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RESUMEN EJECUTIVO

Como parte del Trabajo Final de Graduacion se lleva a cabo la prueba piloto
de una metodologia que cuente con la capacidad de evaluar y controlar la calidad
de los servicios que se prestan en el Centro Académico San Jose, la cual propone

que se le valoren periédicamente.

La Unidad de Gestion Administrativa del Centro Académico San José del
Tecnoldgico de Costa Rica, tiene como principal objetivo obtener por medio de este
trabajo de graduacion una herramienta que sea Util en los procesos de evaluacion
y control de los servicios tercerizados, ademas de contar con un método funcional

evaluativo para futuros contratos.

La metodologia que se propone para la evaluacion de los servicios esta
basada en el modelo SERVQUAL, el cual se encuentra detallado en el presente
trabajo de graduacion, los datos se recaudan mediante entrevistas, utilizando como
apoyo cuestionarios y la observacion directa de los servicios evaluados. También
se contemplan aspectos generales de la investigacion como la identificacion del
problema, introduccion, objetivos, alcance, responsables, insumos, analisis externo
e interno, descripcion de actividades e indicadores; finalmente la propuesta de

evaluacion y control correspondientes a cada servicio.

La prueba piloto de la metodologia SERVQUAL sirve de guia para la posterior
implementacion de la misma en la institucion, incrementando la eficiencia en las
obligacionesy calidad en las tareas, a su vez los resultados que se obtiene mediante
el proceso de evaluacion permiten definir los puntos de mejora que pueden
considerarse para el proceso de control de los servicios de outsourcing

subcontratados en el CASJ.

Palabras Clave:

Métodos de evaluacion — Métricas de Control — Instituto PUblico — Subcontratacion



ABSTRACT

As part of the final graduation project, a proposal methodology will be test with
the capacity to evaluate and control the quality of the services provided at Academic
Center of San José, getting the opportunity of execute the evaluation periodically.

The management unit of Academic Center of San José, Technological of
Costa Rica; has as main objective obtain through this graduation project a tool that
will be useful in the processes of evaluation and control of outsourced services

besides having a functional evaluative method for future contracts.

The methodology that will be propose for the evaluation of the services will be
based on the SERVQUAL model, which is detailed in this graduation document, the
methodology that will be apply through interviews, using questionnaires and direct
observation of the evaluated services. Contemplating general aspects of the
investigation such as the identification of the problem, the index, introduction,
objectives, scope, responsible, inputs, external and internal analysis, description of
activities and indicators; finally, the evaluation proposal corresponding to each

service.

The pilot test of the SERVQUAL methodology will serve as a guide for the
subsequent implementation of the same throughout the institution, increasing
efficiency in obligations, quality and tasks, in turn the results and points of
improvement can be considered for improvement in the evaluation and control of
outsourcing contracts as well as for the provision of subcontracted services in the
CASJ.

Keywords:

Evaluation methods - Control Metrics - Public Institute - Subcontracting
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INTRODUCCION:

El TEC es una de las universidades publicas de mayor renombre y que ha
impulsado el desarrollo del pais contribuyendo mediante la docencia, investigacion,
extension y accion social; se ha convertido en una institucion de mucho prestigio
tanto a nivel nacional como internacional, velando siempre por el beneficio de su
poblacién estudiantil y de las oportunidades de mejora que se pueden brindar para

las futuras generaciones de estudiantes.

Las intervenciones organizacionales que realiza el sector publico,
encaminadas hacia la innovacion, investigacion y extension de los nuevos retos, no
pueden enfocarse solo en cambios estructurales, sino que requieren identificar,

organizar y controlar la realidad de sus servicios con el fin de mejorarlos.

En el campo de la administracion, para poder dirigir el rumbo de una
institucién existen una gran cantidad de estudios y métodos que son utilizados en la
toma de decisiones y son esenciales para que la empresa tenga claro sus objetivos
y metas. Desarrollar una metodologia que permita evaluar y controlar el desempefio
de los servicios es importante, ya que se apoya en las diferentes perspectivas y
opiniones que se puedan generar al momento de calificar los servicios que se

prestan en el Centro Académico San José.

El objetivo del estudio esta enfocado en el desarrollo de una propuesta de
evaluacion y control de los servicios contratados por el Centro Académico San José,
para lograr obtener una perspectiva mas clara de parte del usuario y de quien
administra el contrato, asegurandose de que todos los involucrados llevan a cabo

sus funciones, tareas y obligaciones de la manera mas eficiente posible.

La necesidad se origina de la carencia de un método que evalué y controlé
la calidad y satisfaccién de los servicios tercerizados, por lo cual se realizara la

aplicacion de la propuesta metodoldgica del sistema de evaluacion y control.



El presente proyecto de graduacién cuenta con dos tomos, el tomo uno
comprende la situaciébn actual y toda aquella informacion relevante para el
entendimiento del desarrollo del proyecto, de la misma manera, en el tomo dos se
comparte la metodologia propuesta y los respectivos controles que han resultado

con la aplicacion de la misma.

TOMO 1

CAPITULO 1 Generalidades de la Investigacion

*Se detalla tode lo relacionaco con las generalidades de la investigacion.

CAPITULO 2 Marco Tedrico

*Se plantea el marco tedrico con las definiciones mas relevantes.

ovmos N
*Se presenta el marco metodoldgico de la investigacion.

CAPITULO 4 Diagnostico Situacion Actual

* Se encuentra un diagnostico, andlisis de resultados de |a investigacion con la respectiva propuesta.

TOMO 2

Propuesta de la Metodologia

eEste ultimo apartado contempla la metedologia aplicada para los servicios tercerizados del CAS)
*Se plantean las concluciones y recomendaciones generales de |a investigacion
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION




En el presente capitulo se busca brindar como parte de las generalidades de
la investigacion una panoramica general del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica,
para luego abarcar la Unidad de Gestion Administrativa del Centro Académico San
José, que es la dependencia en la que se desarrollard el proyecto. De manera
puntual, este apartado contiene aspectos como la referencia institucional,
naturaleza, mision, visidn, organigrama, justificacion del estudio, problema,

objetivos y delimitacion de la investigacion.
1.1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

La referencia institucional contempla los antecedentes de la organizacion
bajo estudio, la naturaleza, la ubicacion de la organizacién, la estructura
organizativa y fisica, mision, vision y valores de la empresa, el organigrama, el
andlisis FODA y una descripcion general de las é&reas involucradas en la

investigacion.

1.2. RESENA HISTORICA

“El Tecnoldgico de Costa Rica (TEC) es una institucién nacional auténoma
de educacion superior universitaria, dedicada a la docencia, la investigacion y la
extension de la tecnologia y las ciencias conexas para el desarrollo de Costa Rica.
Fue creado mediante ley No. 4.777 del 10 de junio de 1971” (TEC, 2018).

El TEC es una institucion con una fuerte vocacion de servicio y desarrollo
social, comprometido con el principal recurso de la sociedad, las personas.
Mediante la implementacién y ensefianza de aspectos tales como la ética
profesional, prudencia, amplio deseo por el conocimiento e interés en la
transferencia del mismo fueron algunos de los conceptos que se dejaron inculcados

en los primeros egresados.

El Instituto Tecnoldgico toma la investigacion como el fundamento del

guehacer institucional y del desarrollo académico. De tal manera es como mediante



la docencia y la extension se articula la creacion, gestidn, transferencia de valor y

produccion cientifico tecnoldgica.
1.2.1. MISION

“Contribuir al desarrollo integral del pais, mediante formacién del recurso
humano, la investigacion y la extension; manteniendo el liderazgo cientifico,
tecnoldgico y técnico, la excelencia académica y el estricto apego a las normas
éticas, humanisticas y ambientales, desde una perspectiva universitaria estatal de

calidad y competitividad a nivel nacional e internacional “(TEC, 2018)
1.2.2. Vision

“El Instituto Tecnologico de Costa Rica seguira contribuyendo mediante la
sélida formacién del talento humano, el desarrollo de la investigacion, la extension,
la accién social y la innovacién cientifico-tecnolégica pertinente, la iniciativa
emprendedora y la estrecha vinculacion con los diferentes actores sociales a la
edificacibn de una sociedad mas solidaria e inclusiva; comprometida con la
basqueda de la justicia social, el respeto de los derechos humanos y del ambiente
“(TEC, 2018)

1.2.3. Valores

El TEC agrupa sus valores en dos grupos los institucionales y los
individuales, los cuales fueron aprobados en el Il Congreso Institucional, ver
detalles de a continuacion, (TEC, 2018):

e Compromiso con la democracia
e Libertad de expresion

¢ Igualdad de oportunidades

e Autonomia institucional

e Libertad de catedra

e Busqueda de la excelencia

e Planificacién participativa



e Respeto por la vida

e Libertad
e Etica
e Solidaridad

¢ Responsabilidad
e Honestidad
e Sinceridad

e Transparencia
1.2.4. Estructura organizativa

En cuanto a la estructura organizativa del TEC se destacan las siguientes
instancias con el nivel de importancia respectivamente en el orden que aparece en

la figura 1.

Estructura
organizativa

Vicermectorias: pars
cumplir con sus politicas
espacificas, el TEC cuenta

CON CuAing Vicemectorias.

Figura 1: Estructura Organizativa

Fuente: (TEC, 2018)



La maxima autoridad del Instituto Tecnolégico de Costa Rica es la Asamblea
Institucional, la cual funciona en dos instancias: la Asamblea Institucional

Plebiscitaria y la Asamblea Institucional Representativa.

El Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, cuenta actualmente con cinco sedes

universitarias, las cuales se representan a continuacioén segun la figura 2.

Figura 2: Sedes del Tecnoldgico de Costa Rica

Fuente: (TEC, 2018)

En cada recinto del TEC se brindan carreras de Ingenieria y Administracion,
asi como Técnicos y Especializaciones, Licenciaturas, Maestrias, Doctorados y

Cursos de extension.

En cuanto a la unidad de estudio se destaca que se lleva a cabo en el Centro
Académico de San José, especificamente en la Unidad de Gestibn Administrativa
(UGA), la cual nace con la creacion del Centro Académico San José y que es dirigido
por la Direccion del CASJ. Dicha unidad inicia formalmente el 4 de septiembre del
2016.



1.2.5. Objetivos estratégicos

Seguidamente, Guillen (2013) comparte en la figura 3, los objetivos

estratégicos del TEC.

2. Mejorar sistema de
admision y
permanencia

3. Fortalecer el vinculo
con la sociedad

1. Fortalecer los
programas académicos

5. Mejorar la
generaciony
transferencia de
conocimiento

6. Contar con procesos
administrativos agiles y
de calidad

7. Desarrollar el
talento humano hacia
la excelencia
académica

8. Fortalecer la
incorporacion de las
TICs en la academia

10. Mejorar los
9. Aumentar la procesos de
atraccion de recursos negociacion de
recursos del FEES

11. Incrementar el
acceso a recursos del
Fondo del Sistema

Figura 3: Objetivos Estratégicos del TEC

Fuente:(TEC, 2018)

Tal como se denota en la figura anterior, resulta de importancia para el
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica tomar en cuenta que para lograr una mayor
interaccion con la poblacion institucional se debe de fortalecer el vinculo con la
sociedad, en sintonia con el objetivo 3. Lo cual puede generarse mediante
programas, procesos o métodos administrativos agiles y de calidad para toda la

poblacion.

Es por ello que, al disefiar una propuesta de evaluacién y control para los
servicios tercerizados que contrata el TEC, en especifico el CASJ, se pretende
brindar una herramienta para evaluar el desempefio y calidad de los servicios
generales que contrata el CASJ, como medio que permite lograr una valoracién mas



a fondo y exhaustiva para el proveedor y a la vez generar mayor satisfaccion en los

involucrados que reciben los servicios.
1.3. ANTECEDENTES CASJ

En un principio el edificio en el cual se alberga el CASJ no pertenecia al
Instituto Tecnolégico de Costa Rica debido a que, para aquella época se decidio
construir en Barrio Amon la Escuela Técnica Nacional, no obstante, dicha iniciativa
perdura hasta 1977, fecha en la que se decide donar dicho inmueble al Instituto
Tecnologico de Costa Rica para que de tal manera lograra continuar con las labores

educativas sobre ingenierias.

La demanda universitaria crecio a tal punto que el Centro Académico de San
José recurri6 a valorar algunas mejoras en cuanto a su estructuracion
organizacional. Para lo cual se propone a partir de esa necesidad la Unidad de
Gestion Administrativa del Centro Académico San José con la finalidad de coordinar

actividades o funciones asistenciales administrativas de la organizacion.
1.3.1. Resefia historica

A efectos de recabar informacién sobre los inicios de la Unidad de Gestion
Administrativa, el autor Bolafios (2017) comparte algunos enunciados en donde

desarrolla el surgimiento del Centro Académico San José.

Para lo cual se parte desde sus inicios con la Gran Depresion Econémica que
enfrentaba Estados Unidos para aquella época, en donde un joven llamado, Rafael
William Keith Alvarado decide viajar a Costa Rica en busca de trabajo,
aprovechando el asentado negocio de banano que poseia su tio, Minor Keith,
después de graduarse como ingeniero en la universidad de Cornell, en Nueva York,

a principios de 1930.

Una vez instaurado en Costa Rica Rafael, decide enfocarse en la ensefianza
de la ingenieria en la Universidad de Costa Rica (UCR). Luego de ser docente
durante varios afios en la UCR, se propone crear la Escuela Técnica Nacional, la

cual funciono hasta 1977, periodo en el que Keith decide traspasar los bienes de



dicha institucion al Instituto Tecnolégico de Costa Rica, debido a su avanzada edad
y condiciones de salud.

El objetivo principal de Rafael William Keith era aproximar a los jévenes
costarricenses al mundo de la ingenieria, para dotarlos de conocimientos
relacionados con las especialidades técnicas, como el dibujo arquitecténico,

electricidad, quimica, fisica y matematica.

De tal manera es como nace el Centro Académico de San José, que cuenta
con una biblioteca, dos laboratorios de cdmputo, una sala-taller, un aula para danza
y un laboratorio de pesos. El traspaso de los bienes de la escuela Técnica Nacional
contribuyo para que el Tecnoldgico estuviera en San José y a que se modificara su
nombre al actual Centro Académico de San José. Bolafios (2017).

Con el propdsito de solventar la demanda universitaria que surgié para aquel
entonces, es como la Unidad de Gestion Administrativa (UGA) se crea a partir del
esfuerzo conjunto con el CASJ a fin de gestionar, integrar y dirigir los procesos
administrativos relacionados con servicios generales, soporte computacional y
tesoreria para la efectividad del servicio administrativo brindado en la institucion. El

cual inicia formalmente el 4 de setiembre del 2016
1.3.2. Naturaleza

La Unidad de Gestion Administrativa del TEC se dedica a gestionar e integrar
la coordinacion, mediante el fortalecimiento de los departamentos y unidades
administrativas; para ofrecer efectividad en cada uno de los procesos enfocados a
la poblacion universitaria. Dentro de las caracteristicas que posee el TEC se
evidencia que dispone de la capacidad para adquirir derechos y contraer
obligaciones para con el estado mediante la generacion y transmision del

conocimiento a la sociedad.
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1.3.3. Ubicacioén

El departamento y la unidad de Gestion Administrativa se encuentran en la

Sede Regional ubicada en Barrio Amén de San José, Calle 5; Avenida 9, en la region

del valle central.

Galeria Talentum

-
/

Instituto

cnolégico

@ de Costa
'_._'_(—“I

: Ric 'f_ C)

O Instituto Nacional de
= Vivienda y Urbanismo

{~'r'I fle 5

Ca lla 5

Avg

& Upssa Travel

Figura 4: Ubicacién del TEC

Fuente:(Google Maps, 2018)

1.3.4. Cantidad de colaboradores

La unidad de Gestion administrativa se encuentra conformada por 40
colaboradores en el area administrativa, los cuales desempefian labores
relacionadas con la gerencia general, recursos humanos y contabilidad. Ademas, el
area de ensefianza del CASJ esta conformada por un total de 80 profesores que se
encargan de impartir las distintas modalidades de cursos. Finalmente, se cuenta
con el area estudiantil que lleva un registro de 1300 estudiantes activos en el Centro

Académico San José.
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1.3.5. Misidn, vision y valores

En este apartado cabe mencionar que la Unidad de Gestion Administrativa al
ser una unidad interna de la Direccion no cuenta una mision, vision y valores
establecidos, ya que para este caso aplicarian los mismos del Instituto Tecnolégico

de Costa Rica.
1.3.6. Estructura organizativa

El CASJ del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica presenta un organigrama de
personal en el que se detallan los colaboradores de la empresa y sus respectivos
puestos, asi como también la ubicacion de los mismos segun los diferentes niveles

de la jerarquizacion.

El organigrama de la Unidad de gestion administrativa del Tecnoldgico de

Costa Rica se presenta a continuacion:

Direccion
CASJ

-

~

Coordinacion

UGA
%I—/'
) | L I L, ! .
Soporte Servicios Tesoreria
Computacional Generales
|
B I L | . B | N | . ~ 1 ~ |
Mantenimiento L Transportes Vigilancia Limpieza ‘ Soda Fotocopiado

Figura 5: Organigrama Unidad Administrativa CASJ

Fuente: (Unidad de Gestion Administrativa , 2018)
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1.3.7. Areas o departamentos

A continuacion, se detalla de manera puntual las areas o departamentos
sobre los cuales se rige la estructura organizacional de la Unidad de Gestion
Administrativa del CASJ. Para lo cual cabe mencionar los puestos:

= Director

» Profesional en administracion (asistente direccion)
= Secretaria ejecutiva 1

= Secretaria ejecutiva 2

= Asistente de administracion 1

e Coordinador UGA (Unidad de Gestion Administrativa)
= Técnico en soporte computacional

= Técnico en administracion (Tesorero)

= Técnico en mantenimiento

= Chofer

= Oficial de seguridad 1

1.3.8. Anélisis FODA

La unidad de estudio no cuenta con un FODA establecido por lo cual no se

hace mencién del mismo.

1.3.9. Instalaciones fisicas

Por su parte las instalaciones fisicas de la Unidad de Gestion Administrativa
cuentan con un edificio de dos plantas de altura. La primera planta cuenta con una
sala para atencion al cliente. También posee una cocina que incluye microondas,
cafetera y un lavadero de manos. Esta planta contiene, ademas oficinas del
Departamento de Psicologia, Departamento de becas socioeconémicas y

administrativas.
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En la segunda planta se encuentra la Direccion de la Unidad de Gestion
Administrativa, la cual tiene un espacio para cuatro colaboradores adecuado con
cuatro computadoras de escritorio para una mayor comodidad en cuanto al
desemperiio y ademas contiene una sala de reuniones equipada para facilitar las

exposiciones.
1.3.10. Areas involucradas en la investigacion

El presente proyecto contempla las areas de Administracion, Direccion,

Unidad de Gestiéon Administrativa.

De las areas antes mencionadas, el CASJ cuenta con el area de coordinacion
de gestidbn administrativa debidamente consolidadas. Las é&reas de soporte
computacional, servicios generales y tesoreria son, por el momento, absorbidas por

la Unidad de Gestion Administrativa.

La Unidad de Gestion Administrativa lleva a cabo todas aquellas funciones
relacionadas con la direccidon, manejo y el aprovechamiento de los recursos que se

destinan para su desarrollo.

El &rea de Servicios Generales es el encargado de velar por el cumplimiento
de las tareas demandadas a los departamentos de Mantenimiento, Transportes,
Vigilancia, Limpieza, Soda y Fotocopiado por medio de la realizacién de un analisis
periédico para constatar el cumplimiento de las expectativas estipuladas en el

contrato.
1.3.11. Sector econdmico

En cuanto al sector econdmico el CASJ cabe destacar que se encuentra en
el ambito publico de aspecto intelectual al incluir factores como la educacién,
formacion y desarrollo e investigacion de nuevas tecnologias; el cual sera

determinado como sector cuaternario.

Esta dirigido a la poblacién joven — adulta de todas las clases sociales para
lograr desarrollar los conocimientos intelectuales involucrados en el crecimiento de

la tecnologia e innovacion.
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1.4. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

El Centro Académico de San José, no cuenta actualmente con una
metodologia capaz de evaluar y controlar los servicios que contratan para lograr un

mayor control sobre la calidad.

Por consiguiente, dicha situacion ha generado a través del tiempo que se
detallen investigaciones previas para evaluar el desempefio en los servicios
tercerizados. Para aprovechar los beneficios del outsourcing tecnoldgico y poder
llevar a cabo acuerdos en cuanto al nivel de calidad del servicio, comprendiendo

costos y manteniendo una buena relacion entre el proveedor y contratista

El Outsourcing es una decisién tomada por las organizaciones para realizar
una contrataciéon externa de un proveedor para brindar servicio a sus clientes.
Segun Pérez (2017) algunos de los criterios a evaluar ante la contratacion de un

servicio tercerizado son:

VISION ESTRATEGICA

Libera tiempo de la direccion

para concentrarlo en competencias
claves combinando los recursos

y experiencia de una organizacion
experta

VISION AVANZADA

- Flexibilidad

- Acceso a expertos

- Implantacion rapida

- Servicio de alta calidad
VISION TACTICA

- Recuce costos
- Libera recursos

Evaluacion del concepto de Outsourcing

Tiempo:

Figura 6: Criterios de Evaluacion Servicios Tercerizados

Fuente: (Cesar, 2007)

15



En cuanto al objetivo que persiguen las organizaciones es la de asegurarse
de una mayor rentabilidad a un menor costo, para lo cual la tercerizacion se
convierte en una decision estratégica (Karaman, 2007). No obstante, es necesario
evaluar el entorno de cada organizacion y definir y evaluar si la decision de
tercerizacion conduce a la obtencién de beneficios, o si, por el contrario, “el incentivo
de tercerizar servicios para ciertas actividades especializadas puede ser muy bajo
o nulo, y generar resultados mas costosos que la situaciéon actual.” (CXO

Community Latam, 2009)

La competitividad es uno de los principales factores a tomar en cuenta al
momento de llevar a cabo una tercerizacion, en la actualidad las organizaciones
deben ser muy competitivas para ofrecer sus servicios a diferentes mercados,
paises y continentes. De acuerdo con la firma Ernst & Young, “los servicios
tercerizados ayudan a cubrir la falta de competencias que una empresa sea incapaz
de desarrollar internamente, o que haya perdido recientemente debido a
reducciones en su plantilla laboral a menor costo si se enfocan en las actividades
principales del negocio y tercerizan los servicios para procesos rutinarios o de bajo
valor agregado” (Chalico, C. , 2009)

Uno de los antecedentes mas destacado es el desarrollado por la literatura A
review of the IT outsourcing literature: Insights for practice (Lacity, 2009) que
consistio en la evaluacion de 191 articulos de literatura sobre temas de outsourcing
de TI, relevantes: 1) Determinacion de la viabilidad de tercerizar. 2) Las estrategias
utilizadas. 3) Riesgos. 4) Los puntos determinantes para hacer que el proceso sea
exitoso. 5) Capacidad de clientes y proveedores. 6) Variedad de practicas de
acuerdo con el outsourcing. Igualmente, se hace un andlisis del ascenso, caida y

resurrecciéon del proceso, concluyendo con un analisis de los retos del futuro.

En el campo de la evaluacion de la calidad son pocos los estudios que se
han desarrollado, sin embargo, en relacion a la evaluacion de la calidad de servicios,
resalta el modelo SERVQUAL (Service of Quality) el cual por su dimension se
detallard mejor en el marco teodrico, y sera aplicado en este proyecto como plan

piloto de prueba para ser implementado en mayor magnitud por la institucion.

16



Como parte de las conclusiones a las que se pudieron llegar por medio de
los antecedentes es que se debe tomar en cuenta el medir el éxito de una iniciativa
de tercerizacion de servicios para detectar los problemas y resolverlos, ya sea
mediante el cambio de proveedores o devolviendo algunas funciones para
realizarlas internamente segln se necesite, esto como Ultima opcion luego de las
evaluaciones y analisis previos para implementar propuestas de mejora a estos

servicios.
1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El Instituto Tecnolégico de Costa Rica, Centro Académico San Jose, tiene
como objetivo ofrecer diversidad en educacion, investigacién, accion social y
servicios de calidad para brindar recurso humano preparado con capacidad de

solventar las demandas existentes en la sociedad.

La alta demanda por el servicio de educacion ha llegado a generar la
expansion acelerada de la estructura organizativa, funcional y fisica del Centro
Académico San José, que por ende traera mas demanda a sus otros servicios, sin
embargo, se contindan utilizando los métodos convencionales de evaluacion, sin
contemplar un control cruzado entre la percepcién y expectativa tanto de los clientes
como de los contratistas del servicio en este caso la UGA y de su calidad

respectivamente.

Debido a la falta de definicibn de una estrategia de evaluacion y control de
los servicios tercerizados es que para el CASJ resulta trascendental contar con una
metodologia de medicion del desempefio, desarrollo y requerimientos que
adquieran una vez adoptados los servicios tercerizados en el contrato y su

cumplimiento.

Para la Unidad de Gestion Administrativa es importante estudiar el ambito
interno, establecer propuestas de mejoras en los contratos mediante requisitos,
responsabilidades, niveles de cumplimiento y métricas que permitan mantener el
control, asi como en el ambito externo con el nivel de satisfaccion del cliente que

recibe el servicio, para que de esta manera el Administrativo, docente y/o estudiante
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gue se desempeiia dentro de las instalaciones del CASJ, logre trabajar y estudiar
de una manera mas efectiva en un entorno que proporcione y mantenga estabilidad

en la calidad a las futuras generaciones.

Es por ello que en el desarrollo del presente proyecto la Unidad de Gestion
Administrativa pretende obtener mediante una prueba piloto, un modelo
metodoldgico que pueda evaluar y controlar de manera funcional y con miras a la
mejora continua, sus servicios contratados, y a la vez conocer la situacién actual de
los mismos con miras a una toma de decisiones mas fundamentada y respaldada;
lo cual permita darle continuidad a la metodologia propuesta en este proyecto para
contribuir con el continuo crecimiento del Tecnolégico de Costa Rica destacado por

su calidad y servicio.

1.5.1. Planteamiento del problema.

¢,Cuadl es la metodologia que necesita implementar el CASJ para evaluar y
controlar la calidad de los servicios tercerizados que contrata, que sirva como base

para la propuesta de mejoras y la toma de decisiones estratégicas?

1.5.2. Objetivos del estudio.

Objetivo General

e Desarrollar un modelo de evaluacion de los servicios de tercerizacion que
contrata el CASJ tomando en cuenta el entorno externo e interno, con el fin

optimizar el desempefio de los mismos.
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Objetivos Especificos

e Identificar los servicios que se contratan en el CASJ con el fin de verificar la
satisfaccion del cliente.

e Indagar los métodos existentes para evaluar y controlar servicios tercerizados
en instituciones similares al Tecnoldgico de Costa Rica.

e Realizar un diagndéstico en cuanto a metodologias utilizadas para la evaluacién
y control de servicios tercerizados en el CASJ.

e Establecer cudl es el sistema de evaluacién y elementos de control que se debe

de utilizar para cada uno de los servicios.

