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INTRODUCCION

La presente investigacion parte de identificar una falta de entrega de documentos que forman
parte del proceso del servicio que se otorga para la renta o préstamo de los espacios
universitarios, y que hace que el proceso se vea interrumpido constantemente por la falta de
cumplimiento de requisitos por parte de los usuarios para la adecuada prestacion del servicio,
que genera una duplicidad de actividades para los colaboradores de la Coordinacion de Enlace
Universitario de la Universidad Auténoma de Chiapas (UNACH), espacios en los cuales se

realizan eventos académicos, culturales y deportivos.

La Coordinacion de Enlace Universitario, ademas de otras funciones, se encarga de recibir las
solicitudes para renta y préstamos de los espacios universitarios con que cuenta, con diferentes
capacidades y servicios, cabe sefialar que se relaciona con la Direccion General de
Infraestructura y Servicios Generales de la UNACH quienes se encargan de proveer algunos
insumos como mobiliario 0 en su caso se encarga de contratar proveedores del mobiliario que se

requiere de acuerdo a las caracteristicas del evento.

Por otro lado, la Coordinacién de Enlace Universitario es el area que realiza las gestiones y tiene
relacion con el area juridica denominada Oficina del Abogado General, quienes se encargan de
emitir un contrato y la Coordinacion General de Finanzas, que se encarga del cobro del servicio

y en algunos casos la facturacion.

Por lo anterior, desde la Coordinacion de Enlace Universitario surge el interés de evaluar el
servicio que presta a los usuarios, para conocer la percepcion de los usuarios internos y externos

a la institucién, asi como implementar procesos estandarizados para llevar a cabo su actividad de
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la mejor manera y poder corregir las fallas que se puedan presentar, con la idea de que lo que se

puede medir, se puede mejorar.

En la presente investigacion se muestran cinco capitulos, en el primero se desarrolla la
problematizacion del problema que incluye el planteamiento, los objetivos, la justificacion, asi

como la delimitacion espacial y temporal.

En el capitulo dos, se desarrolla el marco tedrico con los conceptos principales sobre la Calidad,
los servicios, clientes, modelos para medir la calidad del servicio, procesos y satisfaccion del

cliente, asi como mejora de la calidad.

El capitulo tres se centra en la Universidad Auténoma de Chiapas y la Coordinacion de Enlace
Universitario, que se encarga, entre otras funciones, de la renta y préstamo de los espacios
universitarios para clientes internos o externos para la realizacion de eventos tanto institucionales

como académicos, culturales y deportivos de instituciones externas o particulares.

El capitulo cuatro describe los aspectos metodolégicos a considerar como enfoque mixto,
alcance exploratorio y descriptivo, asi como el disefio no experimental y transversal de la
investigacién. También se determina la poblacion de estudio y los instrumentos que se aplican
como encuesta disefiada para aplicarla a los usuarios de los servicios y entrevista al personal que
proporciona el servicio, en este caso de la misma Coordinacién de Enlace universitario.
Finalmente se cierra con los resultados obtenidos mediante la aplicacién de los instrumentos,

presentando tablas y graficas con un analisis de los resultados obtenidos.

El quinto capitulo muestra la propuesta de solucion al problema planteado al inicio para el
proceso de renta o préstamos de los espacios universitarios, seguido de las conclusiones.

Posteriormente se enlistas las referencias de las fuentes consultadas.
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CAPITULDO I. Problematizacion del Objeto de Estudio
1.1 Planteamiento del Problema

Las organizaciones presentan diferentes formas para determinar o disefiar el proceso de sus
funciones y actividades. Cuando brindan servicios a usuarios o clientes, se hace necesario medir

0 evaluar la calidad de esos servicios otorgados, desde diversas perspectivas.

La calidad en el servicio tiene distintos conceptos de acuerdo a los diferentes autores y areas de
aplicacién, por ejemplo, el concepto de Zeithaml, Parasuraman y Berry, citados por Ponce y
Lopez (2007), sefialan un concepto muy completo, es decir, relaciona tanto a los clientes como a

los prestadores del servicio incluyendo al personal de diferentes niveles en la empresa:

“Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), el enriquecimiento de un servicio
superior en calidad recae sobre todos provocando una reaccion en cadena de los que se
benefician ante él; consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el

beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad”.

Con la definicion anterior se puede observar que se involucran tanto los usuarios del servicio
como los empleados de la organizacion, los niveles gerenciales y en general toda la

comunidad involucrada.

De acuerdo a Gryna et.al. (2007) un cliente es “cualquiera que se ve afectado por el
servicio, el producto o el proceso”. En este caso, el cliente puede Ilamarse usuario del

servicio.

Respecto al proceso, Camison et. al. (2006, p.843) afirman que “podemos definir un proceso

como un conjunto de actividades realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo
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objetivo es transformar entradas en salidas que serdn utiles para un cliente”. También indican
que cada grupo de actividades o procesos conforman una cadena de valor y lo que se busca es

satisfacer al cliente, considerando que se genera valor afiadido en cada actividad.

Todos los conceptos anteriores van relacionados a medir la calidad del servicio que presta
la Universidad Auténoma de Chiapas a traves de la Coordinacion de Enlace Universitario
y que va enfocado a cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos, es decir, se pretende que se mida la percepcion de los usuarios con el fin de
mejorar los servicios de renta y préstamo de los espacios universitarios. Se considera que
un cliente bien atendido, al que se le cumplan todos sus requerimientos de la mejor

manera, serd un cliente satisfecho y seguramente repetira la solicitud del servicio.

Se hace necesario analizar el proceso de renta de espacios para que cumplan con estandares de
calidad y asi se ofrezcan servicios que satisfagan las necesidades y expectativas del usuario.
Cabe mencionar que no se realiza una evaluacion de la calidad de los servicios en esta

coordinacion.

Considerando que se ofrece este servicio al publico externo en renta, para la recaudacion de
ingresos propios, pero a la vez estas instalaciones también son solicitadas por las diversas areas
que conforman a la Universidad; teniendo entonces usuarios externos e internos, a estos Gltimo
se les concede el uso sin pago de renta, solamente mediante solicitud siempre y cuando exista la

disponibilidad de fecha y horario.

Las preguntas que dieron origen al planteamiento son:

¢ Cudl es el proceso actual de préstamo y renta de los espacios universitarios que realiza la

Coordinacion de Enlace Universitario para eventos?
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¢ Qué percepcion tienen los usuarios externos sobre el proceso y la calidad de los servicios

de renta de los espacios universitarios?

¢ Qué relacion tiene la calidad del servicio, el proceso y la satisfaccion de los usuarios de
los espacios universitarios que oferta la Coordinacion de Enlace Universitario de la

UNACH?

Una vez presentado el planteamiento del problema, se definen los objetivos de la investigacion.

1.2 Objetivos de la Investigacion

Los objetivos son las guias de la investigacion, como lo sefialan Herndndez y Mendoza (2018),
por lo cual se presentan un objetivo general y tres objetivos especificos que a continuacion se

describen.

1.2.1 Objetivo General

Realizar una propuesta de mejora de la calidad del servicio que otorga la Coordinacion de Enlace
Universitario para el proceso de renta y préstamo de espacios para eventos en la Universidad

Auténoma de Chiapas.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Describir el proceso actual para la renta y préstamo de los espacios universitarios como
servicio que brinda la Coordinacion de Enlace Universitario.
e Evaluar la calidad del servicio que presta la Coordinacion de Enlace Universitario en la

renta y préstamos de los espacios universitarios, desde la perspectiva de los usuarios.
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e Mejorar el procedimiento para préstamo y renta de espacios universitarios a usuarios

internos y externos.

1.3 Justificacion

De acuerdo con los criterios para evaluar la importancia potencial de una investigacion que
indican Hernandez y Mendoza (2018), la presente investigacion es conveniente, debido a que su
uso permite obtener claridad en los procesos de renta y préstamo de los espacios universitarios,
considerando la calidad en el servicio que otorga la Universidad Autonoma de Chiapas, para la
realizacion de eventos, por ser una institucion de prestigio del ramo educativo, y asi conservar su

imagen como referente a nivel nacional, regional y estatal.

Se pretende realizar una propuesta de mejora en la calidad del servicio que se presta a usuarios
internos y externos, siendo éstos Gltimos, los que, si proporcionan un recurso econémico por tal
servicio, mismo que se aplica en el mantenimiento, en la recuperacion de costos por uso de

energia eléctrica y el desgaste de los espacios y del mobiliario utilizado.

La Coordinacion de Enlace Universitario de la UNACH, ha considerado un &rea de estudio,
identificando un conjunto de factores de orden interno, que limitan considerablemente la calidad
de los servicios técnico-administrativos que puede llegar a repercutir en un servicio con calidad

deficiente o eficiente, ya que no se cuentan con procedimientos estandarizados para ello.

1.4  Delimitacién Espacial y Temporal
La investigacion se lleva a cabo de noviembre de 2023 a marzo de 2024, tanto para el desarrollo

de la investigacion documental como del trabajo de campo. Cabe sefialar que los datos que
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proporciona la Coordinacion de Enlace Universitario de su agenda de préstamos y renta de
espacios por parte de los usuarios, es del periodo enero a diciembre del afio 2023, esto incluye un
listado de 36 usuarios internos y 36 externos, asi como un listado de los espacios universitarios.
Se realiza en la Universidad Auténoma de Chiapas en el area de la Coordinacién de Enlace
Universitario, ubicada en la Colina Universitaria de Ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Cabe
sefialar que la Coordinacion de enlace ofrece servicios para todos los usuarios de las distintas
facultades, escuelas, institutos y centros de todos los campus de la UNACH, ubicados en el
Estado de Chiapas.

Imagen 1.

