, conocimientos
del personal, disponibilidad de medicamentos
recetados y el apoyo que se le brinda a los
derechohabientes.
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Capitulo VI. Diseiio y Elaboracion de Software para Control
Estadistico de Procesos para el Analisis de Variables, Mediante
Programacion Visual

L. F. Olachea-Parra, J. J. E. Morales-Cervantes, L. V. Cota-Valenzuela, B. D. Gonzalez-Tirado, M. Urias-

Murrieta, P. M. Hurtado-Baltierres
Instituto Tecnologico de Sonora, Empalme, lolachea@itson.mx

Resumen: En la busqueda de mejorar la
competitividad de una organizacién, lo que es
importante y clave en los procesos, asi como los
resultados que se quieran mejorar, es necesario
medirlos. “Dime que mides y como lo analizas, y
te diré que es importante para tu area y para tu
empresa”, el presente estudio del que se hablara, ,
es especificamente sobre Control Estadistico de
Procesos y la situacion actual que viven las
empresas ante la proliferacion de nuevas
tecnologias de informacion, el objetivo es disefiar
y elaborar un software para Control Estadistico de
procesos que proporcione informacion necesaria
para la toma de decisiones acertadas que ayuden a
reducir la variabilidad en un proceso, y aplicarlas
primordialmente, como apoya a las MPyMES,

Palabras clave: Analisis estadistico, datos,
confiabilidad, control, estructura.

Introduccién: En los afios recientes se ha visto el
crecimiento de un nuevo tipo de mercado mundial
sin precedentes en volimenes, variacion y calidad.
Hoy, y como siempre, los compradores buscan
precios bajos, pero ponen un énfasis mayor en la
calidad, de alli que las industrias necesitan nuevas
tecnologias y sistemas de control total de calidad.

Entendiéndose por “Control total de la calidad
como un sistema efectivo de los esfuerzos de
varios en una empresa para la integracion del
desarrollo del mantenimiento y de la superacion
de la calidad con el fin de hacer posibles:
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicios
a satisfaccion total del consumidor y al costo mas
econdémico” (Feingenbaum 1994).

Juran (2005), define a la calidad como el,
conjunto de caracteristicas de un producto que
satisface las necesidades del cliente y en
consecuencia hacen satisfactorio al producto.

Por otro lado, y como una herramienta aunada al
Control total de calidad, la estadistica, conocida
como ciencia de las mediciones, quien
proporciona diversos instrumentos que se emplean
en un programa de control de calidad y que brinda
elementos en forma de graficos, diagramas y/o
parametros que sélo dan resultado si se utilizan en
combinacion con la teoria, la tecnologia y la
experiencia de las personas relacionadas con
aspectos de calidad.

A través de los tiempos, la mayoria de las
empresas han tenido que enfrentar problemas
relacionados con la Calidad de sus productos, ya
que en sus procesos existe un alto nivel de
variabilidad, lo que se traduce en articulos
defectuosos, desperdicios, y como consecuencia;
menos ganancias.

Una posible alternativa de solucion es encontrar la
manera de estabilizar los procesos reduciendo la
variacion en los mismos mediante la utilizacion de
un Software para Control Estadistico de Procesos.

Si la variabilidad de un proceso de produccion se
reduce a la variacion aleatoria, se dice que el
proceso se encuentra en un estado de control
estadistico. Tal estado se logra encontrando y
eliminando los problemas que causan otras clases
de variacion, llamada variacion asignable que
supera ese patréon natural y por lo tanto son
inaceptables.

En la actualidad se ha generado un cambio
fundamental en la naturaleza y aplicacion de la
tecnologia en los negocios, esto debido a que los
planes y estrategias de una organizacion seran tan
efectivos como la informacién (conocimiento) que
tengan los directores y su uso adecuado para
tomar decisiones acertadas. Estos cambios
incluyen nuevas aplicaciones tecnoldgicas,
beneficios organizacionales e implicaciones
administrativas.
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Para cualquier compaiiia es de vital importancia la
adquisicion y utilizacion de sistemas modernos
para el aseguramiento de la calidad en sus
productos y servicios.

La incorporaciéon de nuevas tecnologias de la
informacion proveera a las empresas nuevas
ventajas competitivas y diversidad en la manera
de realizar sus procedimientos. En esta era
netamente tecnologica, las compafiias tanto como
los humanos debemos adaptarnos a las
caracteristicas de los sistemas informaticos para
poder seguir dentro de la cualificacion de
competitivos y debemos asimilarlo como una ley
de la naturaleza o morir.