1.5.3. Alcances y limitaciones

Alcances

El presente proyecto permite brindar al Centro Académico San Jose,
especificamente a la Direccibn de Gestion Administrativa, de una herramienta
sistematica elemental para el futuro de la misma, bajo una metodologia de
evaluacion y control de los servicios tercerizados en instituciones u organizaciones
similares. EI CASJ cuenta en el presente 2018 con seis departamentos

perteneciente a servicios generales, los cuales son:

e Mantenimiento
e Transporte

e Vigilancia

e Limpieza

e Soda

e Fotocopiado
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De los cuales, se estaran contemplando solo los servicios de limpieza,

fotocopiado, vigilancia y soda.

Con esta propuesta metodoldgica se espera construir desde la perspectiva
de calidad, una estrategia que le permita a la Unidad de Gestién Administrativa
del Centro Académico San José contar con un insumo para la toma de
decisiones, asi como para controlar y dar seguimiento a los servicios
contratados; mediante la aplicacion de una prueba piloto, con el fin de
comprobar la fidelidad y funcionamiento de la herramienta para su posterior

implementacion.

Limitaciones

Al desarrollar el presente proyecto se presentaron varias limitaciones que

afectaron su desarrollo.

Primeramente, se considera la revision bibliografica debido a que no se han
realizado muchos estudios sobre la evaluacion de la calidad de los servicios, aunque
los mismos se brindan desde hace mucho tiempo, la bibliografia se centra en la

evaluacion de productos o procesos para diversas industrias.

Posteriormente, la baja respuesta de la poblacion estudiantil, docente y
funcionarios (clientes) para completar las herramientas de recoleccion de la
informacion via correo, lo que condujo a aplicarlas de manera fisica, complicando la
tabulacién y andlisis de la misma por el tiempo que toma el desarrollo en

comparacién con la dimensién de respuestas y datos a procesar.

La disponibilidad de los proveedores a brindar informacion relacionada con
los métodos de evaluacion y control interno de los servicios, afecto la evaluacion de

la situacion actual.

Debido a lo anterior, el tiempo para la comprobacion de la funcionalidad del
modelo y la aplicacion del modelo fue insuficiente, debido a la dimension de calidad

requerida en cada enunciado.
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En el presente capitulo se toma en cuenta todos aquellos términos que le

permiten al lector incursionar y ahondar en la comprension de este documento.

2.1. FUNDAMENTOS ADMINISTRATIVOS A CONSIDERAR EN LA
CONTRATACION DE SERVICIOS

En toda organizaciéon es fundamental que se estudien los parametros
establecidos para gestionar el funcionamiento y desarrollo adecuado de todas
aguellas actividades y funciones del sistema organizacional, facilitando con ello el

cumplimento de los objetivos y necesidades de los interesados.

Como producto para el desarrollo del presente proyecto, correspondiente al
enfoque de la investigacion, se contemplard en su fase inicial el concepto de la
administracion la cual es conceptualizada por diversos autores dando a la vez una
interpretacion distinta, segun el caso a intervenir en el contexto. No obstante, para

efectos del presente proyecto se utilizara el siguiente:

2.1.1. ADMINISTRACION

/ “‘Administracion es el acto de administrar, gestionar y dirigir empresas,\

negocios u organizaciones, personas y recursos, con el fin de alcanzar los
objetivos definidos, es una palabra procedente del latin (administratione), que
significa direccion, gestién o gerencia, donde el prefijo ad — significa direccion,
tendencia y el vocablo minister significa obediencia, al servicio de,

\subordinacién” (Robbins Stephen, 2009) /

Bajo esta misma linea para el caso de las ciencias sociales campo al que
pertenece la administracion, cuenta con una base teorica fundamentada bajo el
pensamiento administrativo la cual comprende los diversos enfoques o escuelas
gue estudian a la administracion tanto desde la teoria como desde el quehacer
administrativo, es por ello que (Cesar, 2007) menciona algunas de las teorias o

enfoques que han sido de mayor impacto:
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e Teoria clasica de la administracion (administracion cientifica y administracion
general)

e Teoria humanistica de la administracion.

e Teoria burocratica y estructuralista de la administracion.

e Teoria neoclasica de la administracion.

e Teoria de comportamiento administrativo.

e Teoria sistémica de la administracion.

e Teoria situacional o de contingencias en la administracion.

e Enfoques modernos de la administracion (calidad total, reingenieria,

benchmarking, outsourcing, administraciéon de negocios internacionales, etc.)

En la actualidad los requerimientos relacionados con la competitividad en las
organizaciones han llegado al punto de exigir la maxima eficiencia con los menores
costos posibles a los que se pueda acceder, no obstante, las organizaciones han
tenido que crear estrategias para afrontar dichas exigencias, dentro de los cuales

se encuentran el Outsourcing (Murillo, 2007)

Lo anterior hace referencia a los distintos enfoques en los que incurre el
pensamiento administrativo, que se convierten en un instrumento basico para la
programacion y gestion de los procesos en las organizaciones, sin embargo, es
importante realizar un abordaje a profundidad sobre lo relacionado con la teoria de
la administracién. Por lo cual, se lleva a cabo una investigacién para conocer lo
relacionado con el proceso administrativo, y solventarlo mediante el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.
2.1.2. PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo comprende aquellas actividades que el
administrador debe ejecutar con el propdésito de aprovechar todos los recursos con
los que cuenta cada organizacién. El proceso administrativo contempla 4 etapas las

cuales se muestran en la siguiente figura.
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2. Organizar
Determinar qué se
debe hacer, quién lo
hara, y como

1. Planear

Definir metas,
establecer
estrategias, y
elaborar planes
secundarios para
coordinar las
actividades

3. Dirigir v
Cumplir con el

proposito
establecido por
la organizacion

Conduciry motivar
a todas las partes
involucradasy
resolver conflictos

4. Controlar

Vigilar las actividades
a fin de garantizar
que se cumplan de

acuerdo con los
planes

Figura 7. Actividades del proceso administrativo.

Fuente: (Robbins Stephen, 2009)

Por tanto “una estrategia clara y razonada es la receta de la administracién
para hacer negocios, su mapa para llegar a la ventaja competitiva, su plan para
complacer a los clientes y asi mejorar su desempefio financiero. Las empresas que
obtienen grandes logros casi siempre son el resultado de la elaboracion habil,

creativa y proactiva de una estrategia” (Thompson I. , 2006)

En sintesis, el desarrollo de una estrategia bien planteada conlleva la
obtencion de resultados satisfactorios por parte de sus representantes. No obstante,
resulta importante contemplar el enfoque que se desea establecer para su ejecucion

en la organizacion.
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De igual forma, se evidencia en la figura 8, lo esencial que resulta contar con

una buena estrategia administrativa para garantizar la direccion adecuada.

Buena Buena Buena

estrategia ejecucion direccion

Figura 8. Elementos a considerar para obtener una buena direccion

Fuente: (Thompson A. P., 2012)

Al implementar una buena direcciébn de la mano de la administracion
estratégica se pueden desarrollar mejores modelos de negocio que pueden ser
exitosos 0 no para la empresa, es por ello que es importante resaltar los principales

beneficios en la siguiente figura (Avalos, 2010).

4 ) 4 . ) 4 ) 4 )
MEJor_ Mayor
comprension compromiso EL RESULTADO
Mayor a. Puntos de a. Para alcanzar Todos los
o vista de los objetivos gerentesy
comunicacién dems
emas b p empleados de en
a. Didlogo -rara una misién para
o b. Lo que la . implementar P
b. Participacién empresa esta estrategias ayudar a que la
haciendo, _ comparfiia tenga
planeando y por C. Para'trabajar éxito
qué con ahinco
\ Y, \. J \ J \ J

Figura 9. Beneficios de llevar a cabo una planeacion estratégica

Fuente: (Avalos, 2010)
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2.1.3. CONCEPTUALIZACION REGLAMENTARIA

En este enunciado se pretende definir cada uno de los conceptos,
reglamentos y leyes, que intervienen en el desarrollo de la investigacion con el fin

de trabajar bajo un contexto especializado y claro.

LEY GENERAL DE CONTROL INTERNO N°8292

La Ley de Control Interno No. 8292, esta vigente para todo el Sector Publico
desde el afio 2002, y establece aspectos normativos de acatamiento obligatorio por

todos los funcionarios que administren fondos publicos.

En esta ley se define el control interno como “una serie de acciones
ejecutadas por la Administracion Activa (Jerarca y Titulares y Subordinados),

disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de los objetivos”

Cuyos objetivos se definen en el Art 8 de la misma ley, detallandolos de la

siguiente manera:

a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida,
despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacién.

c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.

Dicha ley, manifiesta como componentes funcionales, las definiciones

expresadas a continuacion:

a. Ambiente de Control: Se refiere a las actitudes, acciones, valores como

fundamento para la operacion exitosa de los demas componentes.

b. Valoracion de Riesgo: Conlleva la existencia de un sistema de deteccion y

valoracion de los riesgos.
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c. Actividades de Control: Comprende los métodos, politicas, procedimientos

y otras medidas aplicadas para manejar y minimizar los riesgos.

d. Sistemas de Informacion: Permite la generacion, captura, procesamiento y

trasmision de la informacioén relevante sobre actividades institucionales,

e. Seguimiento: Consiste en la valoracion de la calidad de la gestion
institucional y del Sistema de Control Interno. La administracion activa debera
fortalecer los componentes funcionales con el fin de obtener un sistema sano

y confiable.

Los fines de dicha ley consisten en velar por el mantenimiento de la calidad
en el desempefio de las funciones y el cumplimiento de los objetivos, para lo cual
también cabe destacar aquellas obligaciones que compete a cualquier persona
juridica que desee obtener participacion directa con la institucién; con el propdsito

de mejorar el funcionamiento.

LEY DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA N°7494

“Todos los actos relativos a la actividad de contratacion administrativa
deberan estar orientados al cumplimiento de los fines, las metas y los objetivos de
la administracion, con el propésito de garantizar la efectiva satisfaccion del interés

general, a partir de un uso eficiente de los recursos institucionales”

La misma dicta en cada uno de sus articulos los procedimientos a realizar en

la contratacién de un nuevo colaborador. Asi como el Articulo 5, el cual dice que:

“Principio de igualdad y libre competencia. En los procedimientos de
contratacion administrativa, se respetara la igualdad de participacién de todos los
oferentes potenciales. Los reglamentos de esta Ley o las disposiciones que rijan los
procedimientos especificos de cada contratacion, no podran incluir ninguna

regulacion que impida la libre competencia entre los oferentes potenciales”
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De acuerdo con el funcionamiento de las actividades ejecutadas por la
administracion activa, es necesario establecer instrumentos o sistemas con la
capacidad de optimizar las acciones que toma la alta gerencia. Por lo que en la
literatura relacionada con la administracion se encuentra el término modelo, que

consiste en un patrén a seguir para comprender la existencia de una teoria.
2.1.4. MODELO

Bajo esta misma linea es como Alvaro Carvajal Villaplana (2002), profesor de
la Escuela de Ciencias Sociales del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica expone
relacionado al concepto de modelo, como “instrumentos 0 esquemas conceptuales
por los cuales los seres humanos intentan articular de manera sistemética el
conocimiento que se obtiene de la experiencia mediante el proceso de
investigacion”. Por lo general tiende a hacerse mencion de modelo como un objeto

gue se reproduce al imitarlo.

Por su parte el desarrollo de un modelo en la administracion de negocios
permite generar el conocimiento necesario para aumentar el potencial con el que
cuenta una organizacion. Desde este punto de vista es importante sefialar el

concepto de modelo de negocios para la administracion.

2.1.5. MODELO DE NEGOCIOS

Todo buen negocio radica fundamentalmente en vislumbrar el potencial a futuro del mismo.

"Un dia particular" (2011), Jorge Gonzalez Moore

“Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea,

proporciona y capta valor” (Osterwalder, 2011)

(Osterwalder, 2011) propone la creacion de un modelo de negocios, el cual

consiste en el andlisis de los mdédulos detallados a continuacion:

SEGMENTO DE MERCADO

“Se definen los diferentes grupos de personas o entidades a los que se dirige

una empresa. Un modelo de negocio puede definir uno o varios segmentos de
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mercado, ya sean grandes o pequefos. Las empresas deben seleccionar, con una
decision fundamentada, los segmentos a los que se van a dirigir y, al mismo tiempo,

los que no tendran en cuenta” (Osterwalder, 2011)

PROPUESTA DE VALOR

De acuerdo con (Osterwalder, 2011) la propuesta de valor “describe el
conjunto de productos y servicios que crean valor para un segmento de mercado
especifico. La propuesta de valor es el factor que hace que un cliente se decante
por una u otra empresa,; su finalidad es solucionar un problema o satisfacer una
necesidad del cliente. Las propuestas de valor son un conjunto de productos o

servicios que satisfacen los requisitos de un segmento de mercado determinado”.

Algunos elementos que pueden crear valor al cliente son: novedad, mejora
del rendimiento, personalizacion, disefio, marca/estatus, precio, reduccion de

costes, reduccioén de riesgos, accesibilidad, comodidad/utilidad.

CANALES

Por otra parte, los autores tratan el término canales como el “Modo en que
una empresa se comunica con los diferentes segmentos de mercado para llegar a
ellos y proporcionarles una propuesta de valor. Los canales de comunicacion,
distribucion y venta establecen el contacto entre la empresa y los clientes”
(Osterwalder, 2011).

RELACIONES CON CLIENTES

Dentro del estudio de Osterwalder “Se describen los diferentes tipos de
relaciones que establece una empresa en determinados segmentos de mercado.
Las empresas deben definir el tipo de relacion desean establecer con cada

segmento de mercado” (Osterwalder, 2011)
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Algunas de las relaciones pueden ser por: asistencia personal, asistencia
personal exclusiva, autoservicio, servicios automaticos, comunidades, creacion

colectiva, entre otras.

FUENTES DE INGRESO

“‘Se refiere al flujo de caja que genera una empresa en los diferentes
segmentos de mercado. Un modelo de negocio puede implicar dos tipos diferentes
de fuentes de ingresos: Ingresos por transacciones derivados de pagos puntuales
de clientes. Ingresos recurrentes derivados de pagos periddicos realizados a
cambio del suministro de una propuesta de valor o del servicio posventa de atencién

al cliente” (Osterwalder & Pigneur, 2011).

Entre las formas de generar ingresos podemos encontrar: venta de activos,
cuota por uso, cuota de suscripcidén, préstamo/alquiler, concesion de licencias,

gastos de corretaje, publicidad, entre otros.

RECURSOS CLAVE
“Todos los modelos de negocio requieren recursos clave que permiten a las

empresas crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer

relaciones con segmentos de mercado y percibir ingresos” (Osterwalder, 2011)
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Vamos a contar con 4 categorias de recursos claves, los cuales se muestran

a continuacion:

Recursos Intelectuales

clave

Figura 10. Division de los recursos claves

Fuente: (Osterwalder, 2011)

ASOCIACIONES CLAVE

“‘Se describe la red de proveedores y socios que contribuyen al

funcionamiento de un modelo de negocio.

Las empresas crean alianzas para optimizar sus modelos de negocio, reducir

riesgos adquirir recursos. Podemos hablar de cuatro tipos de asociaciones:

= Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras.

= Competicion: asociaciones estratégicas entre empresas
competidoras.

= Joint ventures: (empresas conjuntas) para crear nuevos negocios.

= Relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los

suministros”
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Cabe mencionar que entre los principales motivadores para la creacion de
asociaciones podemos encontrar: la optimizacion y economia de escala, reduccion
de riesgos e incertidumbre, compra de determinados recursos y actividades.
(Osterwalder, 2011).

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Herramienta utilizada para medir el desempefio de las estrategias, esta a su vez

permite enlazar la vision y las estrategias en cuatro perspectivas (Budyansky, 2009).

De acuerdo con (Fernandez, 2001) las cuatro perspectivas mas comunmente

usadas son:

e Perspectiva financiera: ¢Qué debemos hacer para satisfacer las
expectativas de los accionistas?

e Perspectiva del cliente: ¢Qué debemos hacer para satisfacer las
necesidades de los clientes?

e Perspectiva interna: ¢En qué procesos debemos ser excelentes para
satisfacer esas necesidades?

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: ¢Qué aspectos son criticos

para poder mantener esa excelencia?

Los principales conceptos en la concepcion del cuadro de mando integral son:

Indicadores

De acuerdo con (Francés, 2006) los indicadores se definen como “variables
asociadas con los objetivos, que se utilizan para medir su logro y para expresar las

metas”.
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Iniciativas

“Proyectos de cambio planteados para alcanzar los objetivos establecidos en
la estrategia. Las iniciativas son de dos tipos fundamentales: de inversion y de
gestién. Las primeras suponen la incorporacion de activos que incrementen la
capacidad de produccion de la empresa. Las iniciativas de gestion son proyectos
que cambian la manera de realizar las actividades operativas de la empresa”
(Franceés, 2006).
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2.2. METODOS PARA EVALUAR Y CONTROLAR SERVICIOS
TERCERIZADOS EN LA INDUSTRIA

Por otra parte, en la industria se cuenta con métodos que comprenden la
manera en cOmo se puede evaluar y controlar la Administracion de Empresas, por
lo que en el presente trabajo de graduacion se establece inicialmente el concepto

metodologia como guia de aprendizaje.
2.2.1. METODOLOGIA

Inicialmente, una metodologia de acuerdo a la Real Academia Espafiola
(2016), es un “conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o
en una exposicion doctrinal”. De tal manera es como la metodologia se refiere a un
conjunto de pasos 0 procesos investigativos a seguir, lo cual, ajustado al proyecto
en cuestion, es mediante el disefio de un modelo orientado a mejorar la satisfaccion

del cliente mediante la evaluacién de los servicios que son contratados.

Mediante la metodologia consultada e investigada se pretende establecer un
método estandarizado que facilite la evaluacion de la calidad. En resumen, consiste
en una herramienta evaluativa que permita calificar el desempefio, en este caso,
para empresas que brindan servicios generales tales como: Limpieza, seguridad,

Soda e Impresion
2.2.2. SERVICIOS

“El sustantivo en espaniol servicio denota la accidn o el efecto de servir, estar
a disposicion de una persona, organizacion, iglesia o estado, los servicios son

acciones, procesos y ejecuciones” (Bitner, 2000).

El servicio es un término que puede tener diversos significados. En el caso
gue nos ocupa, hay que entender al servicio, como acciones y ejecuciones que no
se pueden tocar. El servicio se ha definido como: “un acto social que ocurre en
contacto directo entre cliente y representantes de la empresa de servicio” (Bitner,
2000)
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Los servicios pueden ser de diferentes envergaduras, pueden ser desde muy
sencillos, como atender una simple llamada telefénica, hasta muy complejos como
podria ser el caso de una consultaria o de una auditoria. En muchas instancias, los
resultados de la entrega del servicio son, de hecho, un producto tangible, el producto

que ofrece un negocio es un “bulto” de bienes y servicios (Berry)

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios tienden a ser intangibles, inseparables del proveedor,
perecederos y heterogéneos en su entrega. Estas caracteristicas hacen que los
servicios sean mas altos en cuanto a experiencia y cualidades de credibilidad, asi
los consumidores tienen mas dificultad al evaluar los servicios que los productos
(Berdugo Correa, 2016).

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los
productos de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados.
Estas caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y

saber qué es lo que realmente quieren los clientes (Berry).

Los servicios se caracterizan por ser clasificados segun (Berry):

Los servicios son basicamente intangibles. Ya que son prestaciones, lo cual,
hace sumamente dificil establecer especificaciones precisas para su elaboracion,
que permita estandarizar su calidad. La intangibilidad se refiere a la ausencia de

elementos tangibles, es decir, que es muy dificil de percibir.

Debido a que los servicios son acciones con frecuencia realizadas por seres

humanos, dos servicios similares nunca seran precisamente semejantes. La
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heterogeneidad también deriva del hecho que ningun cliente es exactamente igual
a otro, cada uno tiene demandas singulares o experimenta el servicio de manera

Unica.

Los servicios primero se venden y luego se producen y consumen
simultdneamente. Los productores del servicio descubren que también ellos forman
parte del producto en si mismo, y que son un ingrediente esencial de la experiencia

del servicio que obtiene el consumidor.

Perecederos

Este término se refiere al hecho de que los servicios no pueden preservarse,
almacenarse, revenderse o regresarse, este hecho implica la necesidad de contar
con soOlidas estrategias de recuperacion para cuando las cosas no resultan

correctamente

2.2.3. OUTSOURCING

Con la finalidad de asegurar la eficiencia y la eficacia en la ejecucion de las
labores en las organizaciones surge el concepto de Outsourcing que segun (Romero
& Collin) el término se podria traducir al espafiol como suministro desde el exterior
0 aprovisionamiento externo de bienes o servicios. También, se puede decir

“comprar afuera”.

En sintesis, el Outsourcing es una estrategia empresarial que consiste en la
externalizacién de actividades y funciones que podrian haber sido desarrolladas en

el seno de la propia empresa. (Romero & Collin, 1999)

OBJETIVOS DEL OUTSOURCING

Segun Saenz (2014) los principales objetivos que busca el Outsourcing en

las organizaciones son de tipo financiero y en la dedicacion de las principales
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actividades de la organizacion, bajo esta misma linea, en la literatura expuesta por
Quelin (2003) comparte que se han citado otros objetivos a parte de los

mencionados anteriormente que no son menos importantes, tales como:

I. Reduccion de costes operativos.

II. Posibilidad de convertir costes fijos en variables.

[ll. Mayor competitividad en cuanto a precios.

IV. Menor necesidad de capital.

V. Mayor control de costes.

VI. Mayor flexibilidad ante la demanda.

VIL. Acceso a las ultimas tecnologias de forma mas facil y econdmica.
VIII. Mejora de la calidad.

IX. Mayor acceso a expertos en las actividades externalizadas

X. Mejor control de los departamentos internos.

VENTAJAS DEL OUTSOURCING

Mayor calidad Optimizacién
del servicio de procesos
al ser este Yy aumento de
especializado la eficiencia

Permite a la
emprasa
enfocarse en
su actividad
principal

Mejor control
del coste

Permite destinar
recursos para
otros propositos

Figura 11. Ventajas del Outsourcing
Fuente: (Berry)
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METODOLOGIAS PARA VALORACION DEL OUTSOURCING

Cuando se habla de proponer métodos para mejorar la versatilidad del
servicio que se contrata, se hace referencia a la dedicacion por la mejora en cuanto
a estructura y funcionamiento del Outsourcing. De tal manera es como Garcia
(2013), comparte una gran variedad de métodos para la evaluacion y seleccion de
proveedores, que pueden ser utilizados de manera individual o conjunta, en los

usados de manera individual se pueden citar ejemplos tales como:

CER
@

@
RAZONAMIENTO BASADOQ EN CASOS

PROCESO DE ANALISIS DE RED

Modelos de
Evaluacion
de la Calidad

en el
Outsourcing

Figura 12. Metodologias de Evaluacion del Outsourcing
Fuente: (Budyansky, 2009)
Para efectos del presente proyecto es necesario definir algunos conceptos
basicos empleados en el desarrollo del modelo SERQUAL, el cual sera aplicado
como metodologia de evaluacién y control de los servicios brindados por la

institucion.
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2.2.4. EFICIENCIA'Y EFICACIA

Dos elementos involucrados en el cumplimento de los objetivos
organizacionales son la eficiencia y la eficacia necesarias en la administracion

(Robbins & Coulter, 2009) define a cada término de la siguiente manera:

—

La eficiencia se conoce como el "hacer\

bien las cosas” obteniendo los mejores
resultados a partir de la menor cantidad de
recursos, mientras la eficacia es el “hacer bien
las cosas® que busca lograr los objetivos de la
organizacion, para una mejor interpretacion de

EFICIENCIA- los términos se puede apreciar la ilustracion 6,
que muestra la diferencia entre ambas.
Eficiencia (medios) Eficacia (fines)
Uso de Logro de
recursos objetivos
Poco desperdicio Grandes logros

. }

La administracion se esfuerza por:
Desperdiciar pocos recursos (alta eficiencia)
Lograr objetivos dificiles (alta eficacia)

Figura 13. Eficacia y Eficiencia en la Administracion

Fuente: (Robbins & Coulter, 2009)

La eficienciay la eficacia cobran real importancia en la administracion, debido
a que realizan intervenciones para alcanzar las metas con la menor cantidad de

recursos disponibles, y ademas contribuyen con la mejora en calidad de las
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funciones administrativas. Con el fin de obtener articulos que hablen sobre la calidad
en los servicios de Outsourcing, se procedi6 a realizar una busqueda en las diversas
bases de datos sobre el concepto de calidad, con lo cual se localizan resultados

asociados con la mejora continua de los servicios.

2.2.5. CALIDAD

“Trabajamos para brindar productos y servicios de buena calidad a un precio razonable, a la vez que
creamos un mundo mejor para la humanidad y una vida mas feliz para cada uno de nosotros”. Estas palabras
de Kaoru Ishikawa, en su “Introduction of Quality Control Circle Koryo’,

La calidad con el paso de tiempo es un concepto que ha presentado distintas
orientaciones lo cual ha evolucionado incorporando nuevos aspectos integrando la
sostenibilidad y responsabilidad social, es asi como han surgido los modelos de
calidad, buscando enfocar esa gestion de la calidad hacia la mejora de la
competitividad y sostenibilidad de las organizaciones y en el que se involucran otros
conceptos que es necesario relacionar para comprender la extension en el concepto
de calidad, es asi como en la figura 13, se exponen los modelos mas

representativos:

Autor Definicion e interpretacién

Kaoru Para Ishikawa (1986, p. 41) calidad quiere decir calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de las personas, incluyendo
Ishikawa trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad de la compaiiia, calidad de los objetivos; su enfoque basico es
controlar la calidad en todas sus manifestaciones. Ishikawa entiende la calidad como el valor percibido por el cliente respecto
a las caracteristicas técnicas, costo y funcionalidad del producto o servicio recibido.

Edward  Elllamado “padre de la calidad”, aseguraba que la calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una
Deming  mejora continua (Walton, 1988). La calidad se define como la via hacia la productividad y esta hacia la competitividad, indica
como se establece un proceso de mejora continua a partir de su aplicacién (Deming, 1989, p. 16).

Joseph Juran Juran define, por una parte, la calidad como “adecuacién para el uso” (Juran, 1990, p.4), lo utiliza en el contexto de que la
opinidn del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio, es decir, la capacidad para
responder a las necesidades en el uso del producto o servicio. Por otra implica, las acciones internas que la organizacion
emprende para dar cuenta del cumplimiento de las especificaciones relativas al producto o servicio ofrecido, en las cuales
inserta su nocién de Espiral de la Calidad. Juran aplicé a la calidad dos significados diferentes: comportamiento del producto
y ausencia de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora parece un concepto muy
antiguo de su trilogia de la calidad (Juran, 1986 en James, 1997, p. 46).

William Ouchi Ouchi (1982) afirma que la calidad es la esencia de todas nuestras operaciones. Basicamente se evidencia en los productos,
aunque el concepto se aplica también al equipo directivo de la empresa, a sus instalacionesy a su ubicacion estratégica.

Vicente  Falconi (1994) argumenta que un producto o servicio de calidad es aquel que atiende perfectamente, de manera confiable, de
Falconi manera accesible, de manera seguray con la programacion adecuada para las necesidades del cliente.