Edificio de Rectoria

e S e

Nota: Edificio de Rectoria UNACH [Fotografia], por Liliana Hasay Garcia Leal, 2024.
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CAPITULO II. Conceptualizacion del Objeto de Estudio

Este capitulo muestra los resultados de la revision de la literatura sobre el tema de calidad en el
servicio, seguido de aspectos de calidad, de servicio, de mejoramiento de la calidad con distintos
autores. Posteriormente se aborda el concepto de satisfaccion del cliente, asi como los modelos
de medicion de la calidad del servicio y el concepto y teoria del proceso, con lo cual se da

soporte a la investigacion.

2.1 Conceptualizaciones de la Calidad y del Servicio
Este apartado se inicia con los conceptos de calidad y generalidades de los servicios,

caracteristicas de los servicios y ciclos de servicios.

2.1.1 Aspectos de la Calidad

En un estudio realizado por Mora Contreras (2011), sefiala que la calidad se ha definido de
diversas maneras, desde el valor con exponentes como Abbott (1995) y Feigenbaum (1951);
desde la conformidad con las especificaciones con autores como Gilmore (1974) y Levitt
(1972), desde la conformidad con los requisitos exigidos manejados por Crosby (1979), desde la
aptitud para el uso del producto con Juran (1974 y 1988), la busqueda de no pérdida por parte del
cliente abordado por Taguchi, y el conocimiento y/o superacion de expectativas de los clientes
trabajado por Gronroos (1983), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), citados por Reeves y

Bednar (1994, p. 419).

Respecto a la calidad de un producto o servicio, autores como Ponce y Lopez sefialan que:
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“La calidad de un producto o servicio no puede definirse facilmente, por ser una
apreciacion subjetiva; sin embargo, se puede decir que es la percepcion que el cliente
tiene del mismo. Es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con un
producto o servicio determinado, que s6lo permanece hasta el punto de necesitar nuevas

especificaciones.” (Ponce, M. y Lopez, G. (2007).

Buscando en el diccionario de la Real academia espafiola (Rae.es), la palabra calidad hace
referencia al latin qualitas, y como primera definicion presenta la siguiente: “f. Propiedad
0 conjunto de propiedades inherentes a algo que permite juzgar su valor. Esta tela es de
buena calidad”. Como segunda definicion del diccionario, indica “f. Buena calidad,
superioridad o excelencia.” La cual no aporta mas que una calificaciéon o especia de
sindnimos. La tercera definicion indica que es “f. Adecuacion de un producto o servicio a
las caracteristicas especificadas”, siendo ésta ultima que de forma indirecta involucra al
cliente o usuario del producto o servicio quien tiene que sefialar las especificaciones. Con

lo anterior se puede considerar al cliente y el concepto de éste.

Asi como el concepto de calidad, también debe definirse el concepto de servicio.

2.1.2 Generalidades del Servicio

Existen diversos autores que definen al servicio, entre ellos Ponce y Lopez (2007) y Berry,

Bennet y Brown (1989), quienes indican que el servicio:
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“Es el conjunto de actividades inter relacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto

del mismo.” (Ponce, M. y Lopez, G. (2007).

Por su parte, Berry, Bennet y Brown (1989) afirman que:
“Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que no
produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el
consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la

prestacion principal.”

Por su parte Kotler, P. y Armstrong, G. (2013), sefialan que “los servicios son una forma de
producto que consiste en actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta, y

que son esencialmente intangibles y no tienen como resultado la propiedad de algo.”

Una vez conocido el concepto de servicio, se hace necesario identificar las caracteristicas que

poseen, asi como los elementos de esas caracteristicas.

2.1.2.1 Caracteristicas de los servicios
Respecto a las caracteristicas de los servicios, Vargas y Aldana (2006), sefialan, que son: La
Propiedad, contacto directo y la participacion del cliente. A continuacion, se describe cada una a

través de la tabla 1.
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Tabla 1.

Caracteristicas del servicio

Caracteristica Descripcion
De acuerdo con Lovelock (1983), la mayoria de los servicios son
Intangibilidad intangibles. “No son objetos, mas bien son resultados. Esto

significa que muchos de los servicios no pueden ser verificados
por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su
calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes
de calidad propia de los bienes.” Es por ello que una organizacion
puede tener dificultades para conocer como sus clientes perciben
la calidad de los servicios.

Se afirma que los servicios son heterogéneos debido a que el
Heterogeneidad resultado de su prestacion puede ser muy variable entre un
productor y otro, de un cliente a otro o de un dia a otro. Por tanto,
como sefiala Duque (2005), es muy dificil asegurar una calidad
uniforme, porque lo que la empresa presta como servicio puede ser
distinto a lo que perciben los clientes o usuarios del servicio.

Gronroos (1979), senala que: “En muchos servicios, la produccion
Inseparabilidad y el consumo son indisociables”. “En servicios intensivos, en
capital humano, a menudo tiene lugar la interaccién entre el cliente
y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
considerablemente la calidad y su evaluacion”.

Nota: elaboracion propia con datos de Vargas y Aldana (2006).

“Los elementos anteriores, abren paso a los atributos entendidos, como la intensidad con la cual

una caracteristica estd en una persona, en un proceso o en una cosa.” Vargas y Aldana (2006).

De acuerdo con Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985), citados por Duque (2005. P.65), los
elementos en los que descansan las caracteristicas fundamentales de los servicios son: “la
intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega y la inseparabilidad de la
produccion y el consumo”. También sefiala que no se pueden evaluar del mismo modo a los

servicios y a los productos tangibles.
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Las caracteristicas de los servicios, como indican Parasuraman, Zeithalm y Berry
(1985), “implican cuatro consecuencias importantes, en el estudio de la calidad del

servicio”, que a continuacion se enlistan:

. La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la calidad de los bienes.

. La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su
calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente, mas alto que en el caso

que la mayoria de bienes.

. La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante

una comparacion entre expectativas y resultados.

. Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los

procesos de prestacion de los servicios.

Con los puntos anteriores, se hace presente el concepto de proceso del servicio. Para Albretch
(1982), “los ciclos de servicio, fundamentados en los momentos de verdad”, se enfoca mas como
ayuda al productor, es decir, el prestador de servicios. También considera que “el empleado ya

no presta un servicio, sino que es parte del mismo”.

El planteamiento de los momentos de verdad y el concepto de ciclos del servicio, ayuda a los
miembros de la organizacién, ofreciendo asistencia a los clientes, permitiéndoles organizar las

imagenes mentales de lo que ocurre.
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Imagen 2.

Ciclo del servicio

Fin Inicio

o » .. Momentos de verdad

Nota: Dibujo elaborado de la imagen de Albretch (1992, p.35), citado por Duque

(2005).

En la imagen 2, el grafico muestra la construccion bésica del servicio, sefialando que ya
no solo es tarea del empleado, si no que ahora se convierte en un momento de verdad
(representado por los puntos en el gréafico), controlado por cada empleado y/o sistema
que tenga contacto con el cliente. “Un momento de verdad, es cualquier situacion en la
que el cliente se pone en contacto con algin aspecto de la organizacion y obtiene una
impresion sobre la calidad de su servicio (definida por Gronroos como elementos del

process of service delivery, PSD)”, citado por Duque (2005. P.66).

Finalmente, los conceptos anteriores se engloban en el estudio de la calidad del servicio.
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2.1.2 Elementos de la calidad en el servicio
La calidad en el servicio tiene distintos conceptos de acuerdo a los diferentes autores y areas de
aplicacion, por ejemplo, el concepto de Zeithaml, Parasuraman y Berry, citados por Ponce y

Lépez (2007), sefialan un concepto muy completo:

“Seglin Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), el enriquecimiento de un servicio superior
en calidad recae sobre todos provocando una reaccién en cadena de los que se benefician
ante él; consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el beneficio

general y por ende el bienestar de la comunidad”.

Lo anterior claramente relaciona tanto a los clientes como a los prestadores del servicio

incluyendo al personal de diferentes niveles en la empresa u organizacion.

Para evaluar o medir la calidad de un servicio es muy importante considerar la opinion del
cliente, quien finalmente es el que califica o evalUa, porque recibe el servicio y tiene necesidades
y expectativas que se deben cumplir para con ello lograr su satisfaccion, una vez lograda la
satisfaccion es muy probable que repita la solicitud del servicio y ello es conveniente para la

empresa u organizacion que brinda el servicio.

2.1.3 Modelos de medicion de la calidad del servicio
Zeithaml, Bitner y Glemer (2009), citados por Contreras, Camacho y Segura (2019), afirman que
“la calidad en el servicio es el elemento dominante en las evaluaciones de los clientes sobre el

desempefio de la organizacion”.
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Existen varios modelos como el denominado Nordico desarrollado por Génroos (1984), el
modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin (2001), que se fundamentan en la

percepcion del resultado del servicio, como lo indican Torres y Vazquez (2015, p 60).

A continuacidn, se presenta un resumen de algunos modelos y sus dimensiones, que permiten
medir la calidad del servicio por parte de los clientes o usuarios de los servicios, la aplicacion

depende del tipo de organizacién y el producto o servicio que se proporciona.

El modelo de Gronroos (1984), citado por Mora (2011, p.152), es creado considerando la
importancia de entender lo que el usuario busca y evalla, este autor propone dos dimensiones del
servicio, por un lado, la calidad técnica y por otro, la calidad funcional. A la calidad técnica
también le denomina disefio del servicio con lo cual se valora lo que el cliente quiere, viéndose
reflejado en el resultado general de la calidad del servicio. A la calidad funcional también le
Ilama proceso de la calidad del servicio, que se centra en como se prestara el servicio y sefiala
que la calidad funcional impacta en la calidad técnica. Involucra tanto las experiencias como las

expectativas.

Por su parte, Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 crearon un modelo conocido como modelo
de brechas o gaps, el modelo desarrollado es denominado SERVQUAL (Service Quality),
iniciaron con las siguientes preguntas: “;cuando un servicio es percibido de calidad?, ;qué
dimensiones integran la calidad?, y ¢qué preguntas deben integrar el cuestionario para medir la

calidad?” (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p.918).
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Auténoma de Chiapas.

Tabla 2.

