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Resumen

El objetivo de la presente investigacion consistio, en evaluar la calidad en el
servicio para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en la Sede de
Evaluacion y Certificacion del sistema DIF Hidalgo.

Para realizar esta investigacion se trabajo bajo el método apoyado con dos
cuestionarios basados en la herramienta SERVQUAL ( Service of quality) para
determinar el nivel de satisfaccion de calidad en el servicio que brinda a sus

usuarios.

Se realizd primeramente la adaptacion de los cuestionarios a cada una de las
dimensiones de calidad, que son, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Posteriormente se efectuaron las pruebas piloto,
para proseguir con la aplicacion de los cuestionarios ya validados por la Sede
de Evaluacion y Certificacion, finalmente se procedié a realizar la

interpretacion de los resultados.

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos, observamos que es urgente
tomar cartas en el asunto, pues en solo dos preguntas, nuestra calidad en el
servicio rebasa las expectativas de nuestros usuarios, en nueve de ellas apenas
las llegan a cubrir, en caso contrario, en 11 de las preguntas representan
deficiencia en nuestro servicio. Por lo tanto, debemos de estudiar las diversas

alternativas de solucion.

Es imprescindible mejorar el desempefio personal, no es nada fécil la
encomienda, mas sin embargo, se deberan tomar las medidas pertinentes, para
lograr alcanzar dia con dia el mejor de los desempefios de esta Sede de
Evaluacion, perteneciente al Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia
en el Estado de Hidalgo, para que de esta manera, se otorgue a la poblacion

vulnerable de nuestro estado, un servicio con un alto grado de calidad.
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Introduccion

La elaboracién de esta monografia, nos permite visualizar claramente la calidad
del servicio de atencion que reciben los usuarios que solicitan la aplicacion del
proceso para lograr su certificacion en el estandar de competencia de su interés,
ante el personal que conforma la Sede de evaluacién del Sistema para el

Desarrollo Integral de la Familia en el Estado de Hidalgo.

El estudio que aqui se realiza, se basa primordialmente en la aplicacion de
encuestas, mediante una técnica de exploracion de expectativas y percepciones
que nos proporciona un alto grado de confiabilidad y con la finalidad de
efectuar una mejora continua en los procesos de certificacion, se implementa el
modelo SERVQUAL que es la técnica seleccionada, modificada y adecuada
para lograr el objetivo de medir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto

al servicio proporcionado.

La informacion obtenida de las encuestas es capturada, mediante el software de
Microsoft Excel, en el cual se realizaran los calculos y gréficas representativas

de la investigacion realizada.

El proyecto de certificacion de las personas en estandares de competencia
laboral de la Asistencia Social, es impulsado por la Secretaria de Gobierno de la
Presidencia de la Republica, a través de la Secretaria de Educacion Pablica y
que requiere de la imprescindible participacion de dependencias
gubernamentales de los tres érdenes de gobierno, como son, Federal, Estatal y

Municipal.

Este trabajo se estructura de la manera siguiente:

En este capitulo encontrard la parte introductoria, de antecedentes, la
problematica y justificacion del presente estudio, asi como los objetivos
generales y particulares, por Gltimo se establece la Hip6tesis correspondiente.
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En el capitulo nimero dos encontrara el Marco Tedrico, donde se realiza la
descripcion de las particularidades mas importantes de cada uno de estos
organismos. Tales como su funcién preponderante, su mision, su vision,
objetivos generales y particulares. Asi mismo, la descripcion en forma general
del proceso de evaluacion.

Posteriormente en el capitulo nimero tres se observa la descripcion de la
metodologia experimental, donde se presenta todo el material, equipo y
software a utilizar, asi como la descripcion de la aplicacion de la metodologia
para alcanzar los resultados esperados.

A su vez, se dan a conocer ciertos lineamientos de vital importancia, tal es el
caso de saber que los procesos de certificacion también estan contemplando, a
todas aquellas personas que laboran en Instituciones publicas y privadas,
ubicadas en territorio hidalguense, asi como de cualquier otro estado de la
Republica Mexicana.

Asi mismo, a personas de la sociedad civil que no pertenezcan a Institucion
alguna y que requieran contar con una certificacion en el estandar de
competencia de su interés y que le signifique un plus a su vida laboral.

Por lo tanto, el adquirir un certificado en cualquier estandar de competencia le
permite adquirir un documento oficial y con validez en toda la republica
mexicana. Cada uno de los estandares de competencia laboral, tienen un tiempo
de vigencia, lo cual provoca que la capacitacion y evaluacion de los
trabajadores sea constante, proporcionando de esta manera un servicio de gran
calidad a las personas de la comunidad, que requieran de sus servicios y
apoyos.

En el capitulo nimero cuatro se presentan los resultados y graficas obtenidas,
conjuntamente con su analisis y correlacion de los datos trabajados.

Por ultimo se realizan las conclusiones y recomendaciones pertinentes.
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Capitulo 1

Generalidades

.1 Antecedentes

Como una de las principales economias latinoamericanas (junto con Brasil) y
con mas numero de tratados de libre comercio, México ha experimentado
grandes cambios en materia de la capacitacion en los ultimos 25 afios.
En los 70 con una economia cerrada y escasa competencia, las compafiias
mexicanas no hacian demasiado esfuerzo ni tenian interés en desarrollar a sus
empleados. Los ascensos eran inusuales y a menudo estaban basados en redes
de contacto o en relaciones interpersonales méas que en el desempefio.

Hasta ese momento la forma mas usual para un nuevo empleado para aprender
su trabajo era mediante el "sistema de aprendiz". En otras palabras se le
asignaba un mentor (a menudo un antiguo trabajador que no tenia idea de como
transmitir el conocimiento) y asi trataba de "agarrar lo que podia”. Otro
método popular fue lo que se conoce como "Sumérgelo en el agua. Si puede
nadar, sobrevivira. Si no..."

La situacion comenz6 a cambiar en 1978, cuando el Presidente mexicano José
Lopez Portillo, se dio cuenta de la necesidad de incrementar el nivel de
productividad industrial del pais, entonces aprobd varias leyes para la
legislacion laboral mexicana.

Estas nuevas leyes fueron conocidas como "Ley Entrenamiento”, que
establecian la obligacion de cada empleador mexicano de proveer
entrenamiento formal y adecuado para cada uno de sus trabajadores, establecia
regulaciones para las necesidades de capacitacion, planes de formacion anuales,
certificacion de instructores, etc. Con el explosivo crecimiento industrial
durante los '90, durante la implementacion del TLCAN (Tratado de Libre
Comercio de Norte América), la necesidad de capacitacion profesional se
volvié obligatoria.



Muchas fabricas mexicanas empezaron el camino hacia la certificacion 1SO,
buscando reconocimiento internacional. EI aumento de la inversion extranjera
en Meéxico también provocd otros tipos de entrenamiento como programas
transculturales y capacitacion directiva.

En el afio 2006 inicio sus actividades el Consejo Nacional de Normalizacion y
Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER) con la figura Juridica
de Fideicomiso Publico Paraestatal, siendo su objeto “Auxiliar al Ejecutivo
Federal a establecer un régimen de certificacion aplicable en toda la Republica,
conforme al cudl, sea posible ir acreditando conocimientos, habilidades y

destrezas, independientemente de la forma en que éstos hayan sido adquiridos”.

Para ello, el CONOCER proyecta, organiza y promueve el fortalecimiento de la
Certificacion de la Competencia Laboral de los trabajadores, considerando que
para realizar este mandato se requiere contar con Normas Técnicas de
Competencia Laboral (NTCL).

Asi mismo, el CONOCER participa en el Programa Multifase de Formacion de
Recursos Humanos Basada en Competencias, Fase | (PROFORHCOM) como
responsable del denominado Componente 2, cuyo propdsito se centra en la
consolidacién de los Sistemas Normalizado y de Certificacion de la
Competencia Laboral (SNCCL).

PROFORHCOM contempla, entre otras acciones, invitar y apoyar, con
asistencia técnica y asesoria, a empresas lideres de sectores estratégicos para
que desarrollen proyectos de NTCL de su interés que, una vez autorizadas por
el Comité Técnico de CONOCER, sean el referente para la obtencion del
certificado de competencia laboral y el estandar para mejorar la competitividad
laboral requerida en una economia globalizada. Este referente también sera
insumo para la formacion en y para el trabajo.



Para desarrollar esta etapa, se contara con recursos fiscales y con
financiamiento de la banca de desarrollo, como es el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID).

Las empresas del Sector laboral estan siendo invitadas a integrar un Proyecto
Sectorial a fin de establecer y desarrollar, durante los proximos tres afios, un
programa de Normalizacion-Certificacion, Capacitacion y de Gestion de
Recursos Humanos basada en competencias. Las empresas participantes podran
acreditarse como Centro de Evaluacién, a fin de facilitar los procesos de
evaluacion de sus trabajadores (o de trabajadores del sector) en las NTCL de su
interés.

.2  Problematica

El sistema de aprendices tuvo una larga vigencia histérica; sin embargo, con el
progreso industrial este sistema paulatinamente dejé de satisfacer los
requerimientos de recursos humanos que tuviesen los conocimientos y las
habilidades necesarias para los nuevos procesos productivos, cada vez mas
complejos. Mas tarde, con el desarrollo y perfeccionamiento tecnoldgico, se vio
la necesidad de reemplazar el de aprendices por un sistema capaz de satisfacer
la mayor demanda de recursos humanos calificados.

A partir de entonces, la capacitacion para el trabajo adquiere un caracter mas
formal y complejo. Antes que nada la capacitacion en nuestro pais tiene su
propio origen y evolucidon su historia, surge desde la época primitiva hasta
nuestros dias. Hoy gracias a instituciones de Gobierno y el compromiso que
sustentan las empresas se ha creado un proceso y procedimientos basicos para
que cada trabajador trabaje de manera efectiva, productiva y sobre todo que
logre alcanzar y explotar sus habilidades antes desconocidas.

Tenemos en nuestro pais una institucion que vigila no solo el proceso de ver
cuanta plantilla puede contratar cada empresa, sino ademas ver que cuente con
un entrenamiento adecuado para realizar sus actividades laborales dirigidas al



puesto a ocupar y al area especifica en donde realizard sus funciones, nos
referimos a la Secretaria de Trabajo y Prevision Social.

Desde 1981 esta Secretaria documenta un manual narrativo que explica que la
capacitacién no es una moda nueva, sino que desde la época Colonial ya se
registraban documentos de esta area, y en épocas mucho mas primitivas los
instructores eran las personas encargadas de capacitar a cada trabajador y esto
porque que con el paso del tiempo aprendieron a desarrollar su aprendizaje
(habilidades), para dirigir a su gente. Un ejemplo seria oficios de Guerreros y
Sacerdotes.

Hubo un hecho relevante en el sistema educativo que el gobierno federal
impulsa, es la creacion de secundarias técnicas, centros de capacitacion para el
trabajo agropecuario o industrial, de adiestramiento rapido de la mano de obra,
centro nacional de productividad y el CONALEP esto con el fin de que los
interesados sean mejor entrenados para realizar en el futuro un trabajo eficaz y
productivo, pero en la realidad esto no funcion6 como se plante6 y las empresas
tuvieron que capacitar a este grupo de personas, antes de verlas ya trabajando.

En el afio 1971 la propia Secretaria realiza acciones para garantizar y
supervisar formalmente a todas las empresas la formacién profesional de sus
trabajadores, y se crea un departamento de Vigilancia de la Capacitacion del
Trabajador, supervisada por la Direccion General del Trabajo.