Philip Crosby Crosby (1979 en James, 1997, p. 53-54) plantea los cuatro absolutos de la calidad, cuya filosofia fundamental de fondo de
estos absolutos es una mentalidad de conformidad y queda interrumpida si el diseno del producto o servicio es incorrecto o
no sirve con eficacia a las necesidades del cliente. Ya que el lenguaje de la direccidn es sobre todo el dinero, tiene sentido
poner los de no conformidad en estos términos, dando categdricamente la nocién de calidad como cumplimiento de
requisitos. llustra claramente el efecto de la no conformidad y enfoca la atencién en temas de prevencion.

Figura 14. Definiciones de calidad de autores representativos de la calidad

Fuente: (Avalos, 2010)
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De acuerdo a (Avalos, 2010) la gestion de la calidad requiere de una actitud
positiva, lo que significa que la cultura subyacente de la organizacion debe poseer
la voluntad de aceptar este cambio y comprometerse con él. La necesidad de
cambio de la cultura por una que valore el trabajo en equipo y la flexibilidad es
optima. El reconocimiento del personal de que por pertenecer a un equipo y hacer
que sus esfuerzos valgan la pena, hard mejorar las condiciones de trabajo y

aumentara la satisfaccion del personal y la de los clientes.

A continuacién, se representan otros conceptos que segun (Budyansky,
2009) dan un mayor alcance de reflexion como complemento a la calidad:

CALIDAD

Significa aquellas caracteristicas del producto, que se ajustan a las
necesidades del cliente y que por tanto le satisfacen. El objetivo de una calidad tan

alta es proporcionar mayor satisfaccion a los clientes e incrementar los ingresos.

CALIDAD SIGNIFICA AUSENCIA DE DEFICIENCIAS

Ausencia de errores que requieren rehacer el trabajo o que resulten fallos en
la operacion, insatisfaccion del cliente, quejas del cliente, etc. La calidad de nivel

alto normalmente cuesta menos.

ESTANDARIZACION

La estandarizacién es conocida de diversas maneras, de una parte, se
concibe como la reduccion del nimero de los diferentes productos lanzados o

adquiridos por una organizacion en cuestion de:

1. Listar todos los articulos similares que tiene/adquiere la organizacion
2. Que los expertos decidan si se puede recortar el nimero existente de
productos.
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Después de cierto tiempo, una empresa puede acabar con una multiplicidad
de articulos que le sean totalmente innecesarios e inutiles, cuando puede tener un
solo producto en varios paises. Al contrario de la diferenciacién, la estandarizacion
es muy util en productos de consumo masivo, porque las expectativas de los
consumidores son semejantes o idénticas. Su objeto es reducir costos y mantener

unos niveles satisfactorios de calidad y rendimiento.

Por medio de la mejora de calidad se logran administrar todas las
organizaciones para sobresalir en sus servicios con mayor importancia para el
cliente del negocio (Gomez, 2010) contempla las siguientes variables como parte

de la administracion total de calidad:

PROGRAMAS
PASENTD DE CONTROL
FILOSOFICO || DEMEJORA {“EM%“] ’ DE CONTROI
Normas de Mejora Grafica de Pareto Muestreo de
calidad dirigidas Continua (diagrama ABC) Aceptacion
por el Cliente
Foco de atencion i Control d
puesto en el cliente Cero Defectos cg?é‘?ﬁ?cgfo [ I?r?)cgsose ’
Benchmarking Ci(x:":llllilé):ddc D(il?sg;:n,;izge
Enlaces, 6 Sigma Histograma
proveedor-cliente gm 8

Participacion de

los empleados Estratificacion
e
Orientacion .gara Hoijas de
la prevencion verificacion
Calidad en Grifica de control
la fuente de procesos

Despliegue de la
fungiéng::alidad

Método Taguchi

Método de Kano

Figura 15. Administracion Total de Calidad

Fuente: (Pedrajas, 2002)
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De acuerdo con la calidad en la administracion, se encuentra la consideracion
de dicho término, pero aplicado al sector de los servicios. Por lo que seguidamente

se retoma el concepto de calidad para los servicios contratados.
2.2.6. CALIDAD EN EL SERVICIO

En la actualidad, los constantes cambios e inestabilidad, son la principal
preocupacion para garantizar la permanencia de las organizaciones en el futuro. Por
eso es necesario satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes,
brindandoles servicios de calidad. “La calidad en el servicio es considerada como

un determinante critico para la competitividad” (Osterwalder, 2011).

Podemos definir la calidad en el servicio, como una herramienta clave para
poder obtener beneficios y ganancias sobre nuestros competidores. “La calidad en
el servicio puede ayudar a una organizacion para diferenciarse de otras
organizaciones y de esta manera obtener una ventaja competitiva” (Osterwalder,
2011).

Dentro de los resultados obtenidos, se identifica que el concepto de calidad
ha existido a lo largo de la historia, como una buena practica considerada para la
mejora continua, contribuyendo con la organizacién mediante la diferenciacion en el

servicio que ofrece.

Por otra parte, la calidad en el servicio es “un componente primordialmente
de las percepciones del cliente” En los servicios, la calidad es el elemento que
predomina en las evaluaciones de los clientes. En los casos que ofrecen el servicio
al cliente, o los servicios en combinaciéon con un producto fisico, la calidad en el
servicio también puede ser fundamental para la satisfaccion del cliente
(Osterwalder, 2011).

Para determinar el nivel de satisfaccion del cliente hay dos factores claves: sus
expectativas y percepciones. En consecuencia, de acuerdo con (Kotler, 2011) para
mejorar la evaluacion que hacen los clientes al prestador de un servicio se tiene que

tomar en cuenta lo siguiente:

. Disminuir las expectativas de los clientes
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. Elevar la percepcién que tienen respecto a lo que estan recibiendo,

trabajar en ambas direcciones.

De acuerdo con lo anterior el investigar los factores claves para mejorar la
calidad en los servicios, permite determinar aspectos referentes con el

comportamiento del cliente ante la presencia de un servicio o producto.

Por lo que se recopilé en la revisién de literatura, que la calidad del servicio
también ha sido descrita como una forma de actitud, relacionada pero no
equivalente con la satisfaccidén, donde el cliente compara sus expectativas con lo

gue recibe una vez que ha llevado acabo la transaccioén (Lacity, 2009).

Al cliente le resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el servicio
debido a la intangibilidad del mismo. Por eso la evaluacién debe resultar de la
comparacion de las expectativas con el desemperfio del servicio recibido, fijandose
para ello tanto en el resultado del proceso, como en la forma en la que se desarrolla
el mismo (Avalos, 2010). La clave para asegurar una buena calidad en el servicio
consiste en satisfacer o sobre pasar las expectativas que tienen los clientes

respecto al servicio que brinda la organizacion.

En consecuencia, es fundamental que se logre determinar con precision cuél es
el problema que el cliente espera que la organizacion le resuelva, y cual es el nivel

de bienestar que el cliente espera le proporcione la entidad (Murillo, 2007).

La calidad en el servicio es el fundamento del marketing de servicios. Un servicio
de alta calidad, le da credibilidad a la fuerza vendedora y a la publicidad, estimula
las comunicaciones de boca en boca, nos muestra la percepcion de valor de los
clientes y levanta la moral y afianza la lealtad de los empleados y los clientes por
igual. La calidad en el servicio no es una disciplina distinta del marketing de
servicios; es la parte central de este. Las compafias que no prestan un buen
servicio no pueden tener éxito en el ambiente mercantil, por mas llamativa que sea
su publicidad y por mas visitas que hagan sus vendedores. "Lo esencial de la calidad
en un servicio es su confiabilidad" (Berry).
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DE

Ser buenos

A

Ser excelentes

Calidad de los productos

Calidad en todo

Apovyo de la administracion

Involucramiento de la administracion

Ajislamiento de las funciones

Energia en equipo

La calidad es responsabilidad de otros

La calidad es una responsabilidad mia

Algunos empleados tienen clientes

Todos los empleados tienen clientes

La rectificacién como un problema

La rectificacién como una oportunidad

Los errores son mevitables Hacer bien las cosas siempre

El servicio no tiene forma Disefio del sistema de servicio

Programas de mejora de la calidad Mejora continua

Fuente: Berry, L., v Parasuraman A Marketing en las empresas de servicios. Norma. Colombia, p. 230

Figura 16. Diez cambios de actitud esenciales para mejorar la calidad de los servicios (Berry)

2.2.7. LOS CINCO FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD

De acuerdo a (Cantu D, 2006) el concepto de calidad se encuentra clasificado

en cinco categorias genéricas:

1. la calidad es totalmente personal y puede escapar de la
definicidn, incluso por uno mismo. Se entiende que la calidad es un concepto
no analizable que aprendemos a reconocer con el paso del tiempo. Un
individuo proyectara un enfoque personal y subjetivo sobre un producto o
servicio. La importancia de este enfoque soOlo se entiende parcialmente

porque, hasta ahora, se ha investigado poco en esta area

2. para cambiar las necesidades del cliente en
términos de generar nuevos requerimientos del cliente (cliente = disefo) y
posteriormente nuevas especificaciones, el marketing usa generalmente una

estrategia basada en el producto/usuario. Los productos ofrecen las bases
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para este enfoque de la calidad, como una funcion de las caracteristicas
reales del producto, considerando que la calidad solamente se sostiene con

el producto y no con el individuo.

3. para cambiar las especificaciones de disefio a parametros del
producto, los fabricantes utilizan generalmente una estrategia de fabricacion.
Es aqui donde los procesos son especificamente considerados. El enfoque
es interno a las especificaciones de disefio. Una recompensa en el desarrollo
de la estrategia de fabricacion, es que las mejoras en la calidad han llevado,
con el tiempo, a la reduccién de costos globales del producto.

4. las definiciones se basan en la premisa de que la calidad solamente
la determina el usuario. Se considera que los consumidores individuales
tienen diferentes gustos y necesidades, y los articulos o servicios que mejor
satisfacen sus preferencias son considerados como los que poseen una

mayor calidad percibida.

5. este es un enfoque inspirado en la fabricacion, desde los dias en que
los productos se compraban por categorias, mas que por otros motivos. En
consecuencia, los consumidores han estado condicionados a aceptar que la

calidad de un producto esta basada en el precio.

De acuerdo a lo anterior la calidad puede ser considerada mediante distintos
enfoques, por lo que se recopilo teoria relacionada con la calidad esperada por
parte del cliente, con el propésito de reflexionar acerca de los temas que se

pretenden desarrollar en el presente trabajo de investigacion.

A continuacién, se comparte un diagrama comparativo sobre calidad, como
concepto para la satisfaccion de expectativas, y como creacion de valor para los
clientes o usuarios. Lo que evidencia que existen investigaciones similares que

combinan en concepto de calidad para una mejor comprension del usuario.
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Satisfacdon plena de
otros agentes internos
y externos

Calidad esperada por
Otros agentes internos y
exXternos

Calidad esperada
por el diente 0
usuario

Fuente: tomado y adaptado del libro titulado: Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas, de César
Camisoén, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez, 2006, p.197.

Figura 17. . La calidad como concepto para la satisfaccion de expectativas y como creacién de valor
para todos los grupos y actores involucrados

En cuanto al rendimiento en calidad que percibe el involucrado al momento
de adquirir un producto o servicio, surge como herramienta de referencia para
mejorar la satisfaccion de cliente, el Benchmarking, con el fin comparar las buenas
practicas adoptadas por organizaciones o instituciones de alto desempefio y

mejorar la competitividad (Guillen, 2013).
2.2.8. BENCHMARKING

Hoy por hoy existe una serie de definiciones de lo que seria el término del
Benchmarking. Debido a que cada autor crea una definicion de acuerdo a sus
percepciones o conocimientos. No obstante, para este caso en estudio la autora
Silvia Coldling (2000), en su libro “Benchmarking” lo determina como una “forma de
desarrollar mejores préacticas, de aprender de otras entidades, organizaciones y
culturas. El proceso no termina con el aprendizaje organizativo, sino con la creacién
de un plan de accidon que consiga convertir el conocimiento en mejoras para la

empresa”.
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para su aplicacion:

o bk 0 DB

Bajo esta misma linea Gomez, (2010) planteo los siguientes pasos a realizar

Determinar el estandar de referencia, con quien me comparare
Armar un equipo para la tarea.

Identificar a las organizaciones “socios” en benchmarking.
Recolectar y analizar informacion sobre el estandar de referencia.

Tomar accion para igualar o exceder el benchmarking.

Proceso de
benchmarking

- Métodos de actuacion
Medicion o practicas
Establecerlas diferencias con Seleccion de las mejores

los lideres de la competencia practicas y puesta en marcha
de las mismas

Objetivos
Obtener ventajas
competitivas y alcanzar la
excelenciaempresarial

Figura 18. Proceso Benchmarking

Fuente: (Amaru, 2009)

TRIANGULO DEL MARKETING DE SERVICIOS

El triangulo del marketing de servicios muestra tres grupos relacionados entre

si, que trabajan en conjunto para desarrollar, impulsar y proporcionar los servicios.

De acuerdo a (Cantu D, 2006) los principales participantes se ubican en los vértices

del triangulo: la organizacion, los clientes y los proveedores.
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Entre los tres vértices del triangulo existen tres tipos de marketing que deben
llevarse a cabo de manera conveniente para que el servicio funcione: marketing
externo, interno e interactivo. El propoésito central de todas estas actividades
consiste en formular y cumplir las promesas que se establecen con los clientes. En
el caso de los servicios, los tres tipos de actividades de marketing resultan
fundamentales para construir y sostener la relacion con los clientes (Berdugo
Correa, 2016).

A continuacién, se muestra el impacto de dichos vértices de manera ilustrativa:

Proveedores Clientes
Marketing interactivo

Cumpliendo las promesas

Fuente: Zeitham] & Bitmer (2000). Marketing de Servicios. McGraw-Hill. México, p. 20

Figura 19. Posicion de los tipos de Outsourcing (Bitner, 2000)

En sintesis, es importante valorar qué métodos deben de ser considerados
para el cumplimiento de la expectativa que posee el cliente sobre un producto o
servicio, por lo que en el presente proyecto se comparten los elementos que influyen
en la evaluacién y control de la calidad del servicio; con el objetivo de estudiar el

desarrollo del servicio tercerizado.
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2.3. ELEMENTOS PARA DETERMINAR LA SITUACION DE LOS
SERVICIOS CONTRATADOS

En este apartado se analiza y describe lo relacionado con los principales
elementos que se utilizan para determinar la calidad de los servicios contratados.
Segun la relacién con el tema propuesto y debido a que se establece como
prioritario en la valoracién de un servicio o producto, se presenta a continuacion el

concepto de cliente.

2.3.1. CLIENTE

“Tu objetivo como empresa no es tener solamente el mejor servicio al cliente, sino que sea
legendario” Sam Walton.

Recapitulando los principales elementos que se utilizan para determinar la
calidad del servicio, se localiza en primera instancia el término cliente, que aplica
para todos los individuos dentro de un proceso definido, cuyo resultado final afectara
eventualmente a las caracteristicas de la calidad, tanto reales como imaginarias, del
producto final o servicio. El desarrollo del concepto menciona que “cada uno en la
organizacién tiene un cliente y un proveedor, es fundamental para difundir el rol

interno del marketing” (Francés, 2006).

De acuerdo a (Hernandez Sampieri, 2014) existen dos tipos de cliente, el
cliente externo que se refiere a todo aquel que interviene en la compra de bienes o
servicios de alguna organizacion. Y los clientes internos son los empleados de una

organizacién que proveen internamente bienes y servicios.
2.3.2. ENFOQUE AL CLIENTE

Diversos factores, basados en la experiencia general de adquisicidn,
propiedad y servicio para el cliente, influyen en la percepcion del valor y de
satisfaccion. Las empresas deben enfocarse sobre todos los atributos de los
productos y servicios que contribuyan al valor percibido por el cliente y que

conducen a su satisfaccion.

La empresa debe centrarse a los constantes cambios de las necesidades de

los clientes y su mercado. El enfoque a los clientes no es simplemente un problema
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de calidad sino buena practica de los negocios, que se entiende directamente como
mayores utilidades (Osterwalder, 2011).

2.3.3. EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Se entiende como expectativas al nivel de servicio que el cliente espera
recibir, el nivel de desempefio que podria desear. Las expectativas del cliente es
una combinacién de lo que el cliente considera que puede ser con lo que considera

que debe ser.

Los clientes tienen diferentes niveles de expectativas para todo producto o
servicio. De acuerdo a (GOMEZ R. G., 2000) existen principalmente tres niveles de

expectativas:

Representan lo que deberia suceder en la mejor de las circunstancias posibles
(se satisfacen y superan todas las necesidades, deseos y expectativas de toda

indole, de los clientes); constituyen el parametro de la excelencia.

Expectativas de lo que deberia ser

Representan lo que los clientes consideran que merecen recibir en la
prestacion; con frecuencia lo que deberia ser se sitda en un nivel mas alto

de lo que los clientes esperan recibir en realidad.

Expectativas esperadas A

Representan el nivel de prestacion esperado en funcién de la informacion
que disponen los clientes respecto a un servicio y situacion; constituyen el nivel
basico de expectativas y que usualmente utilizan los clientes para calificar a un

servicio como deficiente si se encuentra por debajo de este nivel (Fontt, 2001).
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En la siguiente figura se presenta una sintesis de los niveles que puede
experimentar un cliente ante un servicio. Cada nivel que se muestra dentro del

mismo, responde al estudio y analisis realizados posteriormente.

Encantado
El producto o servicioha
superado las expectativas

Calidad + Rapidez + Precio

Insatisfecho y =0
El cliente hadejadodetener w
todas sus necesidades {

basicas satisfechas

&

Satisfecho

. ! Todo hasido entregado
Expectativas del cliente exactamente como se esperaba

Figura 20. Factores que influyen en los niveles de las expectativas

Fuente: (Berdugo Correa, 2016)

2.3.4. PERCEPCIONES DEL CLIENTE

Se define como percepciones a aquellos niveles de servicio que el cliente
valora subjetivamente de experiencias reales del servicio, el nivel de desempefio
que se ha entregado, es la valoracion final del servicio. Los clientes perciben los
servicios en términos de su calidad y del grado en que se sienten satisfechos con

sus experiencias en general (Osterwalder, 2011).

(Forneas, 2008), apunta que existen 8 dimensiones de la calidad, las cuales

son factores que afectan la percepcién de la calidad:

o incluye las principales caracteristicas del producto o
servicio. En relacion a los fundamentos de la calidad significaria la

aplicacién de los aspectos basados en el producto y en el usuario.
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son las caracteristicas secundarias que completan el
funcionamiento basico del producto. Ofrecen el conjunto de atributos
adicionales que contribuyen a completar el paquete entero que
compra el cliente.
la fiabilidad es la funcion de un producto/servicio, de actuar
segun lo esperado durante su periodo especifico de tiempo.
Generalmente, se mide utilizando el tiempo medio del primer fallo y el
tiempo medio entre fallos, aunque se pueden utilizar otras medidas
(Fernandez, 2001).
la conformidad es el nivel al que llega un producto
disefiado y los resultados de la operacion para satisfacer la normativa
existente. La conformidad es el tema central en la gestion de la
calidad.
la durabilidad es vista como la
medida de la vida de un producto. Los
servicios poseen poco o0 ninguna durabilidad.

La durabilidad refleja el espacio de tiempo en
gue el producto puede ser utilizado con
eficacia, dados los imperativos de las
necesidades del usuario.
la utilidad es la habilidad de ofrecer el usuario una
reanudacion en el patrén normal de trabajo. Esto significa rapidez de
servicio, disponibilidad, costos méas bajos y el desarrollo de una eficaz
relacion profesional entre usuario y el proveedor.
retrata la respuesta o reacciones del cliente a caracteristicas
tales como el tacto, gusto, olfato, vista, oido. Es de naturaleza
individual y refleja un juicio personal. Lo que esta bien para un
individuo puede no estar bien para otro.
refleja la nocion de que los consumidores compran
productos/servicios sin informacién suficiente sobre las caracteristicas

totales que componen el producto o servicio (Karaman, 2007).
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2.3.5. SATISFACCION AL CLIENTE

De acuerdo a como lo expresa Philip Kotler (2006) en la revista, La
satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comprar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”

Seguidamente, el mismo autor enuncia tres elementos que conforman la

Satisfaccion del cliente:

EL RENDIMIENTO PERCIBIDO

Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio

que adquirid.

Segun (Budyansky, 2009) el rendimiento percibido tiene las siguientes

caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

55



LOS NIVELES DE SATISFACCION

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion (Hintze, 2018):

e Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

e Satisfaccion plena: se produce cuando el desempeiio percibido

excede a las expectativas del cliente.

—_— I —

R il ™
’ /N CALIDAD
CALIDAD / \ \
/PROGRA.\IAD.-\ /Saustacaon\ REALIZADA \
' mdu:tnal \ \’
( S 4\ /
\ atlstaccxon/

" o \
\ / \. plena / \ //
: / P s \ /

/Insausfaccwn _/ Satisfaccion

\;\1’/\ entable/’\ casual
\

\ e et .
\ Insatisfaccion inevitable //

\
A\ CALIDAD /
ESPERADA

Figura 21. Calidad versus satisfaccion del cliente
Fuente: (Nishizawa, 2014)

Como se logra observar en la figura anterior, los niveles de satisfaccion
refuerzan la importancia de mantener e inclusive mejorar el nivel en la calidad del
servicio que se ofrece, ya que propicia informacion oportuna para que, a través del
aprendizaje continuo, la organizacién pueda configurar el modelo de negocio que

brinda al cliente.
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2.4. ELEMENTOS PARA EVALUACION Y CONTROL DE LOS
SERVICIOS

Por otro lado, se localizan aquellos términos de mayor relevancia para
comprender la teoria de calidad, pero aplicada a los servicios contratados. Como
parte del proceso que las empresas deben incorporar en la funcion de las
actividades, se resume a continuacion los términos relacionados con la evaluacion

y control de los servicios.
2.4.1. EVALUACION DE LA CALIDAD

En términos generales, se entiende por evaluacion el proceso mediante el
cual se intenta obtener un juicio de valor o una apreciacion de la bondad de un
objeto, de una actividad, de un proceso o de sus resultados. Este proceso pone de
relieve las cualidades, ventajas y debilidades de aquello que se evalla. La
evaluacion permite obtener informacion fiable para la toma de decisiones en las
tareas relacionadas con el desarrollo, mantenimiento y gestion de servicios de
informacion. La evaluacion es una herramienta de toma de decisiones (Gomez

Hernandez, n.d.)

La evaluacion es el proceso de identificar y reunir datos acerca de servicios
o actividades especificas, estableciendo criterios para valorar su éxito y
determinando el grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus fines y
objetivos establecidos (Badia & Bellido, 1999).

Los métodos de evaluacion segun (Badia & Bellido, 1999) pueden ser subjetivos y

objetivos:

LA EVALUACION SUBJETIVA

Se basa en opiniones de los usuarios, nos dice lo que la gente piensa de un
servicio. Los métodos mas habituales para proceder a una evaluacion subjetiva son

las entrevistas, las encuestas, los grupos de discusion.
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LA EVALUACION OBJETIVA

Busca mejorar un servicio y para ello no es suficiente basarse en opiniones
personales. Se trata de una evaluacion analitica y diagndstica. EIl uso de criterios
objetivos plantea la ventaja de que sus resultados pueden ser cuantificables. Para

la evaluacion objetiva es necesaria la medicion.

MEDICION

Es el proceso por el cual se asignan nameros para describir algan objeto o

fendbmeno de una manera normalizada (Berry).

Los conceptos claves de la medicion son la identificacion y definicion de
indicadores de los fendmenos que van a ser medidos, asi como el desarrollo de
reglas normalizadas que producen numeros que, a su vez, representan el indicador

del fenédmeno que ha de ser medido (Avalos, 2010).

INDICADORES

Es la expresion (una serie de numeros, simbolos o palabras) utilizada para
describir actividades (sucesos, objetos, personas) en términos cuantitativos y
cualitativos, para evaluar dichas actividades, y el método utilizado (Fernandez
Hatre, 2002).

Hay distintos tipos de indicadores, pero los indicadores fundamentales, en

cualquier faceta del trabajo documental, son los indicadores de rendimiento.

Los indicadores de rendimiento son numeros, simbolos o letras, derivados
de estadisticas, y utilizados para evaluar el rendimiento de la misma. Incluye tanto
recuentos simples como relaciones entre recuentos, siempre que se utilicen en la

caracterizacion del rendimiento del lugar de evaluacion (Gomez Hernandez, 2008).

58



El rendimiento se define como el grado de eficacia en la prestacion de
servicios y eficiencia en la asignacion y utilizacion de recursos para proporcionar

esos servicios (Alvarez, 2001).

Los indicadores deben tener un objetivo explicito, formulado en funcién de
los servicios, actividades o aspectos a evaluar. Los indicadores deben tener un

anico nombre que resulte descriptivo (Karaman, 2007).

En la figura a continuacion se puede detallar las etapas del proceso de

evaluacion:

Aplicar
evaluacion

Proceso
de

evaluacion

Figura 22. Proceso de Evaluacion

Fuente: (Ramon, 2002)
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2.4.2. MODELO SERVQUAL

Para efectos de presente proyecto, se abarcara el modelo SERVQUAL como
metodologia para la evaluacion de los servicios tercerizados brindados por el
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica. El modelo Servqual se publicé por primera vez
en el afo 1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde

entonces.

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y como ellos aprecian el servicio (PARASURAMAN, 1985). Este modelo
permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes y conocer
factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

De acuerdo a (PARASURAMAN, 1985) el Servqual proporciona informacion
detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios
y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los
empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También éste

modelo es un instrumento de mejora y comparacién con otras organizaciones.

BRECHAS

Las brechas que proponen los autores del Servqual como (PARASURAMAN,
1985) indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como lo son
las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones
gue tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los

clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega
del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a
la calidad del servicio (PARASURAMAN, 1985).

A continuacion, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:
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e Brecha 1. Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades de los clientes,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la
satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar
presente para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas,
conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera
posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Para el Servqual, uno de los factores claves
en la formacion de las expectativas, es la comunicacién externa de la
organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la
publicidad que realiza afectaran a las expectativas.

e Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas
de los clientes frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permiten detectar los aspectos en los que esta
fallando una empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles, contribuyendo con la empresa en la toma de medidas

correctas para eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio.
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En el presente estudio para evaluar y controlar proveedores se analizé solo
la brecha cinco, que engloba las otras cuatro brechas.

> Servicio esperado

@ Brecha del cliente

Servicio percibido

Brecha 1

Percepcion del gerente

Figura 23. Modelo de las brechas

Fuente: (ZEITHAML, PARASURAMAN, & BERRY, 2004)

Como se aprecia en la figura anterior, la diferencia en la calidad del servicio
de acuerdo al modelo Service Quality, se encuentra entre la relacion de la
percepcion del encargado de brindar el servicio, y el servicio esperado por parte del
consumidor.