Modelos para medir la calidad del servicio por percepcion y/o expectativa

Modelo Precursor (afio) Variables o Dimensiones Aplicacién
componentes
Modelo de Gronroos 1984 Expectativas a) Calidad General
calidad del Escuela Nérdica Vs técnica Salud
servicio PSQM Percepcion b) Calidad Supermercados
funcional Hoteleria
c) Imagen Educacién
corporativa
Modelo Parasuraman, Berry Expectativas a) Empatia General
SERVQUAL y Zeithaml, 1985 VS b) Fiabilidad Salud
Evaluacion de la Escuela Percepcion c) Seguridad Supermercados
calidad del norteamericana d) Capacidad de Hoteleria
servicio. respuesta Educacién

Brechas (gaps)

Modelo  Service
Performance

SERVPERF

Modelo

Maestria en Administracion.

Cronin 'y Taylor, Percepcién
1992
Brady y Cronin Percepcion

e) Elementos
tangibles

22 items  de

percepcion

22 items de

expectativa

Escala de Likert

a) Empatia

b) Fiabilidad

c) Seguridad

d) Capacidad de
respuesta

e) Elementos
tangibles

22 items  de

percepcién

Escala de Likert

a) Calidad de la

universitaria

General

Salud
Supermercados
Hoteleria
Educacién

universitaria

General
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Auténoma de Chiapas.

jerarquico 2001

multidimensional

b)

c)

interaccion:
actitud,
compromiso,
experiencia.
Ambiente
fisico:
condiciones
ambientales,
disefio de las
interacciones,
condiciones
de socializar.
Calidad de los
resultados:
tiempo de
espera,
elementos
tangibles y
valencia  del

servicio.

Salud
Supermercados
Hoteleria
Educacion

universitaria

Nota: Elaborado con datos de Camisdn et.al. (2006), Torres y Vasquez (2015) y Mora (2011).

El método SERVQUAL consta de 5 dimensiones, como lo indican Arciniegas y Mejias (2016),

las cuales se describen en la Tabla 3:
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Tabla 3.
Dimensiones y explicacion del Modelo SERVQUAL

Dimensién Descripcion

1. Capacidad de respuesta Disposicion del personal para prestar su
ayuda y servicio rapido a los usuarios.
2. Fiabilidad Prestacion del servicio prometido de modo

adecuado y estable en el tiempo.

3. Empatia Capacidad para entender la perspectiva del
usuario.
4. Seguridad Atencion y habilidades expuestos por los

empleados para inspirar confianza 'y
credibilidad.

5. Elementos tangibles Representa la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

Nota: Elaboracién propia con datos de Arciniegas y Mejias (2016).

Los resultados que obtuvieron de sus investigaciones los llevaron a las siguientes respuestas: “un
servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se

habian formado.”

La gestion de expectativas se considera mas facil si se conocen los factores que contribuyen a su
formacion, Parasuraman et. al. Identificaron los elementos condicionantes que a continuacion se

enlistan:”

1. Comunicacion  boca-oido.  Hace referencia a  experiencias,
recomendaciones y percepciones de otros clientes o usuarios.
2. Necesidades personales. Qué servicio es el que verdaderamente necesita el

cliente.
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3. Experiencias anteriores. Las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio. Asi se espera mas de aquello de lo que se ha recibido un
elevado nivel y menos de lo que se ha recibido un nivel bajo.

4. Comunicacion externa. Son sefiales ofrecidas por las empresas sobre los
servicios que ofrecen, como puede ser, entre otras la publicidad o el propio precio del

servicio.”

Finalmente, estos autores establecen los cinco elementos o dimensiones, sefialados en la tabla
1, para medir y desarrollaron un instrumento de calidad percibida denominado SERVQUAL
(Service Quality), donde el concepto de calidad en el servicio se presenta como el grado de
ajuste entre las expectativas del servicio (lo que el cliente desea o espera del servicio) y la
percepcion final del resultado del servicio por el cliente.

Este modelo tiene 22 items (44 preguntas ya que cada item se responde por un lado para
conocer expectativas y por otro para conocer percepciones) con 5 dimensiones, se maneja una
escala de Likert de 1 a 7 puntos, va desde 1 como fuertemente en desacuerdo, hasta 7
fuertemente de acuerdo).

Las dimensiones, en el orden que lo presentan Camison, Cruz y Gonzalez (2006, p.923), son:
elementos tangibles con 4 aspectos a valorar, fiabilidad con 5 aspectos a valorar, capacidad
de respuesta con 4, seguridad con 4 y empatia con 5 aspectos. A pesar de los buenos
comentarios, también recibio criticas y como alternativa, pero con base en este cuestionario,
Cronin y Taylor (1992), crearon las escalas para medir la calidad percibida basada Unicamente
en la percepcion del cliente sobre el servicio recibido, lo cual reduce a 22 items (reduce a la
mitad), y lo denominan SERVPERF, el cual se basa Unicamente en la percepcién de los

clientes, pero considerando las mismas cinco dimensiones.
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Destacando que ésta encuesta es suficiente para conocer la percepcion de los usuarios del
servicio que permite medir los aspectos que son susceptibles de ser mejorados, se decide

tomar el modelo adaptado a la institucion.

2.1.4 Mejoramiento de la calidad

Una vez identificados los conceptos de calidad, servicio y calidad en el servicio se establecen los
elementos o0 aspectos méas importantes sobre la teoria de la planificacion para la calidad y el
mejoramiento de la calidad, como sefiala Juran, quien define un “mapa de planificacion de la

calidad” y sefiala 6 puntos importantes que a continuacion se indican:

“1. Identificacion de los clientes
2. Determinar las necesidades de los clientes
3. Traducir las necesidades a nuestro lenguaje
4, Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma Gptima a las
necesidades de los clientes
5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto
6.  Transferir el proceso a la operacion

Asi también sefiala que, para el mejoramiento de la calidad, las bases de este proceso los

expresa en 8 puntos que son:

“1.- Realizar todas las mejoras, proyecto por proyecto.

2.- Establecer un consejo de calidad.

3.- Definir un proceso de seleccion de proyectos.
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4.- Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto.

5.- Otorgar reconocimientos y premios.

6.- Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en todos

los niveles de la organizacion.

7.- Participar de la alta direccién en la revision del progreso de las mejoras de calidad.

8.- Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el proceso
de mejora de calidad, sus métodos y herramientas para establecer el programa de

mejora de calidad anual.” (Vargas Quifiones y Aldana de Vega, 2006, p. 37).

Todos estos elementos de la calidad del servicio van enfocados a buscar la manera de brindar un
servicio de la mejor manera posible con el objetivo de que el cliente quede satisfecho y repita la
compra o la solicitud del servicio. Es por ello que se tiene que considerar la satisfaccion del
cliente. Como se puede apreciar de la siguiente definicion de la asociacion americana de control

de calidad:

“Se acepta la definicion de calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas” (American Society for Quality Control) y la bastante similar
planteada en la norma internacional ISO9000 que indica que calidad es “la totalidad de
las caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema 0 persona)
que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas.”
(Carro R. y Gonzalez D. (2012).

Caber sefialar que cualquier organizacion que brinde servicios, tendra que considerar que los
clientes sean atendidos de tal forma que queden satisfechos y repitan la compra o el uso de los

servicios, es por ello importante considerar la satisfaccién del cliente.
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2.2 Aspectos de la satisfaccion del cliente

Desde el tema de la administracion de las relaciones con los clientes, “es el proceso general de
crear y mantener relaciones rentables con los clientes al entregar satisfaccion y valor al cliente.
Maneja todos los aspectos de adquirir, mantener y crecer a los clientes”. Como lo sefialan Kotler

y Armstrong (2013, p13)
Respecto a la Satisfaccion del cliente, también Kotler y Armstrong (2013, p.14), sefialan que:

“depende del desempefio percibido de un producto en relacion a las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si
el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso

encantado”.

En resumen, sefialan que un cliente satisfecho repetira su compra y el cliente encantado, ademas
de repetir la compra, comunicaré a los demas sus buenas experiencias, lo cual genera éxito en la

empresa u organizacion.

Por su parte, Fisher y Espejo (2011), afirman que las organizaciones se orientan cada vez mas en
la satisfaccion del cliente, para ello sugieren que se debe implementar un sistema de calidad
total, el cual “es un sistema que ofrece mas de lo que requieren los consumidores, se anticipa a

sus gustos y necesidades, y establece estandares de calidad”. (p. 22)
Los principales elementos que persigue un sistema de calidad total son:

1. Conocer y esforzarse para ofrecer méas de lo que requieren los consumidores, esto quiere
decir que el objetivo de la empresa no solo debe limitarse a buscar los gustos y necesidades

actuales de los consumidores, sino anticiparse a ellas.
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2. Establecer estandares para que todos los productos presenten los mismos parametros de
calidad, que no exista variacion entre los productos, asi los consumidores tendrén la certeza
de que todos los productos que ostentan la marca ofrecen las mismas caracteristicas y

calidad.

Aun cuando los autores trabajan en el concepto de producto, esto también es aplicable a un

servicio.

El servicio es centrado en el cliente y este concepto de satisfaccion se relaciona directamente con

el cliente, para ello se enuncia el significado de cliente

“Un cliente es “cualquiera que se ve afectado por el servicio, el producto o el proceso”. (Gryna

F., ChuaR., Defeo J. (2007).

Si el producto o servicio es evaluado o medido, este en caso de ser inadecuado podré corregirse,

de lo contrario, nunca se sabrd si se cumple con lo ofrecido o con lo esperado por el cliente.

“la calidad de un producto o servicio es equivalente a estar seguro de medir todas las
caracteristicas de un producto o servicio que satisfagan los criterios de especificacion. “(Crosby
P., Tomado de la revista Quality Progress Noviembre,2021). Lo anterior implica que debe

medirse la calidad del servicio y para ello existen algunos modelos.

Para la presente investigacion, es viable aplicar el modelo SERVPERF, para medir la percepcion

de los clientes (usuarios internos y externos).