Para enfrentar con éxito los desafios de los mercados cada vez mas
globalizados, México requiere de empresarios, trabajadores, docentes y
servidores publicos mas competentes. El Sistema Nacional de Competencias
facilita los mecanismos para que las organizaciones e instituciones publicas y
privadas, cuenten con personas mas competentes.

En lo que concierne a la Sede de Evaluacion perteneciente al Sistema para el
Desarrollo Integral la Familia en el Estado de Hidalgo, y que fue creada el 8 de



agosto de 2013, se han recibido algunas quejas por parte de los usuarios tres de
las cuales se mencionan a continuacion:

1. Los lugares en los que se imparte la capacitacion no son del todo
idoneas para tal actividad.

2. Que el personal de la Sede de evaluacion no les solventan las dudas que
Ilegan a tener.

3. Por ultimo han reportado que el personal de la Sede de Evaluacién es
déspota y altanero, en variadas ocasiones.

1.3 Justificacion

Con la firme conviccion de mejorar en estos aspectos que representan un foco
de atencion para nuestras acciones, nos hemos dado a la tarea de buscar la
mejor metodologia que nos indique realmente como es que estamos trabajando,
donde se esta fallando, para realizar acciones que contrarresten nuestra
problematica y que ademas nos ayuden a elevar la calidad en el servicio.

Derivado de la deteccién de nuestra problematica, se ha determinado llevar
acabo la aplicacion del modelo SERVQUAL, siendo esto de suma importancia
para el Sistema DIF Hidalgo, ya que nos permitira, tomar acciones ante la
problematica existente en la Sede de Evaluacion, y aplicar las alternativas de
solucion pertinentes, buscando con ahinco, dia a dia aumentar la calidad en
nuestros servicios, para que de esta manera, nuestros usuarios logren
Certificarse en el Estandar de Competencia de su interés, y que estos a su vez,
proporcionen sus servicios con la mas alta calidad a los habitantes mas
vulnerables, a la poblacién que requiere de un apoyo con un alto grado de
calidad y calidez.



Por lo que el proceso de Evaluacion y Certificacion en un Estandar de
Competencia Laboral es muy relevante, debido a que dicho proceso consta de
diversas acciones, tales como:

e Capacitacion presencial.
e Capacitacion en linea.

e Diagnostico.

e Plan de evaluacion.

e Recopilacién de evidencias.

De tal manera, que todos los elementos antes mencionados coadyuvan a que las
personas que ejecutan el Proceso de Certificacion, son capacitadas de la mejor
manera posible, y la recopilacion de evidencias, es la demostracion de sus
conocimientos y desempefios, de manera real, siendo evaluado por una persona
preparada y certificada como evaluadora, mediante el Estandar de Competencia
para tal fin, y cuyos atributos Yy requisitos fundamentales son los siguientes:

1. Experiencia.
Contar con un cumulo de habilidades y destrezas para identificar los
elementos criticos de la evaluacién y confirmar su validez, autenticidad
y suficiencia de las evidencias presentadas. Para esto es fundamental
que tenga experiencia en la funcién a evaluar.

2. Observacion.
Poseer la capacidad para identificar y diferenciar la realidad de la
percepcion; cumple con este atributo en la medida que utiliza diversas
técnicas de observacion y detecta el cumplimiento e incumplimiento de
lo definido en el estdndar de competencia, asi como las fortalezas y
areas de mejora del candidato.

3. Profesionalismo.
Demostrar la calidad en la ejecucion de sus funciones y en la
presentacion de sus productos. Implica presentar los informes de



evaluacion con el rigor metodologico y la ética profesional requeridos
para el cumplimiento de la responsabilidad asumida ante el CONOCER.

Capacidad de sintesis.
Resumir, describir y documentar los resultados criticos del proceso de
evaluacion.

Comunicacion.

Para retroalimentar de manera afectiva al candidato mediante un
lenguaje verbal claro, directo, sincero y cordial. Saber comunicar
implica, respetar las intervenciones y escuchar atentamente a la persona
asi como, combinar distintas formas de expresion para que el candidato
pueda comprender el significado de los mensajes.

Empatia.

El evaluador debe ser capaz de comprender los sentidos, intenciones y
significados con los que otros desarrollan sus actividades. Involucra la
aptitud para considerar la existencia de diferencias en las formas de
realizar el trabajo y la validez de las mismas. Trasciende la sola
comprension de lo que la otra persona siente o expresa, atafie considerar
la situacién y contexto del otro al momento de emitir un juicio o brindar
retroalimentacion.

Todas estas caracteristicas del evaluador se transfieren a la mas elevada

exigencia en el proceso de evaluacién, con la finalidad de que la persona que

alcance la certificacion sera porque esta al ciento por ciento preparada, para

ofrecer apoyos y servicios con la mas alta calidad, a las personas que asi lo

requieran.

1.4

Objetivo general

Evaluar la satisfaccion de los usuarios internos en procesos de certificacion en
estandares de competencia laboral de la Asistencia Social, mediante el modelo
de encuestas SERVQUAL.



1.5  Objetivos especificos
e Generar y aplicar la encuesta, con base en el modelo SERVQUAL.

e Capturar, procesar y graficar la informacion, mediante el software

previamente establecido.

e Validar e interpretar los resultados, arrojados por el estudio realizado.

1.6 Hipdtesis

El método de encuesta SERVQUAL permite obtener una medicion clara de la
percepcion de la calidad del servicio que tienen los usuarios cuando son
atendidos por personal de la Sede de Evaluacién y Certificacion.



Capitulo 11

Marco teorico

I1.  Instituciones Implicadas

En la Figura No. 1 se visualizan las instituciones que desempefian un papel muy
importante para el desarrollo de los procesos de Certificacion de las Personas
que prestan sus servicios de Asistencia Social.

CONOCER SEDIE

Consejo Nacional de
Normalizacion y Certificacion, Sistema para el Desarrollo
dependiente de la Secretaria de Integral de |a Familia del
Educacion Publica. Estado de Hidalgo.

SMDIF SNDIF

Sistemas Municipales DIF de Sistema Nacional parael
los 84 municipios que Desarrollo Integral de la
conforman el Estado de Familia.
Hidalgo.

Figura No. 1 Instituciones participantes

I1.1 Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion

El Sistema Nacional Competencias, promovido por el CONOCER, es un
Instrumento del Gobierno Federal que contribuye a la competitividad
econdmica, al desarrollo educativo y al progreso social de México, con base en
el fortalecimiento de las competencias de las personas.



El Sistema Nacional de Competencias esta integrado por tres niveles:

a) Nivel estructural.
b) Nivel estratégico.

c) Nivel operativo.

Los cuales se describen a continuacion.

a) Nivel estructural.

Al que pertenece el CONOCER y su 6rgano de Gobierno tripartita en
donde participan lideres de los trabajadores, representantes de los
empresarios y funcionarios de diversas Secretarias de Estado, todos ellos

expertos el tema a tratar.

Sector Laboral — Tres consejeros propietarios

e Congreso del Trabajo.
e Confederacion Revolucionaria de Obreros y Campesinos.

e Confederacion de Trabajadores de México.

Sector Empresarial — Tres consejeros propietarios

e Consejo Coordinador Empresarial.

e Confederacion Patronal de la RepUblica Mexicana.

e Confederacion de Camaras Industriales de los Estados Unidos
mexicanos.

Sector Gobierno — Seis consejeros propietarios

e Secretaria de Educacion Publica
o Secretaria del Trabajo y Prevision Social
e Secretaria de Economia

10



o Secretaria de Agricultura, Ganaderia y Pesca
e Secretaria de Turismo

o Secretaria de Energia

o Secretaria de Hacienda y Creédito Publico

b) Nivel estratégico.

Integrado por los Comités de Gestion por Competencias quienes definen
los estandares de competencia de las personas y las soluciones de
evaluacion y certificacion. En estos Comités participan los lideres de los
empresarios y de los trabajadores de los diversos sectores productivos del
pais.

c) Nivel operativo.

Donde se realizan los procesos de Evaluacion con base en portafolios de
evidencias y los procesos de certificacion de las competencias de las
personas. En este nivel participa la red CONOCER de prestadores de
servicios integrada por las Entidades de Evaluaciéon y Certificacion, los
Organismos Certificadores, los Centros de Evaluacién y los Evaluadores
Independientes, quienes operan manteniendo una filosofia de excelencia en
el servicio a usuarios.

11.1.1 Como funciona el conocer.

En el inicio de la cadena del valor del Sistema Nacional de Competencias, se
encuentran los Comités de Gestion por Competencias, quienes son la pieza
fundamental para orientar el desarrollo de Estandares de Competencia
relevantes para sus sectores. Estos Comités se apoyan en grupos técnicos de
expertos, para la elaboracion de los Estandares de Competencia.
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Una vez desarrollados los Estandares de Competencia, éstos se inscriben en el
Registro Nacional de Estdndares de Competencia del CONOCER y quedan
disponibles para que los sectores puedan utilizarlos como referente en los
procesos de evaluacion y certificacion de las personas.

Los Comités de Gestion por Competencias tienen la responsabilidad de
proponer y definir qué organizaciones y/o instituciones deben llevar a cabo los
procesos de evaluacion y certificacion de las personas con base en los
Estandares de Competencia desarrollados.

Los Estandares de Competencia desarrollados, también son insumo para que las
instituciones educativas desarrollen programas curriculares alineados a los
requerimientos de los sectores productivos, social, educativo y de gobierno.

La definicion de las soluciones de evaluacion y certificacion, es de gran
relevancia para los Comités de Gestién por Competencias y para el sector en
particular, pues de ello depende en gran parte la credibilidad de las
certificaciones dentro del mercado.

Las soluciones de evaluacion y certificacion pueden estar integradas por los
propios gremios empresariales o de trabajadores, también lo pueden ser
instituciones educativas de gran prestigio y alcance nacional, o bien
organizaciones privadas que cumplan con las caracteristicas establecidas en las
Reglas de Operacion del CONOCER.

[1.1.2 Convocatoria para acreditacion

El dia 4 de octubre de 2012, es publicada en el Diario Oficial de la Federacion,
(Primera seccion) péagina 63 la Convocatoria para la acreditacién de
Conocimientos, Habilidades o Destrezas, con base en el régimen de
Certificacion referido a la formacion para el trabajo, y que en su primera parte
dice:
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La Secretaria de Educacion Publica, por conducto de la Direccion de
Acreditacion, incorporacion y Revalidacion, con fundamento en los articulos
38, fraccion XXXI de la ley Organica de la administracion Pablica Federal; 12
fracciones 1X, 43, 44, 45, 60 y 62 de la Ley General de Educacion; 41, fraccion
I11 del Reglamento interior de la Secretaria de Educacion Publica, y Titulo
Tercero, Capitulos IllI, IV, V, y VI de acuerdo nimero 286 por el que se
establecen los lineamientos que determinan las normas y criterios generales a
que se ajustaran la revalidacion de estudios realizados en el extranjero y la
equivalencia de estudios, asi como los procedimientos por medio de los cuales
se acreditardn los conocimientos correspondientes a niveles educativos o
grados escolares, adquiridos en forma autodidacta, a traves de la experiencia
laboral o con base en el régimen de certificacién referido a la formacion para
el trabajo, reformado mediante Acuerdos nimeros 328 y 378, publicados en el
Diario Oficial de la Federacion el 30 de octubre de 2000, 30 de julio de 2003 y
24 de febrero de 2006, respectivamente.