De antemano se conoce que en la actualidad
existen diversos tipos de Software que tratan sobre
el Control Estadistico de Procesos, algunos de
ellos de gran volumen, de entorno complejo, poco
amigables, de costos elevados, elaborados con
lenguajes que no son potentes en la actualidad y
por lo general no compatibles con las plataformas
de Windows conocidas.

El sector que se desea impactar con este proyecto
es el correspondiente a medianas, pequefias y
microempresas, debido a que algunas por su
tamafio no cuentan con el capital suficiente para
adquirir paquetes computacionales de costos
elevados. Por otro lado, el hecho de adquirir un
software demasiado complejo y/o robusto
(computacionalmente hablando) seria incurrir en
el despilfarro y la no optimizacion de recursos
debido a que se estd adquiriendo un paquete que
probablemente contenga modulos que no se
necesiten.

Se pretende incursionar directamente en el
mercado de las pymes ya que generalmente en
este nivel de crecimiento las empresas requieren
paquetes computacionales basicos que ayuden a
ejecutar funciones estadisticas simples
relacionadas con el Control Estadistico de
Procesos. Lo que se pretende con este proyecto es
elaborar un Software para Control Estadistico de
Procesos capaz de proporcionar a las personas
herramientas necesarias para la toma de decisiones
acertadas a tiempo y que cuente con opciones de
accesibilidad para interactuar con otros programas
existentes y de uso comin en el Control
Estadistico de Procesos; en particular (“Microsoft
Excel y StatFit”), ademas de brindar con un
entorno amigable y ergonomico  visual-
operacional.

De antemano se sabe que un software para
Control Estadistico de Procesos no es la solucion
a los problemas que se presenten en los procesos
ya que los problemas se pueden atacar de
diferentes formas; dicha solucion implica el uso
de diferentes métodos y estrategias. El Software
ayudara a localizar discrepancias apreciables entre
los datos observados del proceso que se desea
controlar. En otras palabras el objetivo y razén de
este software es ayudar a identificar las causas
especiales que producen variaciones en el proceso
y al mismo tiempo suministrar informacioén
importante para la toma de decisiones.

Materiales y Método: Un sistema de control de
calidad y especificamente este software para
Control Estadistico de Procesos tienen un caracter
genérico, es decir, puede aplicarse a cualquier
empresa sin importar su giro, siempre y cuando,
sea utilizado para el andlisis de variables (datos
cuantitativos) en algin tipo de proceso.

Todo proyecto debe establecer con claridad los
requerimientos de materiales a utilizar. Para la
realizacion de este proyecto se requirieron los
siguientes materiales:

1. Calculadora Casio fx95.
2. Impresora HP PSC 1200 series.
3. Impresora HP PSC 1400 series.

4. Computadora e-machines L4020 con los
siguientes programas precargados:

a. Microsoft office.

b. Microsoft Visual Basic 6.0.

¢. Minitab 13 for Windows.

d. StatFit.
3.3 Procedimiento
El estudio contemplo todas las fases para la
elaboracion de wun paquete computacional,
partiendo de la necesidad de empresas pequeiias
por adquirir un sistema para Control Estadistico
de Procesos y hasta el lanzamiento del software

terminado. El procedimiento que se obedecio se
presenta a continuacion:

1. Andlisis de las necesidades.
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2. Disefio tentativo de la estructura del
software.

3. Eleccion de un
programacion.

lenguaje  de

4. Programacion del médulo para el analisis
de variables.

5. Valoracion de avances mediante etapas
de prueba Alfa y Beta.

6. Valoracion de avances mediante un RC
(Release Candidate: version Candidata a
Definitiva)

7. Lanzamiento de la version final del
Paquete computacional.

Resultados:

Se construyo un diagrama de flujo general que
representara a grandes rasgos la estructura,
funcionamiento,  distribucién, opciones de
accesibilidad y el posible cuerpo del software (ver
Figura 3.1). En general esto se hizo con la
finalidad de tener una idea de cual seria la
estructura final del software.

Seguridad,
lanzamiento de
plataforma

Menu

principal

Llenar
registro del
proyecto

Abrir
archivo

Crear
archivo

Calcular
tamafio de
muestra

SI

Se
cargan

De acuerdo al estudio realizado se logré elaborar
un Software para Control Estadistico de Procesos
(CEP) que cumpliera con las caracteristicas
basicas de confiabilidad, robustez y precio.