El cliente es el que evalua los servicios y sefiala si son de calidad o si cumple con sus

expectativas y en todo caso si queda satisfecho o insatisfecho.
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Respecto a la percepcion del cliente, autores como Melara (2020) y Sordo (2021), citados por
Miranda-Cruz et. al. (2021, p.1437), senalan respectivamente que “la percepcion del cliente son
valoraciones subjetivas que este se forma luego de experimentar los servicios o productos” y “se
genera cuando evalla la experiencia que tiene con la organizacion, incluidos el producto que
ofreces, tus estrategias de branding y tu servicio”.

Precisamente por ser una valoracion subjetiva, la que realiza el usuario, va de acuerdo a su
percepcion en su experiencia del servicio recibido, como fue tratado por el personal, las
instalaciones, los horarios, sus expectativas, su propio estado de animo, la disponibilidad de la
agenda y las condiciones en que se lleva a cabo el proceso administrativo para la renta o
préstamo de los espacios universitarios, ello puede variar de un servicio a otro. Sin embargo, los
instrumentos ya probados en los modelos citados, ayudan a tener una imparcialidad al momento
de aplicarlos.

Si la calidad se mide con cierta frecuencia, eso permitira detectar situaciones que se pueden
mejorar o corregir, asi como identificar los procesos y procedimientos que se efectlan

adecuadamente, en cualquier organizacion.

2.3 Proceso como cadena de valor

Respecto al proceso, Camisén et. al. (2006, p.843) afirman que “podemos definir un proceso
como un conjunto de actividades realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo
objetivo es transformar entradas en salidas que seran utiles para un cliente”. También indican
que cada grupo de actividades o procesos conforman una cadena de valor y lo que se busca es

satisfacer al cliente, considerando que se genera valor afiadido en cada actividad.
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Por su parte, Hernandez-Oro; Medina-Ledn y Hernandez-Pérez (2012, p.10), manifiestan que es
importante “representar y describir los procesos como un paso necesario previo a su mejora que

debe ser ejecutado de manera efectiva”.

También Hernandez-Oro et.al. (2012, p.10), sefialan que para describir adecuadamente un
proceso se puede utilizar una “ficha de proceso” que debe contener los siguientes datos llamados

elementos que lo componen:

“denominacion del proceso, responsable, objetivo, salida o finalidad, resultado del proceso,
proveedores, destinatario o clientes, otros grupos de interés, secuencia de actividades,
recursos, indicadores (mediciones del funcionamiento de un proceso) y riesgos (pueden

requerir, incluso, la confeccién de un mapa de riesgos)”.

Con lo anterior se sientan las bases tedricas que fundamentan y respaldan la investigacion
respecto a la percepcion de los usuarios de los espacios universitarios, para la realizacion de

eventos académicos, deportivos y culturales.
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CAPITULDO Ill. Contextualizacion del Objeto de Estudio

En la Universidad Auténoma de Chiapas se realizan diversos eventos académicos, deportivos y
culturales, tanto de las dependencias internas como de instituciones y dependencias externas o

que pertenecen a la Sociedad, asi como de algunos particulares.

3.1 Generalidades de la Universidad Autonoma de Chiapas

La Universidad Autonoma de Chiapas es una institucion de educacion superior de gran
trascendencia en el sur de la RepUblica Mexicana, a continuacion, se presentan los antecedentes

desde su creacion.

3.1.1 Antecedentes de la Universidad
En la pagina web de la Universidad Auténoma de Chiapas (UNACH, s.f.), se mencion que,

“En julio de 1975, siendo director de la Escuela de Ingenieria Civil, el Ing. Carlos Serrato
Alvarado bosquejo el escudo universitario. Antes se habia organizado un concurso para tal fin,
habiéndose declarado desierto. Ante esta situacion y tomando en cuenta la apremiante necesidad

que se tenia del escudo, el Ing. Serrato Alvarado lo disefi0.”

En él se tratd de presentar simbdlicamente a México y Chiapas, pero haciendo énfasis en Chiapas
no como una entidad mas, sino como el Estado cuyo pueblo por propia voluntad decidié adoptar

la mexicanidad. Esto se simboliza en el escudo con dos aguilas.
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Por otra parte, se representd geograficamente a la entidad con relacion al Istmo y ademaés la
estructura caracteristica de la Universidad, cuyas instalaciones estdn diseminadas
estratégicamente a lo ancho y largo del territorio estatal, para que la cultura pueda llegar

facilmente hasta el més apartado rincon del Estado de Chiapas.

A las iniciales de la Universidad Autonoma de Chiapas se le agrego la letra "N" para
diferenciarlas de las otras Universidades. Como no se tenia el lema, se dej6 el espacio requerido,

colocando en su lugar "Ciencia, Arte y Tecnologia™.

Finalmente, el escudo fue presentado y aprobado en la reunion ordinaria nimero 8 del H.

Consejo Universitario, celebrado en Tapachula en 1976.

Se hicieron dos ejemplares originales, uno se conserva en la Escuela de Ingenieria, rescatado por
el Ing. Alonso Figueroa Gallegos, Yy el otro se entregd a la Rectoria en la celebracion del XXIV

aniversario de la Escuela.

El escudo se encuentra enmarcado por la leyenda que dice Universidad Autonoma de Chiapas;
en el interior dos aguilas de perfil situadas a la derecha e izquierda de la "U" mayuscula que
significa "UNIVERSIDAD" dentro de ella y en la parte superior se producen las iniciales

UNACH.

Dentro de una figura geométrica compuesta de cuatro lineas rectas paralelas por cuatro lineas
curvas, y en la parte inferior un circulo en cuyo nucleo se perfil6 al Estado de Chiapas, el Océano
Pacifico, el Golfo de México y los trazos que delimitan las fronteras geograficas de Chiapas,
Oaxaca, Veracruz, Tabasco y Guatemala, encerrando en los términos que contiene los términos

"ciencia-arte-tecnologia”. Este escudo debera insertarse en los documentos oficiales de la
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Universidad Autonoma de Chiapas. -Viernes 6 de febrero de mil novecientos setenta y seis,

Tapachula, Chiapas.”

3.1.2 Mision, Vision y Principios universitarios

Como organizacion la Universidad Auténoma de Chiapa tiene una mision y se describe de la siguiente
manera:

Misién:

“La Universidad Autéonoma de Chiapas es una Institucion de Educacion Superior publica y
autébnoma, socialmente responsable y con vocacién de servicio; que forma de manera integral a
profesionales competentes, criticos, éticos, con conciencia ciudadana y ambiental. La UNACH
genera, divulga y aplica el conocimiento cientifico, tecnoldgico y humanistico; difunde la cultura y
el arte, promueve el deporte y extiende sus servicios, vinculada con la sociedad en entornos locales,
nacionales e internacionales; con personal calificado y programas educativos pertinentes y de
calidad, para contribuir al desarrollo sustentable, al bienestar social, la cultura de paz, la

democracia, la equidad y los derechos humanos” (UNACH s.f.)

Asimismo, cuenta con una vision dirigida hacia el 2030, que se enfoca de la siguiente manera:

Vision:

La Universidad Auténoma de Chiapas en el 2030 es una institucion reconocida
internacionalmente por el desempefio profesional y social de sus egresados; sus programas
educativos pertinentes y acreditados; por los resultados de su actividad cientifica, humanistica y
tecnologica; su vinculacion mediante acciones de colaboracion y cooperacion con organizaciones

de los sectores publico, privado y social, con la guia del Modelo Educativo Institucional y de una

gestion transparente y efectiva, que impulsa el desarrollo de Chiapas y de México.” (UNACH s.f.)
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Principios Universitarios

Dentro de los principios universitarios se encuentran autonomia, libertad, justicia, igualdad y servicio, que

a continuacion se describen.
Sobre la autonomia sefiala que:

“La autonomia universitaria es al mismo tiempo la facultad constitucional y la
responsabilidad de autogobernarse. Por tanto, este vocablo evoca concepciones tales como:
autoconciencia, autodeterminacién, independencia, dentro del marco de la legalidad. La
autonomia se refleja en la actividad universitaria relativa al cabal cumplimento de su objeto. Por
lo que, estas actividades son las contempladas en el articulo 2° de la Ley Organica de la
Universidad. Entre esos valores estan la conciencia, independencia, gobernanza y democracia.”
(UNACH s.f.)

Libertad.

“Las personas integrantes de la Comunidad Universitaria, actuaran libres en pensamiento,
actuacion y eleccion, por lo que gozaréan del ejercicio de las libertades a las que tienen derecho,
respetando los derechos de terceros y en especial la dignidad de las personas, siempre dentro del
marco normativo de la Universidad y en un marco de legalidad. Por lo que, en los espacios
universitarios, prevalecera la libre expresion y la discusion de ideas, la libertad de céatedra e
investigacion, conforme a la legislacion vigente y al Modelo Educativo y Académico de la
Universidad Auténoma de Chiapas.” (UNACH s.f.)

Justicia.

“Es el valor de la democracia por excelencia, la justicia es la suma de todas las virtudes,
encaminadas a lo legal y hacia el respeto a la equidad, es el principio que rige las relaciones
humanas en cordialidad e impide las actitudes negativas que atentan contra los altos principios

que profesa la Comunidad Universitaria.” (UNACH s.f.)
Igualdad.

“Es un ejercicio cotidiano dentro de la Universidad, sin distinguir origen étnico o nacional, el
género, la edad, las discapacidades, la condicion social, las condiciones de salud, la religion, las

opiniones, las preferencias sexuales, el estado civil o cualquier otra que transgreda la dignidad
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humana de las personas. Ademas, se velara en todo momento por la igualdad sustantiva entre

hombres y mujeres.” (UNACH s.f.)
Servicio.