1.2 Sistema Nacional DIF

El DIF tiene como antecedente mas remoto a la “gota de leche”, Institucion del
sector social creada en 1929 con el fin de obtener leche y desayunos escolares a
los nifios desamparados de la capital del Pais y mas tarde, daria lugar a la
Asociacion Nacional de proteccion a la Infancia, organismo gubernamental
encargado de ampliar los programas de alimentacién y atencion a nifios
huérfanos y abandonados.

Se crearon varias asociaciones como el Instituto Nacional de Proteccién a la
Infancia (INPI) fundado en 1961, cuya funcién era el impartir desayunos
escolares y otros servicios, después surgié en el afio de 1968 el Instituto
Mexicano de Asistencia a la Nifiez con el fin primordial de contribuir a resolver
los problemas originados por el abandono y la explotacion de menores.
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Todo desempefio que tuvo el Instituto Mexicano de Prevencion Infantil (IMPI)
durante 14 afios hasta el afio 1975, fue de gran ayuda para que después se
convirtiera en el INPI creado para promover el desarrollo de la familia y
comunidad.

Fusiondndose de esta manera el IMPI con el IMAN permiti6 la constitucion del
Sistema Nacional para el desarrollo Integral de la familia (DIF), decretandose el
13 de enero de 1977 con el propdsito de reunir en un solo organismo la
responsabilidad de coordinar los programas gubernamentales de asistencia
social y en general las medidas a favor del bienestar de las familias mexicanas.

El DIF Nacional es un organismo central que de acuerdo a la ley sobre el
Sistema Nacional de Asistencia Social debe coordinar las actividades de la
materia. Se encuentra integrado por 32 sistemas estatales DIF y los sistemas
municipales DIF (alrededor de 1500 de los 2,414 municipios mexicanos).
Siendo un organismo publico, descentralizado, con responsabilidad juridica y
patrimonio propio.

Como o6rganos superiores se tiene al Patronato integrado por 11 miembros
designados por el Presidente de la Republica, la H. Junta de Gobierno
conformada por funcionarios publicos del mas alto nivel, los titulares de las
secretarias de Salud y por la Direccion general, en donde el Presidente de la
Republica designa este puesto (informes y estados financieros).

Otros datos que se tienen del DIF Nacional Que también seran los mismos para

todas las dependencias DIF de todos los Estados de la Republica son: la vision,
mision y los objetivos de dicha Institucion no lucrativa.

11.2.1 Mision del Sistema DIF Nacional

Coordinar el Sistema Nacional de Asistencia Social Publica y Privada,
promover la prestacion y profesionalizacion de los servicios en la materia,
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establecer prioridades y la concurrencia de acciones entre los diferentes 6rdenes
de gobierno, los sectores social y privado, para la promocion, prevencion y
proteccién de los servicios asistenciales estudiando las causas y efectos de los
problemas prioritarios de la asistencia social, para crear soluciones orientadas a
modificar y mejorar la calidad de vida que enfrenta la poblacion, que por alguna
circunstancia social, juridica o fisica se ven impedidos para su desarrollo.

11.2.2  Vision del Sistema DIF Nacional

Ser una renovada organizacion que permita a nuestra Institucion mediante
procesos Yy sistemas administrativos agiles, fortalecer la concertacion de
acciones, el disefio de programas y la aplicacion de las politicas publicas, para
dar respuesta oportuna a las necesidades y demandas que en materia de
asistencia social, presentan las personas y grupos sociales que mas lo necesitan,
con la perspectiva de multiplicar, sumar programas y recursos orientados al
desarrollo integral de la familia, al respeto de los derechos de la infancia y la
adolescencia, de los adultos mayores, asi como de la poblacion que sufre algin
tipo de discapacidad.

11.2.3  Objetivos particulares del Sistema DIF Nacional
e Coordinar el Sistema Nacional de Asistencia Social Pablica y Privada
para brindar servicios en la materia por medio de programas,

lineamientos y mecanismos de seguimiento y operacion.

e Fortalecer e impulsar el desarrollo integral de la familia, a traves de la
promocion y aplicacion de politicas publicas, programas y acciones.

e Promover la igualdad de oportunidades para el desarrollo de la persona,
la familia y la comunidad, en situacién de riesgo o vulnerabilidad social.
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e Prevenir los riesgos y la vulnerabilidad social con la participacion
corresponsable del individuo, la familia y la comunidad, bajo el

principio del desarrollo humano sustentable.

e Profesionalizar los servicios de asistencia social mediante el disefio y la
aplicacion de modelos de atencion, criterios normativos de calidad,

competencias laborales, investigaciones y sistemas de informacion.

e Difundir y promover el respeto a los derechos de la infancia en
coordinacion con organismos internacionales, gobiernos, iniciativa

privada y organizaciones de la sociedad civil.

1.3 Sistema DIF Hidalgo

El Sistema DIF Hidalgo es un organismo descentralizado de la administracion
publica del Estado, con personalidad juridica y patrimonio propio, tiene como
objetivos la promocion de la asistencia social, la prestacion de servicios
asistenciales y la promocion de la interrelacion sistematica de acciones que en

materia asistencial llevan a cabo las instituciones publicas.

El Sistema DIF continuamente evoluciona, estableciendo modelos de atencion
que respondan a las demandas de una sociedad en constante cambio para
enfrentar el reto de los fendmenos sociales que provocan un impacto negativo
en la poblacion, tales como violencia intrafamiliar, adicciones, desnutricion,
desintegracion familiar, pobreza extrema y marginacion entre otros. Con un
enfoque de proteccion a la infancia, prevencion contra la violencia intrafamiliar,
equidad de género rescate de valores y proteccion y atencion a las personas con
discapacidad orienta sus programas bajo el contexto de su mision y vision que a

continuacion se mencionan.
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11.3.1 Mision del Sistema DIF Hidalgo

Contribuir a la mejora de la calidad de vida de la poblacion en situacion de
vulnerabilidad, mediante la implementacion de politicas, programas y proyectos
de asistencia social que incrementen sus capacidades y que les permitan
alcanzar un desarrollo humano.

11.3.2  Vision del Sistema DIF Hidalgo

Ser una institucion modelo de asistencia social, comprometida con la sociedad
hidalguense, regida por valores universales que propicie, de manera
corresponsable, el desarrollo humano y social de los grupos vulnerables de la
entidad, con una filosofia de mejora continua.

11.3.3 Politica de calidad del Sistema DIF Hidalgo

El sistema DIF Hidalgo, se compromete a encaminar en el mejoramiento de la
calidad de vida de los hidalguenses, mediante politicas y programas que
potencialicen el desarrollo del ser humano, dando el valor a la familia, para lo
cual implementamos un Sistema de Gestién de Calidad, basado en la norma
ISO 9001-2008, que busca el cumplimiento de los requisitos legales
establecidos para el servicio ofrecido, la innovacion, el desarrollo de nuestro
personal, el respeto al medio ambiente y la mejora continua de nuestros
procesos, guiados por criterios éticos, para contribuir a satisfacer las
necesidades de los Hidalguenses.

1.4 Sede de Evaluacién del Sistema DIF Hidalgo

La estructura organica de la Sede de Evaluacion de esta Institucion,
actualmente esta conformada como lo muestra la Figura No. 2.
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Asi mismo, se describen los conceptos mas relevantes de la Sede de

Evaluacioén.
Coordinador de La sede
Capacitador
v Evaluador
Capacitador Capacitador

vy Evaluador v Evaluador

Capacitador
vy Evaluador Jres———

Capacitador
v Evaluador

Apoyo
administrativo

Figura No. 2 Infraestructura organica

I1.5 Proceso de certificacion

La competencia laboral es el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas

y actitudes que requiere una persona para realizar una funcién determinada.

La Certificacion de competencias es reconocer con un documento oficial en
toda la republica mexicana, los conocimientos, habilidades y actitudes de las
personas, independientemente de la manera en que los hayan adquirido.
Demostrada a través de un proceso de evaluacion realizado con base en un

estandar de competencia.
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1.6

1.7

1.8

Beneficios de la certificacion para la institucion

Contar con personas trabajadoras que cuenten con capacitacion vy
evaluacion que permiten validar la experiencia basada en una realidad
laboral.

Tener mayor calidad en la Asistencia Social, al contar con personal
competente.

Mejorar el impacto de los programas al contar con personal certificado.

Beneficios de la certificacion para el personal

Desarrollo y mejora de habilidades, conocimientos y actitudes.

Crecimiento personal y profesional al contar con un reconocimiento
oficial.

Incremento de seguridad al sentirse habil y capaz para desempefiarse.

Su desempefio cumple con niveles de calidad requeridos por el mercado
de trabajo.

Satisfaccion y motivacion con el trabajo realizado.

Estandar de competencia

Es un Documento oficial aplicable en toda la republica mexicana que servira

como referente para evaluar y certificar la competencia de las personas.

Y que describira en términos de resultados, el conjunto de conocimientos,

habilidades, destrezas y actitudes a que alude el articulo 45 de la ley general de

educacion, y que requiere una persona para realizar actividades en el mercado

de trabajo con un alto nivel de desempefio.
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1.9 Estandares de competencia de Asistencia Social

El CONOCER conjuntamente con el Sistema DIF Nacional ha dado a conocer

por medio del Diario oficial de la Federacion 11 Estandares de Competencia

laboral en la Asistencia Social y que a groso modo se mencionan en la Tabla

No. 1
Tabla No. 1 Estandares de Competencia Laboral de la Asistencia Social
Nombre del L
’ Descripcion
Estandar
Estandar de Competencia para personas que deban contar
EC0014

Supervision de
establecimientos
/ espacios de
atencion infantil

con conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para
organizar las visitas de inspeccion a las instalaciones y
equipos de establecimientos y/o espacios de atencidn
de

instalaciones, equipos y al personal de estos centros.

infantil, ademas vigilar  constantemente las

EC0025
Promocion de
Servicios de
Asistencia Social

Estandar de Competencia enfocado a personas que deban
habilidades,

actitudes para planear acciones que promuevan

contar con conocimientos, destrezas vy
los
servicios de asistencia social, organizar grupos de trabajo
en una comunidad para apoyar su desarrollo y evaluar los
resultados de estos servicios de acuerdo al plan de trabajo

correspondiente.

EC0026
“Atencion de
personas adultas

mayores”.

Estandar de Competencia dirigido a personas que deban
habilidades,
actitudes para realizar el cuidado de personas adultas

contar con conocimientos, destrezas vy
mayores, en lugares especializados o en su domicilio;
desde elaborar el plan de atencion a utilizar, hasta atender

sus necesidades, actividades cotidianas y estado de salud.
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Tabla No.1 Estandares de Competencia Laboral de la Asistencia Social

(Continuacion)

Nombre del -
] Descripcion
Estandar
EC0027 Estandar de Competencia orientado a personas que deban
Cuidadode | onear  con conocimientos, habilidades, destrezas vy
nifias, nifios y

adolescentes en
casas hogares,

actitudes para atender a nifios, nifias y jovenes en casas
hogar, albergues e internados; desde la vigilancia de sus

actividades personales, sociales y educativas, hasta la

albergues e o _ -
internados”. limpieza de los espacios utilizados por éstos.
Estandar de Competencia enfocado a personas que deban
EC0028

“Prestacion de
Servicios de
Orientacién para
la integracion
familiar a nivel

preventivo”.

contar con conocimientos, habilidades,

actitudes relacionadas con la planeacién y promocion de

destrezas vy

los servicios relacionados con la integracion familiar,
ademéas de programar actividades y conducir reuniones
identificacion de la

grupales para ayudar en la

problemética familiar y proponer alternativas para

prevenir y atender el surgimiento de algun conflicto.