Seguidamente se establecen cada una de las dimensiones que integra la
metodologia de evaluacidon, con el objetivo de analizar y reforzar los conceptos

necesarios para desarrollar efectivamente el modelo Servqual.
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-

DIMENSIONES

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio (ZEITHAML, PARASURAMAN, & BERRY, 2004):

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

[ Cumplen lo prometido

e « Sincero interés por resolver problemas
(F'ab'l'dad mm===P | . Realizan bien el servicio la primera vez
« Concluyen el servicio en el tiempo prometido
\_* No cometen errores

[~ « Comportamiento confiable de los empleados
: : il Los clientes se sienten seguros
Calidad del Seguridad « Los empleados son amables
Servicio _ » Los empleados tienen conocimientos suficientes

e Equipos de apariencia moderna
Elementos « Instalaciones visualmente atractivas
Tangibles « Empleados con apariencia pulcra

E xpectativas _* Elementos materiales atractivos

) ~« Comunican cuando concluiran el servicio

Vs Capacidad P> | « Los empleados ofrecen un servicio rapido

de Respuesta » Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Percepcién _* Los empleados nunca estan demasiado ocupados

e« Ofrecen atencién individualizada

, « Horarios de trabajo convenientes para los clientes

\Empatla @==P> | . Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
« Se preocupan por los clientes

\_* Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 24.Modelo de dimensiones

Fuente: (PARASURAMAN, 1985)

En la siguiente figura se muestra un resumen de los factores que influyen en
la calidad del servicio, segun el modelo SERVQUAL, el mismo se compone de cinco
dimensiones de las cuales surgen distintos componentes o0 atributos que se ajustan
de acuerdo al tipo de servicio a evaluar.
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Es importante mencionar que dicho modelo se basa en la diferencia que se
logra obtener entre la expectativa que posee un cliente acerca de un servicio, para

luego compararlo con la percepcion real del mismo.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

Dimensiones Calidad

e Elementos

Tangibles
e Fiabilidad Calidad de
e Capacidad de Servicio
respuesta
e Empatia

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry. Calidad Total de la Gestion de Servicios. McGraw-Hill.

Figura 25. Modelo SERVQUAL

DISENO DEL CUESTIONARIO

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, esta basado en 5
dimensiones, y de éstas surgen 22 items (ZEITHAML, PARASURAMAN, & BERRY,
2004). Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert
de 1 al 5, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente
esta en total desacuerdo, y 5 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el
cliente esta muy de acuerdo con la pregunta (PARASURAMAN, 1985).

64



A continuacion, se presenta el disefio del cuestionario de Servqual, para las

expectativas y percepciones.

1.
2.

3.
4.

5.

(o ot ot

9 =

1

Dimension de fiabilidad

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.
Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe

mostrar un sincero interés en resolverlo.

La empresa, debe desempediar bien el servicio por primera vez.
La empresa debe proporcionar sus servicios en ¢l momento en
que promete hacerlo.

La empresa debe insistir en registros libres de error.

Dimension de sensibilidad
1.

La empresa debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutarin los servicios,

Los empleados de la empresa deben dar un servicio ripido.
Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudarles.

Dimension de seguridad

El comportamiento de los empleados, debe infundir
confianza en ud.

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones
con la empresa.

Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds.

Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.

Dimension de empatia

La empresa debe dar atencién individualizada a los clientes.
La empresa de publicidad debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes,

La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

Los empleados deben entender las necesidades

especificas de uds.

La empresa de publicidad debe tener horarios de

atencion convenientes para todos sus clientes.

Dimension de elementos tangibles

La empresa debe tener equipos de aspecto moderno.,

Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.,
Los empleados de la empresa deben verse pulcros,

Los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para la empresa de publicidad.

Figura 26. Cuestionario SERVQUAL
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Fuente: (ZEITHAML, PARASURAMAN, & BERRY, 2004)
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2.4.3. CONTROL

La administracion tiene como funciones fundamentales el planeamiento, la
organizacion, la direccidén y control. La coherencia y cohesion entre ellas produce
una administracion eficiente, econdmica y efectiva de los recursos que emplea para
el logro de las metas y objetivos planeados. En tal sentido, se definen las funciones
de la administracion para centrar el andlisis en el control y su vinculacién con los

riesgos de negocios (Amaru, 2009).

Es aqui donde aparece el control como la funcién de la administracion que
busca asegurar que las actividades se desenvuelvan tal y como han sido
establecidas para cumplir los propdésitos de la entidad en el logro de las metas y
objetivos planeados. Puesto que el control asume la funcion de aseguramiento de
actividades, ambos se encuentran intimamente ligados en su operatividad. En
efecto, las actividades, al estar vinculadas a riesgos de no cumplimiento o la
posibilidad de errores o desviaciones en su ejecucion, tienen en el control la
mitigacion de esos riesgos mediante acciones de prevencion, deteccion o
correccién. De esa manera, permiten la continuidad efectiva de los procesos v,
sirven ademas en la evaluaciéon y medicion de los resultados de las decisiones

tomadas con relacion al modelo de negocio elegido (Amaru, 2009).

El control “es aquella funcion que pretende asegurar la consecucion de los
objetivos y planes prefijados en la fase de planificacion. Como ultima etapa formal
del proceso de gestion, el control se centra en actuar para que los resultados

generados en las fases anteriores sean los deseados” (Pérez Carballo Veiga, 2006).
En tal sentido, queda claro que el control es la funcion que actua sobre:

e Los objetivos y planes para comprobar su consistencia y corregir las
desviaciones.

e Elrendimiento de la organizacion en la consecucion de los objetivos.

e La gestion, en la ejecuciéon de los planes, para determinar si es

apropiada.
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MODELOS DE CONTROL VS. RIESGO

El COSO (The Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway

Commission) ha definido el control, bajo el término de control interno, como:

— Un proceso, ejecutado por el consejo de directores, a administracion
y otro personal de una entidad, disefiado para proporcionar seguridad
razonable con miras a la consecucion de objetivos en las siguientes
categorias:

— Efectividad y eficiencia de las operaciones

— Confiabilidad en la informacién financiera

— Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables (Informe COSO,
2005).

Segun el (Informe COSO, 2005) para la valoracion de los riesgos la entidad
debe ser consciente de los riesgos y enfrentarlos. Debe sefalar objetivos,
integrados con ventas, produccién, mercadeo, finanzas y otras actividades, de
manera que opere concertadamente. También, debe establecer mecanismos para
identificar, analizar y administrar los riesgos relacionados. Si hablamos de
actividades, hablamos de las operaciones y de procesos a través de los cuales se
desarrollan los servicios brindados por la organizacion. En cada uno de ellos, estan
presentes los riesgos inherentes a sus funciones y actividades. Por tanto,
analizando los factores de riesgo y valorandolos, se puede establecer mecanismos
de control mediante la adopcion del modelo que mitigue los riesgos y sirva a los

intereses de la organizacion.

Para ello el proceso de control debe considerar el proceso de mejora de la

siguiente manera:
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CONTROL

CONTROL

Riesgo
Residual

Bajo

D °©
-

El riesgo

después de
aplicar los
controles

Muy Alto

Figura 27. Mejora continua y control de los riesgos

Fuente: (Informe COSO, 2005)

En cuanto al proceso de control y debido a la naturaleza que presenta, como
un proceso de continuo aprendizaje, se comparte la imagen anterior que explica, el
riesgo inherente que existe al ofrecer un servicio por primera vez, posteriormente se
cuenta con la etapa de control, en donde se realiza la evaluacién y monitoreo de las
oportunidades de mejora, para que al final se presente el riesgo residual una vez

aplicado los controles para la mejora en la calidad.

HERRAMIENTA DE CONTROL DE LA CALIDAD

Son las diferentes herramientas que utiliza la empresa para el mantenimiento
de registro y preparacion de informes, para cumplir con los requisitos legales e
impositivos, la medicion de los resultados de las operaciones de la empresa y
proveer el control del negocio, medicion de logros y correcciones de las
desviaciones, con la finalidad de la obtencion de los objetivos.

Las herramientas que se presentaran en la imagen a continuacion, se
encuentran relacionados a la medicion de la calidad de productos o procesos, mas
adelante en este capitulo se detallan las herramientas relacionadas a la medicién

de servicios.
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Sirven para
entender y
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Figura 28. Herramientas de control de la calidad

Fuente: (Lacity, 2009)

NORMATIVA ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001 se ha convertido en la base de los sistemas de gestion
de la calidad mas implementados a nivel mundial, ya que es una norma internacional
gue centra sus fundamentos en los principios de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema eficaz que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus bienes o servicios (ISO 9001:2015, 2017)

Las normas de sistema de gestion ISO, proporcionan un modelo a seguir
para establecer y operar un sistema de gestion, modelo que es construido en
consenso internacional, obteniendo como ventaja la experiencia mundial de gestion
y las buenas précticas. La familia de normas ISO 9000, trata diversos aspectos de
la gestidn de la calidad y proporcionan orientacion y herramientas para las empresas
y organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios cumplen
consistentemente con los requerimientos del cliente, y que la calidad se mejora
constantemente. Esta familia de normas incluye la norma ISO 9000, la norma ISO
9001, ISO 9004 y la norma ISO 19011. Actualmente la nhorma ISO 9000 en version
2015 presenta los principios, términos y definiciones basicas de la calidad, la norma
ISO 9001:2015 establece los requisitos de un sistema de gestion de la calidad,
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siendo este el Unico estandar certificable de la familia 1SO 9000, de igual manera
la norma ISO 9004: 2009, se centra en como hacer que un sistema de gestion de
calidad mas eficiente y eficaz, por su parte la norma ISO 19011: 2011, presenta
una guia sobre las auditorias internas y externas de los sistemas de gestion (ISO
9001:2015, 2017).

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma I1ISO 9001,
proporciona una base solida para la construccién de un programa de Gestion total
de la calidad (TQM por sus siglas en inglés), siendo este estandar, el primer gran
paso en la implementacion de un programa TQM, facilitando el camino hacia la
mejora continua. En la norma ISO 9000:2015, se define el sistema de gestion de la
calidad como el conjunto de elementos de una organizacibn que estan
interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos, y procesos
de calidad para alcanzar dichos objetivos de calidad. El sistema de gestion de

calidad se encuentra enmarcado en siete principios fundamentales:

El enfoque al cliente

El liderazgo

El compromiso de las personas
El enfoque en procesos

La mejora

La toma de decisiones basada en la evidencia

N o g bk~ w DR

La gestion de las relaciones
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En la figura 25 se muestra la estructura de la Norma ISO 9001:2015 con
relacion al ciclo PHVA: Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (ISO 9001:2015,
2017).

Sistema de Gestidn de |a Calidad 4)

= S P | — N\
e alm_.,;.c B e > Apoyo (7). —'\‘\?\.‘ Satis faccion
oto {i_:“xk‘“ " Ope radkn () 1 del clients
contexto (4) ~ ~ A / .
\12_2'.’. . ‘n'/.'::‘
| i \\J/ II' ,'
-' /‘\ [ | [ResiLTADOS
5 id et~ J | | DELSGC
por S~ Planific acidn ) -~ valua ":"jd o L
Requisitos | £~ (6) Lider azgo (5) "—'tdeserﬁ?eno I
del C liente . () | !
> ,.
o Productos y
~ A / ¥
"“'//‘/ - \ / Servicios
= \ f
4 oLt b
\ L\ yy

Mecesidades y ' ‘.\:‘_
expectatias de las
partes ineresadas ' .

pertinenes ( 4) "

Figura 29. Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con relacién al ciclo PHVA
Fuente: (Badia & Bellido, 1999)

(ISO 9001:2015, 2017) incluye cambios como la definicion de la estructura
de alto nivel, con el fin de lograr la alineacion con otros sistema de gestion y se da
una mayor relevancia a la gestion del riesgo teniendo en cuenta los principios y el
proceso establecido en la NTC ISO 31000, en cuanto a la identificacion del riesgo
y la determinacién de acciones para abordar los riesgos; se determina una nueva
ordenacion del sistema de gestion de la calidad ISO 9001, la cual plantea diez
numerales a tener en cuenta. Del numeral 1 al 3 se encuentra: 1) el alcance, 2)
las referencias normativas y 3) la referencia a términos y definiciones de la norma
ISO 9000:2015. Los numerales 4 al 10 presentan los requisitos o criterios a
establecer, implementar y mantener en el sistema de gestion de la calidad de
cualquier organizacion.
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2.4.4. CICLO DEMING

El ciclo Deming es fundamental en el control propuesto en el modelo
SERVQUAL sugerido para la Unidad de Gestion Administrativa del TEC, por lo que

a continuacion se detallan los enunciados de mayor importancia.

El nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act” También es conocido como Ciclo
de mejora continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor
(Franceés, 2006).

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar
a cabo de forma sistemética para lograr la mejora continua, entendiendo como tal
al mejoramiento continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento de la
eficacia y eficiencia, solucion de problemas, previsién y eliminacién de riesgos
potenciales) El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que una
vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de
forma que las actividades son reevaluadas periddicamente para incorporar nuevas
mejoras. La aplicacion de esta metodologia esta enfocada principalmente para ser
usada en empresas y organizaciones la figura a continuacién detalla estas etapas
(Informe COSO, 2005).
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para la
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Figura 30. Ciclo DEMING

Fuente: (ZEITHAML, PARASURAMAN, & BERRY, 2004)

Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se
establecen los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden
realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar

nuevas tecnologias mejores a las que se estan usando ahora.

Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el

funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala.

Una vez implantada la mejora, se deja un

periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no
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cumple las expectativas iniciales habra que modificarla para ajustarla a los

objetivos esperados.

o Por dltimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben
estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las
actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados son
satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra
que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si desecharla.
Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso periédicamente

para estudiar nuevas mejoras a implantar.
2.4.5. COLORIMETRO O SEMAFORO

Consiste en un indicador visual del logro, en una escala de colores, donde el
verde representa todo el intervalo de valores normales para el indicador; el amarillo
indica valores que empiezan a denotar un mal estado del indicador; y el rojo indica
un indicador con problemas serios en sus resultados que empiezan a denotar un
mal estado del indicador; y el rojo indica un indicador con problemas serios en sus
resultados (Budyansky, 2009)

1 Clurrois

ALTO, tranquilizate y piensa
antes de actuar.

Luz Amarilla:

Piensa soluciones y sus
consecuencias.

ADELANTE, pon el practica
la mejor solucion.

CO@®

Figura 31. Colorimetro

Fuente: (Budyansky, 2009)
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2.4.6. PLAN DE ACCION

Es el momento en que se determinan y se asignan las tareas, se definen los
plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos (Kotler, 2011). Un plan de
accion es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas
personas, en un plazo de tiempo especificos, utilizando un monto de recursos
asignados con el fin de lograr un objetivo dado (Avalos, 2010). El plan de accion es
un espacio para discutir qué, como, cuando y con quién se realizaran las acciones
(Berdugo Correa, 2016).

El control del plan de accion tiene que realizarse tanto durante su desarrollo
como al final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la
oportunidad de corregir las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo
esperado. En cuanto al control tras su finalizacidén, el objetivo es establecer un
balance y confirmar si los objetivos planeados han sido cumplidos (Budyansky,
2009).

SITUACION SITUACION
ACTUAL T IDEAL
Tua presente PLAN 'D E Suefio, visién, meta, objetivo
ACCION

Estrategias, herramientas y recursos

Figura 32. Plan de accién

Fuente: (Berdugo Correa, 2016)

75



2.4.7. MATRIZ DE CONTROL DEL DESEMPENO

Es una herramienta que facilita el disefio, la organizacion y el seguimiento de
los programas. Consiste en una matriz de cuatro filas por cuatro columnas en la
que, de manera general, se presenta la siguiente informacion (Guia para el Disefio

de Indicadores Estratégicos , 2010).

a) Los objetivos del programa, su alineacion y contribucion a los objetivos
de nivel superior, de acuerdo al plan de accion.

b) Los bienes y servicios que entrega el programa a sus beneficiarios
para cumplir su objetivo, asi como las actividades para producirlos.

c) Los indicadores que miden el impacto del programa, el logro de los
objetivos, la entrega de los bienes y servicios, asi como la gestion de
las actividades para producir los entregables.

d) Los medios para obtener y verificar la informaciéon con la que se
construyen y calculan los indicadores.

e) Los riesgos y las contingencias que pueden afectar el desempefio del

programa y que son ajenos a su gestion.

CARACTERISTICAS | = | m | © =
DE CALIDAD 3 3 & 2
& i o k2
] & ] L T
2| 3| & 5
REGUERIMIENTOS s = % =
DEL CLIENTE O o 0 o
Requerimiento A ® | ®
Requerimiento B ® A O
Requermiento C @ Fa
Requenmiento M D @
@Relatlmlfuerw 'D Relacidn madia &REH:IUHIJEHH

Figura 33. Matriz de control del desempefio

Fuente: (Badia & Bellido, 1999)
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2.4.8. FORMULARIO

Es un impreso con espacios en blanco o un libro en que se contienen

férmulas que deben observarse para la ejecucion de algo.

Un formulario digital presenta una serie de comodidades imposibles de

encontrar en una version impresa, como pueden ser las siguientes:

Siempre es posible realizar correcciones sin que queden rastros de las
equivocaciones;

Gracias a elementos tales como las listas desplegables, un formulario
digital puede llegar a ocupar mucho menos espacio que su equivalente
impreso, dado que una simple linea puede esconder, por ejemplo, los
nombres de todos los paises del mundo;

Para las personas con problemas de vision es posible ampliar la fuente
y cualquier otro elemento, de manera que tengan la posibilidad de leer
cada campo, cada letra pequefia, sin necesidad de pedir ayuda;
Dado que existe dentro de un entorno de trabajo, o sea, de un sistema
operativo, un formulario digital puede aprovechar las bondades del
programa en el que fue disefiado, pero también de otros, a través de
complementos y extensiones, lo cual abre las puertas a la importacion
y exportacion de datos, tanto para el rellenado automatico a partir de
una base como para el almacenamiento de la informacion, una vez
cumplimentado;

Permite realizar calculos matematicos, lo cual evita el posterior trabajo
de analisis para resolver secciones que contengan valores numéricos

gue deban ser procesados para dar con un resultado.
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2.5. CONCEPTUALIZACION METODOLOGICA

Los siguientes términos metodologicos representan la base tedrica para

comprender cada elemento definido en el marco metodoldgico del presente trabajo.

Bajo esta linea la primera pregunta que podria surgir es ¢Qué es una
investigacion?, (Hernandez Sampieri, 2014) la define como el proceso sistematico,
organizado y objetivo, cuyo prop@sito es responder a una pregunta o hipotesis y asi
aumentar el conocimiento y la informacién sobre algo desconocido. De la misma
manera la investigacion es una actividad encaminada a la obtencion de nuevas
informaciones y conocimientos mediante la observacion, experimentacion, entre

otros.

De acuerdo a lo expuesto por Hernandez Sampieri (2014), una investigacion
puede clasificarse como exploratoria, descriptiva, correlacional, explicativa o una
combinacion de varias. Las investigaciones que se llevan a cabo en los diferentes
campos de estudio pueden incluir distintos alcances en las etapas de su desarrollo.
Por lo que es posible que una investigacion inicie como exploratoria, pero con el
tratamiento de la investigacion puede ser descriptiva y correlacional, y terminar

como explicativa.

En la figura a continuacion se explica la relacion que existe entre los

diferentes alcances.

[nvestigacion Investigacion [nvestigaciin
descriptiva comelacional explicativa

Investigacion exploratoria
For lo general, antecede a las
demds investigationes

Figura 34. Alcances de la Investigacion

Fuente: (Duque Ceballos & Gonzalez Campo, 2014)
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Por otra parte, las fuentes de investigacion, son otro componente importante
en el desarrollo del trabajo, por lo que Méndez Alvarez (2001), las define como los
hechos o documentos a los que el investigador acude para obtener informacion. Las
mismas se dividen en fuentes primarias las cuales son la representacion oral o
escrita de la informacion recopilada directamente del investigador a través de relatos
0 escritos, mientras que las fuentes secundarias comprenden la informacion escrita
gue ha sido recopilada y transcrita por personas que han recibido tal informacion a

través de otras fuentes escritas.

En cuanto a los sujetos de investigacién se alude que son validadores del
material consultado que con fundamento y propiedad validan los datos encontrados

en las fuentes consultadas (Villalobos, 2008).

La conceptualizacion sobre las técnicas para la recoleccion de la informacion,
hacen referencia a los medios que se utilizan para obtener la informacion necesaria
en la investigacion Méndez Alvarez (2001). Entre las técnicas méas comunes para la

recoleccién, se encuentran:
2.5.1. CUESTIONARIO

Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o0 mas variables a medir
(Fernandez, 1988). Supone su aplicacion a una poblacidén bastante homogénea, se
puede aplicar colectivamente, por correo o a través de llamadas telefénicas
(Alvarez, 2001).

2.5.2. OBSERVACION

Corresponde a un registro sistematico, valido y confiable de comportamiento
o conducta manifiesta (Fernandez, 1988). La principal ventaja de esta técnica,
radica en que los hechos son percibidos directamente, sin ninguna clase de
intermediacién, colocandolos ante la situacion estudiada, dandose de manera
natural. (Alvarez, 2001).

2.5.3. ENTREVISTA
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La entrevista es una técnica para obtener datos, que consiste en un dialogo
entre dos personas: el entrevistador (investigador) y el entrevistado; se realiza con
el objetivo de obtener la informacion de parte de una persona entendida en la

materia de investigacion (Villalobos, 2008).

A modo de cierre del presente capitulo se tiene que la administracion cuenta
con una serie de herramientas que contribuyen con el buen funcionamiento de la
organizacion, entre ellos la implementacion de un sistema de evaluacion y control
para los servicios tercerizados, el cual con el compromiso y seguimiento de sus
involucrados permiten determinar aquellas funciones requeridas para el 6ptimo
desempefio de la organizacion. Ademas de proporcionar un conjunto de
caracteristicas que promuevan el desarrollo de la competencia por parte de los

oferentes, al brindar la prestacion de un producto o servicio.

Se brinda un marco referencial que sirve de enlace entre la situacion actual
en el tomo | y en el planteamiento de la propuesta en el tomo Il, definiendo
detalladamente la informacion previa requerida para un entendimiento integral de

los dos tomos.

PROCESO ADMINISTRATIVO

MOQODELO DE NEGOCIOS ADMINISTRACION

QUTSOURCING

EVALUACION

Y CONTROL
EVALUACION

MODELO SERVQUAL

HERRAMIENTAS DE CONTROL \

CICLO DEMING

METODOLOGICO
REGLAMENTARIO

Figura 35. Marco Conceptual

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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En el presente apartado se expone la metodologia de investigacion utilizada
en la elaboracién del trabajo de investigacion para la unidad de Gestidn
Administrativa del Centro Académico San José. A lo largo del capitulo se detalla el
tipo de investigacion, fuentes de informacion, técnicas de investigacion, los sujetos
de informacion, los medios de recoleccion, asi como las técnicas de analisis
utilizadas, las variables de estudio definidas con base a los objetivos de estudio y
en los carteles de contratos. Finalmente, se comparte el cronograma de actividades

para el cumplimiento del estudio. A continuacion, el detalle:
3.1. ENFOQUE Y DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se realizé con un enfoque mixto; ya que, ademas de
investigar y profundizar las variables que miden la calidad del servicio sobre lo que
reciben los clientes y lo que esperan recibir, desde un enfoque cualitativo, también
se busca poder describirlas y conceptualizarlas adecuadamente mediante modelos

cuantificables y practicos propuestos en distintas literaturas.

Para hacer funcionar el modelo se recurrié a medios y técnicas cuantitativas,
dentro de las cuales se encuentra el sistema de gestion de calidad PHVA; para
clasificar aquellos factores y variables de mayor importancia que permitan delimitar
la informacién recolectada y posteriormente generar la propuesta para la mejora en

la evaluacion, seguimiento y control sobre el servicio contratado.

Como parte de lo anterior, se destacé un alcance de tipo exploratorio, ya que
se investiga sobre un tema que se ajusta de manera reducida a dudas que no se
han abordado por completo, asi como descriptivo y correlacional, porque se busca
describir el fendbmeno a especificar y el grado de relacion o asociacion que existe
entre las propiedades, caracteristicas, parametros y variables bajo estudio.
Respecto de la temporalidad del estudio es de tipo transversal, por motivo de que
todas las variables se estudian y observan durante un momento especifico,

correspondiente al Il Semestre 2018.

Posterior a lo mencionado, se expone a continuacion la descripcion detallada

en cuanto al alcance exploratorio, descriptivo y correlacional:
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3.1.1 ALCANCE EXPLORATORIO

En principio cabe mencionar que existen diversos antecedentes sobre
variables de estudio, los cuales resultan de gran ayuda para lograr el alcance del
estudio. Sin embargo, fue conveniente recurrir a un alcance de tipo exploratorio para
la creacién de un modelo capaz de evaluar de manera cuantificable los servicios

gue son contratados por el CASJ.

De tal forma es como se decide mediante el cuestionario de opinion
(apéndice 1) aplicado a cada experto en el tema de servicio, recolectar informacién
directa de los principales referentes de estudio (Benchmarking), para conocer con
mayor determinacion aquellos factores o variables que permiten examinar a los
proveedores al momento de ser evaluados, asi como para la asignacion de pesos

en cuanto a la determinacion del desempefio de la calidad.

Por otra parte, se examina el proceso del modelo Servqual, el cual se ajusta
al estudio en analisis mediante el uso de la herramienta conocida como cuestionario,
aplicado a aquella poblacion que de acuerdo al tipo de estudio se clasifica en tres
estratos, estudiantes, Profesores/Docentes y Funcionarios (Mafiana, Tarde, Noche)

del Centro Académico San José del Instituto Tecnolégico de Costa Rica.

Ademas, la opinion directa de cada experto en el tema de servicio,
permitieron recopilar informacion de manera mas clara en cuanto a las variables
contempladas en cada dimensién y de tal manera lograr comprender con mayor
exactitud aquellas actividades que agregan valor dependiendo del tipo de servicio

gue se ofrece.

3.1.2 ALCANCE DESCRIPTIVO

83



Se utilizdé la investigacion descriptiva, debido a que un componente
importante es la cantidad de informacion existente, asi como los temas o areas
relacionadas con la metodologia en cuestion. En primera instancia, la gran mayoria
de las variables contempladas para dicho estudio son temas tratados por diversas
investigaciones que si bien es cierto se ajustan al modelo de calidad y mejora
continua, pero se encuentran relacionados con otros sectores de la industria de

servicios.

Por lo tanto, para realizar la descripcion y analisis del modelo propuesto se
toma como marco de referencia los modelos descritos a lo largo del documento, en
especial la metodologia Servqual, lo que facilito el planteamiento del concepto,
funcién, atributos y componentes de las variables para lograr adecuarlos y
estandarizarlos en una propuesta para la evaluacion y control de los servicios
contratados por el Centro Académico de San José del Instituto Tecnoldégico de

Costa Rica.

Entre los aspectos a considerar para cada uno de los servicios contratados
se utilizé el formulario con preguntas estructuradas aplicado a cada involucrado,
entiéndase por involucrado, tanto al administrador del contrato institucional, como

al encargado o coordinador de brindar el servicio.

Lo anterior facilitd el diagnéstico del sistema implementado en la actualidad
por el CASJ, para valorar los procesos de subcontratacion, documentos requeridos,
secuencia de los pasos a ejecutar; asi como la situacién actual en cuanto al
desempeiio de las actividades propuestas por parte de la entidad de servicio.
Ademas de documentos referenciales sobre estudios pasados relacionados con la
evaluacion, seguimiento y control de los servicios contratados en el CASJ, que
detallan el sistema o modelo utilizado para el tratamiento en la satisfaccion del

servicio.