“La Universidad ademas de ser una comunidad humanistica; incidira en el desarrollo del Estado
y de la Nacion, en la region sur-sureste y Centroamérica, a traves de la ensefianza de la
educacion superior, investigacion, construccion, extension y sociabilizacion del conocimiento y
la cultura, por medio de la formacion y actualizacion del personal técnico, docente y de
investigacion con compromiso social, econdmico, politico y cultural. Se resaltan valores como la

calidad, responsabilidad social, transparencia y rendicién de cuentas.” (UNACH s.f.)

3.2 Coordinacion de Enlace Universitario

La Coordinacién de Enlace Universitario (CEU) de la Universidad Auténoma de Chiapas
(UNACH), es un area que forma parte de la Oficina del rector, en archivos localizados en oficina
mencionan que fue creada el 21 de abril del afio 2008. Se organiza de tal manera en que pueda

atender al pablico interno y externo, cuenta con 5 personas a nivel operativo y una coordinadora.

3.2.1 Funciones de la CEU

La Coordinacion de Enlace Universitario se encarga de establecer y mantener relaciones al
exterior, entre la universidad y otras instituciones académicas, gubernamentales y sociedad en
general, asi como al interior se encarga de coordinarse con las dependencias de la administracion
central, las facultades, escuelas e institutos universitarios.

La CEU tiene como propdsito, proyectar una imagen institucional y rectoral hacia el exterior a
través del desarrollo exitoso de eventos universitarios a partir de estrategias eficaces y efectivas
de colaboracion entre las dependencias universitarias y dependencias externas.

Las funciones de la CEU pueden variar segun la universidad, pero en general, incluyen:
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o Coordinar las acciones de enlace institucional para el desarrollo de eventos de caracter
oficial y académico con los tres niveles de gobierno, sector social, pablico y privado.

o Establecer lineamientos y protocolos para los eventos universitarios y el directorio
institucional.

« Gestionar la logistica d ellos eventos de caracter oficial y académico en los que participe
el titular de la Rectoria.

o Coordinar la logistica de los eventos en los que participe el titular de la Rectoria,
gestionados por dependencias externas.

« Coordinar las acciones en materia de transparencia y acceso a la informacion referentes a
la actualizacion del directorio de servidores publicos de la universidad.

o Todas aquellas funciones inherentes al area de competencia y acordes a la normatividad

universitaria vigente.

Actualmente estas son las funciones que orientan las actividades de la Coordinacion de
Enlace Universitario, y que se encuentran estableciendo para actualizar el Manual de

Organizacién y Funciones de las Dependencias de Administracion Central.

3.3 Procedimiento para la renta y préstamo de espacios universitarios

Dentro de los servicios que ofrece la CEU, esta el otorgamiento de espacios para realizar eventos
de algunos espacios generales como el Centro de Convenciones “Dr. Manuel Velasco Suarez”,
Auditorio de los Constituyentes, las salas que se encuentran en la Biblioteca Central
Universitaria “Dr. Carlos Maciel Espinosa”, como son la Sala “Carlos Fuentes”, Sala de
Proyeccién y Sala de Usos Mdltiples; asi como los espacios que se encuentran albergados en el

Centro Cultural Universitario Presidente Juarez, como el Teatro Hundido, Explanada de la
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Biblioteca Central, Paseo de las esculturas, Fuente del libro y pasillos adyacentes. También los
espacios que se ubican en el Centro Cultural Balin Canan, en el que se encuentra ¢l “Foro de la
Higuera”, y la Sala de Rectores que se localiza al Interior de la Libreria del Fondo de Cultura

Econdmica “José Emilio Pacheco”.

3.3.1. Espacios Universitarios

La Coordinacion de Enlace Universitario de la Universidad Autonoma de Chiapas, ofrece en
renta para usuarios externos, como son las instituciones y dependencias externas o que
pertenecen a la sociedad, asi como de algunos particulares, y en préstamo para usuarios internos
como Dependencias de Administracion central y Dependencias de Educacion Superior de la

UNACH, se otorga su uso para eventos académicos, deportivos y culturales.

Imagen 3.

Explanada de la Biblioteca Central Universitaria “Carlos Maciel Espinosa” y

Centro de Convenciones “Dr. Manuel Velasco Suarez”.

LN

Nota: Elaboracion propia [Fotografia] 2024.
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3.3.2 Procedimiento de préstamo
Para llevar a cabo el procedimiento administrativo para el préstamo de los espacios
universitarios, para el caso de los usuarios internos, cada seis meses se realiza una platica
presencial, con apoyo en diapositivas que permiten conocer los lineamientos para poder agendar
las fechas y las gestiones con las Dependencias de Administracion Central con las que se deben
solicitar otros servicios, como mobiliario, servicio de enlaces virtuales, instalacion de lonas,

equipos de sonido, entre otros.

También se proporciona el nimero de teléfono para tener comunicacion directa por llamada o
por WhatsApp, el correo electronico y el nimero de teléfono de oficina, en el cual se verifica qué
espacios se encuentran disponibles segun el aforo o la actividad a realizar, y se pueda dejar

reservada la fecha.

Ademas de las diapositivas se proporcionan formatos y documentos que deben ser requisitados y
acompariados de un oficio de solicitud del espacio, indicando la fecha, el nombre del espacio,
horario de uso y nombre del evento a realizar, asi como los datos del responsable directo para

tener la comunicacion.

Posteriormente se realiza una agenda de eventos que se comparte con las areas que deben

coordinarse para la realizacion de los eventos la cual se envia por correo electronico.

3.3.3. Procedimiento de renta
Para llevar a cabo el procedimiento administrativo para renta de los espacios universitarios, para
el caso de los clientes o usuarios externos, se recibe la solicitud y se verifica en agenda que el

espacio esté disponible en la fecha requerida, o se acuerda una nueva fecha segun la
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disponibilidad en agenda, posteriormente se realiza un recorrido al espacio universitario para
revisar el mobiliario y equipo que necesitan para su evento, y se acuerda con el area de Servicios
Generales si se cuenta con el mobiliario y equipo que requieren, o de ser necesario si los usuarios
traen o rentan lo que falte. Posteriormente se les elabora la ficha de pago bancario a través,
enseguida deben entregar el ticket original otorgado por el banco y a su vez se hace el llenado del
contrato de comodato autorizado por la Oficina del Abogado general, al tiempo que se
proporciona el nimero de teléfono para tener comunicacion directa por llamada o por WhatsApp,
el correo electronico y el nimero de teléfono de oficina, posterior a dos dias si asi lo requiere el
usuario externo, se solicita a la Coordinacion de finanzas la factura respectiva, para lo cual se les

solicita la constancia de situacion fiscal actualizada y se les envia por correo electronico.
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CAPITULO IV. Abordaje Metodoldgico del Objeto de Estudio

4.1 Enfoque, Alcance y Disefio de la Investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto, tanto cuantitativo como cualitativo. El alcance es exploratorio, ya
gue no se ha realizado investigacion en la CEU, con las variables calidad del servicio y mejoramiento de
procesos para la renta y préstamo de espacios universitarios, dentro de la Coordinacion de Enlace
Universitario, también es descriptivo debido a que se pretende recolectar la informacion sobre las
variables de calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes, es decir, la satisfaccion de los usuarios

internos y externos.

Respecto al disefio, Hernandez et. al. (2014), indican que es no experimental y transversal, debido a que
se miden las variables tal y como se presentan, es decir, no se manipulan. La transversalidad se refiere a
gue la medicién de las variables se realiza en un tiempo Unico, en este caso se aplicaron los instrumentos

durante una semana.

4.2 Formulacién de la Hipdtesis de la investigacion

La hipdtesis de trabajo también es llamada hipdtesis de investigacion, para el presente trabajo se
considera una hipotesis causal bivariada, donde la variable independiente es la calidad del servicio y
la variable dependiente es el mejoramiento de procesos. Y se enuncia a continuacion:

Hi: “La calidad del servicio que presta la CEU respecto a la renta y préstamo de espacios
universitarios, evaluada mediante las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, tienen un efecto en la satisfaccion de los usuarios medida a
través de la percepcion de los usuarios internos y externos, generando un efecto en el
mejoramiento de procesos.”

Una vez formulada la hipotesis, se disefian los instrumentos para poder medir las variables

mencionadas.
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4.3 Instrumentos de la Investigacién
Para medir la variable independiente, Calidad en el servicio, desde la percepcion de los usuarios se
considera la utilizacion de un cuestionario denominado SERVPERF, creado por Cronin y Taylor (1992),
adaptado para los servicios que oferta la CEU de la Universidad Autonoma de Chiapas, el cual se
considerd aplicar al total de 36 usuarios internos y 36 externos, mediante un censo. Se utiliza Google
forms y es enviado mediante WhatsApp para la aplicacion, teniendo como alternativa el instrumento
impreso para los usuarios que lo prefieran. En caso de no lograr el censo se puede tomar una muestra

aleatoria estratificada, por tipo de usuario.

Cabe sefialar que la encuesta denominada SERVPERF, la cual cuenta con 5 dimensiones (Tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), es creada con un total de 22 itéms que permiten
reflejar la percepcion del resultado del servicio que reciben los usuarios internos y externos, a cerca del

préstamo o renta de los espacios universitarios otorgados por la CEU de la UNACH.

Entrevista a personal encargado del procedimiento de renta y préstamo de espacios y que se coordina o
enlaza con areas como la Direccion de Servicios Generales, la Secretaria de Identidad y Responsabilidad
Social Universitaria y la Coordinacion General de Finanzas, todas ellas pertenecientes a la Universidad,
0 en su caso, algun otro proveedor externo de servicios (por ejemplo: video con circuito cerrado,
iluminacidn, coffee break). Con la finalidad de coordinar tanto los montajes de mobiliario y equipo, el
tema de seguridad y proteccion civil, y para el cobro y la emision de facturas referentes al servicio

cuando se requiere, respectivamente.

4.3.1 Formato de Cuestionario

El formato del cuestionario aplicado se agrega en los anexos de este trabajo de investigacion.
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4.3.2 Formato de entrevista
El formato de la entrevista aplicada a la colaboradora de la CEU, encargada del proceso
administrativo de renta y préstamo de espacios, se agrega en los anexos de este trabajo de

investigacion.