EC0049
“Disefio de
cursos de
capacitacion
presenciales, sus
instrumentos de
evaluacion y
material

didactico”.

Estandar de Competencia orientado a personas que deban
habilidades,
actitudes para elaborar cursos de capacitacion presenciales

contar con conocimientos, destrezas y
de acuerdo a las necesidades de los clientes, incluyendo la
elaboracion de los instrumentos de evaluacion y el

desarrollo del material didactico necesario.
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Tabla No. 1 Estandares de Competencia Laboral de la Asistencia Social (Continuacion)

Nombre del L
; Descripcion
Estandar
EC0217 Estandar de Competencia dirigido a personas que deban

“Imparticion de
cursos de
formacion del
capital humano

contar con conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes para desempefiarse como instructores de cursos
de formacion de manera presencial / grupal, con funciones
que van desde planear y preparar el curso, conducir la
sesion empleando técnicas instruccionales y grupales que

presencial y faciliten el proceso de aprendizaje, hasta evaluar el
grupal”. aprendizaje antes, durante y al final del curso.
Estandar de Competencia orientado a personas que deban
EC0334

"Preparacion de
alimentos para la
poblacion sujeta
de asistencia
social”.

contar con conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes para desempefiarse como cocineros, cuidadores
de nifos, personas con discapacidad y ancianos; cuyas
competencias incluyen preparar alimentos aplicando
practicas de higiene, considerando los grupos de alimentos
y las caracteristicas de la poblacion sujeta de asistencia
social que se atiende.

EC0335

“Prestacion de

Estandar de Competencia orientado a personas que deban
contar con conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes para desempefiarse como educador comunitario,

Serviciosde |agente y/o promotor educativo, a favor del desarrollo

Educacion integral de las nifias y los nifios de cero a tres afios 11

Inicial”. meses, a través de la planeacion, desarrollo y evaluacion
de actividades de educacion inicial.

EC0435 Estandar de Competencia enfocado a personas que deban

“Prestacion de
Servicios para la
atencion, cuidado

y desarrollo
integral de las
nifas y los nifos
en Centros de
Atencion
Infantil”.

contar con conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes para desempefiarse en centro de atencion infantil,
atendiendo y cuidando a nifias y nifios de edad lactante,
maternal y preescolar, considerando la preparacion de las
areas donde se llevaran a cabo las actividades, asistiendo
en higiene, arreglo personal, cambio de paial,
alimentacion y suefio/descanso, en general en su desarrollo
integral.
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11.10

11.11

11.12

Caracteristicas del capacitador

Debe estar certificado en los Estandares de Competencia en los que va a
capacitar.

Se recomienda que esté Certificado en el EC0217 Imparticion de cursos
de formacion del capital humano presencial y grupal.

No tiene limite de Estandares de Competencia en los que puede
capacitar.

Si es también evaluador, no puede evaluar a los que capacita.

Caracteristicas del evaluador

Debe estar certificado en los Estandares de Competencia en los que se
va a evaluar.

Debe estar certificado en el EC0076 Evaluacion de la competencia de
candidatos con base en los Estandares de Competencia.

So6lo puede evaluar en 4 Estandares de Competencia diferentes.

Si es también capacitador, no puede evaluar a los que capacita.

Coordinador de la Sede de Evaluacion

Coordinador envia a la Entidad de Certificacion y Evaluacion del
SNDIF los Programas de evaluacion.

Capacitador lleva a cabo la alineacion a los Estandares de Competencia
en el que se evaluaran los candidatos.

23



e Evaluador lleva a cabo el proceso de evaluacion de los Estandares de
Competencia correspondiente.

e Coordinador tramita certificados ante el CONOCER.

[1.13 Entidad de Certificacion y Evaluacién. ECE SNDIF

e Autoriza los Programas de Evaluacion.
e Realiza Verificaciones Presenciales.
e Verifica el 100% de los Portafolios de Evidencias.

e Dictamina los Procesos de Evaluacion.

11.14 Descripcion del proceso de evaluacion

A continuacion y en base a la Figura No. 3, “denominada Esquematizacion de
acciones institucionales a desarrollar en los Procesos de Evaluacion”, se pueden
observar, a groso modo, las acciones mas importantes a seguir por cada una de
estas instituciones involucradas en el proceso de Certificacion a las personas.

Asi mismo, se observa que los usuarios definidos estan focalizados en los 3
ordenes de gobierno, Federal, Estatal y Municipal.

e Gobierno Federal.- Sistema DIF Nacional.
e Gobierno Estatal.- Para el Estado de Hidalgo, Sistema DIF Estatal.

e Gobierno Municipal.- Los 84 Municipios del Estado de Hidalgo.
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Consejo Nacional de Normalizacion v
Certificacion

CONOCER

*  Regula el Sistema de
Competencias

*  Normaliza las Competencias

*  Expide Certificados

A 4

USUARIOS

Entidad de Certificacion y
Evaluacién de Competencias

ECE
— Enlace con CONOCER
SNDIF Acredita Centros de Evaluacion
Verifica operacién del CE

Capacita, Evalia v Certifica

h 4

W -
* SNDIF Sede de Evaluacién

« SEDIF SEDE DE
« SMDIF EVALUACION

Capacita

Evalia

Certifica

Tramita certificados

A 4

- & &

Figura. No. 3 Esquematizacion de acciones institucionales a desarrollar en los
Procesos de Evaluacion.

La Sede de Evaluacion se ha dado a la tarea de promocionar el proceso de
Evaluacion para el personal del Sistema DIF Hidalgo, tanto de las instalaciones
centrales como de las descentralizadas como son:

e Casa Cuna.

e (Casade la Nifa.

e Casa del Nifio.

e Casade la Tercera Edad.

e Centros de Atencion Infantil Comunitario.

e Asicomo a los 84 Sistemas DIF Municipales.

Los procedimientos de Certificacion en cualquier Estandar de Competencia se
manifiestan en la Figura No. 4 “Diagrama de flujo de procedimientos”, en su
primera fase, y en la Figura No. 5 “Diagrama de flujo de procedimientos” en su
segunda fase. Y que deben efectuarse en todos los procesos de Evaluacion-
Certificacidn, cualesquiera que sea el estdndar de Competencia laboral, a
evaluar.
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CANDIDATO SEDE DIF

! |

Solicita Ap!ica examen
Certificacion diagnastico
Proporciona Aproba?
Recibe capacitaciin |[dfs=ep==={ capacitacion con & '
base en E.C.
Puede iniciar
evaluacion

l

1 Acuerda con sede
plan de evaluacion

Figura No. 4 Diagrama de flujo de procedimientos del proceso de evaluacion.
(Primera fase)




CANDIDATO SEDE DIF
» Sede DIF
Recopilay
contrasta
Genera evidencias
evidencias
h
Integra portafolio
de evidencias
¢
Emite juicio de
Recibe juicio de evaluacion
evaluaciony <
retroalimentacion I
: Dictamina portafolio
Responde encuesta de de evidencias
satisfaccion
? Tramita certificado
si fue juicio
Recibe certificadosifue € competente
juicio competente
Todavia No
Competente
Fin >

Figura No. 5 Diagrama de flujo de procedimientos del proceso de evaluacién.
(Segunda fase)




El proceso de Evaluacion se inicia cuando un usuario (candidato a ser evaluado)
solicita ser evaluado y certificado en el Estdndar de competencia de su interés.

El evaluador aplica un examen diagnostico, si la calificacion del candidato es
menor al 80% se le invita a que asista a un curso de capacitacion, y se procede a
aplicar nuevamente el examen diagnostico, este proceso serd reincidente hasta
el momento en que su resultado sea igual o mayor al 80%.

Siendo el examen diagnostico aprobado se procede a acordar el plan de
evaluacion, donde el evaluador le manifiesta al candidato como debera
presentar sus evidencias, indicandole como los tipos de evaluacion a realizar y
le describe los productos a entregar previo al inicio de evaluacion.

Posteriormente el candidato generara sus desempefios a ser evaluados mediante

el instrumento de evaluacién manipulado por el evaluador, siendo las
evidencias a recopilar, las mencionadas en la Figura No. 6.

6. PRACTICAS INADMISIBLES

5. RESPUESTA ANTE SITUACIONES EMERGENTES

4, ACTITUDES/HABITOS/VALORES

2. PRODUCTOS

1. DESEMPENOS

P——

Certificacion de competenclas laborales

Fig. No. 6 Evidencias a considerar en una evaluacion
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Al término de la recopilacion de evidencias el evaluador realizara la suma de
los reactivos y emite el juicio de competencia.

Si el juicio de competencia es Competente se procede a integrar el portafolio de
evidencias y es enviado a la ECE/SNDIF (Entidad de Certificacion y
Evaluacién del Sistema DIF Nacional), dicha Entidad Certificadora convoca a
Grupo de dictamen para la revision del portafolio de evidencias y declararlo
Procedente o No Procedente.

Si es procedente, hace la peticion a CONOCER para que extienda el Certificado
correspondiente. Si es el caso contrario, es decir, que el portafolio de evidencias

sea No Procedente, tendré 21 dias habiles para volver a repetir el proceso.

Si el resultado de la evaluacion es Todavia No Competente se procede a abrir
otro proceso de Certificacion.
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Capitulo 111

El modelo SERVQUAL

[11.1 Marco de referencia

Ante la creciente importancia que ha adquirido la calidad en estos Gltimos afios,
existe el pensamiento que si se trataba de un concepto novedoso para la
direccion de las empresas o era algo que habia surgido con anterioridad.
Aunque para tratar calidad como una filosofia de gestion bastaria con hacer
referencia a las Ultimas tres décadas, un concepto que viene desde hace tiempo.

En realidad la calidad no aparece en un momento concreto del tiempo, si no que
se ha ido desarrollando segun las circunstancias y necesidades. Aungue seria
posible remontarse a las primeras civilizaciones (egipcios o fenicios) o la Edad
Media (corporativismo artesanal), para hablar de calidad, lo cierto es que la era
industrial ha proporcionado un marco més adecuado para el desarrollo de la

misma.

En la era industrial se pasé de la produccién en taller a la fabrica con un sistema
de produccion en masa. Esta innovacion del proceso de produccion provoco
cambios en la organizacion que implico la necesidad de formular
procedimientos especificos para atender a la calidad de los productos fabricados
de forma masiva. Estos procedimientos han ido evolucionando en forma que el
concepto de calidad se ha visto afectado por ello y solo recientemente ha
surgido como una funcién de la direccion. La calidad ha ido evolucionando en
cuatro etapas dentro de la época industrial, primeramente la calidad mediante
inspeccion seguido por control estadistico de calidad posteriormente el
aseguramiento de la calidad y por dltimo la calidad como estrategia
competitiva.



Cuando se aborda el tema de calidad no solo se refiere a un producto, también a
un servicio, solo que la calidad en este caso es intangible. Son experiencias
personales que los clientes tienen con el empleado que representa a la empresa.
Debido al interés mostrado por éstas por cumplir la calidad y las necesidades de
los clientes en cuanto al servicio que se les brinde, surgié la necesidad de
definir el término “calidad en el servicio”. (Llorens y Fuentes, 2000).