3.1.3 ALCANCE CORRELACIONAL
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Finalmente, una vez descritas y analizadas las variables en cuestion fue
necesario relacionarlas para averiguar de qué manera pueden influir en el desarrollo
del método propuesto, con el objetivo de evaluar y controlar la calidad del servicio.
A la misma vez es preciso destacar que aparte del enfoque cualitativo, se hace uso
del enfoque cuantitativo con el propdsito de poder analizar mediante modelos
estadisticos las variables y de acuerdo a ello asignar ponderaciones congruentes

con la informacién que se reune.
3.2.  UNIDAD DE ANALISIS, POBLACION Y MUESTRA

La unidad de analisis corresponde a los servicios de limpieza, seguridad y
vigilancia, alimentacion y fotocopiado que se brindan en el Centro Académico San
José. En cuanto a la poblacion comprendida para dicho estudio se menciona tanto
a estudiantes, como profesores y funcionarios, se toma en cuenta a toda la
poblacién TEC del CASJ; no obstante, la muestra finita comprende la poblacion de
la prueba piloto que accede a completar los cuestionarios en el tiempo establecido.
El tipo muestra es No probabilistica, debido a que para esta ocasion el investigador
interviene con el Departamento Admision y Registro para solicitar la base de datos

de la poblacion del CASJ de los ultimos cuatro afios.

Con lo cual se logré obtener un aproximado de 1085 personas los cuales se
clasifican en tres estratos como estudiantes de Administracion de Empresas,
Arquitectura y Computacion, luego el personal docente y, por udltimo, los

funcionarios. A continuacion, en la tabla 1 se detallan los datos.
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CARRERA ESTRATO ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018

Estudiantes 36 73 71 68 78
Administracion de empresas
Docentes 26 29 37 50
Estudiantes 31 51 45 41 41
Ingenieria Computacién
Docentes 14 1 2 1
Estudiantes 30 39 53 47 49
Ingenieria Arquitectura
Docentes 28 30 33 48
Colaboradores Funcionarios 29 1 3

PORCENTAIE

Tabla 1. Poblacién bajo estudio
Fuente: Elaboracion propia, 2018

Con relacion a la informacion de relevancia para el cuestionario de evaluacion
de los servicios contratados por el CASJ, se comprende que un total del 18% de la
poblacion, ingreso durante el 2014 o antes, un 21% de la poblacion que ingresa en
el 2015, un 22% ingresados en el 2016, luego un 24% de la poblacion del 2017 vy,
por ultimo, un 15% de los ingresados durante el 2018, con el objetivo de conocer la
composicidn de los tres estratos. Cabe resaltar que los datos suministrados por la
base de datos fueron utilizados para la aplicacion de la prueba piloto a 15 clientes
que reciben los servicios en el CASJ, estratificados en 5 Docentes, 5 Estudiantes y

5 Funcionarios. Nota: los espacios en blanco de la tabla 1 no lograron ser detallados debido a que la base

de datos suministrada no contenia la informacion necesaria para dicho analisis.

3.3. FUENTES DE INFORMACION

Las principales fuentes de informacion que se utilizaron en la investigacion

del trabajo se presentan a continuacion:
3.3.1. Fuentes primarias

Las fuentes de informacioén primarias utilizadas en el proyecto fueron aquellos

altos mandos, jefaturas, trabajadores de nivel medio y operativo del CASJ, asi como
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el contacto de estudiantes, profesores, entre otros funcionarios, todos referentes a
la sede Centro Académico San José, de los cuales, por medio de instrumentos de
recoleccion como lo es el formulario estructurado se logra recolectar informacion
concerniente a los datos generales de la empresa, asi como informacion necesaria

para el analisis de los perfiles de cada proveedor.

La informacién que se ofrece de parte de los expertos en la materia,
evaluadores del servicio, supervisores, encargados de la calidad del servicio fue
sumamente valiosa para poder ajustar la metodologia utilizada para evaluacion y
control del servicio contratado por medio del cuestionario de opinion (ver apéndice 1)
remitido personalmente a cada profesional, que permitié obtener con mayor claridad
aguellas mejores practicas implementadas para cada servicio, en cuanto a la mejora

continua y la certificacion de calidad.

Adicionalmente se recolecta informacion de parte de las actuales
organizaciones de servicio contratados por el Centro Académico de San José,
mediante el formulario guia aplicado a cada encargado o proveedor de servicio con
preguntas dirigidas a la evaluar la calidad del servicio, ya que la documentacion que
registra cada organizacion es poco estructurada en cuanto a modelos,
herramientas, pardmetros, politicas y factores para el tratamiento de la calidad

considerados en la evaluacion.
3.3.2. Fuentes secundarias

Como fuentes secundarias de informacion se utilizaron libros, tanto fisicos
como digitales, se estudio la revision bibliogréafica vigente de la organizacion y de
diversos autores, internet, proyectos de investigacion realizados por estudiantes del
Tecnologico de Costa Rica, asi como documentos guias facilitados por la escuela
de Administracion de Empresas. Ademas de documentos administrativos base de
parte de la Unidad de Gestion Administrativa tales como: contratos, carteles y una

serie de formularios propios que evaltan el servicio contratado.

También se abordan formatos y diferentes medios electronicos de bases de

datos como EBSCO Host, Emerald, Redalyc, y el Sistema de Bibliotecas del TEC
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(SIBITEC), donde se tom6 como referencia articulos académicos, tesis y guias
didacticas que permiten enriquecer el contenido de cada factor para fundamentar la

correlacion de las variables en el presente trabajo.
3.4. SUJETOS DE INFORMACION

Como sujetos de la investigacion, se contdé con quienes brindaron
informacion necesaria para que la propuesta de evaluacion y control en los servicios
tercerizados del CASJ fuera exitosa, especificamente aquellos funcionarios y
departamentos relacionados directamente con los procesos de direccion, gestion
administrativa, toma de decisiones y subcontratacién, los mismos pertenecientes a

la Unidad de Gestion Administrativa del Centro Académico San José (UGA).

Seguidamente en la tabla 2, sujetos de investigacion se muestran los
principales sujetos quienes ofrecen informacion relevante para el desarrollo de la

propuesta de evaluacion.

Nombre Puesto

Ronald Bonilla Rodriguez Director

Keilyn Arias Cordero Secretaria de direccidn
Marilyn Sanchez Alvarado Coordinacion UGA
Gabriel Masis Morales Asistente de direccion
Carol Arias Maroto Asistente

Nathalie Vasquez Ramirez Soporte computacional
Steve Dossman Vargas Soporte computacional
Lais Sanchez Valladares Tesoreria

Maria losé Rojas Brenes Tesoreria

Luis Araya Castro Chofer

José Brenes Salazar Mantenimiento
Kristopher Charpentier Guerrero Mantenimiento

Miguel Bustillos Calderdn Asistente de UGA
Alexander Zifiga Martinez Recepcionista

Tabla 2: Sujetos de Investigacion

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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Mientras que, en segundo plano, resalta la poblacion de estudiantes, como
funcionarios y docentes TEC. El estudio se enfoc6 en tres estratos clasificados
durante los periodos de la mafiana, tarde y noche en el CASJ. Para lo cual se
accede al Departamento de Admision y Registro, y diferentes coordinadores de las
carreras de Administracion de empresas, Arquitectura y Computacion para que el

analisis e informacion de la poblacion fuera lo més exacta posible.
3.5. MEDIOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Como parte de las técnicas o herramientas de investigacion utilizadas para
el analisis de la informacion recopilada, se puede mencionar que la revision
documental fue una de las principales técnicas de recoleccién de informacion,
porque se hace uso de estudios fundamentados y relacionados con variables
cuantitativas y cualitativas dentro de la metodologia propuesta. A continuacion, se

nombran las mas destacadas:
3.5.1. Cuestionario

Para el desarrollo de la implementacion de un modelo de control y evaluacion
de los servicios tercerizados, se obtuvo la informaciéon mediante la confeccién de un
cuestionario generalizado, el cual se aplicé a los distintos involucrados del Centro
Académico San José (Estudiantes, Docentes y Funcionarios) en cuanto a la

expectativa y percepcion de la calidad en los servicios contratados actualmente.

Este cuestionario se elabor6 en Google Forms con el fin de utilizar una
herramienta amigable y que facilite la generaciéon de datos. Ademas, contiene
enunciados estructurados adaptados bajo el modelo Servqual, con el propdsito de
definir los aspectos relevantes para cada etapa de valoracién de la calidad respecto
a los servicios que se brindan en el CASJ, asi como el detalle de las actividades de

mayor relevancia que involucran los aspectos a mejorar.

El cuestionario elaborado bajo la metodologia Servqual incluye una seccion
de informacion general sobre el estudio en cuestion, posteriormente se comparte

brevemente cada dimension contemplada dentro de la evaluacién del servicio,
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ademas contiene un apartado exclusivo para recomendaciones sobre los aspectos

a mejorar.
3.5.2. Observacion

Por medio de la observacion directa en la ejecucion de cada proceso del
servicio a considerar, se logro corroborar el desglose de la informacion en cuanto a
las actividades que agregan valor de parte de los sujetos que prestan el servicio,
mediante el instrumento seleccionado, ademas esta técnica se convirtid en la base

para la creacion de criterios justos, concisos y veraces.
3.5.3. Entrevistas

Se utilizé la entrevista estructurada con los encargados de evaluar y controlar
los servicios que se contratan, con el propdsito de obtener informacion de los sujetos
en situaciones especificas durante el cumplimiento de las actividades de servicio.

Como resultado se obtuvo la recoleccion de una documentacion mas
estructurada que registre y describa aquellos parametros, factores y variables de
analisis que permitan conocer su sistema de evaluacidon para la mejora continua.
Dicha estructura se aprecia en el (ver apéndice 2) y se aplicd a cada encargado de
calidad de las siguientes entidades de servicio; VMA, SCOSA, Impresiones YAYO,
M&M Soluciones.

De igual manera se aplic6 un formato similar de entrevista estructurada
(Apéndice 3) al coordinador o encargado de la Unidad de Gestidén Administrativa
con el fin de verificar el estado actual en cuanto a la evaluacién, seguimiento y
control de los servicios contratados, gracias a que el trabajo se llevé a cabo en las
instalaciones del Centro Académico de San Josg, se facilité el acceso a informacion
y las consultas elaboradas a los funcionarios de CASJ

Finalmente, para concluir con este apartado y lograr abarcar aquellos
aspectos relevantes en los contratos de servicios, se procede con la obtencion de
la opinion del experto o profesional en la materia en cuestion, para lograr solventar

aguellos vacios de informacién concerniente a la contratacion de servicios. Todos
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estos procesos resultaron esenciales para generar la estructura adecuada en

cuanto recabacién y andlisis de datos.

3.6. VARIABLES DE ESTUDIO

Debido a que el presente estudio consiste en la elaboracion de una

metodologia para la evaluacion y control de los proveedores, las variables de

estudio que se adhieren a esta investigacion corresponde a elementos relacionados

con la metodologia propuesta, de acuerdo a los objetivos del estudio, asi como el

detalle de su funcién operacional. A continuacién, en la tabla 3 se muestran las

diferentes variables en relacion con el estudio.

Variable

Satisfaccion del cliente

Métodos de Evaluacion

Meétodos de Control

Metodologia actual

Sistema de Evaluacion y control

Definicién Conceptual Definicién Operacional
"El nivel del estado de énimo de una persona que Se especifica que el método utilizado para medir la variable
resulta de comparar el rendimiento percibido de un corresponde a la escala Likert:
producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2011) Excelente - Muy Bueno — Bueno — Regular - Malo

Se determina mediante organizaciones de servicios que
“Es una forma de la investigacién social, conducida CUentan con métodos de evaluacién: .
por el personal a cargo del programa, permite responder a * Si el CASJ) cuenta con métodos de evaluacion se concluye que

e . . I
un conjunto de inquietudes o preguntas” (The electoral !Emsten métodos eficientes para la eva\uaclo.n
Knowledge Network, 2018) « Siel CASJ no cuenta con métodos de evaluacién se concluye que
s

“No existen métodos para evaluacion”

Se determina mediante organizaciones de servicios que
“Proceso para asegurar que las actividades reales cuentan con métodos de control:

se ajusten a las actividades planeadas” (Fontt, 2001) * Existen métodos eficientes para controlar
* No existen métodos para controlar

En el CASJ se aplican metodologias apropiadas para la
evaluacion de los servicios contratados:
« Aplican procedimientos metodolégicos de evaluacion y control
* No se aplican procedimientos metodolégicos de evaluacién y
control
El sistema se considera adecuado si contempla los elementos
“Compara el rendimiento con los resultados que fueron sugeridos por los especialistas, tanto en las entrevistas

“Grupo de mecanismos o procedimientos
racionales empleados para el logro de un objetivo” (2014)

deseados y proporciona la retroalimentacién necesaria COMO en la revision de literatura.
para evaluar resultados y tomar medidas correctivas” * El sistema es adecuado
(Recursos Bibliograficos Edu, 5.f.) * No es adecuado

Tabla 3: Definicién de variables de estudio

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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3.7. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

En esta seccion exponen las relaciones que tentativamente se cree que
ocurren entre las variables y que explican el problema de estudio. Tal como ocurre
con las variables, es posible que cuando su investigacion es de alcance exploratorio
no se dispongan de hipoétesis, sino que estas constituyen el resultado de la

investigacion.

Para estos casos usted tiene dos opciones, segun se lo permita el estado de

la literatura,

1) Plantear proposiciones que son relaciones entre conceptos y que
constituyen el antecedente de las hipétesis (que a su vez seran el resultado de la

investigacion), o bien,

2) Hacer la salvedad de que por el estado incipiente de la literatura no se
pueden establecer proposiciones, ni hipotesis, e indicar que seran estos resultados

de la investigacion

3.8. ESTRATEGIA DE ANALISIS DE DATOS

Una vez aplicados y revisados los formularios, se procede a documentar la
informacion general y especifica de acuerdo con el tipo de servicio, para una mayor

comprensién del mismo.

Para determinar aquellas variables de mayor importancia contempladas
dentro del estudio en cuestion se utilizé la herramienta denominada “Cuestionario
de Opinidn”, el cual se aplicé personalmente al experto encargado en evaluar y
controlar los servicios que contratan instituciones como la UNED, UCR vy
FUNDATEC, por lo que con el fin de recabar dicha informacion se realizan visitas
presenciales. Asi como para determinar de acuerdo con el nivel de importancia;
aguellas dimensiones necesarias para la estructuracion y construccion del

cuestionario final sobre la evaluacion de la percepcion en la calidad del servicio
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contratado por el CASJ. Para obtener la informacion especifica sobre las
dimensiones generadas a partir del modelo Servqual, se clasifica la informacién por

medio del criterio experto.

Posteriormente se elabora la encuesta final “Evaluacién sobre la Percepcion
en la Calidad de los Servicios que son Contratados”, el mismo se construye bajo la
metodologia de calidad conocida como modelo Servqual. Esta forma de medir el
nivel de calidad que se ofrece en el servicio consiste en la diferencia entre P — E
(Percepcion - Expectativa) dicha escala de dimensiones recoge no solo la
discrepancia entre el servicio que es percibido y el servicio que se desea, sino que
también la opinion del usuario en cuanto aquellos aspectos a mejorar son tomados

en consideracion.

Por lo tanto, para determinar las necesidades y exigencias del cliente, se
propone diseflar un cuestionario con dimensiones estandar sobre aspectos
relacionados con la calidad que facilite el andlisis e interpretacion de los resultados.
Esta escala de medicion como se ha mencionado a lo largo del documento se

conoce como escala Servqual utilizado para medir la expectativa vrs percepcion.

La aplicacion de la entrevista estructurada denominada “Formulario de
Evaluacion para el Proveedor” (apéndice 2) se ejecuta con cada proveedor del
servicio contratado actualmente por el Centro Académico San José, lo cual constato
una importante técnica de recoleccion de la informacion, debido a que se
desconocia sobre sus antecedentes, y también del uso de herramientas o0 métodos
para evaluar la calidad del servicio que se brinda.

Una vez generada la informacién de parte de cada proveedor de servicio del
CASJ, se procede con el levantamiento de la encuesta “Formulario de Evaluacion
para la Unidad De Gestiébn Administrativa” (apéndice 3) dirigida especialmente al
encargado de la Unidad de Gestion Administrativa, o administrador del contrato
(UGA), con la finalidad de constatar y conocer ambas aristas en cuanto a la calidad,

relacion y concordancia del estado contractual que expresan los involucrados.
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Finalmente, en respuesta final a la propuesta sobre una estrategia de
seguimiento y control que logre comprender la mejora integral en la competitividad
de los servicios, se expone el Ciclo Deming, conocido también como circulo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). Con el cual se pretende la mejora continua de
la calidad del servicio contratado, tomando en cuenta aquellas dimensiones en la

que las expectativas de los clientes fueron mayores a las percepciones.

3.8.1. EVALUACION Y CONTROL DE LOS SERVICIOS EN LA ETAPA
DE DESARROLLO

El proceso de evaluacion de los servicios tercerizados consiste en un analisis
integral sobre la calidad de los servicios por medio de las dimensiones expresadas
anteriormente. La manera en como se determine cada uno de las componentes del
modelo Servqual va depender del criterio y la profundidad del experto encargado de

evaluar el servicio.

En caso de que alguno de los servicios necesite de algin otro componente
gue lo determine mas objetivamente, el experto encargado puede seleccionar entre
la gama de componentes que posee el modelo Servqual (Service Quality), o definir

nuevas areas de analisis en caso de que sean necesarias de someter a evaluacion.

La metodologia que se llevo a cabo para realizar la etapa de evaluacién es
mediante la aplicacion de un cuestionario adaptado a la metodologia Servqual, el
cual permite al experto realizar un estudio generalizado sobre la calidad de los
productos y servicios que ofrece una empresa. Es por eso que en este trabajo se
plantea el uso de dicho modelo para medicion de la calidad en los servicios de

limpieza, seguridad, alimentacion y fotocopiado contratados por el CASJ.

A continuacion, en la figura 36 se presenta la dimension de analisis
“capacidad de respuesta”, con el fin de aclarar cualquier aspecto desconocido que

se relacione con las dimensiones y componentes de analisis.
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Figura 36. Dimension de Analisis

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Con respecto al analisis de la calificacion inicial que se asigna en cada una
de las dimensiones del cuestionario de opinion. Es necesario destacar que para el
estudio en cuestion se utiliza como base los componentes que ofrece el modelo
Servqual (ver apéndice 1), y ademas para lograr adecuar cada componente a la
estructura del cuestionario de evaluacion sobre la calidad del servicio, se obtiene la
opinion del experto en calidad, con el propésito de determinar los componentes de

mayor relevancia de acuerdo al tipo de servicio.

Por ultimo, en cuanto al método que se plantea utilizar en la etapa de control
para la mejora continua de los servicios tercerizados, se conoce como el Ciclo
Deming enfocado en las actividades de Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA),
gue de acuerdo con Edwards Deming y Walter A. Shewhart, conduce hacia el
mejoramiento permanente de la calidad, fomentando un aumento en la
competitividad. (Calvo, 2018).

En cada etapa de este ciclo de mejora continua se propone la formulacion de
estrategias que faciliten y ayuden con el proceso de control de la UGA, tomando en

cuenta solo las dimensiones en las que las expectativas fueron mayores a las
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percepciones. Dicha etapa tiene el objetivo principal de dar seguimiento, mejorar y
controlar la calidad del servicio que se percibe.

3.8.2. EXPLICACION DEL PROCESO

Ahora bien, una vez finalizado el detalle en términos generales sobre la
metodologia que se utiliza para la evaluacion y control de los servicios tercerizados,
se profundiza en el proceso para desarrollar cada una de las etapas que dan origen
a la estructura de la metodologia propuesta.

DESCRIPCION DEL PROCESO DE CALIFICACION INICIAL

En primer lugar, se debe de iniciar con el proceso de calificacion que se
asigna a cada uno de los componentes de las dimensiones del modelo Servqual, de
acuerdo con el tipo de servicio. Para lo cual se construye el cuestionario de opinién
con el propésito de realizar un filtro para conocer los componentes que un experto
en calidad califica como necesarios al evaluar los servicios. Para el estudio en
cuestidon se decide aplicar el cuestionario de opinion a expertos de la Universidad

de Costa Rica encargados de evaluar la calidad de los servicios.

El proceso de calificacion se aplicé para determinar los componentes que se
deben de incluir en la confeccién de la encuesta de evaluacion de la calidad, que se
utiliza como herramienta para conocer las diferencias existentes entre la expectativa

y la percepcién que tiene el cliente respecto a los servicios contratados por el CASJ.

Debido a la necesidad de contar con una metodologia generalizada con la
capacidad de evaluar la calidad de los servicios de limpieza, seguridad, alimentacién
y fotocopiado, es que se decide utilizar el modelo Servqual, ya que es un
instrumento que mide la calidad del servicio, con una gran fiabilidad y validez que
las empresas pueden utilizar para comprender el grado de satisfaccion que poseen

los clientes respecto a un servicio.
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Figura 37. Servicio al cliente vs calidad

Fuente: Elaboracion propia, 2018

DESCRIPCION DEL PROCESO DE EVALUACION

El desarrollo de la encuesta a utilizar para la evaluacién de los servicios es
mediante la adaptacion de la encuesta Servqual, a la situacion especifica de los

servicios contratados en el Centro Académico San José.

De esta forma se comparte el esquema de trabajo para el proceso de
evaluacion, que consiste en un cuestionario con preguntas estandarizadas
desarrollado bajo la metodologia Servqual (apéndice 4). Cabe destacar que se
realizaron adaptaciones al leguaje utilizando afirmaciones de como deberia ser el

servicio, debido a que facilita la especificacion en lo que se dice, ademas de
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considerar recomendaciones encontradas en otras publicaciones que mencionaban

no colocar enunciados negativos.

DESARROLLO Y ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO SERVQUAL

Partiendo de la idea que se expresa anteriormente, una vez que se definen
los componentes a utilizar en la encuesta de evaluacién de calidad, se prosigue con
la confeccion de dicho instrumento de evaluacion para identificar los componentes
en los que las expectativas generan un valor distinto al percibido por el cliente. La
estructura de la encuesta de evaluacion de calidad, estd basado en las 5
dimensiones, y de cada dimension se seleccionan cuatro componentes que son

determinados por el experto en calidad para incluir en la evaluacion de los servicios.

Los componentes que se deseen agregar en la encuesta de evaluacion van
depender del experto encargado en evaluar el servicio contratado. Para este caso
se decide tomar un conjunto de 4 componentes por cada dimensién de calidad con
el fin de confeccionar una estructura de encuesta amigable, y poco extenso para el
cliente que recibe el servicio. Luego de clasificar la informacién se procede a
desarrollar la descripcion para cada componente, de manera que refleje la
expectativa de coémo deberia ser el servicio. Para que al compararlo con la
puntacion que asigna el usuario del servicio al componente, se logre conocer el nivel

de calidad de acuerdo a la percepcion del servicio.
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A continuacion, se presenta el formato de la encuesta para evaluar la calidad

de los servicios contratados por el CASJ.

TEC | kg

UNIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA
EVALUACION DE PROVEEDORES

Cédigo: UGA - CE

DIMENSION COMPONENTE DE ANALISIS CALIFICACION
2 3 4
2 3 4
FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

ELEMENTOS
TANGIBLES

Figura 38. Encuesta de evaluacion de la calidad

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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3.8.3. INDICADOR DE CONTROL, ESCALA DE MEDICION
COLORIMETRO

Para determinar la importancia de cada componente (item), se trabaja con la
escala Likert de 1 al 5, en donde 1 corresponde al puntaje mas bajo, es decir cuando
el cliente que recibe el servicio lo percibe como malo, 2 corresponde a una
calificacion catalogada como regular, 3 representa que el servicio es bueno, 4 se
refiere a que es muy bueno y, por ultimo, 5 que representa el puntaje mas alto, esto
quiere decir que el servicio es excelente; sucede cuando el cliente encuentra

similitud entre la expectativa y la percepcion que recibe por parte del servicio.

PUNTAIE RESULTADO
Excelente - Provedor confiable y
recomendado.

5= (80% -100%)

4=(60% -79%) Muy Bueno - Proveedor confiable.

Criterios de Calificacion

3=(40% -59%) Bueno - Proveedor poco confiable

Regular - Proveedor poco confiable.
Condicionado y/o Sancionado
Malo - Proveedor no confiable.

Restri gi do

2=(20% -39%)

1=(0% -19%)

Figura 39. Criterios de calificacion

Fuente: Elaboracion propia, 2018

En el disefio del cuestionario se utiliza la herramienta tecnoldgica de Google
Forms con el fin de recopilar informacion de forma &gil y estructurada. Los datos
gue genera dicho sistema en cada encuesta de calidad, es tabulada y detallada, por
lo tanto, permite cuantificar el proceso de evaluacion de manera eficiente. Por otra
parte, también se acudio a ejecutar la encuesta en fisico con el fin de garantizar la

representatividad de la muestra piloto.

Es importante aclarar que para realizar el censo de la evaluacién a toda la
muestra del CASJ se requiere de un mayor tiempo de respuesta al aplicar la
encuesta. Por lo que se determina llevar a cabo una prueba piloto, para comprobar

la congruencia de la encuesta entre la expectativa de como deberia ser el servicio
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y lo que se percibe realmente. La prueba piloto se realizé a 15 clientes que reciben
los servicios en el CASJ, divididos en tres estratos de la siguiente manera: 5

estudiantes, 5 docentes y 5 funcionarios.

Finalmente, una vez que se ajusta la descripcion de manera que refleje como
deberia ser el servicio para cada componente, y se logran obtener los resultados de
la evaluacion, se procede con el proceso de control para asegurar la mejora
continua sobre los componentes del servicio que requieren mejora. A continuacion,

se expone la descripcion para dicho proceso.
3.9. DESCRIPCION DEL PROCESO DE CONTROL

Conforme a lo anterior, surge la oportunidad de abordar el control de la
calidad mediante la ejecucion de técnicas y actividades operativas que se utilizan
para verificar el cumplimiento de los criterios de calidad establecidos en la encuesta
de evaluacion. Por lo que se propone en este documento ejercer el control mediante
el Ciclo Deming, con el objetivo de proporcionar a la Unidad de Gestion
Administrativa herramientas de control que mejoren la capacidad del servicio

contratado y su rendimiento.

Es importante mencionar que en esta investigacion se brindan mejoras
partiendo del estado actual en el que se encuentra el proceso de evaluaciéon y
control de los servicios. Por lo tanto, en relacion con la carencia de herramientas de
control, se generan cuatro etapas, cada una con su respectiva estrategia para
mejorar la calidad de los servicios tercerizados.

Seguidamente se muestra cada etapa con la respectiva explicacion de la

estrategia, para completar satisfactoriamente el ciclo de control.
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Figura 40. Ciclo Deming

Fuente: (Robbins & Coulter, 2009)

PLANEAR

Respecto a la primera etapa se pretende estrategias de mejoras por cada

dimension, tomando en consideracion Unicamente las dimensiones en las que las

expectativas superan la percepcion del cliente.

o

Propuesta para la dimension de fiabilidad

Propuesta para la dimension de capacidad de respuesta
Propuesta para la dimension de seguridad

Propuesta para la dimensién de empatia

Propuesta para la dimension de elementos tangibles.

HACER

En la segunda etapa del ciclo de mejora continua, se propone implementar

un plan de accion. En el cual se define la actividad a realizar para cada componente
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que debe ser mejorado, el periodo que tomara ejecutarla, los objetivos que se

esperan y los recursos necesarios para realizar la actividad.