4.4 Seleccion del Universo

Debido a que se lleva un registro de los solicitantes se puede contar con la comunicacion directa
con cada uno de los usuarios tanto internos como externos, por lo que se puede considerar
realizar la encuesta a todo el universo de 72 usuarios, se cuenta con un registro de 36 usuarios
internos y 36 externos, es decir, se planed un censo, sin embargo al no tener la disposicién del
total de usuarios se determiné que se utilizaria una muestra aleatoria estratificada para poder

inferir los resultados.

Es importante indicar que algunos usuarios solicitan los espacios en varias ocasiones durante el
afio para diferentes tipos de eventos, por ejemplo: la Facultad de Contaduria y Administracion,
Campus |, solicita el auditorio de los Constituyentes para graduaciones en los dos semestres del
afio, asi como para el Congreso Internacional de Investigacién en Contaduria y Administracion,

algunos espacios para toma de fotografias de graduacién, entre otros.

Se opt6 por realizar una muestra aleatoria estratificada, debido a que los usuarios del servicio son
de dos tipos, como ya se ha mencionado, internos y externos, es decir, se organizan en dos
grupos disjuntos a los cuales se les aplica una muestra aleatoria simple, es decir, cada usuario
tiene la misma posibilidad de formar parte de la muestra. Al ser aleatoria o probabilistica, es

posible hacer inferencia ya que se pueden generalizar los resultados.

43
Maestria en Administracion. Facultad de Contaduria y Administracion, Campus |. UNACH.



Mejora de la Calidad en el Servicio del proceso administrativo en renta y préstamo de espacios para eventos de la Universidad
Auténoma de Chiapas. LCC Liliana Hasay Garcia Leal.

4.4.1 Célculo de tamario de muestra

De acuerdo con Daniel y Terrell (1996), el tamafio de muestra para estimar la media de la poblacion esta

dada por la siguiente ecuacion Z2

Férmula:

®» n= Z%pq N

d? (N-1) + Z2 pq

Donde, N es el tamafio de la poblacién, Z es el valor asociado a la distribucién normal estandar de

acuerdo a un nivel de confianza, d es error maximo permitido y la variabilidad es pqg.
Para este caso, Z=1.645 que corresponde a una confiabilidad del 90%

N= 72 usuarios. El error considerado en este caso d=0.07, con pg=0.5 (0.5)=0.25, que corresponde a la
maxima variabilidad. EI tamafio de muestra es de 48 usuarios, siendo 24 usuarios internos y 24 usuarios

externos.

Tabla 4.

Presentacion de usuarios como poblacion y muestra.

Estrato N (tamafio de poblacion) n (tamafio de muestra) Porcentaje
1. Internos 36 23 50%
2. Externos 36 23 50%
Total 72 46 100%
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4.5 Analisis de Resultados

Los instrumentos que se aplicaron fueron un cuestionario a los dos tipos de usuarios y una

entrevista a la colaboradora de contacto de la CEU, que a continuacion se describen.

4.5.1 Analisis de los resultados del cuestionario

Las encuestas fueron aplicadas mediante envios por teléfono celular con la aplicacion
WhatsApp, capturado en Google forms, fue recopilado y procesado con Microsoft Excel 2019.

Las dimensiones consideradas son: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta. Seguridad
y empatia.

Tabla 5.
Preguntas asociadas por cada dimension

Dimensién  Preguntas
Tangibilidad | 1,2,3,4.

Fiabilidad | 5,6,7,8, 9.

Capacidad de Respuesta | 10, 11, 12, 13

|

Seguridad | 14, 15, 16, 17
Empatia | 18, 19, 20, 21, 22
Nota: Elaboracién propia

Con la escala de Likert de 7 puntos considerando que, cuando el usuario califica o expresa su
percepcion del servicio, si se califica con valores de 1 a 4, se debe evaluar el servicio en la
dimension sefialada. Si el valor es 5 se considera que es adecuado o aceptable, si el valor es 6 se
considera de nivel 6ptimo y si el valor es 7 se considera excelente.

De acuerdo a Romero et. al (2019, p. 257), la interpretacion de resultados respecto a la moda de
cada dimension, se puede observar en la siguiente figura:

Evaluar Adecuado Optimo  Excelente

Desde la perspectiva de usuarios externos que realizan la renta de espacios universitarios y de los
usuarios internos que solicitan los espacios en préstamo, se obtuvo lo siguiente:
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Dimensiéon 1
1) Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones del espacio universitario.

Externos Internos  Percepcion

1 ¢Cuentan con equipos en buen estado y funcionales? 6.17 6.36 Optimo
2 ¢Las instalaciones fisicas (salas, fachada, entrada, 6.25 6.39 Optimo
estacionamiento, sanitarios) le resultan funcionales?
3 ¢Encontrd el espacio debidamente aseado y 6.67 6.54 Optimo
ordenado?
4 ¢Los elementos materiales (sefialética y similares) 6.54 6.07 Optimo
son atractivos y faciles de entender?
PROMEDIO 6.41 6.34 Optimo
MODA 7 7 Excelente

En cuanto a la tangibilidad, que mide la apariencia de las instalaciones de los espacios
universitarios que se dan en préstamo o renta, los usuarios externos han calificado con promedio
0 media de 6.41 y moda 7, lo que corresponde a un estado éptimo y excelente, respectivamente,
sin embargo, respecto a la apariencia de las instalaciones es posible que algunos espacios o
momentos, los usuarios no encontraron las instalaciones en las condiciones de excelencia. El
item con menor puntuacion es el primero que corresponde a los equipos en buen estado y
funcionales, debido a que una calificacién individual baja de 2 puntos en la pregunta 1 por parte

de un usuario externo que rentd una sala infantil.

Cabe sefialar que el promedio presentado por los usuarios internos es similar con un promedio de
calificacién de tangibilidad de 6.34 y moda 7, siendo la percepcion Optima y excelente,
respectivamente, sin embargo, se presenta la menor calificacion en el item 4 que corresponde a la

sefialética, lo cual debe ser atendido.

En general la percepcion de los dos tipos de usuarios, es excelente en cuanto a la moda, pero es
posible sefialar una calificacion individual baja de 2 puntos en la pregunta 1 por parte de un

usuario externo que rent6 una sala infantil, en esta dimension.
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Dimension 2
1) Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Externos Internos  Percepcion

5 ¢El servicio que recibe fue otorgado como fue 6.63 6.79 Optimo
prometido?

6 Cuando la coordinacion comenta no contar con 6.58 6.89 Optimo

algun servicio, ¢le ofrece alternativas?
7 Si encontro algun detalle fuera de lo prometido, 6.17 6.64 Optimo
¢Mostraron un sincero interés en solucionarlo?
8 ¢El proceso para el uso del espacio, fue 6.63 6.64 Optimo
adecuado y en tiempo?
9 ¢La coordinacion cuenta con medios para
corregir errores (medios de comunicacion, 6.63 6.89 Optimo
teléfono de oficina, correo, celular)?
PROMEDIO 6.53 6.77 O-E
MODA 7 7 Excelente

Respecto a la fiabilidad tanto usuarios externos como internos, opinan que el servicio fue
otorgado como fue prometido, en un nivel éptimo y es mejor evaluado por los usuarios internos.
Claramente ofrecen alternativas al no contar con algln servicio y muestran sincero interés en
solucionar algun detalle fuera de lo prometido. El proceso de uso del espacio fue adecuado y en
tiempo. Y si la Coordinacion cuenta con los medios para corregir errores es de lo mejor

percibido por los dos tipos de usuarios.

Dimensién 3

I11) Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al

cliente y proporcionar el servicio.
Externos Internos Percepcion

10 ¢Los enlaces universitarios comunicaron los
requerimientos del proceso de renta y/o préstamo 6.67 6.75 Optimo
claramente?
11 (Al ingresar a las instalaciones, los empleados ofrecen 6.67 | 6.86 Optimo
un servicio rapido?
12 Si solicité apoyo a los colaboradores de la coordinacion 6.71 | 6.96 Optimo
¢Mostraron disposicion en ayudar?
13 Al ingresar a las instalaciones ¢ Los colaboradores 6.63 | 6.75 Optimo
universitarios ofrecen un servicio eficiente? Como
PROMEDIO 6.67 | 6.83 Optimo
MODA 7 7 Excelente | puede
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observarse, la capacidad de respuesta considerada como la disposicion y voluntad de los
empleados o colaboradores para ayudar a los usuarios, ha sido la dimension mejor evaluada por
los dos los tipos de usuarios, esto refleja que si comunican claramente los requerimientos del
proceso de renta o préstamo. También refleja la rapidez del servicio, asi como la disposicion de
ayudar que resalta porque ha sido la mejor calificada y finalmente los colaboradores si ofrecen
un servicio eficiente. Su nivel de percepcion indica que es excelente, de acuerdo a la moda que

marca 7 puntos.

Dimensién 4

V) Seguridad: Conocimiento y atencion mostrados por los colaboradores universitarios y
sus habilidades para inspirar: credibilidad, seguridad y confianza en el proceso.

Externos Internos Percepcion

14 ¢El proceso de la renta o préstamo fue claro? 6.63 6.71 Optimo
15 ¢El proceso de renta o préstamo fue rapido? 6.58 6.79 Optimo
16 ¢Los colaboradores universitarios le 6.88 6.89 Optimo

informaron los tiempos de entrega de
documentos para el proceso de renta y/o
préstamo de los espacios?

17 ¢ Los colaboradores universitarios informaron

de los medios para realizar el proceso de renta 6.63 6.89 Optimo

o0 préstamo de los espacios (teléfono, correo,
banco, etc)?