Un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, sino
mas bien ajustarse a las expectativas del cliente. Hay una gran diferencia entre
la primera y segunda perspectiva.

Las instituciones de servicio que se equivocan con los clientes
independientemente de lo rdpidamente que se realicen no estan dando un
servicio de calidad. (Berry, Bennett y Brown 1989).

Segun Canta (2001), un servicio es una actividad o 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 Muller (1999), Payne (1996), Evans y Lindsay (2000) 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, esté en el ojo del observador. Berry et al (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 razon o serie de razones que él o ella
determinan. No hay debate. No hay discusion.

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
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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. Por
lo tanto las empresas excelentes deben medir su desempefio de los
competidores, asi como de las mejores empresas que utilicen procesos
productivos y/o administrativos similares, estableciendo lo que percibe el
cliente respecto a sus productos y/servicios y si realmente estan satisfechos o
no.

Las empresas que si se concentran en la satisfaccion de los clientes son aquellas
que han definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas para la
satisfaccion del cliente son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican un
compromiso en tiempo de gestion, mientras otras se concentran en una extensa
supervision de las necesidades y actitudes de los cliente (Denton, 1999).

1.2  SERVQUAL

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
el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, (Figura No. 8), fue elaborado
por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), cuyo proposito es mejorar la calidad

de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo, que
evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio.

El modelo SERVQUAL de Calidad en el Servicio, mide lo que el cliente espera
de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese
servicio, en esas dimensiones.
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Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo

que el cliente espera del servicio y lo que percibe del

mismo) se pretende

facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la

calidad.

“‘Boca a boca” personales

[Comunicacic’m] [ MNecesidades [ Experiencias ]

A

> Semicio €
_________ :_l esperado

-

Deficiencia5 1

[ Servicio .

Cliente percibido

Organizacion l

r

-
Prestacion e — — Comunicacion
del servicio externa a clientes

A Deficiencia 4
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'y b

Especificaciones de la ]
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Defici ial
srieisnes [Calidaddel servicio |

A
Deficiencia 12 1
b

h 4

expectativas de los clientes

- _}[ Percepciones de los directivos sobre las ]

Figura No. 8 Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio estd basado en un enfoque 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 éstas superaran a las expectativas,

implicaria una elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion

con el mismo.
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2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios:

e Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de

amigos y familiares sobre el servicio.
e Necesidades personales.
e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

e Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el
ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.
Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de calidad de servicio son
definidas en la Tabla No.2 del siguiente modo:

Tabla No. 2 Dimensiones de la calidad en el servicio

Dimensiones ‘ Descripcion ‘
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
Tangibles y materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
confiable.

Capacidad de | Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

Respuesta proporcionar un servicio rapido.
Seguridad Conocimientos y atencion mostrados por las personas

que forman parte de la Sede y sus habilidades para

generar credibilidad y confianza.

Empatia Atencion personalizada que dispensa el personal de la

Sede a los usuarios, que requieren ser atendidos.
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Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

El cuestionario consta de tres secciones:

e En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene
acerca de lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace
mediante 22 declaraciones en las que el usuario debe situar, en una
escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una de dichas
declaraciones.

e En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio
que presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la
empresa posee las caracteristicas descritas en cada declaracion.

e Finalmente, otra seccidn, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco
criterios, lo que permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

La Tabla No. 3, nos muestra las 22 declaraciones que hacen referencia a las
cinco dimensiones de evaluacion de la calidad citadas anteriormente, agrupados
de la siguiente manera:

Tabla No. 3 Cantidad de Items por cada Dimension

Dimensiones dg _::alldad en Cantidad de items
el servicio
Elementos tangibles 1al4
Fiabilidad oal9
Capacidad de respuesta 10al13
—eqguridad 14 al 17
Empatia 18 al 22
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De esta forma, el modelo SERVQAL de Calidad de Servicio permite disponer
de calificaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica
del servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los
déficits de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de
percepcion.

1.3 El modelo SERVQUAL de calidad en el servicio como
Instrumento de mejora.

Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la linea a
seguir para mejorar la calidad de un servicio y que, fundamentalmente, consiste
en reducir determinadas discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia
de cinco deficiencias en el servicio, cada una asociada a un tipo de
discrepancia.

Se denomina deficiencia 5 a la percibida por los clientes en la calidad de los
servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia
existente, desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperadoy
el servicio recibido.

Se trata de la deficiencia fundamental ya que define la calidad del servicio.

En el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, las otras cuatro deficiencias
se refieren al &mbito interno de la organizacion y seran las responsables de la
aparicion de la deficiencia 5:

e Deficiencia 1:
Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de
los directivos. Si los directivos de la organizacion no comprenden las
necesidades y expectativas de los clientes, no conocen lo que éstos
valoran de un servicio, dificilmente podran impulsar y desarrollar
acciones que incidan eficazmente en la satisfaccion de necesidades y
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expectativas. Mas bien al contrario, con una idea equivocada los
directivos iniciaran actuaciones poco eficaces que pueden provocar una
reduccion de la calidad misma.

Deficiencia 2:

Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. Aunque los directivos
comprendan las necesidades y expectativas de los clientes de la
organizacion, su satisfaccion no estd asegurada. Otro factor que debe
estar presente, para alcanzar una alta calidad, es la traduccion de esas
expectativas, conocidas y comprendidas, a especificaciones o normas de
calidad del servicio.

Deficiencia 3:

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. No basta con conocer las expectativas y
establecer especificaciones y estandares. La calidad del servicio no sera
posible si las normas y procedimientos no se cumplen. Este
incumplimiento puede ser debido a diversas causas, como empleados no
capacitados adecuadamente. Falta de recursos o procesos internos mal
disefiados.

Deficiencia 4:

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Para el modelo SERVQUAL de calidad de servicio, uno de los factores
clave en la formacion de expectativas sobre el servicio, por parte del
cliente, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las
promesas que ésta hace y la publicidad que realiza afectaran a las
expectativas de manera que si no van acompafadas de una calidad en la
prestacion consistente con los mensajes, puede surgir una discrepancia
expectativa — percepcion. Esta discrepancia puede reducirse mediante la
coordinacion de las caracteristicas de la prestacion con la comunicacion
externa que la organizacion hace.



Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad en el Servicio no represente
Unicamente una metodologia de evaluacion, sino un enfoque para la mejora de
la calidad de servicio.

1.4 Método

Para evaluar la calidad en el servicio se establecid la metodologia SERVQUAL,
la cual permitio de manera sistematica obtener el indice de satisfaccion del
usuario y de la calidad en el servicio. Aplicado a los procesos realizados por la
Sede de Evaluacion del Sistema DIF Estatal Hidalgo.

I11.5 Materiales

Los materiales que se utilizaron para el desarrollo de esta investigacion se
enlistan a continuacion:

e Encuestas establecidas: se utilizaron para que los items de SERVQUAL
estuvieran adaptados a los diversos procesos.

e Cuestionario de la herramienta SERVQUAL, la cual evalia la
percepcion y expectativas para obtener la calidad en el servicio, mismo
que fue adaptado para los procesos a evaluar. Este cuestionario consta
de 22 items y evaltia 5 dimensiones de la calidad (ver Tabla No. 2)

1.6 PROCEDIMIENTO

Para el desarrollo de la presente investigacion se plante6 la metodologia de
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) que responde al
objetivo planteado con anterioridad.

La metodologia aplicada consistio en los siguientes pasos:
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Identificar el area y los procesos que se ofrecen a los usuarios.

Este primer paso se dio para la identificacion del area y cada uno de los
procesos de evaluacion y certificacion y asi obtener un mejor conocimiento
de estos, con el fin de describir los servicios que ofrecen cada uno de estos

jprocesos.

Cuestionarios adaptados para los diversos procesos.

Se adaptaron los cuestionarios SERVQUAL, de expectativas y
percepciones, tomando como base la descripcion de los servicios que brinda
cada proceso para la seleccion de cada pregunta y de esta manera obtener
los cuestionarios adecuados para cada una de ellas. La herramienta
SERVQUAL maneja una escala de respuestas de 7 niveles, siendo el
namero 1 (fuertemente en desacuerdo) y el nudmero 7 (fuertemente de

acuerdo).

Una vez determinadas las preguntas se elabor6 una breve instruccion la cual
describe la forma de como contestarlo. Con lo anterior se logré adaptar el
cuestionario de acuerdo a lo que cada proceso requiere.

Aplicar prueba piloto.

Se aplicé una prueba piloto de cinco cuestionarios de expectativas y cinco
cuestionarios de percepciones, con el fin de conocer el tiempo que tarda un
usuario en contestar un cuestionario, para ver si su redaccion es entendible y
para conocer la reaccion de los usuarios al contestar el cuestionario,
asimismo la aplicacion de la prueba piloto ayuddé en la validaciéon del
mismo para ser aplicado a las personas, de esta manera se establecieron

cuestionarios finales para la aplicacion.



Organizar la informacion

Una vez aplicados los cuestionarios, se paso la informacion obtenida en
cada uno de ellos a una hoja de calculo, utilizando el software Microsoft
Excel, con el fin de organizarla en una matriz que permita ver los
resultados de una manera més clara y entendible para detectar las areas
de oportunidad.

Interpretacion de resultados

Se hizo un grafico de barras para las cinco dimensiones el cual ayudo a
determinar en cual de éstas hay una area de oportunidad, ademas se hizo
una tabla mostrando las modas de cada una de las preguntas contestadas,
de las cinco dimensiones, después se realiz6 la operacién matematica
para obtener las de brechas (Percepciones-Expectativas) para observar la
diferencia que existe entre las mismas dentro de cada dimension, por
altimo se hizo una lista de la seccién de comentarios la cual ayudd a
identificar en lo que el cliente no est4d conforme respecto al servicio
recibido.
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Capitulo 1V
Resultados y analisis

A continuacion se desglosa cada uno de los procesos desarrollados para
alcanzar el objetivo definido con anterioridad.

IV.1 Identificacién de los procesos de evaluacion

Dentro de la Sede de Evaluacion del Sistema DIF Hidalgo, se han detectado
y analizado los diversos procesos de atencién que proporciona a los
usuarios que lo soliciten. La Tabla No. 4, nos permite visualizar el quehacer

de cada uno de dichos procesos

Tabla No. 4 Servicios que se brindan mediante

los procesos establecidos.

Nombre del Proceso Servicios al usuario

e Proporcionar informacion general de los

1. Peticién Inicial estandares existentes de Asistencia Social.

e Proporcionar informacion de la forma de

realizar su Certificacion.

e Acuerdan lugar, fecha y horario, para efectuar

el Plan de evaluacion.

2. Plande e Indica al usuario, la forma en que se llevara a

evaluacion cabo su evaluacion.

e Menciona los materiales requeridos para su
evaluacion.

e Acuerdan lugar, fecha y horario para su
Evaluacion.

Tabla No. 4 Servicios que se brindan mediante los
procesos establecidos (continuacion)



Nombre del Proceso Servicios al usuario

. e Recopilacion de evidencias de desempefio,
3. Evaluacion o ] L
conocimientos, actitudes, habitos y valores.

e Recepcion de productos generados por el
usuario.

4. Retroalimentacion ) » o
. e Retroalimentacion al usuario, indicandole sus
y emision del ] o
o reactivos en los cuales fallo, e indicandole sus
juicio de . _
. areas de oportunidad
competencia

e Entrega al wusuario de su juicio de
competencia.