En la siguiente tabla es posible apreciar el plan de acciones propositivo para

mejorar la calidad del servicio contratado por el CASJ.

PLAN DE ACCION TEC

Tecnolégico
de Costa Rica

DIMENSION COMPONENTE ACTIVIDAD TIEMPO OBIJETIVOS

RECURSOS

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

ELEMENTOS

TANGIBLES

Tabla 4:Plan de accion

Fuente: Elaboracion propia, 2018

VERIFICAR

La etapa de verificacion se ejecuta una vez que se implementan las
actividades de mejora en el proceso de cada servicio, con el fin de comparar los
resultados de los componentes obtenidos en el cuestionario de evaluacion, con las
actividades expuestas en el plan de accién. Por lo que en esta etapa se plantea un
mecanismo de control para que la UGA pueda conocer el desempefio de las
actividades de mejora en el servicio, a través de la calificacion que obtiene cada

componente en cuanto al nivel de mejora.
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A continuacion, en la tabla 5, se presenta la matriz de evaluaciéon para el

control sobre la calidad del servicio.

Tecnologico
de Costa Rica

MATRIZ PARA CONTROLAR EL DESEMPENO DEL SERVICIO  TEC

NOMBRE DEL SERVICIO:

NOMBRE DEL FUNCIONARIO:

RESULTADO RESULTADO

DIMENSION COMPONENTE A MEJORAR SITUACION [DESPUES DE MEJORA
ACTUAL 13 2 3 4 5

PUNTAIE RESULTADO
5=(80% -100%) Excelente - Provedor confiable y recomendado.
4=(60% -79%) Muy Bueno - Proveedor confiable.
Criterios de Calificacion
Definida 3=(40% -59%) Bueno - Proveedor poco confiable

Regular - Proveedor poco confiable. Condicionado

2=(20%-39%) y/o Sancionado

1=(0% -19%) Malo - Proveedor no confiable. Restrigido

Tabla 5:Matriz de Evaluacion
Fuente: Elaboracion propia, 2018
La matriz que se presenta para el control del desempefio del servicio, se mide
con una escala entre 1 al 5, donde 1 representa el puntaje mas bajo en cuanto al
desemperio en la mejora del servicio, y 5 corresponde al puntaje mas alto, es decir
gue las actividades de mejora se han cumplido satisfactoriamente, y por ende la

percepcion de la calidad del servicio aumenta. Con la utilizacién de la matriz, la
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Unidad de Gestion Administrativa tiene la posibilidad de conocer el grado de
cumplimiento sobre el proceso de mejora que debe realizar el proveedor del servicio

contratado.

En relacion con la periodicidad en la que se aplica la herramienta de control,
debe de realizarse tomando como base un tiempo ideal de seis meses. Para que
una vez que se comunique al proveedor los aspectos que debe de mejorar, cuente
con el tiempo suficiente para haber implementado las actividades de mejora. En
caso de que los resultados sobre las actividades de mejora no se logren cumplir en
el tiempo establecido, la UGA debe realizar una aclaracion con el proveedor del
servicio para hacerle notar el incumplimiento y la deficiencia en cuanto al servicio

que ofrece.

A continuacion, se presenta la Ultima etapa del proceso de control para

minimizar el impacto en la calidad del servicio.

ACTUAR

En cuanto a la Ultima etapa del proceso de control, el administrador del
contrato debe de analizar los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la
propuesta de evaluacién y control, para compararlos con el funcionamiento del

servicio antes de haber utilizado la propuesta de mejora.

Si los resultados fueron positivos, y el proveedor muestra mejoria en la
calidad del servicio, puede volver a ser considerado para la renovacion del contrato,
no obstante, en caso contrario, si no se logra cumplir con la mejora en el proceso

del servicio, se deben considerar cambios respecto al proveedor de servicio.

La UGA debe de analizar y comparar los resultados que se generan de las
expectativas y percepciones en el cuestionario de evaluacion, para comprender si
la evaluacion que realiza el experto, respecto al componente de cada dimension,

conducira al resultado deseado. En caso de que se requiera analizar algan otro
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componente, la UGA podra determinar que componente es conveniente 0 no, para

incluir en la evaluacion del servicio.

PROPUESTA b
METODOLOGICA DE DEL PROBLEMA
LA INVESTIGACION

ETAPAS NO
CONTEMPLADAS _¢
EN EL PRESENTE

TRABAIO DIAGNOSTICO

LA

EVALUACION PROPUESTA

Figura 41. Marco Metodol6gico propuesto

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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En el siguiente capitulo se detallan los métodos y procesos actualmente
utilizados tanto por la unidad de gestidon administrativa como por los servicios
tercerizados del TEC, en cuanto al control y evaluacion de los servicios, por medio
de la brecha existente entre los clientes y el proveedor para el cumplimiento de la

expectativa de calidad.

Primeramente, se determinan los servicios que se brindan actualmente en el
CASJ, para verificar el estado de satisfaccion del cliente en cuanto a la contratacion
del proveedor de servicio, luego se recopila la informacion relacionada con el
proceso de valoracion de proveedores que utiliza la Unidad de Gestidn
Administrativa y el analisis realizado por medio de la técnica Hexametro Quintiliano.

En segundo lugar, se muestra el estudio realizado propiamente con
profesionales expertos en la valoracion de servicios tercerizados, tomando como
muestra para la presente investigacion entidades similares que contratan servicios
tercerizados, tales como lo son FUNDATEC, Universidad de Costa Rica (UCR) y la
Universidad Estatal a Distancia (UNED).

El objetivo de este andlisis es proyectar de una manera mas especifica los
sistemas y aspectos importantes a evaluar a partir de la experiencia y percepcion
del experto en los servicios contratados, o que permite comparar el estado actual
del contrato desde el punto de vista de cada experto en calidad para lograr la mejora
continua, la obtencién de calidad y la preferencia del cliente que recibe el servicio.

Luego se detallan los resultados obtenidos propiamente con el proveedor del
servicio contratado mediante la aplicacion del “formulario de evaluacién para el
proveedor del contrato”, para los servicios de limpieza, seguridad, alimentacion y
fotocopiado, lo cual brinda un panorama mas amplio de los factores generales y
especificos con los que cuentan los proveedores de los servicios contratados por el
CASJ.

Por dltimo, en conjunto con el administrador del contrato institucional se

aplica el “formulario de evaluacion para la Unidad de Gestion Administrativa”, con el
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objetivo de recabar informacion sobre la relacion contractual entre los involucrados,

y valorar la congruencia entre los métodos y sistemas de calidad instaurados por

parte del administrador de la Unidad de Gestion Administrativa como por parte del

proveedor de servicio.

4.1.

SERVICIOS CONTRATADOS POR EL CASJ.

Con la finalidad de conocer el catadlogo de servicios contratados por el CASJ,

se presenta la tabla 4, la cual detalla la categoria de los servicios y sus principales

objetivos.

Servicio contratado

Objetivo del Servicio

Cantidad personal

Horario

Limpieza

Seguridad y Vigilancia

Fotocopiado

Alimentacion

Mantener a los usuarios en un ambiente comodo y
limpio, generando confianza a través de un trabajo oportuno e

inmediato

Brindar a la poblacion del CASJ, los medios,
herramientas y recurso humano necesario para el buen

desempefio de actividades de seguridad

Facilitar a la comunidad universitaria del recurso y
servicio de impresion de calidad con eficiencia, oportuno y de

confianza.

Lograr la satisfaccion total de parte del usuario del
servicio, identificando sus necesidades urgentes en favor de su

bienestar.

10

17

01

03

6:00 a.m. a 3:00 p.m.
12 md a 8:00 p.m

6:00 a.m. - 2:00 p.m.
2:00 p.m. - 10 p.m. 10:00 p.m. - 6:00

a.m.

8:00a.m.-12:30 p.m.
2:00 p.m.—7:30 p.m.

6:30 a.m. - 8:00 p.m.
Sabado de 8:00 a.m.—3:00 p.m.

Tabla 6: Tipos de Servicios Contratados

Fuente: Elaboracion propia, 2018

La Unidad de Gestion Administrativa, es la unidad interna de la direccion del

Centro Académico San José, encargada de gestionar e integrar la coordinacion de

las areas relacionadas con los servicios generales sobre los servicios de contrato y

servicio institucional. La normativa se aprueba el 17 de mayo del 2017 en la sesion

ordinaria N0.3022 del articulo 8, y empez0 a funcionar a partir del 4 de septiembre

del 2017.
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De acuerdo con la solicitud que realiza la Vicerrectoria de Administracion a
la Unidad de Gestion Administrativa, es que se ejecuta el estudio enfocado a los
servicios de seguridad, limpieza, alimentacion y fotocopiado con el objetivo
primordial de dar a conocer el grado de satisfaccion de los usuarios y poder brindar

acciones de mejora para el desempeiio y control del servicio contratado.

Dicha unidad contempla los siguientes servicios a los cuales brinda soporte
técnico y administrativo, sin embargo, tal y como se especifico en el parrafo anterior
se consideraron Unicamente los servicios de seguridad, soda, limpieza y

fotocopiado.

- Vigilancia

- Limpieza

- Soda Comedor

- Fotocopiadora

- Mantenimiento de Zonas Verdes
- Emergencias Medicas

- Mantenimiento de ascensores

Institucional

- Vigilancia

- Tesoreria

- Transportes

- Soporte Computacional

- Mantenimiento
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Actualmente la Unidad de Gestién Administrativa cuenta con un sistema para
la contratacion y evaluacién de sus proveedores el cual se apega a lo establecido
en los requerimientos de los carteles de contrato (ver anexo 1) y se deja a concurso
libre por la concesion del servicio durante un periodo de recepcion de 3 a 6 meses

de tiempo para recibir las diferentes opciones de servicio a valorar.

Posterior a la contratacion del servicio, la unidad se encarga de evaluar el
rendimiento a través de la confeccion del cuestionario de “satisfaccion en los
servicios” por medio de Google Forms y aplicado de manera semestral a
estudiantes, docentes y funcionarios que perciben los servicios en el Centro

Académico San José. (ver anexo 5).

Para recopilar la informacion por parte de los usuarios del servicio, se
comparte el tipo de cuestionario estructurado por la UGA, utilizado como
herramienta para medir la satisfaccion del cliente en relacién al proveedor del

servicio. Para acceder al formato puede hacerlo mediante los siguientes links:

PARA VALORACION DEL SERVICIO DE SEGURIDAD

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSfHd9RuYv r'WGbCJG3LZgBja
POLODfDF-3Til-otIWXoBpHCw/viewform

PARA VALORACION DEL SERVICIO DE ALIMENTACION

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdgkcsB8tuhSm7d nHXTw-
O0ODU6gUHaMxAJSAC4ao0s-XbZmlg/viewform

PARA VALORACION DEL SERVICIO DE LIMPIEZA

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpOLSdWIaoZPWmO1glbrCNxu-
nIMVnE42ImYcm5UXHW9fmXQ5ekGw/viewform
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdqkcsB8tuhSm7d_nHXTw-OQDU6gUHaMxAJSAC4aos-XbZmIg/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdqkcsB8tuhSm7d_nHXTw-OQDU6gUHaMxAJSAC4aos-XbZmIg/viewform

El resultado generado mediante la encuesta de servicios tiene el objetivo de

dar a conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de seguridad,

vigilancia, limpieza y alimentacion. La informacion que se recaba en la encuesta

sirve para brindar opciones de mejora aquellos aspectos que reflejan la debilidad en

el servicio, cabe resaltar que la Unica encuesta fue aplicada en junio del 2018 y logro

dar a conocer los siguientes resultados:

Se permitid evidenciar las diferencias existentes entre lo requerido por la
empresa contratada y los grados de satisfaccion mostrados por parte del
cliente.

Para esta ocasion se valora Unicamente los servicios de seguridad, soda y
limpieza, la poblacién es de un 50% sexo masculino y un 50% femenino
aproximadamente, en gran mayoria estudiantes entre los 17 y 30 afios.

La mayoria de la muestra tiene 3 afios 0 méas de visitar el CASJ, los edificios
mas frecuentados son el edificio de aulas SJ1 y la biblioteca en el SJ6.

Con respecto al servicio de seguridad los encuestados califican el servicio
como satisfactorio o muy satisfactorio.

En relacion con el servicio de alimentacion, lo califican como regular o
insatisfactorio, debido aspectos como la relacion precio-calidad.

Respecto al servicio de limpieza los encuestados lo califican como
satisfactorio. Debido a la satisfaccibn de aspectos como la limpieza de
sanitarios, suministros de papel, jabén y bolsas de basura, es considerado

regular.

Una vez que se cuenta con toda la informacion el coordinador de la UGA

junto con la direccion del Centro Académico San José valoran la viabilidad de

mantener el contrato con el proveedor de servicio, en caso de que este sea factible

realizan las recomendaciones de acuerdo con los resultados obtenidos para mejorar

el servicio o si por el contrario conviene concluir el contrato y abrir de nuevo el

concurso contractual para conocer mejores ofertas.
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Para poder entender a detalle el estado actual en cuanto a la evaluacion de
los servicios contratados por el CASJ, es necesario conocer las pasos y
caracteristicas que contiene el método existente que utiliza la Unidad de Gestion
Administrativa. Por lo que, a continuacion, se muestra la secuencia de pasos de

dicha herramienta.

4.1.1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
APLICADO AL PROVEEDOR POR PARTE DE LA UGA.

A continuacion, se detalla el procedimiento que actualmente ejecuta la
Unidad de Gestion Administrativa del CASJ, para evaluar la satisfaccién en la
calidad de los servicios contratados, se incluye la descripcion de los pasos
contemplados para la valoracion de los servicios, asi como el analisis realizado por

medio del Hexametro de Quintiliano.

Este proceso consiste en una evaluacion semestral que se realiza sobre los
servicios que son contratados por la Direccion del Centro Académico San José, para

constatar y verificar la calidad en cuanto a la prestacion del servicio.

Los responsables de valorar la satisfaccibn del servicio contratado
corresponden a la Unidad de Gestion Administrativa, este departamento se encarga
desde la confeccion de la encuesta, hasta generar el informe de resultados, que
consiste en un texto o una declaracion que describe las cualidades de un hecho y

de los eventos que lo rodean.
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En seguida se expone en la figura a continuacion el procedimiento ejecutado

por la Unidad de Gestién Administrativa, que corresponde al seguimiento, control y

evaluacion de los servicios contratados y el analisis realizado mediante la técnica

Hexametro Quintiliano.

Seguimiento, Control y Evaluacion de Servicios Contratados
Paso Descripcion Responsables
0 Inicio del Procedimiento
1 Realiza la evaluacién de los servicios contratados una Asistente de
vez cada seis meses. Direccion.
2 Elabora encuesta de Satisfaccion de los servicios Asistente de
contratados en el programa GOOGLE FORS Direccidn.
3 Envia la encuesta de Satisfaccion de los servicios Asistente de
contratados a todos los estudiantes, profesores vy Direccion.
administrativos del CASJ.
4 Establece una fecha limite para recibir las encuestas Asistente de
completadas. Direccion.
5 Tabulas los resultados de las encuestas. Asistente de
Direccion.
6 Elabora los graficos con los resultados de la tabulacion Asistente de
de las encuestas. Direccion.
7 Analiza los graficos. Asistente de
Direccién.
8 Elabora Informe de Resultados con los datos obtenidos. Asistente de
Direccion.
9 Presenta oficio con Informe de Resultados a Directora. Asistente de
Direccion.
10 Directora envia Informe de Resultados a Concesionaria Directora.
o Representante de servicios contratados. FIN DEL
PROCEDIMIENTO.
Fin del Procedimiento

Figura 42. Pasos para el Seguimiento, Control y Evaluacion de Servicios Contratados

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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De acuerdo con lo que expresa la unidad de Gestion Administrativa, para dar
seguimiento, control y evaluacion a los servicios de los proveedores, se confecciona
la herramienta denominada encuesta de satisfaccion; con el objetivo de conocer la
satisfaccion en la calidad de los servicios contratados. Posteriormente se aplica a la

poblacion que corresponde a estudiantes, docentes y funcionarios del CASJ.

Una vez cumplido con el periodo de respuesta de la encuesta se procede a
tabular los resultados, y finalmente se confecciona el Informe de resultados
obtenidos presentado ante la direccion del CASJ, para luego en caso de
considerarlo necesario se envié dicho informe a la organizacién concesionaria o

representante del servicio contratado.
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4.1.2. Analisis

del

procedimiento:

Evaluaciéon de Servicios Contratados

En la figura a continuacion, se analiza el detalle del proceso que utiliza

Seguimiento,

Control

y

actualmente la Unidad de Gestion Administrativa, mediante la técnica del

Hexametro de Quintiliano

Nombre del Procedimiento:

Seguimiento, Control y Evaluacion de Servicios

Contratados
Actual Analisis Sugerencia
L Qué? iQué se hace Se elabora una & Qué se debe Se recomienda que
actualmente? encuesta para dejar de hacer? | el Informe de
medir el nivel de . Resultados sea
satisfaccion de 2Que se .dEbe presentado en los
los usuarios con hasc?g:;a? Consejo Direccion
respecto a los : CASJ, de esta forma
servicios la decision de
contratados. renovar los contratos
sera basada en la
percepcion de los
usuarios.
sDoOnde? iDonde se Direccidn del oDonde podria Se recomienda
hace el CASJ hacerse? mantener el
s ~ P
procedimiento? ;Dénde no Eri-:r)é:::i:;:{ento en la
podria hacerse?
LCuando? i Cuando se Cada seis iCuando no Se debe mantener el
hace el meses. debe hacerse? periodo de
Procedimiento? elaboracion del
¢Cuando debe procedimiento
hacerse? A
porque permite
mantener una
revision constante
de los servicios
contratados.
cQuién? &L Quién hace el | Asistente de sAlguien mas El procedimiento
procedimiento? | Direccidn. podria hacerlo? | debe ser realizado
. . . por una persona
“Qu:ﬁz.b:ana fuera de la Direccién
jors del CASJ, de esta
forma los resultados
seran ecuanimes.
LComo? LComo se Se realiza de i Tiene La Direccion del
hace el forma fluida, actividades de CASJ debe velar
procedimiento? | pero no genera mas? porque las
resultados  Como se hace concesionarias o los
congruentes. < os correcto? representantes de
: los servicios
contratados tomen
las medidas
correspondientes
segun los resultados
del Informe de
Resultados.
LPor qué? iPor qué se Porque se debe i Por qué deben | Para generar los
hace el mantener un hacerlo? cambios necesarios
procedimiento? | seguimiento a ) . y mejorar el servicio
los servicios ¢Serealizade | Gndado.
contratados. manera
correcta?

Figura 43. Analisis de Procedimiento de Seguimiento, Control y Evaluacion de servicios contratados

Fuente: Elaboracion propia, 2018.
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4.2. METODOS EXISTENTES EN LA INDUSTRIA U ORGANIZACIONES
SIMILARES PARA EVALUAR Y CONTROLAR SERVICIOS
TERCERIZADOS

Con el objetivo de poder garantizar la calidad de la investigacion y de los
resultados obtenidos en el estudio empirico, se realiza un andlisis de la opinion de
expertos en la evaluacion y control de servicios tercerizados, para determinar los
componentes que se requieren para la medicién de la calidad de los servicios de

limpieza, vigilancia, fotocopiado y alimentacion.

Por lo que se considera en primera instancia el conocimiento y la experiencia
del experto a nivel interno del TEC, con Fundacién Tecnoldgica de Costa Rica
(FUNDATEC) a cargo de la Directora Ejecutiva, Damaris Cordero, para comprender
los métodos que utilizan en la gestion de la evaluacién y control de la calidad. Se
decide acudir con dicho departamento debido a la experiencia que posee en la

supervision de servicios relacionados con el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Una vez que se determinan los aspectos del sistema de gestion de la calidad
que utiliza el TEC a nivel interno, a traves de la FUNDATEC, se procede a identificar
la informacién a nivel externo, en donde el analisis de la gestion de la calidad
corresponde en primer lugar a la Universidad de Costa Rica, con la Srta. Maria
Cervantes y la Srta. Verdnica Bermudez experta en calidad del Departamento de
Servicios Contratados, ademas de que es un organismo que opera de manera
similar al Instituto Tecnolégico de Costa Rica y esto permite adaptar las buenas

practicas de manera funcional.

En segundo lugar, como parte del analisis del entorno externo se accede a la
Universidad Estatal a Distancia (UNED), ya que es un organismo que cuenta con
caracteristicas similares a otras universidades del sector publico tales como la UCR
y el TEC. En dicho caso se realiza la consulta con el encargado del departamento
de gestion de la calidad de los servicios contratados (UNED), el Sr. Alejandro Rojas,
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para comprender la manera en cédmo funcionan los sistemas de evaluacion de

calidad de los servicios contratados de dicha entidad.

La principal funcion de este analisis consiste en tener un conocimiento real
sobre qué componentes determinan si el servicio ha sido superior o inferior a lo
esperado, especificamente en instituciones universitarias. Por lo cual se estudia en
conjunto con cada experto del FUNDATEC, de la UCR y de la UNED, lo relacionado

con sus sistemas de evaluacion y control sobre los servicios contratados.

Para luego seleccionar a la entidad con mayor experiencia en la gestion de
la calidad de servicios contratados y adecuar esa experiencia a la herramienta
denominada “Encuesta Opinion del Experto”. Con el objetivo de determinar los
principales componentes de calidad sugeridos por el experto en calidad, y que son
utilizados para la confeccién de la herramienta de evaluacion de los servicios

contratados por el CASJ.

4.2.1. Analisis de expertos en calidad del servicio para la propuesta
metodoldgica de control y evaluacion de proveedores en el
CASJ. (FUNDATEC - UCR-UNED)

El propésito de este apartado consiste en dar a conocer el nivel de desarrollo
de los procesos de evaluacion y control de la calidad que mantienen instituciones
universitarias, a través de la solides de sus sistemas de gestion de calidad y de la
experiencia del experto, para luego obtener la determinacién de los componentes
que se integran en la evaluacién de los servicios tercerizados, mediante el experto

capacitado de recopilar los componentes.
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I.  FUNDATEC (Instituto Tecnolégico de Costa Rica)

FUNDATEC es un ente privado de utilidad publica, sin fines de lucro, cuyo
objetivo es ampliar y mejorar los servicios que se imparten en el TEC para beneficio
de la sociedad costarricense. (2018)

SISTEMAS DE CALIDAD

Los métodos de gestion que son usados por la FUNDATEC para evaluar la
calidad del servicio contratado, se establecen mediante los rubros del contrato, y se
enfocan en el médulo de proveeduria, bajo aspectos que contiene la Ley

Administracion Publica y el Reglamento de ley constitucional.

Para lograr identificar los procesos del servicio contratado considerados
como de baja calidad, la FUNDATEC se encarga de contratar un profesional por
honorarios profesionales de manera semestral. El propésito del profesional
contratado consiste en realizar una encuesta de valoracion sobre el funcionamiento
del servicio, para luego en una reunion con los involucrados, el profesional exponga

a la entidad los resultados obtenidos y su retroalimentacion para mejorar el proceso.

Luego de realizar la encuesta y conocer los resultados obtenidos, se instaura
por parte de FUNDATEC un plan de medida para conocer en la proxima evaluacion
cOmo se presenta el desemperio del servicio, y se evaltan los aspectos en los que
el estudio fue deficiente. En cuanto a las sugerencias o disconformidades generadas
por el cliente se colocan denuncias directamente con FUNDATEC, y se involucra la
empresa que brinda el servicio, utilizando el medio legal para tratar adecuadamente

el problema.

Por dltimo, para comprender la estructura de la encuesta y los componentes
gue considera el profesional contratado por FUNDATEC importantes de valorar en
los servicios tercerizados. Se accede a la directora ejecutiva de FUNDATEC, para
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determinar los componentes a utilizar en la encuesta de evaluacién de los servicios,
sin embargo, dicha informacion corresponde propiamente al profesional contratado.
Por lo cual se deja visto que la confeccion de la encuesta y sus componentes para
valorar la calidad del servicio son procesos ajenos en los que la Fundacion no se
involucra, no obstante, puede realizar sugerencias que desee contemplar en el

andlisis del servicio.
II. Departamento Servicios Generales (UNED)

El departamento de servicios generales se encuentra a cargo de la
Vicerrectoria Ejecutiva de la UNED, y esta compuesta por la Unidad de Transportes,
Unidad de Seguridad, Unidad de Mantenimiento, Unidad de Almacenamiento y la
Unidad de Mensajeria. El objetivo del departamento se encuentra en verificar el

cumplimiento de los contratos de servicios.

SISTEMAS DE CALIDAD

En relacién con los métodos de gestion para evaluar la calidad del servicio,
la UNED también se basa en el cartel de contrato, ademas realiza un sondeo con
los clientes que reciben el servicio, para valorar qué aspectos necesitan mejorar los
servicios contratados, y de ser necesario se realiza un adendum al contrato con la

actualizacion del nuevo requerimiento.

En cuanto a la identificacién de los procesos considerados de baja calidad,
la UNED cuenta con un supervisor por parte del servicio contratado, que se encarga
de valorar las actividades que el cliente considera necesario de mejorar de manera
periddica. También, se consulta con dicha entidad si ha instaurado algun sistema
de gestion para evaluar la calidad con sus proveedores o de manera independiente,
a lo que menciona que en la actualidad se trabaja anicamente con lo estipulado en
el contrato, y se involucra la realizacion de reportes por parte del proveedor del
servicio como del supervisor o administrador del contrato para constatar la realidad

de los hechos.
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Por ultimo, se analiza la manera en que la UNED lleva a cabo el tratamiento
de las reclamaciones o sugerencias generadas por el cliente. Para lo cual se
comparte que las sugerencias 0 reclamaciones se trabajan por medio de la

supervision que involucra a ambas partes del contrato.

En resumen, se logra comprender que el sistema de gestion para evaluar la
calidad por parte de la UNED, es bastante solido, ademéas de que funciona de
enriquecimiento para el estudio en cuestion. No obstante, se considera que debe
especializarse en desarrollar métodos de calidad que permitan valorar y solventar

eficazmente las necesidades que perciben los clientes.
lll.  Gestidn de Servicios Contratados (Universidad de Costa Rica)

La entidad de Gestion de Servicios Contratados es la encargada de
administrar los servicios contratados a proveedores externos, con el objetivo de

satisfacer las necesidades de la Universidad en sus distintas sedes. (2018)

SISTEMAS DE CALIDAD

En cuanto a los métodos de gestion que utiliza la UCR para evaluar la calidad,
cabe destacar que la entidad no cuenta con un pardmetro como tal distinto a los
mencionados anteriormente para evaluar la calidad del servicio, por lo que se utiliza
el método de encuesta, y se establecen los criterios en el cartel de contrato para
luego poder verificar su cumplimiento. Con respecto a los criterios del contrato, se
originan de acuerdo a la “Ley de contratacion administrativa” por ser concesiones

de servicios.

Para identificar los procesos del servicio considerados como de baja calidad,
el proveedor se encarga de manejar una estructura de medicion, en donde se
registra el nivel de rendimiento y las anomalias en los procesos del servicio, ademas
por su parte el departamento de servicios contratados también corrobora la calidad

del servicio mediante instrumentos de verificacion como el “check list”. La actividad
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es realizada por los mismos funcionarios del departamento de servicios contratados
de la UCR.