PROMEDIO 6.68 6.82

MODA 7 7 Excelente

Respecto al conocimiento y atencion mostrada por los colaboradores universitarios y sus
habilidades para inspirar credibilidad, seguridad y confianza en el proceso, se refleja una gran
percepcion por parte de los usuarios siendo mayor la de usuarios internos en todos los items. Se
concluye que el proceso fue claro, fue rapido, los colaboradores informaron de los tiempos de

entrega y documentos para el proceso de renta o préstamo de los espacios universitarios. En
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resumen, se concluye que la percepcion es excelente en esta dimension, los colaboradores

inspiran credibilidad, seguridad y confianza en el proceso de préstamo o renta de los espacios

universitarios.

Dimensién 5

V) Empatia: Atencion individualizada que ofrece la CEU a los usuarios.

Externos Internos Percepcién
18 ¢Le brindaron una atencion individualizada y 6.67 | 6.79 | Optimo
oportuna?
19 ¢El espacio fue el conveniente para su evento de 6.88 | 6.96 | Optimo
acuerdo a la informacion comentada por el
personal de la Coordinacion de Enlace
Universitario?
20 ¢Considera que el servidor universitario le atendié | 6.71 | 6.93 | Optimo
en horario oportuno para usted?
21 ¢El servidor universitario considerd importante su | 6.58 | 6.86 | Optimo
evento?
22 ¢Los servidores universitarios comprendieron las | 6.63 6.86 | Optimo
necesidades que busc6 como usuario, mostrando
interés en dar buena atencidn de principio a fin el
proceso para el uso del espacio?
PROMEDIO 6.69 6.88
MODA 7 7 Excelente

La ultima

dimensié

evaluada fue la empatia, que se refiere a la atencion individualizada que ofrece la CEU a los

usuarios, encontrandose que ambos tipos de usuario la clasifican como excelente con 7 en la

moda considerando la escala tipo Likert. Esto permite determinar que la atencién fue

individualizada y oportuna, que el espacio fue conveniente para su evento de acuerdo a la

informacion comentada con una calificacion alta. En esta dimension la mejor calificacion se

logra en el horario oportuno de atencion por parte del servidor universitario. Finalmente se

observa que el servidor considerd importante su evento y los servidores comprendieron las

necesidades del usuario y el colaborador mostro interés en dar buena atencion de principio a fin
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en el proceso de uso del espacio. De manera global esta dimensién también fue calificada como

excelente.

Aun cuando los resultados son favorables, siempre debe evaluarse la percepcion del usuario,

conocer sus necesidades y anticiparse a sus requerimientos con la mejor actitud posible.

Una vez presentados los resultados del modelo SERVPERF, se pueden observar otros aspectos
solicitados a los encuestados y a continuacion se presentan algunos aspectos importantes como:

a) los espacios con mayor demanda.

Los espacios mas utilizados son el Auditorio de Los Constituyentes ubicado en la colina
universitaria, solicitado en el 45.8% de los casos, seguido del Centro de Convenciones “Dr.
Manuel Velasco Suarez” con el 31.3% de las solicitudes. La Sala de Rectores de la Libreria es
requerido con un 8.3% de frecuencia mientras que la biblioteca, al dividirse en salas, cuenta con

el 10.5% de las solicitudes.

Se observa que los espacios menos solicitados son los que se encuentran al aire libre, esto puede

ser debido a diferentes causas que no forman parte de la presente investigacion.

Cabe sefialar que un mismo usuario puede solicitar mas de un espacio en distintos momentos del

afio, dependiendo del tipo de evento a realizar.
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Tabla 6

LCC Liliana Hasay Garcia Leal.

Espacios solicitados en préstamo y renta durante el afio 2023

Espacio Porcentaje
Auditorio Los Constituyentes 45.8
Centro de Convenciones “Dr. Manuel Velasco

Suarez” 31.3
Libreria FCE José Emilio Pacheco 8.3
Sala de proyecciones Biblioteca 6.3
Sala Carlos Fuentes Biblioteca 2.1
Sala de usos multiples Biblioteca 2.1
Paseo de las esculturas 2.1
Explanada Presiente Juarez 2.1
Porcentaje Total 100.0

Grafica 1.
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Espacios Universitarios

Nota: Elaboracion propia con datos proporcionados en la Coordinacion de Enlace Universitario.

Como se observa en la grafica el espacio con mayor nimero de solicitudes es el Auditorio de Los

Constituyentes, que cuenta con una capacidad o aforo de 496 butacas.

Maestria en Administracion.
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4.5.2 Andlisis de los resultados de la entrevista

Resultados de la entrevista a la colaboradora de la CEU

Entrevista a colaboradora universitaria encargada del procedimiento para la renta y préstamo de

los espacios universitarios.

Nombre: Victoria Soberano Coronado

Tiempo realizando el procedimiento de renta o préstamo de espacios: 5 afios

vV VvV VYV VvV V¥V V VY

Describa el procedimiento para la renta de espacios universitarios.

Realizamos el recorrido del espacio que desean solicitar

Se pide que entreguen la solicitud oficial del espacio a Rectoria

Recibimos la solicitud de espacio de Rectoria a la Coordinacién de Enlace Universitario
Realizamos la confirmacion del espacio al responsable del evento

Se genera la ficha de pago y se le entrega al usuario responsable

Se recibe el ticket del banco del pago realizado para su factura con su comprobante fiscal
Se envia via correo electrénico la factura digital, previamente gestionada por la CEU ante
la Coordinacion General de Finanzas

Se llena y firma el contrato de comodato correspondiente y se solicita que hagan llenado
de la ficha técnica de protocolo en materia de proteccién civil.

Se integra la solicitud a la agenda de eventos en las que se indica los espacios solicitados,
el nombre del evento, el horario del evento, y los datos del solicitante, para coordinar los

demas servicios que incluye el espacio.
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2. Describa el procedimiento para el préstamo de espacios universitarios.

» Recibimos la llamada para revisar la disponibilidad en la agenda y se anotan los datos

> Recibimos la solicitud del espacio firmado por el titular y el formato de las condiciones
de uso de espacios, en la que indican los cuidados de la sala solicitada y los datos del
responsable del evento.

» Solicitamos los insumos de limpieza a través de una lista

> Se les recuerda que deben hacer su solicitud de mobiliario y equipo con la Direccion de
Servicios Generales

> Nos coordinamos con areas de apoyo a través de una agenda de eventos que se envia por
correo electrénico.

3. ¢Qué problematica frecuente encuentra en el procedimiento?

> Se queda en la reservacion y no confirman su uso con el documento de solitud oficial.

» No mandan en tiempo el oficio y el formato de condiciones de uso de espacio

> No traen los insumos de limpieza, o no los entregan completos

> No realizan la cancelacion a tiempo, lo que implica no poder otorgar el espacio a otro

usuario

Lo anterior genera que en caso de no dar aviso de cancelacion no se puede otorgar el espacio

a otro usuario, y cuando si lo van a utilizar, pero no envian el oficio, tenemos que gestionar

en el mismo dia los apoyos de las areas que se coordinan para tener el espacio limpio y con el

montaje respectivo, por no aparecer en la agenda de eventos confirmados.

4.

¢ Qué espacio es el que considera que es mayormente solicitado?

Centro de Convenciones

53

Maestria en Administracion. Facultad de Contaduria y Administracion, Campus |. UNACH.



Mejora de la Calidad en el Servicio del proceso administrativo en renta y préstamo de espacios para eventos de la Universidad
Auténoma de Chiapas. LCC Liliana Hasay Garcia Leal.

5. ¢Con qué areas universitarias se tiene que coordinar para el uso de los espacios?

> Primeramente, con la Direccion de Servicios Generales, Secretaria de Identidad y
Responsabilidad Social Universitaria, Coordinacion de Finanzas cuando involucra un
pago de renta, y la Oficina del Abogado General.

6. ¢Qué sugerencias del uso del espacio se le hace a los usuarios?

» Respetar los horarios

» Cumplir con las reglas del cuidado de los espacios

Y

Entregar completo y a tiempo los insumos de limpieza

~

¢ Qué mobiliario y equipos se ofrecen con el servicio de los espacios?
Mesas

Sillas

Audio

Manteles

Microfonos

Pddium

Presidium

vV VvV VYV Vv V¥V V¥V VY V

Maceteros

®

¢ Se realizan sugerencias cuando la universidad no cuenta con algiin mobiliario o

equipo?

Si, pueden traer de su area de trabajo o Rentar con el proveedor de su eleccion.

9. ¢Qué medios para mantener la comunicacion se les mencionan a los solicitantes de
los espacios universitarios?

» WhatsApp (no importa hora y dia)
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» Teléfono de oficina
» Correo electrénico institucional

10. ¢ Coémo se realiza la cancelacion de una solicitud?
Por oficio en fisico o en correo electrénico institucional

11. Algunos usuarios ¢han comentado su satisfaccion o insatisfaccion del servicio por

algn medio?
Por medio de llamada telefonica

12. Los usuarios ¢han repetido la solicitud del uso de espacios por haber recibido un

servicio adecuado?
Si

13. ¢ Conoce o0 ha recibido algiin comentario de la recomendacion del servicio de renta o

préstamo de los espacios universitarios por haber recibido un servicio adecuado?

Si, por medio de llamadas a la Coordinacion de Enlace Universitario al momento de

solicitar u espacio.

Debido a la experiencia demostrada a lo largo del tiempo en que ha atendido este proceso, queda
claro el proceso para ambos caso, renta y préstamo; pero resalta el detalle del retraso en la
entrega de documentacion o del pago de parte de los usuarios, pero es rescatable el hecho de que
pueden dar seguimiento aun fuera de horarios laborales o dias no laborables, ya que la
colaboradora universitaria proporciona su nimero de celular para ser contactada por cualquier

consulta, y aprovecha ese canal de comunicacion para recordar continuamente la entrega de
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documentacion pendiente o de los insumos de limpieza para tener los espacios disponibles para

el evento y aseados.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE SOLUCION

5.1. Propuesta de mejora de la calidad del servicio

El objetivo de realizar el plan de mejora es establecer un procedimiento claro, para que, desde el
primer contacto, tanto para los usuarios como para los colaboradores de la Coordinaciéon de
Enlace Universitario de la Universidad Autonoma de Chiapas queden estipulados los requisitos y
procedimientos, antes, durante y después de la fecha en que solicita la renta o préstamo de los

espacios universitarios.