5. Entrega del
Certificado de e Entrega del Certificado en tiempo y forma.

competencia.

IV.2 Cuestionario adaptado para los diversos procesos

En esta etapa del desarrollo del proyecto el cuestionario original de la
herramienta SERVQUAL (ver Anexo 1) se adaptd de acuerdo a las
caracteristicas que conforman cada una de los procesos evaluados en el
proyecto.

Asi mismo se analizaron los cuestionarios que en cada proceso se aplica a los
usuarios, para evaluar la calidad en el servicio, y para realimentar el
cuestionario de la herramienta SERVQUAL, cuya escala nos permite ver en que
nivel de satisfaccidn se encuentra el proceso de Certificacion.

Es conveniente hacer mencidn, que la aplicacion de la encuesta de expectativas

es muy importante, debido a que existen Entidades de Evaluacion Privadas, que
representan otra opcién para las personas que requieren de su Certificacién en
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Estandares de Competencia Laboral, por lo que debemos demostrar ante la
poblacion sujeta de Certificacion, que somos su mejor opcion.

Se estructuraron los cuestionarios, se coloco el logotipo del Sistema DIF
Hidalgo, posteriormente se muestra el objetivo de la aplicacion del cuestionario
y finalmente las instrucciones de llenado del mismo. En el Apéndice 1 se
muestran los cuestionarios de SERVQUAL adaptados.

IV.3  Aplicar prueba piloto

En esta actividad se realizaron diez encuestas, cinco referentes a expectativas y
cinco referentes a percepciones. Mediante dicho procedimiento se obtuvo el
tiempo que las personas tardaron en contestar su reaccion, se detectaron errores
de redaccion, por lo que se hicieron los ajustes pertinentes.

IV.4 Determinar el tamafio de la muestra

El nimero de personas adscritas al Sistema DIF Estatal y Sistemas DIF
Municipales asciende aproximadamente a dos mil personas, las cuales son
candidatas a someterse a una evaluacion del Estandar de Competencia de su
interés.

El proceso de evaluacion es lento, ya que actualmente se cuenta con 5 personas
que han logrado su Certificacion en el Estandar de Competencia EC0076
“Evaluacion de la competencia de candidatos, con base en Estandares de
Competencia”, siendo estas las Unicas personas autorizadas para realizar las

Evaluaciones.

Derivado de esta situacion, al momento de la aplicacién de la encuesta de
percepciones solo 65 personas habian completado el proceso de certificacion
por lo que Unicamente se considerod a este numero de usuarios para conformar la
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muestra del estudio, ya que este grupo de personas se encontraba en
condiciones de responder la encuesta de percepcion del servicio.

Por lo tanto, el Modelo SERVQUAL, es aplicado al 100% de esta poblacion,
siendo esta, la manera mas idonea para determinar el tamafio de la muestra, por
lo que no se utilizé otra metodologia para tal fin.

Otro factor importante para que e-l proceso de Certificacion de las personas sea
continua, y muy en especial, con aquellas que prestan sus servicios en Centros
de Atencion Infantil, ya que obligatoriamente deberan Certificarse en el
Estandar de Competencia EC0435 “Prestacion de servicios para la atencion,
cuidado y desarrollo integral de las nifias y los nifios en Centros de Atencion
Infantil”. Asi lo expresa la publicacion realizada en el Diario Oficial el dia 22

de agosto del 2012 y que a continuacion se describe:

Capitulo XI de la capacitacion y certificacion

Articulo 52. Los prestadores de servicios para la atencién, cuidado vy
desarrollo integral infantil estaran obligados a cursar, acreditar, y en su caso
revalidar los cursos y capacitaciones de los programas de actualizacion que se
determine conforme al Modelo de Atencion.

Articulo 53.- Para la atencién de nifias y nifios con discapacidad. Las
autoridades competentes que presten los servicios para la atencion, cuidado y
desarrollo integral infantil implementaran programas de sensibilizacion y
capacitacion continua para el personal encargado de los mismos, los que
fomentaran el trato no discriminatorio y la convivencia en un ambiente de
inclusion y respeto a sus derechos en condiciones de igualdad.

IV.5  Organizar la informacion

En una tabla en Excel se colocd la informacién de cada una de las dimensiones
evaluadas de cada area, posteriormente se obtuvo la moda estadistica de cada
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item que contenian las dimensiones de la herramienta SERVQUAL mostrando

el comportamiento por medio de diversas gréficas.

V.6

Interpretacion de resultados

La Tabla No. 5 nos permite observar las cuatro preguntas correspondientes a las

expectativas y cuatro a las percepciones, también nos muestra, sus promedios

correspondientes a cada una de ellas, asi como el Gap o brecha obtenida entre la

expectativa y la percepcion del usuario.

Tabla No. 5 Preguntas elementos Tangibles

No.

Preguntas

Tipo

Moda

Gap

¢Las instalaciones fisicas en las que
recibird el curso de alineacién deberan
ser idéneas para cumplir con esa
finalidad?

EXxp.

¢Las instalaciones fisicas en las que
recibiste el curso de alineacion son
idéneas para cumplir con esta finalidad?

Per

¢El lugar donde se efectuard su
evaluacion, debera ser el idéneo para
cumplir con esa finalidad?

EXp.

SEl lugar donde se efectué tu
evaluacion, es el idoneo para cumplir
con esta finalidad?

Per

¢ Considera que el lugar donde realizara
su Evaluacion contara con el mobiliario
y equipo de aspecto moderno vy
excelentes condiciones?

EXp.

¢sConsideras que el lugar donde
realizaste tu Evaluacion cuenta con el
mobiliario y equipo de aspecto moderno
y excelentes condiciones?

Per
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Tabla No. 5 Preguntas elementos Tangibles (Continuacion)

No. Preguntas Tipo| Moda Gap
¢Considera que los materiales de
publicidad relacionados con la
Certificacion en Estandares de
) i ) Exp. 6
Competencia deberan ser atractivos y
con excelente calidad en su contenido,
4 |en todas Instituciones Evaluadoras? 0
¢Consideras que los materiales de
publicidad relacionados con la
Certificacion en Estandares de| Per 6
Competencia son atractivos y con
excelente calidad en su contenido?
g
7
b b & b &
B
5
4
4
2
0 0
0
P-1 p-2 P-3 P-4
-1
-2
-3
-4
m Expectativas O Percepciones  mPercepciones - Expectativas

Grafica No. 1 Preguntas elementos Tangibles

Se obtuvo la moda de las dimensiones evaluadas en los procesos de evaluacion
y certificacion. Su comportamiento se muestra en la Grafica ndmero 1
correspondientes al la dimensidn de los elementos tangibles..
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Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de los elementos

tangibles, a continuacion en la Tabla No. 6 se presenta el analisis

correspondiente a cada Gap o Brecha obtenida.

Tabla No. 6 Analisis de resultados del Gap de elementos tangibles.

No.

Andlisis

Las expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap en el
servicio es de — 1. Esto nos indica que las instalaciones donde se
imparten los cursos de alineacion no son del todo idoneas, por lo
tanto no cumplen con las expectativas del usuario.

Las Expectativas son iguales a las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es lo que el usuario espera, pues el Gap
en el servicio es de 0. Esto nos indica que las instalaciones donde se
efectud la evaluacion del candidato son iddneas, por lo tanto cumplen
con las expectativas del usuario.

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Indice de calidad
es de -3. Esto nos indica que las instalaciones donde se efectud la
evaluacion del candidato no cuentan con el mobiliario y equipo de
aspecto moderno y excelentes condiciones, por lo tanto no cumplen
con las expectativas del usuario.

Las Expectativas son iguales a las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente cumple con las expectativas del usuario,
pues su Gap es de 0. Esto nos indica que los materiales de publicidad
relacionados con la Certificacion en Estandares de Competencia son
atractivos y con excelente calidad en su contenido, por lo tanto

cumplen con las expectativas del usuario.
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La Tabla No. 7 nos permite observar las cinco preguntas correspondientes a las

expectativas y cinco a las percepciones, asi como el Gap o brecha obtenida

entre la expectativa y la percepcion del usuario.

Tabla No. 7 Preguntas correspondientes a la fiabilidad.

No.

Preguntas

Tipo

Moda

Gap

¢Los Capacitadores de todas las Instituciones
Evaluadoras deberan despejar en forma segura y
precisa todas las dudas manifestadas, por los
participantes  durante  los  procesos de
capacitacion?

Exp.

¢El Capacitador despejo en forma segura y
precisa todas las dudas manifestadas, por los
participantes durante el proceso de capacitacion?

Per.

¢Los Capacitadores de todas las Instituciones
Evaluadoras deberan cumplir con el temario del
curso, previamente establecido?

Exp.

¢El capacitador cumplié con el temario del
curso, previamente establecido?

Per.

¢Los evaluadores de todas las Instituciones
Evaluadoras deberan cumplir en tiempo y forma
con los acuerdos establecidos en el Plan de
Evaluacion?

Exp.

¢El evaluador cumpli6 en tiempo y forma con los
acuerdos establecidos en el Plan de Evaluacién?

Per.

¢Los evaluadores de todas las Instituciones
Evaluadoras deberan despejar en forma segura y
precisa, todas las dudas que se les manifieste,
acerca de los Procesos de Evaluacion?

Exp.

¢El Evaluador despejo en forma segura y precisa,
todas las dudas que le manifestaste, acerca de tu
Proceso de Evaluacion?

Per.
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Tabla No. 7 Preguntas correspondientes a la fiabilidad (Continuacién).

No. Preguntas Tipo| Moda [ Gap
¢Considera que los evaluadores de todas las
Instituciones Evaluadoras deberan proporcionar . 6
. ., Xp.
9 retroalimentacion, de los resultados de los 0
Procesos de Evaluacion?
¢El evaluador te proporciono retroalimentacion, 5 6
y er.
de los resultados de tu Evaluacion?
8
7 7 7 7
7
6 6 6 6 6
6
5
5
4
3
2
1
0 0
0 S
P-5 P-6 P-7 P-8 P-9
-1
-1
-2
-2
-3

B Expectativas O Percepciones M Percepciones - Expectativas

Grafica No. 2 Preguntas correspondientes a fiabilidad

Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de fiabilidad, a

continuacion se presenta el analisis correspondiente a cada Gap o Brecha
obtenida. Grafica No. 2.
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Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de los elementos de la
fiabilidad, a continuacion en la Tabla No. 8 se presenta el andlisis
correspondiente a cada Gap o Brecha obtenida.

Tabla No. 8 Andlisis del Gap de cada item correspondiente a fiabilidad

No. Andlisis

Las expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -1. Esto
5 | nos indica que los capacitores no despejan en forma segura y precisa
todas las dudas manifestadas, por los participantes durante el proceso
de capacitacion, por lo tanto no cumplen con las expectativas del
usuario.

Las expectativas son iguales que las percepciones, por lo tanto, el
6 | servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 0. Esto
nos indica que los capacitores cumplen con el temario del curso,
previamente establecido, cumpliendo de esta manera con las
expectativas del usuario.

Las expectativas son iguales que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 0. Esto
7 | nos indica que los evaluadores cumplen en tiempo y forma con los
acuerdos establecidos en el Plan de Evaluacion, por lo tanto, cumplen
con las expectativas del usuario.