Posteriormente, al lograr constatar el grado de cumplimiento de los criterios
gue comprende el contrato, la entidad genera un informe final que se orienta en si
el servicio cumple o no cumple con las expectativas. Para lo cual se utilizan

fotografias que reflejen la veracidad de la informacion.

Para conocer el desempefio del servicio, el Departamento de Servicios
Contratados escucha las opiniones de los usuarios con respecto al servicio, y luego
comprueba mediante sus sistemas de verificacion el grado de cumplimiento. Las
disconformidades o soluciones de mejora que brindan los clientes se analizan por
parte del departamento de servicios contratados, para luego modificarlo en los

préximos carteles de contrato.
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4.2.2. SELECCION DE COMPONENTES DE CALIDAD

En este apartado es importante mencionar que, en relacion a la estructura
con la encuesta de evaluacion de los servicios contratados, se decide utilizar la base
experimental que brindan los expertos en calidad de la UCR, debido a que cuentan
con mayor experiencia y bases sdlidas que respaldan la calidad de los servicios
contratados. Por lo tanto, a continuacion, se resaltan Unicamente los componentes
que segun el experto UCR, deben de ser contemplados en la evaluacion de los

servicios de seguridad, limpieza, fotocopiado y alimentacion.

Para comprender en detalle los componentes que integran cada una de las
cinco dimensiones del modelo de evaluacién Service Quality (Servqual), necesarios
al momento de evaluar la calidad de los servicios de seguridad, limpieza,
fotocopiado y alimentacién. Se expone en la primera parte la imagen de la
dimension (Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos tangibles) con la gama de componentes que lo integran, y luego esa
misma imagen, pero con el filtro de los componentes basado en el criterio del

experto.
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A continuacion, se detallan de manera esquemaética los principales resultados
obtenidos por la opinién del experto, como se puede observar los cuatro servicios
cuentan con algunas semejanzas en las dimensiones, sin embargo, cada dimension
considera un componente de manera Unica, de acuerdo al servicio a valorar.

Reflejado en el tomo .

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD
Mantenimiento
EMPATIA preventivo.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Utilidad del servicio/producto
suministrado.

Informacion suministrada

i
r r B LN
\1 uniforme y exacta.
| Precisién de las respuestas. |
(3)
Porcentsje de
Cslidad del peticiones atendidas.
empaquetado
Cumplimiento de
Entrega de totalidad especificacicnes.
del pedido.
Defectos, errores o
Facilidad de indices de rechazos.

mantenimiento

(o Inexistencia)

(3,4)

ALIMENTACION (4)
COMPONENTES

Figura 44. DIMENSION: FIABILIDAD

Fuente: Elaboracién propia, 2018

De acuerdo con la figura anterior, se concluye que los componentes que se

consideran mas importantes en la dimension Fiabilidad son:

e Asistencia al usuario en el problema
e Disponibilidad

e Respuesta directa a la peticion efectuada
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e Servicio a la medida

e Prestar el servicio sin errores y a la primera

FIABILIDAD

SEGURIDAD
EMPATIA

ELEMENTOS
TANGIBLES

(12)

Tiempo de recogida
de llamadas.

(3.4)

COMPONENTES

\ Oportunidad.

Horas de servicio.

(1239

(3,4)

(1.2)

ALIMENTACION (4)

Figura 45. DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Elaboracién propia, 2018

Con respecto a la Dimension denominada Capacidad de Respuesta, la figura

anterior muestra los componentes que son considerados mas importantes, entre

ellos: Tiempos de respuesta, Tiempos de servicio, Entrega dentro de plazos (legales

o comprometidos), Disponibilidad de los productos, Rapidez, Puntualidad y Tiempo

de espera.
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Seguridad.

1,2,3)
Proteccion de
Ia intimidad.

3)

2)

Respeto de I3 vida
privada.

Forma de presentar
queias/reclamaciones.

FIABILIDAD (1,49
CAPACIDAD DE
RESPUESTA IW Credibilidad.
EMPATIA
ELEMENTOS
TANGIBLES @

Seguridad.

Competencia
profesional

Profesionalidad.

Solucién a los problemas
que se plantean.

Obseauiosidad.

[ (1,3,4)

Cortesia.

(3.4)

(1.2,4)

ALIMENTACION (4)
COMPONENTES

Figura 46. DIMENSION: SEGURIDAD

Fuente: Elaboracioén propia, 2018

Relacionado con la dimensién seguridad, los componentes mas importantes

gue se desprenden de la figura anterior son:

e Apariencia personal
[ ]
e Respeto

¢ Amabilidad

Conocimiento del trabajo

Proteccioén de la confidencialidad de la informacion
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FIABILIDAD

CAPACIDAD DE Py
RESPUESTA incerés por os fas instalaciones
prablrzmn del prrs——
SEGURIDAD clente) teléfono/fax/interat
E ) lon raarasies [(seaascien ]
Comprensién de

inteligibilidad del
leguaje escrito
_.naesmmw —
3
125 necesidades

particulares dal modo de prestacién del servicio
clente EMPATIA (#n persona, por teléfono, por
g correo, por internet.)
P ——
n de los servicios en un solo
Claridad de Ia informacién hgar (veekanilie inica)
pisponibilidad de informacion imi

Parsonalizacién
del servicio utilizacién de un lenguaje
claro y adaptado al usuario.

icacio
autobuses, lugar céntrico)
Layes, reglamentos y
o i
Idiomas utilizados
Condicicnes de
pago y financiacion NUMERO DE PERSONAS
1,232) DEDICADAS A LA

dentiicacidn del PRESTACION DEL

ELEMENTOS
TANGIBLES o

Comprensién
del usuario

responsable del servicio SERVICIO
situacién de la peticién Lugares donde se puede
en todo momento acceder al servicio
Calidad de la informacién

ALIMENTACION (4}

COMPONENTES

Figura 47. DIMENSION: EMPATIA
Fuente: Elaboracion propi, 2018
De acuerdo a la figura anterior los componentes que se desprenden de la

dimensién empatia son:

e Flexibilidad
e Ayuda a los usuarios
e Formacioén sobre el producto o servicio

¢ Identificacion de la persona que proporciona el servicio.
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FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD
EMPATIA

| ELEMENTOS TANGIBLES 4 12

12,3,

(1.2.3.4) T~
ELEMENTOS TANGIBLES

(1,2,3,4)

Oficinas disenadas (3.4)
al efecto

Uso de tecnologia.
Seftalizacion.

ALIMENTACION (4)

COMPONENTES

Figura 48. DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Con respecto a la Dimensién denominada Elementos Tangibles, la figura
anterior muestra los componentes que son considerados mas importantes, entre

ellos:

e Material utilizado

e Apariencia fisica de los empleados
e Apariencia de las instalaciones

e Comodidad del punto de servicio

e Condiciones ambientales
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4.3. METODOS UTILIZADOS PARA EVALUAR Y CONTROLAR LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TERCERIZADOS EN EL CASJ.

Con base a la importancia de interpretar y explicar los hechos o datos
proporcionados a la hora de inspeccionar los servicios contratados, se recurre a la
elaboracion y aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacion. A partir de
ello, se logran generar conclusiones y recomendaciones respecto a la contratacion
y prestacion de los servicios, ademas de la interpretacion de datos que faciliten el

entendimiento del estudio.

El formato utilizado para la recoleccion de la informacion de parte del
proveedor del servicio, como del administrador del contrato (UGA), fue
confeccionado con el propésito de dar a conocer aquellos elementos considerados
pertinentes al momento de evaluar y controlar en los servicios. En el apéndice 2y 3
se puede apreciar el formato completo de los formularios aplicados a ambas partes

del contrato.

El siguiente analisis es posterior a la aplicacién del instrumento de
informacién y producto de la interpretacion de los resultados relacionados con la

calidad del servicio, mediante las interrogantes establecidas en los formularios.

A continuacion en la primera parte se expone a modo resumen las respuestas
generadas de parte de cada uno de los cuatro proveedores de servicio con sus
respectivas conclusiones y recomendaciones del caso, posteriormente sucede el
mismo comportamiento pero con la informacién recolectada de parte de la Unidad
de Gestion Adminsitrativa (UGA).
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4.3.1. DESCRIPCION Y ANALISIS DE ASPECTOS DE CALIDAD
IDENTIFICADOS EN LOS PROVEEDORES CONTRATADOS
POR EL CASJ.

Este apartado consiste en analizar e identificar aquellos aspectos de calidad
que determinan el desempefio del servicio contratado, estableciendo como punto
de partida la confeccion de un formulario estructurado en donde se busca conocer
la metodologia de evaluacion utilizada por parte de cada proveedor del servicio. A

continuacion, se identifican como variables de estudio:

e Nombre del formulario: Detalle de factores actuales para el analisis de
servicios contratados

e Objetivo del formulario: Determinar mediante un analisis general aquellos
aspectos de calidad contemplados actualmente por la entidad del servicio
contratado.

e Entidad bajo analisis: Incluye todo tipo de organizacién de servicio
contratado en vigencia por el Centro Académico de San José.

e Sistemas de Gestidon de Calidad: Para llevar a cabo el proceso de analisis
de la calidad es necesario identificar aguellos sistemas que contribuyan con

la evaluacién, seguimiento y control. Clasificados en:

— Sistemas evaluativos: Expone las diversas técnicas para
determinar el rendimiento, en este caso, para cada servicio
contratado. Permite averiguar cuales son los problemas
identificados en los procesos.

— Sistemas de seguimiento y control: En este caso es
necesario precisar el seguimiento una vez identificados los
aspectos a mejorar, para lograr efectuar las correcciones en el
tiempo oportuno y evitar desviaciones durante el desarrollo de

cada proceso del servicio.
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scesal

En relacion con la historia y crecimiento de la entidad de Servicios de
Consultoria de Occidente (SCOSA) se obtiene que nace en febrero de 1995, con la
firme conviccién de ofrecer al mercado nacional una solucién competitiva en relacion
con servicios integrales de limpieza de la mano con la proteccién del entorno.
SCOSA es parte del Grupo Corporativo FLOREX, fabricantes y comercializadores
de los productos de limpieza amigables al ambiente de marca FLOREX.

Convirtiéndonos en pioneros en servicios de limpieza amigables con el ambiente.

Hoy en dia es una empresa consolidada que abarca todo el pais, brindando
Servicios Profesionales de Limpieza, asi como mantenimiento de zonas verdes y
control de plagas, tanto a instituciones publicas como privadas, incluidos el sector
industrial con requerimientos diferenciados y altos estandares.

Bajo esta misma linea es importante resaltar que dicha organizacion tiene
una amplia experiencia en el mercado de la limpieza, a nivel publico y privado.
Actualmente cuenta con 23 afios desde su fundacion. Entre los principales clientes
gue halogrado captar con el pasar del tiempo se destaca el servicio dirigido al sector

publico y privado.

Por otra parte, en cuanto a la estructura del servicio que ofrece la empresa,
se compone por alrededor de 900 colaboradores. Con respecto al proceso para la
contratacion de los colaboradores se comparte por parte de la organizacion que si

cuenta con un proceso para el reclutamiento y seleccion de su personal.

131



Por altimo, correspondiente a la mision y vision del Servicio SCOSA se

comparte lo siguiente:

MISION

Somos una empresa que investiga, disefia, produce, y comercializa
productos y servicios para mejorar la calidad de la vida y la salud de las personas,

en armonia con el medio ambiente

VISION

Ser reconocidos a nivel centroamericano como la empresa referente en

soluciones innovadoras de limpieza realmente amigables con el ambiente

Una vez que se generan los datos en cuanto a historia y estructura
organizacional con el que cuenta la empresa SCOSA, se logra propiciar el analisis
para conocer aquellos aspectos relacionados con el grado de consolidacion de la
empresa, en relacibn con el mercado en el que se encuentra; aspectos tan
importantes como los procesos de reclutamiento y contratacion del personal

adecuado, ademas del nivel estructural de la organizacion.

Bajo este mismo sentido y, con base en la importancia de proveer a la Unidad
de Gestion Administrativa de informacion relacionada con la calidad de los servicios
contratados, se exponen los resultados en relacion a temas objetivos sobre los

sistemas de calidad que utiliza la empresa bajo analisis.
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Para valorar la calidad del servicio en relacion a sistemas o métodos de
calidad utilizados por la empresa SCOSA, se comparte gracias a la opinion del
encargado del servicio que si cuentan con procedimientos y sistemas de calidad
para garantizar el buen servicio. No obstante se aclara que por razones de
confidencialidad cercanas a la empresa, la informacion de la cual se solicita detalle

no se pudo compartir debido a lo descrito anteriormente.

Referente a la calidad del servicio se consulta a la organizacion en analisis,
si cuenta con algun tipo de certificacion que garantice y respalde la gestion en sus
sistemas de calidad, con lo cual se deja conocer que si, la empresa cuenta con su

propio sistema certificado con la norma ISO 9001.

Por otra parte en cuanto a procesos de control para medir el desempefio del
servicio, SCOSA destaca que si se cuenta con procedimientos propios para ello,

pero que no pueden revelarse debido a la confidencialidad de la empresa SCOSA.

Al momento de adentrarse en la busqueda de informacion mas especifica
relacionada con los tipos de estrategias de mejora, métodos de control y de
inspeccion de la calidad por parte de la empresa contratada, se logra conocer que
en efecto, forman parte del sistema que utiliza la empresa. Ademas en caso de ser
requerido la empresa también cuenta con actividades que contribuyen a mejorar la
calidad del servicio. De lo cual se destaca el sistema para la gestion de sugerencias
y demandas por el cliente, procedimiento que consiste en el tratamiento de quejas

y sugerencias que brinda el cliente.
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!,‘ GRUPO

Referente a la historia y crecimiento de VMA se conoce que fue constituida
desde 1987, convirtiéndose en una empresa pionera en la industria de seguridad
privada fisica y electronica, actualmente cuenta con mas de 3000 colaboradores a

nivel nacional.

Se diferencia de otras compafiias por brindar capacidad de respuesta,
someter al personal a capacitaciones de calidad y llevar un estricto proceso de
reclutamiento, ademas de poseer alianzas estratégicas que permiten abarcar mas
alla de las necesidades del cliente y brindarle mayores opciones que van de la mano

con la constante innovacion de proyectos donde se implemente la tecnologia.

Es destacable mencionar que VMA se ha convertido en una empresa lider y
pionera en la industria de la seguridad. Consagrada como la mejor opcion para
brindar servicios confiables, con més de 30 afios de experiencia y el mejor equipo
humano, transformandose en socios comerciales de sus clientes en todos los tipos

de seguridad que existen.

En cuanto a los procesos para contratacion, VMA se concentra en aplicar
filtros de identificacién y datos principales por medio de Ciber Risk y Cero Riesgo,
se procede con referencias laborales para obtener informacion sobre el desempefio
laboral del futuro colaborador, para casos especificos se realizan pruebas de
antidopaje. Se toma mucho en cuenta la cantidad de afios de experiencia, y las

referencias laborales.

Poseen amplia experiencia en servicios de seguridad fisica, custodia
motorizada, instalacion y monitoreo de alarmas y CCTV, capacitaciones,
investigaciones, servicios de poligrafia, verificaciones domiciliarias y de
antecedentes, custodias de ejecutivos con auto blindado, asesorias y cursos en
seguridad, nuestro principal objetivo es acoplar nuestro servicio a las necesidades

puntuales de nuestros clientes
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Dentro de los principales clientes se encuentra el sector bancario,
condominal, gubernamental e industrial: Banco de Costa Rica, Banco Popular,
Condominio Gregal, Condominio Monteran, CCSS Direccion Regional Sucursales,

Hospital Dr. Escalante Pradilla, Plycem, Sociedad Portuaria de Caldera, entre otros.

En cuanto a la mision y vision de VMA Seguridad y Vigilancia se comparte lo

siguiente:

MISION

“Ofrecer servicios de seguridad de alta calidad siempre con un valor
agregado que nos diferencie del mercado para asi garantizar tranquilidad y

confianza a nuestros clientes”.

VISION

“Ser la empresa lider de Costa Rica en soluciones de seguridad marcando
la diferencia de la mano con innovaciéon, herramientas tecnolédgicas y el mejor

recurso humano para obtener tranquilidad y confianza de nuestros clientes”.

En relacién con la cartera de servicios que ofrece VMA se exponen los

siguientes:

e Seguridad fisica: Oficiales de Seguridad
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e Seguridad electrénica: CCTV, alarmas, cercas perimetrales, control de
accesos, Command Center (video vigilancia con respuesta armada) las 24
horas.

e Custodias motorizadas.

e Otros servicios complementarios: Charlas y capacitaciones, pruebas de
poligrafia, investigaciones, asesorias de seguridad y verificacion de

antecedentes.

Una vez que se generan los datos en cuanto a la historia de la organizacién
y estructura organizacional con la que cuenta la empresa VMA, se realiza al final
del apartado las recomendaciones y conclusiones entorno al analisis de aspectos
involucrados con el nivel de consolidacién de la empresa VMA y su relacion en el
mercado de seguridad; asi como aspectos importantes tales como lo son la calidad,

el reclutamiento y contratacion del persona.

Bajo esta mis linea, en relacién con la importancia de proveer a la Unidad de
Gestion Administrativa de informacién relacionada con la calidad de los servicios
contratrados, se comparte a continuacion los resultados obtenidos en relacion a los

sistemas de calidad que utiliza la empresa en estudio.

Para conocer los sistemas o0 métodos de calidad utilizados por la empresa
VMA Seguridad y Vigilancia, se expone por medio del encargado del servicio, que
la calidad se evalla a través del Gerente de Cuenta que se asigna a cada operativa,
ellos se encargan de velar por el buen cumplimiento del oficial y sus funciones, en
caso de ver algun punto de mejora se trabaja en conjunto para resolver a la

brevedad posible.

Con respecto a la certificacién en calidad que garantiza el buen servicio, se
consulta a la organizacion en andlisis, y se deja saber que VMA no cuenta con algun
tipo de certificacion relacionada con la calidad del servicio de acuerdo a la 1SO
9001:2015: Sistema Gestion de Calidad.
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Por otra parte, en cuanto se refiere a los procesos de control para medir el
desempefio del servicio, VMA se basa tal y como se mencioné anteriormente en el
Gerente de Cuenta quien mide el rendimiento de los oficiales a la hora de brindar
los servicios, ademas se establece cada cierto tiempo reuniones para conversar
directamente con el administrador del contrato y revisar puntos de mejora si es que

los hay, ademas de realizar una revision general del puesto.

Al incrusionar en la busqueda de informacion especifica relacionada con tipos
de estrategias de mejora, métodos de control y de inpeccion de la calidad por parte
de VMA, se logra conocer que efectivamente la organizacion realiza supervisiones
dirigidas, capacitaciones basadas en los procedimientos de cada puesto. Ademas,
en caso de requerirlo la empresa cuenta con actividades que contribuyen a la mejora
en la calidad del servicio mediante la capacitacion al personal en diferentes areas,

servicio al cliente, practicas de tiro, entre otras.

En dltima instancia cabe resaltar que para gestionar alguna queja o
sugerencia demandada por parte del cliente, se puede tratar por medio del Gerente
del Cuenta quien es el fiscalizador del contrato y vela por el cabal cumplimiento y

desarrollo del mismo.
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En relacion al detalle sobre aspectos generales del servicio Impresiones
YAYO, se comenta que para el afio 2012 su propietario Jair Porras de la Ossa,
aprende sobre el oficio de fotocopiado y decide emprender su propia empresa. La
experiencia con la que cuenta la organizacion inicia con la solicitud que se realiza

al Tecnoldgico de Costa Rica por primera vez.

Dentro de los servicios que ofrece Impresiones YAYO, se incluyen las copias

blanco, negro y color, ademas de cualquier tipo de empastado.

Es importante destacar que debido a la iniciativa emprendedora que realiza
Su propietario, hoy por hoy responde como Unico colaborador ante las necesidades
del negocio, no obstante, dentro de los valores que enfatiza al momento de valorar
al recurso humano se menciona la honradez, buen servicio y presentacion, ante

todo.

En cuanto a la mision y visién de Impresiones YAYO se comparte lo siguiente:

MISION

“Dar siempre un buen servicio y cumplir a tiempo con la entrega”.

VISION

“Mantener siempre calidad y honradez”.

Por otra parte, una vez generados los datos sobre la historia de la

organizacion y estructura organizacional con la que cuenta la empresa, se realiza al
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final del apartado las recomendaciones y conclusiones entorno al analisis de
aspectos involucrados con el nivel de consolidacion de la empresa Impresiones
YAYO y su relacidon en el mercado de fotocopiado; asi como aspectos importantes

tales como lo son el reclutamiento y contratacion del persona.

Bajo esta mis linea, en relacion con la importancia de proveer a la Unidad de
Gestion Administrativa de informacion relacionada con la calidad de los servicios
contratrados, se comparte a continuacion los resultados obtenidos sobre los
sistemas de calidad que utiliza la empresa en estudio con las respectivas

conclusiones y recomendaciones del caso.

Para valorar la calidad del servicio en relacion a los sistemas o métodos de
calidad utilizados por la empresa en cuestion, se aplicé el formulario de calidad al
encargado de brindar el servicio el cual compartio que actualmente no se cuenta

con procedimientos y sistemas de calidad para evaluar y garantizar el buen servicio.

Ademas el encargado del negocio afirma que no se ha preocupado por ello,
debido a que se respalda en el buen servicio que brinda, y destaca que a como
surgen las cosas en el negocio probablemente dejara de existir, debido a la era

digital y ambiental, ya que hay pocas personas que necesitan de estos servicios.

Por otra parte, en cuanto a la certificacion de calidad que garantice y respalde
la gestion en los sistemas de trabajo, se logra conocer que el propietario/duefio no
cuenta con conocimiento del caso, y en relacion a los procedimientos de control
para medir el desempefio y garantizar la calidad del servicio, también no se cuenta

con el conocimiento suficiente.

Finalmente, al mencionar la informacion relacionada con tipos de estrategias
de mejora, métodos de control y de inspeccion de la calidad de parte de Impresiones
YAYO, se logra reflejar que es un terreno desconocido por parte de la empresa,
debido a que no se elaboran actividades necesarias para mejorar la calidad del
servicio, asi como la carencia de un sistema capaz de gestionar las sugerencias o

demandas que solicita el cliente.
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Referente a la historia y crecimiento de M&M Soluciones, se conoce que el
negocio inicio como un pequefo catering service, y posteriormente participa en la
concesion de la SODA comedor del CASJ.

Cabe destacar que la organizacién cuenta con experiencia acumulada desde
antes de iniciar con la prestacion del servicio para el Instituto Tecnoldgico de Costa
Rica, esto ya hace desde 4 afios. Entre los clientes a los que ha brindado soporte
alimenticio se mencionan entidades como la Fundacién Costa Rica — Canad4, La
Universidad de Costa Rica y Aldeas Infantiles SOS. En la actualidad sus principales
clientes son: TEC, INVU, Casa Cultural y UCR.

En relacién a la estructura organizacional, hoy por hoy se cuenta con 5
colaboradores en su esquema organizacional, dedicados especialmente a la
prestacion del servicio de Catering Service y eventos privados. Por otra parte, en
cuanto a los métodos que M&M Soluciones utiliza para la contratacion del personal,
destaca la entrevista personal y la valoracibn de aspectos como el carnet de

manipulacion de alimentos y la semana de prueba.

Respecto a la mision y vision de M&M Soluciones se comparte lo siguiente:

MISION

“Dar un buen servicio enfocado a la buena nutricidn y correcto balance”.

VISION

“Lograr posicionamiento a nivel institucional en servicio de alimentacion”.
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Bajo este sentido, es importante proveer a la Unidad de Gestion
Administrativa de informacion relacionada con la calidad del servicio contratrado,
por lo que a continuacion se comparten los resultados obtenidos sobre los sistemas
de calidad que utiliza la empresa en estudio, con las respectivas conclusiones y

recomendaciones

Para detallar los sistemas o métodos de calidad utilizados por la empresa
M&M Soluciones, se expone por medio del encargado del servicio aquellos sistemas
que utiliza la organizacion para garantizar la calidad del servicio, los mismos
corresponden a la aplicacion de encuestas periddicas, cada vez que se considera
necesario por parte del cliente que recibe el servicio; también se cuenta con un
buzén de opiniones. No obstante es importante destacar que no se mostro la
evidencia fisica por parte del proveedor entrevistado.

En relacion a los métodos utilizados para evaluar la calidad en los alimentos
destaca que se analizan las muestras de comida de manera imprevista, una o dos
veces al semestre; bajo este mismo principio la organizacién contrata un

nutricionista encargado de revisar los procesos de coccién y menus.

En cuanto al contexto de calidad por parte de M&M Soluciones resulta
conveniente aclarar que la organizaciébn se encuentra limitada respecto a la
certificacion de calidad que garantice el buen servicio de la organizacion, debido a

gue no cuenta con documentacién que lo respalde.

Por altimo, al investigar informacion relacionada con los tipos de estrategias
de mejora, métodos de control y de inspeccién de la calidad, se determina por parte
de M&M Soluciones que cuenta con un chequeo visual personal en las materias
primas y productos terminados. Por otra parte, en relacion con las actividades para
garantizar la calidad y mejora del servicio, se destaca por parte de la organizacion
las encuestas y resultados analizados por el equipo de trabajo, la motivacion al

equipo de trabajo y la retroalimentacién que se recibe de parte del cliente.
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4.3.2. DESCRIPCION Y ANALISIS DE ASPECTOS DE CALIDAD
IDENTIFICADOS EN LA UNIDAD DE GESTION
ADMINISTRATIVA DEL CENTRO ACADEMICO SAN JOSE.

Para analizar e identificar aquellos aspectos de calidad que determinan el
desempeiio del servicio contratado, se establece como punto de partida la
elaboracion de un formulario estructurado con el cual se busca conocer los métodos
de evaluacion, seguimiento y control que utiliza especificamente la Unidad de
Gestion Administrativa para valorar el servicio del proveedor. Seguidamente se

comparten las variables utilizadas para el estudio.

e Nombre del formulario: Evaluacion para determinar la calidad del servicio
contratado

e Objetivo del formulario: Determinar mediante un analisis general aquellos
aspectos de calidad contemplados actualmente por la Unidad de Gestidn
Administrativa para valorar a sus proveedores.

e Entidad bajo analisis: Incluye todo tipo de organizacion de servicio
contratada actualmente por el Centro Académico de San José.

e Sistemas de Gestion de Calidad: Para llevar a cabo el proceso de andlisis,
es adecuado identificar aquellos aspectos generales de calidad que
contribuyan con la evaluacién, seguimiento y control de los proveedores. Por

lo que se clasifican en:

» Sistemas evaluativos: Expone las técnicas o métodos para
evaluar el rendimiento, en este caso para cada servicio
contratado. Permite averiguar cuales son los identificados en
los procesos.

» Sistemas de seguimiento y control: En este sentido es
necesario precisar el seguimiento de la informacion relacionada

con los aspectos a mejorar, para lograr realizar las correcciones
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en el tiempo oportuno y evitar desviaciones durante el

desarrollo de las actividades.