El paquete consta de 52 formularios, dos moédulos
de clase y cerca de 20,000 lineas de codigo (no
optimizado). Su disefio cien por ciento visual,
permite a los usuarios una interaccién sencilla y
un manejo fluido de la informacién.

Los requisitos para ejecutar Basic-Tab para
Windows son los siguientes:

El programa funcionara en cualquiera de los
siguientes sistemas operativos actuales de
Microsoft Windows (XP, Vista y Windows 7).

Para poder convertir los datos introducidos en
informacion util para un analista, el sistema de un

ordenador  debe  reunir las  siguientes
especificaciones:
Componentes Requerimientos
Equipo
ampey Pentium IV 2.93 GHz
procesador
Al menos 250 MB de
Disco Duro

espacio libre.

Windows XP o
Sistema Operativo )
posterior.

Super VGA (800 x

dotos ol Monitor 600) o monitor con una
t;:?;;za‘;e Asistente para
muestra oaleulo de | resolucion superior.
Procesar datos y Alimentar . . .
crear gréficos datos al Definicién de Multimedia Lectora de CD.
sistema. Especificaciones.

Se guardan
toda la
informacion

Imprimir
informacion
del proyecto

Guardar
archivo

Salir del
Sistema

NO

Salir del
Sistema

Fig. 3.1 Diagrama de flujo para el Disefo tentativo de la
estructura del software.

Salir del
Sistema

Figura 3.1

Una de las cosas importantes es contar con un
manual o guia de usuario que permita consultar
cualquier tipo de dudas que surja durante la
utilizaciéon del paquete, para esto, se disefio una
guia que contiene una descripcion de todos y cada
uno de los moédulos con los que el usuario tiene
interaccion directa, asi como el funcionamiento de
cada uno de los comandos que incluyen dichos
modulos.
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A continuacién se presenta una descripcion breve
de los modulos principales que conforman a
Basic-Tab para Windows.

Modulo de Activacion.

El moédulo de activacion es un formulario que
permite al usuario activar su version de prueba del
programa. Esta ventana genera una cadena de 16
caracteres alfanuméricos denominada “Cddigo
Local”, proporciona al creador del software la
seguridad de que las copias que son probadas
deben pasar por un proceso de adquisicion en el
que el expendedor proporciona una clave de
registro denominada “Coddigo de Liberacion” y
que permitird al usuario final tener libertad de
operacion del software, esto se debe a que Basic-
Tab para Windows viene protegido con un
candado de seguridad que solo se puede abrir
mediante un “Cddigo de Liberacion” que debera
ser adquirido via telefénica o via electronica, y
que sera especifico para cada “Codigo Local”.
Este formulario aparecera cada vez que se
arranque Basic-Tab para Windows en el caso de
que no esté activado y proporcionara informacion
al usuario de la cantidad de dias habiles que le
restan para que la copia se haga inoperable. La
figura 4.1 y 4.2, muestran respectivamente, la
apariencia del modulo de activacion del software
y el mensaje de alerta de la cantidad de dias
disponible antes de la inhabilitacion del paquete.

nforme de registro de BASIC-TAB para Windows.

Oracias por usar nuestro softwaret!
Este es un perioda de prueba de 30 dias o 7 Estudios. El software estara restringida en
algunas opciones hasts que introduzea un codigo de desbloqueo proparcionado par el
Fabricante,
Para mayor infarmacion y soporte comuniquese con su proveedor.

SoporteBT @hotmail.com

Zodigo Local:

Postponer registra

Codigo de Liberacion:

Figura 4.1.- Modulo de Activacion.

\lr_) Le quedan: 30 Dias de evaluacian,

Figura 4.2.- Mensaje informativo que muestra la
cantidad de dias restantes para la activacion de

Basic-Tab para Windows.

Pantalla de inicio de sesion.

Debido a la confidencialidad de la informaciéon
que se puede llegar a manejar en una compailia,
Basic-Tab para Windows requiere un nombre de
usuario (en este caso de la persona encargada del
analisis de los datos) y una clave de autenticacion
que permitird la manipulacion de la informacion
contenida en los estudios ya realizados, o bien, los
estudios que puedan llegar a realizarse; esto tiene
la finalidad de proteger la informacion
almacenada en el ordenador, y al mismo tiempo,
proporciona una herramienta de rastreabilidad ,en
el caso de algin incidente informatico, ya que
cada estudio registra el nombre de usuario que
realizd alguna modificacion a cualquier archivo
correspondiente a este software.