Las expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -2. Esto
8 | nos indica que los evaluadores no despejan en forma segura y precisa,
todas las dudas que le manifieste el usuario, acerca del Proceso de
Evaluacion, por lo tanto no cumplen con las expectativas del usuario.

Las expectativas son iguales que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 0. Esto
9 | nos indica que los evaluadores proporcionaron retroalimentacion, de
los resultados de la Evaluacion, por lo tanto cumplen con las
expectativas del usuario.
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La Tabla No. 9 nos permite observar las cuatro preguntas correspondientes a las

expectativas y cuatro a las percepciones, también nos muestra, sus promedios

correspondientes a cada una de ellas, asi como el Gap o brecha obtenida entre la

expectativa y la percepcion del usuario.

Tabla No. 9 Preguntas correspondientes a la capacidad de respuesta.

No.

Preguntas

Tipo

Moda

Gap

10

¢El personal de las Instituciones Evaluadoras,
deberan cumplir exactamente, cuando se han
establecido las fechas y horarios para los
procesos de Evaluacion?

Exp.

¢El personal de la Sede de Evaluacion, cumple
exactamente cuando se ha establecido la fecha
y horario para tus procesos de Evaluacion?

Per

11

¢Previo a su evaluacion el personal de las
Instituciones  Evaluadoras, deberan estar
siempre dispuesto a apoyar a sus usuarios?

Exp.

¢Previo a tu evaluacion, el personal de la Sede
de Evaluacion, siempre esta dispuesto para
apoyarte?

Per

12

¢Considera que el personal de las Instituciones
Evaluadoras le deberan informar acerca de los
recursos humanos y materiales, requeridos para
su Evaluacién?

Exp.

¢El evaluador te informo acerca de los recursos
humanos y materiales, requeridos para tu
Evaluacion?

Per

13

¢ Consideras que el personal de las Instituciones
Evaluadoras deberan ser honestos al evaluarte y
al emitir su Juicio de Competencia?

Exp.

¢ Consideras que el evaluador fue honesto al
evaluarte y al emitir tu Juicio de Competencia?

Per
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Grafica No. 3 Preguntas correspondientes a la capacidad de respuesta

Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de capacidad de
respuesta, a continuacion se presenta el analisis correspondiente a cada Gap o
Brecha obtenida, grafica No. tres.

Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de los elementos de la
fiabilidad, a continuacion en la Tabla No. 10 se presenta el analisis
correspondiente a cada Gap o Brecha obtenida.

Tabla No. 10 Analisis del Gap de cada item correspondiente a capacidad de respuesta.
No. Anélisis

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Indice de calidad
es de -0.18. Esto nos indica que personal de la Sede de Evaluacion,
no cumple exactamente cuando se ha establecido la fecha y horario
para los procesos de Evaluacion, por lo tanto no cumplen con las
expectativas del usuario.

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su indice de calidad
es de -0.18. Esto nos indica que personal de la Sede de Evaluacion,
no siempre esta dispuesto para apoyar, por lo tanto no cumplen con
las expectativas del usuario.

10

11
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Tabla No. 10 Analisis del Gap de cada item correspondiente
a la capacidad de respuesta. (Continuacion)

No.

Anélisis

12

Las Expectativas son menores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Indice de calidad
es de 0.06. Esto nos indica que los evaluadores si informan acerca de
los recursos humanos y materiales, requeridos para tu Evaluacion,
cumpliendo de esta manera con las expectativas del usuario.

13

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su indice de calidad
es de -0.23. Esto nos indica que los evaluadores no han trabajado con
honestidad al evaluar y al emitir su Juicio de Competencia, por lo
tanto no cumplen con las expectativas del usuario.

La Tabla No. 11 nos permite observar las cuatro preguntas correspondientes a

las expectativas y cuatro a las percepciones de la dimensién de la seguridad,

también nos muestra, sus promedios correspondientes a cada una de ellas, asi

como el Gap o brecha obtenida entre la expectativa y la percepcion del usuario.

Tabla No. 11 Preguntas correspondientes a seguridad

No.

Preguntas

Tipo

Moda

Gap

14

¢ Consideras que el personal de las Instituciones
Evaluadoras, deberdn contar con los
conocimientos necesarios para el excelente
desemperio de sus funciones?

Exp.

¢Consideras que el personal de la Sede de
Evaluacién cuenta con los conocimientos
necesarios para el excelente desempefio de sus
funciones?

Per.
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Tabla No. 11 Preguntas correspondientes a seguridad (Continuacion)

No. Preguntas Tipo Moda |Gap
¢Espera que el trato del personal de las
Instituciones Evaluadoras sea siempre con| EXp. 6

15 |amabilidad, respeto y cortesia? -1
¢El trato del personal de la Sede de Evaluacion Per. 5
fue siempre con amabilidad, respeto y cortesia?
¢El personal de las Instituciones Evaluadoras, Exp. .

16 deberd inspirar confianza en todo momento? 1
¢El personal de la Sede de Evaluacion, te Per. 6
inspiro confianza en todo momento?
¢ Consideras que el personal de las Instituciones
Evaluadoras, pondra de manifiesto en todo Exp. 6
momento, una excelente aptitud, para

17 proporcionarte los servicios requeridos? 1
¢Consideras que el personal de la Sede de
Evaluacion, pone de manifiesto en todo Per. y

momento, una excelente aptitud, para
proporcionarte los servicios requeridos?

-1

-1

B E xpectativas OPercepciones m Percepciones - Expectativas
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Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de seguridad, a
continuacion se presenta el analisis correspondiente a cada Gap o Brecha
obtenida. Grafica No. 4.

Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de los elementos de la
fiabilidad, a continuacion en la Tabla No. 12 se presenta el anélisis
correspondiente a cada Gap o Brecha obtenida.

Tabla No. 12 Andlisis del Gap de cada item correspondiente a seguridad.

No. Analisis

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
1 pservicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -1. Esto
nos indica que el personal de la Sede de Evaluacién no cuenta con los
conocimientos necesarios para el excelente desempefio de sus

funciones, de esta manera no cumple con las expectativas del usuario.

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
15 servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -1. Esto
nos indica que el trato del personal de la Sede de Evaluacion, no fue
siempre con amabilidad, respeto y cortesia, por lo tanto no cumplen

con las expectativas del usuario.

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -1. Esto
16 nos indica que el personal de la Sede de Evaluacién, no inspira
confianza en todo momento, por lo tanto no cumplen con las

expectativas del usuario.

Las Expectativas son menores que las percepciones, por lo tanto, el
17 servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 1. Esto
nos indica que el personal de la Sede de Evaluacion, pone de
manifiesto en todo momento, una excelente aptitud, para proporcionar
los servicios requeridos, por lo tanto cumplen con las expectativas del

usuario.
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La Tabla No. 13 nos permite observar las cinco preguntas correspondientes a
las expectativas y cinco a las percepciones de la dimensién de empatia, también
nos muestra, sus promedios correspondientes a cada una de ellas, asi como el
Gap o brecha obtenida entre la expectativa y la percepcién del usuario.

Tabla No. 13 Preguntas correspondientes a empatia

No. Preguntas Tipo| Moda | Gap

¢El Personal de las Instituciones Evaluadoras,

debera propiciar el inicio de los proceso de
L . : Exp. 7
Evaluacion sin condicionar a nadie, a tomar un

curso de Capacitacion?
18 0
¢El Personal de la Sede de Evaluacién, propicio

el inicio de mi proceso de Evaluacion sin

.. Per. 7
condicionarme a tomar un curso de

Capacitacion?

¢El personal de las Instituciones Evaluadoras

demostrara siempre un sincero interés para que
Exp. 7
logre ser Competente en su proceso de

Evaluacion?
19 — -1
¢El personal de la Sede de Evaluacion siempre

te mostro siempre un sincero interés para que

Per. 6
lograras ser Competente en tu proceso de

Evaluacion?

¢Espera Recibir una atencion personalizada, por
parte del personal de las Instituciones
Exp. 6
Evaluadoras, en el momento que asi lo

20 |requiera? 0

¢Recibi una atencion personalizada, por parte
del personal de la Sede de Evaluacién, en el | Per. 6

momento que asi lo solicite?
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Tabla No. 13 Preguntas correspondientes a empatia. (Continuacion)

No.

Preguntas

Tipo

Moda

Gap

21

¢Considera que el personal de las Instituciones
Evaluadoras, deberan utilizar palabras y
términos que le faciliten comprender la
terminologia y pasos a seguir para Su

Certificaciéon?

Exp.

¢Consideras que el personal que te proporciono
la atencion, utilizo palabras y términos que te
facilitaron comprender la terminologia y pasos

a sequir para tu Certificacion?

Per.

22

¢Personal de las Instituciones Evaluadoras

lograra entender sus necesidades especificas?

Exp.

¢Personal de la Sede de Evaluacién logré

entender tus necesidades especificas?

Per.

p-18 p-1% p-20

p-21

p-22

BExpectativas OPercepciones B Percepciones - Expectativas

Grafica No. 5 Preguntas correspondientes a empatia
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Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de empatia, a
continuacion se presenta el analisis correspondiente a cada Gap o Brecha
obtenida. Grafica No. 5.

Conforme con los resultados obtenidos en las encuestas de los elementos de la
fiabilidad, a continuacion en la Tabla No. 14 se presenta el anélisis
correspondiente a cada Gap o Brecha obtenida.

Tabla No. 14 Analisis del Gap de cada item correspondiente a empatia

No. Analisis

Las Expectativas son iguales que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 0. Esto
nos indica que el personal de la Sede de Evaluacion, no condiciono a
los usuarios a tomar un curso de Capacitacion por lo tanto cumplen con
las expectativas del usuario.

18

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -1. Esto
nos indica que el personal de la Sede de Evaluacién, no mostro siempre
un sincero interés para que el candidato lograra ser Competente en su
proceso de Evaluacion, por lo tanto no cumplen con las expectativas
del usuario.

19

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 0. Esto
nos indica que el personal de la Sede de Evaluacion, proporciono una
atencion personalizada, en el momento que asi fue solicitado, por lo
tanto, cumplen con las expectativas del usuario.

20

Las Expectativas son mayores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es deficiente, pues su Gap es de -1. Esto
nos indica que el personal no proporciono atencidn, ni utilizo palabras
y términos que facilitaran comprender la terminologia y pasos a seguir
para el proceso de certificacion, por lo tanto no cumplen con las
expectativas del usuario.

21

Las Expectativas son menores que las percepciones, por lo tanto, el
servicio ofrecido actualmente es eficiente, pues su Gap es de 0. Esto
nos indica que el personal de la Sede de Evaluacion si logré entender
las necesidades especificas del candidato, cumpliendo de esta manera
con las expectativas del usuario.

22
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De esta manera se han obtenido los Gap o brechas para todas y cada una de los
items formulados con antelacion y que se visualizan en el apéndice nimero
uno.

Gracias a la aplicacion del modelo SERVQUAL, ahora contamos con los
resultados que este estudio nos ha proporcionado, en base a ellos procederemos
a dar solucién a todas y cada una de las incompetencias que actualmente se
estan realizando.