A continuacion, se detalla la informacién que se recolecta de parte de la
Unidad de Gestion Administrativa de Centro Académico de San José mediante el

formulario “Evaluacion para determinar la calidad del servicio contratado”.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA:

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: SCOSA

LUGAR DE RESIDENCIA: SAN RAMON

TELEFONO: 6066-7060

TIPO DE SERVICIO: LIMPIEZA

ADM. O ENCARGADO/A DEL CONTRATO: HANNIA NARANJO

SISTEMAS DE CALIDAD:

En relacién al funcionamiento del servicio contratado por parte de la Unidad
de Gestion Administrativa, se consulta con el administrador del contrato
institucional, si se ha establecido algun sistema de gestion para evaluar la
percepcion en la calidad del servicio. Lo cual logré dar a conocer que la unidad
evalla a sus proveedores a partir de lo estipulado en los carteles de contrato y del
estudio sobre la valoracion de los servicios contratados mediante la encuesta de

satisfaccion

Referente con la calidad del servicio de limpieza se consulta al coordinador
de la UGA, si han identificado aquellos procesos del servicio considerados de baja
calidad, asi como su seguimiento y medicion de resultados, de lo cual se logré
evidenciar que en efecto se identifican dichos procesos de baja de calidad, no
obstante, se considera pertinente por parte de la UGA hacer énfasis en la falta de

seguimiento y medicion del proceso.
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Por otra parte, en cuanto a la certificacion de algun organismo especializado
en inspeccién de calidad, se alude por parte del coordinador que SCOSA cuenta

con certificacion de este tipo, referente a la responsabilidad social y ambiental.

Al momento de adentrarse en la busqueda de informacion especifica
relacionada con la periocidad en que se realizan las evaluaciones a los proveedores
del servicio, se da a conocer que se aplica de manera semestral, y que ademas
como medida para mejorar la gestion al evaluar la calidad del proveedor, se instaura
por parte de la UGA el formulario de control diario de bafios, asi, como el formato
para la entrega de productos de limpieza. Por su parte la empresa contratada se

encarga de aporta la bitdcora de asistencia mensual.

Con base en los parametros definidos en los carteles de contrato, se genera
el informe técnico basado en las clausulas del contrato, como medida para solventar
aguellos aspectos de mejora establecidos en los carteles del contrato que no se

cumple durante el desarrollo de las actividades.

Por ultimo, para registrar cualquier documentacion referente al contrato entre
el proveedor del servicio y el admistratador del contrato, se utilizan medios como el
correo electronico y los memorandos. En cuanto al tratamiento de las sugerencias
generadas por parte del cliente que recibe el servicio, la UGA se encarga de realizar
reuniones, minutas de reunion y memorandos. Para luego comunicar a los clientes

las acciones correctoras.
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA:
NOMBRE DE LA ORGANIZACION: VMA SEGURIDAD Y VIGILANCIA
LUGAR DE RESIDENCIA: DESAMPARADOS
TELEFONO: 2217-9728

TIPO DE SERVICIO: SEGURIDAD Y VIGILANCIA

ADM. O ENCARGADO/A DEL CONTRATO: ROGER JIMENEZ PENA

SISTEMAS DE CALIDAD:

En relacion con el funcionamiento del servicio VMA contratado por parte de
la Unidad de Gestion Administrativa, se consulta con el administrador del contrato
institucional si ha establecido algun sistema de gestion para evaluar la calidad del
servicio. De lo cual se comparte sobre lo establecido por el contrato de servicio y el

estudio de valoracion de satisfaccion.

Con respecto a los procesos de evaluaciéon de los servicios se consulta con
la UGA si actualmente cuentan con métodos evaluativos, de seguimiento y medicién
gue solventen la baja calidad, de lo cual se obtuvo como resultado que la UGA
cuenta con un proceso de evaluacion de la calidad mas no se emplea un método de

seguimiento y medicion adecuado al igual que con los otros servicios a su cargo.

Por otra parte, en cuanto a la certificacion de calidad por parte de VMA, la
UGA menciona que desconoce del caso debido a que la organizacion no le ha
brindado informacion especifica en relacion alguna certificacion que garanticen el

buen servicio y la calidad que ofrece.

Al adentrarse en la busqueda de informacion especifica en relacién con la
periodicidad en que se llevan a cabo las evaluaciones a los proveedores del servicio,

la UGA menciona que se realizan evaluaciones semestrales y del dia a dia, por
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tratarse de un servicio 24/7. En relacion con las medidas para mejorar la gestion en
cuanto a la evaluacion de proveedores, la UGA instaura el uso de la bitacora para

el registro de datos y actividades realizadas.

Bajo esta misma linea es importante destacar referente con los parametros
de control de la calidad en el servicio, que UGA utiliza principalmente lo estipulado
en los carteles de contrato, y se respalda en el informe técnico generado a partir de
la encuesta de satisfaccion, como medida para solventar los aspectos a mejorar

entre el administrador del contrato y el proveedor de servicio.

Finalmente, para registrar informacién referente al contrato, entre el
proveedor del servicio y el administrador del contrato, se emplea el uso de medios
como el correo electrénico y los memorandos. En cuanto al tratamiento de las
sugerencias y quejas que se recibe del servicio de seguridad y vigilancia, la UGA
las ejecuta por medio de reuniones, minutas de reunion y memorandos,

posteriormente se exponen las acciones correctoras a los clientes.
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA:
NOMBRE DE LA ORGANIZACION: IMPRESIONES YAYO
LUGAR DE RESIDENCIA: BARRIO AMON, SAN JOSE
TELEFONO: 8315-9244

TIPO DE SERVICIO: SERVICIO FOTOCOPIADO

ADM. O ENCARGADO/A DEL CONTRATO: JAIR PORRAS

SISTEMAS DE CALIDAD:

Con respecto al funcionamiento del servicio Impresiones YAYO, se consulta
con el coordinador del contrato institucional si se ha establecido algun sistema de
gestion para evaluar la calidad del servicio. Con lo que se logra conocer que el
sistema utilizado por la UGA es similar al que utiliza con sus otros proveedores, se
basa en lo establecido mediante el contrato de servicio y el estudio de valoracién de

satisfaccion.

Relacionado con los procesos de evaluacién de los servicios se consulta con
la UGA si cuenta con métodos evaluativos, de seguimiento y medicién que logren
solventar la baja calidad. De lo cual se logr6 obtener que la Unidad cuenta con un
proceso de evaluacion de la calidad, mas no utiliza métodos de seguimiento y

medicién, tal y como sucede con los otros servicios.

En cuanto a la certificacién de calidad por parte de Impresiones YAYO, se
consulta con el administrador del contrato si la organizacién cuenta con algun tipo
de certificado que garantice la calidad del servicio que se brinda, a lo cual menciono
que es un tema inexplorado por parte del encargado de brindar el servicio de

fotocopiado, y por ende no se cuenta con informacion especifica sobre el tema.
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Al incursionar en la busqueda de informacion relacionada con la frecuencia
con que se lleva a cabo la evaluacion de proveedores por parte de la UGA, se
destaca como al igual que con los otros servicios, el sistema que rige para evaluar
la calidad se aplica de manera semestral. En cuanto a las medidas para mejorar
gestidn sobre la evaluacion a proveedores tanto la unidad de gestién administrativa
como el proveedor del servicio, no han logrado instaurar nuevos métodos a parte

de los ya existentes para evaluar proveedores.

De acuerdo con la importancia de mencionar los pardmetros para el control
de la calidad de los proveedores de servicio, se expone por parte de la UGA, la
utilizacién del informe técnico basado en las clausulas del contrato como medida

para solventar los aspectos a mejorar.

Por ultimo, para registrar la informacion relacionada con el contrato de
servicio entre Impresiones YAYO y la Unidad de Gestidbn Administrativa, se lleva a
cabo mediante los memorandos. Con respecto al tratamiento de las sugerencias
sobre el servicio, la UGA las ejecuta mediante reuniones, minutas de reunion y
memorandos, al igual como con el resto de sus proveedores y posteriormente se

exponen las acciones correctoras.
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA:
NOMBRE DE LA ORGANIZACION: M&M SOLUCIONES
LUGAR DE RESIDENCIA: BARRIO AMON, SAN JOSE
TELEFONO: 8585-0549

TIPO DE SERVICIO: ALIMENTACION

ADM. O ENCARGADO/A DEL CONTRATO: MARIELA DiAZ

SISTEMAS DE CALIDAD:

Relacionado con el funcionamiento del servicio contratado por parte de la
Unidad de Gestion Administrativa, se consulta con el administrador del contrato, si
ha establecido algun sistema de gestion para evaluar la percepcién en la calidad del
servicio. Lo que permitié dar a conocer que la unidad evalla a sus proveedores
partiendo de lo establecido en los carteles de contrato y del estudio sobre la

valoracion de los servicios contratados.

Referente con la calidad del servicio se consulta a la UGA si identifica
aguellos procesos del servicio considerados de baja calidad, asi como su
seguimiento y medicion. Con lo que se logré evidenciar que se facilita la
identificacion de los procesos de baja calidad, sin embargo, es importante para la

UGA enfatizar en el seguimiento y medicion de los procesos.

En cuanto a la certificacion de calidad emitido por algin organismo experto
en calidad, se alude por parte del administrador del contrato que no posee

conocimiento sobre el caso del proveedor M&M Soluciones en relacion al tema.
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Al adentrarse en la busqueda de informacion relacionada con la frecuencia
en que se lleva a cabo la evaluacion del proveedor, por parte de la UGA, se
menciona que se realiza de manera semanal, quincenal y semestral. En relacion a
las medidas para mejorar la gestion sobre la evaluacion a proveedores, la unidad
de gestiobn administrativa genera el formulario de valoracion para la manipulacion
de alimentos. No obstante, por parte del proveedor M&M Soluciones aun no se

genera meétodos o sistemas para evaluar calidad.

Con respecto a la importancia de mencionar los pardmetros para el control
de la calidad en los proveedores de servicio, se expone por parte de la UGA la
utilizacién del informe técnico basado en las clausulas del contrato como sistema

para solventar aspectos a mejorar.

Por ultimo, para registrar la informacion en relacion con el contrato de servicio
entre el proveedor y el administrador del contrato, cabe mencionar que la UGA hace
uso del memorando. Posteriormente en cuanto al tratamiento de las sugerencias
del cliente, al igual que con los otros proveedores de servicio, se acostumbra a

ejecutar reuniones, minutas de reunion y memorandos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL PROVEEDOR

SERVICIO DE LIMPIEZA SCOSA

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas

a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados.
Conclusiones:

» Se identifica que SCOSA se encuentra consolidado en el negocio de
Servicios Profesionales de Limpieza.

» El amplio tiempo en el mercado y sus alianzas estratégicas con FLOREX
contribuyen con el fortalecimiento de la estructura organizacional.

» Se cuenta con un sistema de reclutamiento para seleccionar el perfil del
colaborador del servicio, lo cual resulta vital para formar un recurso humano
capacitado y preparado para realizar efectivamente las tareas.

» Los mecanismos para evaluar la calidad en el servicio de parte de SCOSA,
son catalogados como informales por parte de investigador; debido a que no
se puede especificar la procedencia de dichos métodos para inspeccion y
valoracion de la calidad por motivos de confidencialidad de parte de la
empresa.

> El objetivo del analisis consiste en conocer si la empresa cuenta con algun
tipo de certificacion relacionada con la calidad que garantice el buen servicio,
y en efecto SCOSA cuenta con un sistema certificado con la norma 1SO 9001.

» La poca descripcion que se logra obtener por parte del encargado de brindar
el servicio no ejemplifica en profundidad la funcion de los sistemas de calidad,
no obstante, en cuanto a la experiencia del mercado y las aclaraciones poco
descriptivas, se asume que, en cuanto a lo relacionado con el tema de calidad
en el servicio, SCOSA se encuentra avanzado y encaminado en la busqueda

de la mejora de sus procesos
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Recomendaciones:

» Se recomienda sensibilizar la relacion contractual entre el coordinador del
contrato institucional y el encargado de brindar el servicio de limpieza para
conocer de qué manera se puede mejorar e implementar sistemas que
garanticen la calidad del servicio.

» Ampliar la descripcion de los sistemas y procesos utilizados para garantizar
la calidad, con el objetivo de proponer y valorar aspectos a mejorar de ambas
partes del contrato.

» Se debe definir de forma clara los sistemas de calidad con los que cuenta la
organizacién, ya que esta informacion resulta oportuna al momento de

considerar el estado contractual del proveedor.

SERVICIO SEGURIDAD Y VIGILANCIA

De acuerdo a los resultados obtenidos del proveedor del servicio de

seguridad podemos obtener los siguientes datos:
Conclusiones:

v El tiempo y la experiencia con el que cuenta la organizacion VMA en el
mercado de vigilancia y seguridad, acreditan su consolidaciéon en cuanto a
estrutura y funcionamiento organizacional.

v Las alianzas estrategicas le permiten abarcar mas alla de las necesidades
del cliente y brindarle mayores opciones que van de la mano con la constante
innovacion de proyectos.

v Se aplican filtros de identificacion y datos principales por medio de Ciber Risk
y Cero Riesgo para el seleccion y reclutamiento de su personal, ademas se
procede con referencias laborales para obtener informacion sobre el

desempeiio laboral del futuro colaborador.
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La calidad del servicio se evalla a través del Gerente de Cuenta que se
asigna a cada operativa, ellos se encargan de velar por el buen cumplimiento
del oficial y sus funciones.

La organizacion VMA no cuenta con algun tipo de certificacion relacionada
con la calidad del servicio de acuerdo a la ISO 9001:2015: Sistema Gestion
de Calidad.

En relacion a los procesos de control para medir el desempefio del servicio,
VMA se basa en el Gerente de Cuenta quien valora el rendimiento de los
oficiales a la hora de brindar los servicios.

Basado en las estrategias de mejora y de inspeccién de la calidad, VMA
realiza supervisiones dirigidas, capacitaciones basadas en los
procedimientos de cada puesto, entre otros.

La relacibn demandada por parte del cliente y la empresa contratada, se
considera adecuada debido a que la organizacion cuenta con el Gerente de
Cuenta quien es el fiscalizador del contrato y vela por el cabal cumplimiento

y desarrollo del mismo.
Recomendaciones:

Se debe mantener activa la relacion entre el Gerente de cuenta y el
encargado del contrato institucional para lograr la comunicacion efectiva
entre ambas partes.

Tener presente la importancia de certificarse en calidad para garantizar la
credibilidad en la calidad del servicio que se brinda.

Establecer medios de interraccion entre la poblacion que recibe el servicio y
el ejecutivo de cuenta, con el objetivo lograr generar nuevos puntos de vista
en cuanto a recomendaciones y comentarios, distintos a los brindados por el

encargado del contrato institucional (UGA).
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SERVICIO FOTOCOPIADO

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas

a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados.
Conclusiones:

v' La organizacién cuenta con una estructura organizacional basica para la
ejecucion del servicio.

v" No se cuenta con sistemas de calidad para evaluar y garantizar el buen
servicio.

v' La organizacion no se apega a ningun tipo de certificacion relacionada con la
calidad del servicio de acuerdo a la ISO 9001:2015.

v El objetivo en cuanto a la busqueda de planes de control y métodos para la
inspeccién de la calidad, queda reducido y no se logra ejemplicar
adecuadamente, debido al escaso conocimiento y desarrollo en calidad con

el que cuenta el propietario del negocio.
Recomendaciones:

En cuanto al servicio de fotocopiado y su calidad se recomienda tomar en

cuenta las siguientes opciones de mejora:

v' Se debe de incentivar el uso de sistemas, herramientas o métodos que
contribuyan a evaluar la calidad del servicio de impresion.

v' Segun el propietario del negocio, no se cuenta con certificacion de calidad
gue garantice y respalde la gestion en los sistemas de trabajo, por lo que se
recomienda incursionar en dicho tema para lograr certificar la calidad del

servicio que se ofrece.
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v" Mejorar la comunicacién entre el cliente que recibe el servicio y el proveedor
del servicio, con el fin de adecuar las necesidades y mejoras sugeridas por

el cliente para beneficio de la organizacion.

SERVICIO ALIMENTACION

A continuacién, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas
a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados al servicio

de alimentacion.
Conclusiones:

v En general, el servicio que brinda la SODA comedor se encuentra
relativamente consolidado debido a la cantidad de tiempo que se ha
mantenido brindado servicios a empresas reconocidas.

v La descripcion que ofrece el proveedor sobre los sistemas para evaluar la
calidad no se logran identificar de manera fisica, ya que se ejecuta una
encuesta periddica sobre el servicio y se cuenta con un buzén de opinion.

v"Actividades como la certificacion en calidad que garantiza el buen servicio,
son necesarias de instaurar por parte del proveedor, para agregar valor y
respaldo sobre el servicio que se ofrece.

v' El proceso para control de los alimentos se encuentra en su gran mayoria a
cargo del nutricionista mediante la inspeccién del menu y el seguimiento en

los procesos de alimentacion.
Recomendaciones:

v' Se recomienda mantener la estructura organizacional y mejorar el detalle en
cuanto a las funciones que desempefia cada unos de los colaboradores para

gue exista un orden funcional en las actividades de alimentacién.
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v’ Las actividades que se consideren pertinentes para el buen desempefio y la

calidad en el servicio, deben ser consideradas segun sea el caso.

v" Se debe mejorar la manera en como se da seguimiento y control al servicio,
mantener un seguimiento y control oportunos en el servicio de alimentacion
por medio de técnicas o herramientas que permitan lograr la calidad del
servicio es esencial, por lo que resulta importante para M&M Soluciones
involucrarse activamente en el desarrollo y generacion actividades en torno

al caso.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA UGA

SERVICIO DE LIMPIEZA SCOSA

A continuacién, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas

a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados a la UGA
Conclusiones:

v El proceso para evaluar a los proveedores resulta ser funcional, pero puede
ser mas robusto en cuanto a métodos que lo respalde.

v" Se logran identificar los procesos de baja calidad por parte de UGA, pero no
se hace enfasis en el seguimiento y medicion del proceso afectado.

v’ La descripcion sobre las medidas para mejorar la calidad abarcan aspectos
reducidos en cuanto a la prestacion del servicio.

v" No se cuenta con sistemas de control respaldados mediante bases tedricas.
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Recomendaciones:

Se debe implementar mejoras en cuanto al sistema de evaluacién, como por
ejemplo lo relacionado con métodos o técnicas que respalden los parametros
importantes a evaluar en cada servicio.

Se considera pertinente por parte de la UGA hacer énfasis en la carencia del
seguimiento y medicion durante los procesos de mejora.

Se recomienda patrticipar activamente en el desarrollo de medidas para
evaluar y mejorar la calidad del servicio, entre ambas partes del contrato.
Resulta importante establecer pardmetros de control fundamentados por

expertos con el objetivo de alcanzar mayor asertividad.

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas

a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados.

v

v

Conclusiones:

El sistema para evaluar el servicio consiste en lo estipulado por el contrato
de servicio y el estudio de valoracion de satisfaccion

La UGA desconoce sobre la certificacion en calidad del servicio contratado
de seguridad y vigilancia

Se realizan evaluaciones semestrales y del dia a dia por tratarse de un

servicio de seguridad.
Recomendaciones:

v Establecer un sistema metddico para evaluar, dar seguimiento y control a
los servicios contratados.

v' Realizar un levantamiento en cuanto a certificacion de calidad para
mantener un control estricto sobre los tipos de certificaciones existentes.

v Establecer los periodos en los que se debe realizar cada evaluacion del

servicio de seguridad, para conocer la frecuencia de la vigilancia.
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SERVICIO FOTOCOPIADO

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas

a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados.
Conclusiones:

» EIl sistema para evaluar a los proveedores aplica para todos por igual,
mediante el contrato de servicio y el estudio de valoracion de satisfaccion.

» Se describe el proceso para la evaluacién del proveedor, pero no se
contempla el proceso para seguimiento y medicidon de la calidad del servicio.

» EIl proveedor desconoce sobre algun tipo de certificacion que garantice la

calidad del servicio que se brinda, debido a que es un tema inexplorado.
Recomendaciones:

» Se sugiere a la UGA ampliar los métodos o sistemas existentes para evaluar
y controlar la calidad del servicio contratado.

» Se aconseja complementar el proceso de evaluacion, con métodos que
contribuyan con el seguimiento y control de los servicios.

» Se recomienda incentivar a participar activamente a los proveedores en
temas relacionados con la calidad, para que logren garantizar la calidad del
servicio que brindan.

» Resulta importante instaurar métodos para valorar la calidad del servicio con

el proveedor de fotocopiado.
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SERVICIO ALIMENTACION

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones generadas

a partir del estudio que se realiza mediante los formularios estructurados.
Conclusiones:

» No se enfatiza el proceso de seguimiento y medicion del servicio.
» Se desconoce sobre algun tipo de certificacion relacionada con la calidad que
respalde el servicio del proveedor.

» Se instauran métodos para evaluar la calidad del servicio de alimentacién
Recomendaciones:

» Reforzar el proceso de seguimiento y medicion del problema a controlar en
el servicio que se brinda.

» Se debe incorporar dentro del proceso de valoracion los tipos de
certificaciones pasadas o recientes para establecer respaldo sobre el servicio
del proveedor.

» Incentivar el uso de herramientas de seguimiento y control de calidad por
ambas partes del contrato, debido a ser un servicio alimenticio, se debe lograr

mayor objetividad en la valorizacion.
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ENCUESTAS SERVICIOS-CASJ + Recibidos $ B B

Direccion Centro Académico San José mar, 160ct. 1408y
para Ronald, Nathalie, Marilyn, Keilyn, Gabriel, Alan, Marco, Jose, Erick, Evelyn, Manuel, Byron, Victor, Rita, m.laura9613@hotmail es, kehaom@hotmail.com, anagabriela902@gmail.co

TEC | Saums
de San Jose

Estimada Comunidad CASJ

Como parte de un proceso de mejora continua, la Direccion del Centro Académico San José (CAS)) del TEC les solicita su colaboracion con las siguientes encuestas; con el fin de evaluar la
calidad de los servicios contratados de Seguridad, Limpieza, Fotocopiado y Alimentacion. Se adjuntan los links correspondientes a cada servicio.

1. Sequridad:

hitps://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScBWkEnGjipGFvVRej5X0HxOPuvkSKdDhnOhHjXrdfeHkvbiw/viewform

2. Limpieza:
hitps://docs. gpogle.com/forms/d/e/1 FAIDQLSCZtMOX1QLuwSjfrosNHvsArp1 LWIdobYT1wTSr6/al WhuoRw/viewform

3. Fotocopiado:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc72TAQVKUWH -YdqQ21GViRkOYRazFxgeZdHS HVgkN-SMFtQ viewform

4, Alimentacion:

https://docs soogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSdVStojpdwOkONKL EauBskI 2EOE996QYjsSDHECB skcHxOg/viewform

LIMPIEZA:
https://goo.gl/UWXMbx

SEGURIDAD:
https://goo.gl/xgWwafQ

ALIMENTACION:
https://goo.ql/ocvGFx

FOTOCOPIADO:

https://goo0.gl/837GOM
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ANEXOS

Anexo 1: Cartel de contrato Servicio Seguridad y Vigilancia

| FOF |
.|
s

Cartel Licitacion
Publica Seguridad y

Anexo 2: Cartel de contrato Servicio Limpieza

| FOF |
{
s

Cartel Licitacion
Plblica Servicio de £

Anexo 3: Cartel de contrato Servicio Fotocopiado

i
o

Cartel Licitacién
Publica Fotocopiadc

Anexo 4: Cartel de contrato Servicio Alimentacion

{
A

Cartel Licitacion
Puablica Alimentaciot
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Anexo 5: Encuestas aplicadas por la Unidad de Gestién Administrativa

TEC | Tz
de San José

Estimada comunidad CASJ

A zolicitud de la Vicerrectoria de Administracion v con el fin de evaluar la calidad de los
servicios de Limpiera, Soda v Seguridad del Centro Académico San José, por parte de los
usuarios directos, se les agradece completar los cuestionarios comespondientes a cada
servicio en los siguientes links:

Limpieza:

hitps://docs google. com/forms/d'e/ 1 FATpQLSdWTao ZPWmO 1 gThrCNxu-
nlmVaE4 m Yem S THHWIm KOS elGwiviewform Musp=zsf link

-;..u...-.--,-,---m..m. - Valoracion de servicio de

i Canire Acwddrricn Sae o

Limpieza del Centro
il Académico San Jose
ot —— docs.google.com

El chjetivo del cuestionario es conocer el
grado de satisfaccion del usuario directo
del servicio de Limpieza del Centro
Académico San José

Soda:

hitps:/'docs soogle.com/forms/d'e 1 FATpQL SdokesB StuhSm 7d_nH R Tw-
O0DU6sUHahIx A TS ACda0s- XbZmlgiviewformTusp==f link

Seguridad vy Vigilancia:

hitps:/'docs.google.com/forms/d/'e 1FATRQLIfHARu v riVGLCIGILE =BjaPOLODDE-
3Til ot TW X oBpHCwiviewfomm Musp=sf_link

El plazo para completar y enviar dicha informacion serd a mas tardar al migreoles 13 de
Jumio del 2018
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Anexo 6: Reglamento de TFG de la EAE

'}
e

REGLAMENTO_DE_T
RABAJOS_FINALES_LC

Anexo 7: Evaluacion del desempefio del estudiante en la empresa

DESEMPENO_DEL_E
STUDIANTE_EN_LA_E

Anexo 8: Ficha del estudiante

w|

FICHA_DEL_ESTUDI
ANTE_TFG.docx

Anexo 9: Formulario de aceptacion en la empresa

W]

ACEPTACION_DEL_E
STUDIANTE_EN_LA E

Anexo 10: Formulario Aval de entrega del TFG final

w|

FORMULARIO_AVAL
_DE_ENTREGA_DEL_"

Anexo 11: Guia general de TFG

W]

1.1-Guia_para_la_el
aboracion_del_TFG_
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Anexo 12: Cartel de contrato Servicio Seguridad y Vigilancia UCR

W]

Cartel
Vigilancia.odt

Anexo 13: Cartel de contrato Servicio Limpieza UCR

W]

Cartel Contratacion
Servicio Limpieza.do

Anexo 14: Cartel de contrato Servicio Fotocopiado UCR

| FoF |
i
e

Cartel de
Fotocopiado.pdf

Anexo 15: Cartel de contrato Servicio Alimentacién UCR

I
Ca

Cartel de
agroalimentarias.pd
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Anexo 16: Constancia de Defensa Oral Proyecto Final de Graduacion

W e ac.er m ; tl—c
ACTA

En la Escuela de Administracién de Empresas, Campus Tecnolégico Local San
José del Instituto Tecnolégico de Costa Rica, a las catorce horas del dia jueves
22 de noviembre del 2018, se procedié a la Defensa Oral del Trabajo Final del
(la) estudiante Brandon Rojas Jarquin.

El Jurado Calificador estuvo integrado por los profesores Carlos Cordoba
Gonzilez y Ana Isabel Fallas Arias. El (la) estudiante realizd la Defensa Oral
de su trabajo final de graduacion, después de la cual el Jurado Calificador hizo
las preguntas pertinentes sobre aspectos relacionados con el tema.

Terminada la defensa se determina que el estudiante:

¢ Aprobé la defensa oral del Trabajo Final de Graduacion.

() No aprobd In defensa oral del Trabajo Final de Graduacién.

Flkmgﬁ’%ﬁ DEL

JURADO CALIFICADOR

ﬂkﬁ EEL (LA) ESTUDIANTE
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