La figura 4.3 muestra la pantalla que permite el
acceso al sistema. En ella se pueden apreciar los
campos “Nombre de Usuario” y “Contrasefia”,
que son los campos requeridos para poder acceder
y cuya explicacion se proporciono anteriormente.

Clave de Autentizacion de Acceso al Sistema.

\ Mombre de Usuario:
<280

1 ::

II/\_'}\ Contrasefia:
b |

&0lvido su Contraseiia?

(oo [

Figura 4.3.- Pantalla de inicio de sesion.

Ventana Principal de Basic-Tab para
Windows.

Después de haber proporcionado un nombre de
usuario y contrasefla correctos, y previo haber
mostrado y ocultado la pantalla de identificacién
del software, aparecera la ventana principal de
Basic-Tab para Windows. Esta ventana, es la
responsable de mantener agrupados todos los
elementos graficos y estadisticos del programa y
proporciona al analista las herramientas necesarias
para poder realizar un estudio nuevo, o bien,
reanalizar un estudio ya existente; esta pantalla se
divide en 4 secciones principales que se
describiran a continuacion.
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Seccion 1 (Barras de menu)

Ubicada en la parte superior de la ventana
principal de Basic-Tab para Windows, y como
cualquier barra de menu, proporciona al usuario el
acceso a todos y cada uno de los comandos
programados en el sistema, cada uno de los
elementos de esta barra, despliegan una serie de
menus que permitirdn al usuario realizar un
analisis de Control Estadistico de Procesos. La
figura 4.4 muestra la barra de ment del sistema.

frchivo Ver Graficos Modficar Datos Qpdones Ventana  Ayuda

Figura 4.4.- Barra de menu.

Seccion 2 (Barra de herramientas)

La barra de herramientas tiene la misma funcion
de las barras de herramientas ya conocidas, es
decir, proporcionan al analista la comodidad de
acceder, mediante un icono de acceso directo, a la
mayoria de las funciones programadas en la barra
de menu. La figura 4.5 muestra la apariencia de la
barra de herramientas de Basic-Tab para
Windows.

SR e e ¥R i,

Figura 4.5.- Barra de herramientas.

Seccion 3 (Contenedor de formularios)

El contenedor de formularios estd compuesto por
un formulario MDI (Interfaz de Multiples
Documentos) que tiene el papel de agrupar todos
los formularios hijos que sirven para mostrar la
informacion requerida, esto es, que todas las
ventanas mediante las cuales el programa
funciona, se quedan almacenadas en una Unica
ventana principal que se muestra en la barra de
tareas de Windows.

Esta ventana contenedora, por asi llamarla,
permite almacenar dentro de si mismo de manera
maximizada o minimizada, todos los elementos
que permiten el funcionamiento de Basic-Tab para
Windows. Estos elementos pueden ser, graficas,
panel de datos ordenados, parametros estadisticos,

paneles de operacion, etc. La figura 4.6 muestra
fisicamente el contenedor de formularios.

Figura 4.6.- Contenedor de formularios.

Seccién 4 (Barra de estado)

Ubicada en la parte inferior de la ventana
principal, esta barra solo proporciona informacioén
al usuario, es decir, no tiene ningln fin operativo,
es solamente de caracter informativo. Proporciona
la fecha y hora del sistema, usuario activo y el
estado bajo el cual se estd operando el sistema, es
decir, si se esta realizando un nuevo estudio o se
esta manipulando un estudio existente.

o WD B e Hits 15k e 00 isiny

Figura 4.7.- Barra de estado.

La figura 4.8 muestra las cuatro secciones
principales que conforman a la ventana principal
del software y que fueron descritas anteriormente.

ISETE

Figura 4.8.- Secciones principales.

Una vez en la ventana principal de Basic-Tab para
Windows, el usuario debera elegir entre crear un
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archivo nuevo, o bien, analizar un archivo
existente. En el caso de que el analista decida
crear un archivo nuevo, Basic-Tab para Windows

cuenta con un asistente que guiard al usuario de

forma sencilla durante la creacion de un archivo

nuevo, que incluye el registro de la siguiente B

informacion: informacion de la empresa en la cual o gpein

se aplicard el andlisis, personas encargadas del e e |

analisis (tanto de la empresa como de los
analistas), descripcion del problema que genera al
estudio, determinacion de un tamafio de muestra .
optimo (el tamafio de la muestra estd dado en base
a un porcentaje de error y al volumen de
produccioén, definicion de parametros -

Figura 4.10.- Fragmento de codigo que se sirve para

; . “=“Thiportar los datos a un libro de Microsoft Excel. 3
correspondientes al estado ideal del pr