Ya que este mal desempefio puede manifestarse en la mala atencién a las
personas vulnerables de nuestro estado, quienes requieren de una atencién, con
la més alta calidad y calidez.
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CONCLUSIONES

Podemos concluir, que el método SERVQUAL es el idoneo para visualizar la
problemética que hoy en dia acarrea la Sede de Evaluacién del Sistema DIF
Hidalgo, en la Tabla No. 15 podemos observar, los resultados obtenidos de las

encuestas aplicadas:

Tabla No. 15 Sumatoria de Gap obtenido por dimensiones de la calidad

Dimensiones de
la calidad Gap Neutro | Gap Negativo | Gap Positivo

Elementos tangibles 2 2 0
Fiabilidad 3 2 0
Capacidad de respuesta 1 2 1
Seguridad 0 3 1
Empatia 3 2 0

Totales: 9 11 2

Por consiguiente, podemos resumir que de las veintidés preguntas, en
unicamente dos de ellas manifiestan la satisfaccién del usuario por encima de
sus expectativas, y que nos representa el 9.09%, de las encuestas realizadas. Asi
mismo, nueve del total de preguntas, manifiestan una satisfaccion del usuario,
apenas cumpliendo con sus expectativas. Siendo el porcentaje correspondiente
al 40.91%. Y por ultimo, el 50% de las preguntas, la Sede de Evaluacion no

cumple con las expectativas del usuario.

Obteniendo estos resultados nos damos cuenta que la Sede de Evaluacion no
esta realizando buen trabajo, por lo tanto, es menester mejorar en la calidad de

nuestro servicio lo mas pronto posible.

El compromiso del personal directivo de la Sede, es lograr que los lineamientos
de los Estandares Laborales de la Asistencia Social, realmente alcancen la meta,
que es la de proporcionar un servicio de las mas alta calidad.
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Apéndice |



SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

EVALUACION DEL SERVICIO DE LA SEDE DE EVALUACION

EXPECTATIVAS HIDALGO

<« Lea con atencién, no dude en preguntar sus dudas mientras realice el cuestionario.
<« Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

<« Se miden los diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con
una “X” un numero entre el 1, que es la minima satisfaccidon y el 7 que es la maxima.

No. | Elementos Tangibles.- La apariencia de las instalaciones, | 1| 2| 3| 4|5| 6| 7
equipamiento, personal y material de comunicacion.

1 ¢éLas instalaciones fisicas en las que recibira el curso de
alineacién deberdn ser iddoneas para cumplir con esa
finalidad?

2 ¢El lugar donde se efectuara su evaluacién, debera ser el
idéneo para cumplir con esa finalidad?

3 éConsidera que el lugar donde realizard su Evaluacion

contard con el mobiliario y equipo de aspecto moderno y
excelentes condiciones?

4 ¢Considera que los materiales de publicidad relacionados
con la Certificacion en Estdndares de Competencia
deberan ser atractivos y con excelente calidad en su
contenido, en todas Instituciones Evaluadoras?

No. | FIABILIDAD: La aptitud para entregar el servicio|1|2|3|(4|5|6]|7
prometido de forma segura, confiable y precisa.

5 éLos Capacitadores de todas las Instituciones Evaluadoras
deberan despejar en forma segura y precisa todas las
dudas manifestadas, por los participantes durante los
procesos de capacitaciéon?

6 éLos Capacitadores de todas las Instituciones Evaluadoras
deberan cumplir con el temario del curso, previamente
establecido?

7 éLos evaluadores de todas las Instituciones Evaluadoras
deberdan cumplir en tiempo y forma con los acuerdos
establecidos en el Plan de Evaluacion?

8 éLos evaluadores de todas las Instituciones Evaluadoras
deberan despejar en forma segura y precisa, todas las
dudas que se les manifieste, acerca de los Procesos de
Evaluacion?

9 éConsidera que los evaluadores de todas las Instituciones
Evaluadoras deberdn proporcionar retroalimentacion, de
los resultados de los Procesos de Evaluacién?
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SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

EVALUACION DEL SERVICIO DE LA SEDE DE EVALUACION

EXPECTATIVAS HIDALGO

<« Lea con atencién, no dude en preguntar sus dudas mientras realice el cuestionario.
<« Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacidn.

<« Se miden los diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con
una “X” un numero entre el 1, que es la minima satisfaccidon y el 7 que es la maxima.

No. | CAPACIDAD DE RESPUESTA: La predisposicion y rapidez | 1| 2| 3| 4|5| 6| 7
para ayudar a sus clientes.

10 | ¢El personal de las Instituciones Evaluadoras, deberdn
cumplir exactamente, cuando se han establecido las
fechas y horarios para los procesos de Evaluacién?

11 | ¢Previo a su evaluacién el personal de las Instituciones
Evaluadoras, deberan estar siempre dispuesto a apoyar a
sus usuarios?

12 | ¢Considera que el personal de las Instituciones
Evaluadoras le deberan informar acerca de los recursos
humanos y materiales, requeridos para su Evaluacion?

13 | ¢Consideras que el personal de las Instituciones
Evaluadoras deberan ser honestos al evaluarte y al emitir
su Juicio de Competencia?

No. | SEGURIDAD: El conocimiento, cortesia y aptitud para | 1| 2|3|(4|5|6| 7
transmitir confianza y seguridad.

14 | iConsideras que el personal de las Instituciones
Evaluadoras, deberdn contar con los conocimientos
necesarios para el excelente desempeifo de sus
funciones?

15 | éEspera que el trato del personal de las Instituciones
Evaluadoras sea siempre con amabilidad, respeto y
cortesia?

16 | ¢El personal de las Instituciones Evaluadoras, deberd
inspirar confianza en todo momento?

17 | iConsideras que el personal de las Instituciones
Evaluadoras, pondrda de manifiesto en todo momento,
una excelente aptitud, para proporcionarte los servicios

requeridos?
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SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

EVALUACION DEL SERVICIO DE LA SEDE DE EVALUACION

EXPECTATIVAS HIDALGO

<« Lea con atencién, no dude en preguntar sus dudas mientras realice el cuestionario.
<« Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacidn.

<« Se miden los diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con
una “X” un numero entre el 1, que es la minima satisfaccidon y el 7 que es la maxima.

No. | EMPATIA: El cuidado y atencidn individual que se le | 1| 2|3|4|5|6]|7

proporciona a los clientes.

18 | éEl Personal de las Instituciones Evaluadoras, debera
propiciar el inicio de los proceso de Evaluacién sin

condicionar a nadie, a tomar un curso de Capacitacion?

19 | ¢El personal de las Instituciones Evaluadoras demostrara
siempre un sincero interés para que logre ser

Competente en su proceso de Evaluacion?

20 | ¢Espera Recibir una atencidn personalizada, por parte del
personal de las Instituciones Evaluadoras, en el momento

que asi lo requiera?

21 | éConsidera que el personal de las Instituciones
Evaluadoras, deberdan utilizar palabras y términos que le
faciliten comprender la terminologia y pasos a seguir

para su Certificacion?

22 | éPersonal de las Instituciones Evaluadoras, lograran

entender sus necesidades especificas?
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SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

EVALUACION DEL SERVICIO DE LA SEDE DE EVALUACION

PERCEPCIONES HIDALGO

<« Lea con atencién, no dude en preguntar sus dudas mientras realice el cuestionario.
<« Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacidn.

<« Se miden los diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con
una “X” un numero entre el 1, que es la minima satisfaccidon y el 7 que es la maxima.

No. | Elementos Tangibles.- La apariencia de las instalaciones, | 1| 2| 3| 4|5| 6| 7
equipamiento, personal y material de comunicacion.

1 ¢éLas instalaciones fisicas en las que recibiste el curso de
alineacién son iddneas para cumplir con esta finalidad?

2 ¢El lugar donde se efectud tu evaluacidn, es el idéneo
para cumplir con esta finalidad?

3 ¢Consideras que el lugar donde realizaste tu Evaluacién
cuenta con el mobiliario y equipo de aspecto moderno y
excelentes condiciones?

4 éiConsideras que los materiales de publicidad
relacionados con la Certificacion en Estandares de
Competencia son atractivos y con excelente calidad en su
contenido?

No. | FIABILIDAD: La aptitud para entregar el servicio |1|2|3|(4|5|6]|7
prometido de forma segura, confiable y precisa.

5 ¢El Capacitador despejo en forma segura y precisa todas
las dudas manifestadas, por los participantes durante el
proceso de capacitacidon?

6 ¢El capacitador cumplié con el temario del curso,
previamente establecido?

7 ¢El evaluador cumplié en tiempo y forma con los
acuerdos establecidos en el Plan de Evaluaciéon?

8 ¢El Evaluador despejo en forma segura y precisa, todas
las dudas que le manifestaste, acerca de tu Proceso de
Evaluacion?

9 ¢El evaluador te proporciono retroalimentacién, de los
resultados de tu Evaluacién?
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SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

EVALUACION DEL SERVICIO DE LA SEDE DE EVALUACION

PERCEPCIONES HIDALGO

<« Lea con atencién, no dude en preguntar sus dudas mientras realice el cuestionario.
<« Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacidn.

<« Se miden los diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con
una “X” un numero entre el 1, que es la minima satisfaccidon y el 7 que es la maxima.

No. | CAPACIDAD DE RESPUESTA: La predisposicion y rapidez | 1| 2| 3| 4|5| 6| 7
para ayudar a sus clientes.

10 | ¢El personal de la Sede de Evaluacidon, cumple
exactamente cuando se ha establecido la fecha y horario

para tus procesos de Evaluacion?

11 | éPrevio a tu evaluacién, el personal de la Sede de

Evaluacién, siempre esta dispuesto para apoyarte?

12 | éEl evaluador te informo acerca de los recursos humanos

y materiales, requeridos para tu Evaluacion?

13 | éConsideras que el evaluador fue honesto al evaluarte y

al emitir tu Juicio de Competencia?

No. | SEGURIDAD: El conocimiento, cortesia y aptitud para | 1| 2|3|(4|5|6]| 7
transmitir confianza y seguridad.

14 | ¢Consideras que el personal de la Sede de Evaluacion
cuenta con los conocimientos necesarios para el

excelente desempefio de sus funciones?

15 | ¢El trato del personal de la Sede de Evaluacion fue

siempre con amabilidad, respeto y cortesia?

16 | ¢El personal de la Sede de Evaluacién, te inspiro

confianza en todo momento?

17 | éConsideras que el personal de la Sede de Evaluacion,
pone de manifiesto en todo momento, una excelente

aptitud, para proporcionarte los servicios requeridos?
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SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

EVALUACION DEL SERVICIO DE LA SEDE DE EVALUACION

PERCEPCIONES HIDALGO

<« Lea con atencién, no dude en preguntar sus dudas mientras realice el cuestionario.
<« Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacidn.

<« Se miden los diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con
una “X” un numero entre el 1, que es la minima satisfaccidon y el 7 que es la maxima.

No. | EMPATIA: El cuidado y atencidn individual que se le | 1| 2|3|4|5|6]|7

proporciona a los clientes.

18 | ¢El Personal de la Sede de Evaluacién, propicio el inicio
de mi proceso de Evaluacién sin condicionarme a tomar

un curso de Capacitacion?

19 | ¢El personal de la Sede de Evaluacion siempre te mostro
siempre un sincero interés para que lograras ser

Competente en tu proceso de Evaluacién?

20 | ¢Recibi una atencidn personalizada, por parte del
personal de la Sede de Evaluacién, en el momento que

asi lo solicité?

21 | éConsideras que el personal que te proporciono la
atencion, utilizo palabras y términos que te facilitaron
comprender la terminologia y pasos a seguir para tu

Certificaciéon?

22 | ¢Personal de la Sede de Evaluacidn logré entender tus

necesidades especificas?
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