5.1.2. Procedimiento propuesto
El procedimiento propuesto como plan de mejora consta de 5 pasos, que a continuacion se

describe:

Paso 1. Requisitos para el servicio

El usuario al realizar la llamada de solicitud, solicitar el espacio y la fecha disponible, sera
comunicado por el colaborador respecto a: fecha limite de entrega de oficio de solicitud
institucional, del formato de condiciones de uso del espacio, en el que de describen los cuidados
fisicos de la sala, referentes a la seguridad y datos del responsable directo de la actividad a
desarrollarse en dicho recinto, asi como as fecha limite de entrega de los insumos de limpieza.
También se hace de su conocimiento al primer contacto sobre las medidas de proteccion civil
institucionales y la entrega de una ficha técnica denominada Protocolo de eventos en materia de
proteccion civil, dejando en claro que deberan tener presente a una brigada durante el evento,

quien desarrollara este protocolo.
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Paso 2. Entrega de requisitos

Entregar de manera fisica o por correo electronico, de parte del usuario el formato de
condiciones de uso del espacio debidamente llenado. En el caso de los usuarios externos

adicionalmente se les solicita la firma del contrato de comodato.
Paso 3. Seguimiento de solicitud

El colaborador de la coordinacion deberd anotar en una tarjeta de informe de requerimientos en
la que venga indicado a quien le fueron informados los requerimientos, datos del solicitante y
cudl es la fecha maxima en la que se compromete a cumplirlos, asi como la organizacién a la que

pertenece, tanto para usuarios internos o externos.
Tarjeta de informe de requerimientos
Paso 4. Agenda y vinculacion con areas universitarias

Una vez cumplidos con los requerimientos, se agrega el evento en la agenda de eventos de la
CEU, y se procede a enviar por medio de correo electronico a cada una de las areas con las que

se vincula la coordinacién, como las siguientes:

> Direccion de Servicios Generales (que se encarga de limpieza del espacio y sus areas, y
del montaje con mobiliario y equipo, asi como en algunos casos instalacion de lona. En
otros casos, son el enlace con proveedores de servicios externos).

» Secretaria de Identidad y Responsabilidad Social Universitaria, en las que se incluyen el
area de proteccion civil y el area de seguridad (Que se encarga de supervisar la seguridad
del espacio y sus alrededores, y del cumplimiento de la normatividad institucional en

materia de proteccion civil en las actividades a desarrollar en el recinto).
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» Coordinacion General de Finanzas, para su conocimiento y gestion para elaborar factura
en caso de ser requerida por el usuario.
> Biblioteca Central Universitaria “Carlos Maciel Espinosa”, para el uso de salas que se

localizan en ese edificio.

Paso 5. Aplicacion de encuestas disefiadas

Posterior al uso del espacio, se considera importante realizar una breve encuesta de satisfaccion y
una de quejas o sugerencias, del usuario en cuanto al servicio otorgado por la coordinacion para
identificar en qué se puede mejorar, que sera enviada a través de correo electronico o en su caso,
mediante la aplicacion de WhatsApp, del link o cédigo QR, generado a traves del formulario de
Google de la suite de Google ahora denominada Google Workspace, al contacto o usuario
responsable del evento, en virtud de ser una herramienta de uso cien por ciento en linea que
reduce costos, es amigable con los usuarios y permite obtener la informacién casi de manera

instantanea.

El disefio del formato de encuesta de satisfaccion se encuentra en los anexos de este trabajo, asi

como el disefio del formato para quejas o sugerencias con codigo QR.

Se pretende mejorar el servicio para satisfacer a los usuarios, y mejorar el proceso también al
interior de la coordinacion para poder dar seguimiento puntual a cada solicitante y de tal manera
que la evaluacion de la calidad sea un proceso ciclico de mejora continua para el procedimiento
de renta o préstamo de los espacios universitarios para eventos académicos, culturales y

deportivos.
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5.1.2.1 Formato de encuesta de satisfaccion

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
COORDINACION DE ENLACE UNIVERSITARIO

AVISHANIND
)
e

DE CHIAPAS.

FORMATO DE SERVICIO CEU-01

FECHA:
NOMBRE: INSTITUCION:
CORREO DE CONTACTO TELEFONO:

Por favor marque la opcién que sea mas cercana a su opinion
1. El servicio que se me brindo fue el prometido: a) Excelente b) Bueno c) Regular d)Deficiente
2. Laatencion del personal del area de contratacién del espacio fue:
a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Deficiente
La limpieza del espacio utilizado fue: a) Excelente b) Buena c) Regular d) Deficiente
4. Lacomunicacién con el area de Enlace Universitario fue: a) Permanente b) Regular c¢) Escasa

5. Si tiene algin comentario, favor de indicarlo:

Agradecemos sus comentarios, nos sirven para mejorar.
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5.1.2.2 Formato para quejas o0 sugerencias

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
COORDINACION DE ENLACE UNIVERSITARIO

]
]
3
=
H

FORMATO DE QUEJAS CEU-02 FECHA:
NOMBRE:
Correo de contacto Teléfono:

Nombre del Espacio utilizado:

En renta En préstamo: Fecha(s) del uso:

Por favor, describa ampliamente la queja o sugerencia para darle seguimiento y poder mejorar el

servicio, agradeceremos si puede anexar evidencias y descripcion clara.

Firma:

5.1.2.3 Tarjeta de informe de requerimientos a usuarios

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
COORDINACION DE ENLACE UNIVERSITARIO

TARJETA DE INFORME DE REQUERIMIENTOS A USUARIOS CEU-03
Fecha de entrega de oficio de solicitud del espacio:

Fecha de entrega de formato de condiciones de uso del espacio:

Responsable de la actividad a desarrollarse en el espacio:

Teléfono de contacto del responsable:

Fecha de entrega de insumos de limpieza:

Nombre del Espacio utilizado:

Informacion del aforo maximo del espacio solicitado: Si No

Informacion de envio de la Ficha técnica de protocolo de proteccion civil: Si No
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron al aplicar los instrumentos: encuesta y entrevista,
se observa que la Coordinacion de Enlace Universitario, esta bien evaluada, dado que en su
mayoria los usuarios calificaron como excelente y optimo el servicio de renta o préstamo de los
espacios universitarios, en los siguientes aspectos: Apariencia de las instalaciones del espacio
universitario, habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa,
disposiciéon y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio,
conocimiento y atencion mostrados por los colaboradores universitarios y sus habilidades para
inspirar: credibilidad, seguridad y confianza en el proceso, asi como en la atencién
individualizada que ofrece la CEU a los usuarios. Sin embargo, de acuerdo a las respuestas
vertidas por la colaboradora de la coordinacion, se destacan situaciones por atender o mejorar,
tales como la falta de entrega de documentacion en tiempo y forma por parte de los usuarios, o
de los insumos de limpieza, por lo que se ha considerado proporcionar los numeros personales de
los colaboradores de la coordinacion para dar seguimiento a cada caso, y que se observa gque esta
situacién puede mejorarse, ya que los colaboradores han tenido que atender asuntos de trabajo en

dias y horas fuera del horario laboral.

El disefio y creacidn de formatos como, la tarjeta de informe de requerimientos, permitira que no
haya omision o confusion de los requerimientos informados a los usuarios, y de las fechas de
entrega de los mismos, asi como del disefio y la creacion del Formato de encuesta de satisfaccion
y del Formato para quejas o sugerencias con codigo QR, que proporcionen elementos para

establecer un plan de mejora continua del servicio.
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ANEXOS

Espacios universitarios

Ar
<hivo His\éﬂcv

Universitage

Centro de Convenciones “Dr. Manuel Velasco Suarez” Explanada de Biblioteca Central
Universitaria

Biblioteca Central Universitaria “Carlos Maciel Espinosa”
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Sala “Carlos Fuentes” Sala de Proyeccion

Sala de Usos Multiples Centro Cultural Universitario “Presidente
Juérez”
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Teatro Hundido Paseo de las esculturas

Fuente del “Libro”

Centro Cultural “Balun Canan” Foro de “La Higuera”
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Sala de Rectores de la Libreria del Fondo de Cultura Econdémica “José Emilio Pacheco”
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Formato de condiciones de uso del espacio

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS ﬁ
[F

CONDICIONES DE USO DE ESPACIOS FiSICOS DE LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.

Los espacios fisicos de la Universidad Autdnoma de Chiapas. que se encuentran ubicados en Boulevard
Belisario Dominguez Km. 1081 sin nimera, ¥ cuentan con horario de servicio de lunes a viernes de 8:00 a 21:00
horas.

Estos espacios fueron creados para atender eventos académicos y culturales inherentes a la Universidad y a la
demanda externa a ella, con la finalidad de contar con |a infraestructura que permita fortalecer las interrelaciones
humanas y de convivencia universitaria. Por consiguiente, se ha generado el siguienta documento denominado
CONDICIONES DE ESPACIOS FISICOS DE LA UNACH, al cual se sujetaran obligatoriamente los usuarios
del mismo, al tenor siguiente:

* Conforme a los requisitos de seguridad, el usuario no podra exceder |a capacidad del aforo maximo de ___ personas
del espacic universitario gue ocupe de forma temporal.

* Dentro del espacic fisico sujeto a uso temporal y en las inmediaciones del mismo, esta estrictcamente prohibido fumnar,
asi como ingerir cualquier tipo de bebidas alcohdlicas, sustancias psicotropicas y estupefacientes, y/o llegar en estado de
intoxicacien akcoholica y/o bajo los efectos de cualguier enervante.

* Esta prohibido introducir armas, objetos peligrosos o punzocortantes.

* Se prohibe pegar, clavar y atornillar cualguier tipo de cartel, pancarta, lena, entre otros, que puedan alterar o afectar
la infraestructura fisica de los espacios universitarios. Los arreglos, adornes u otro tipo de ornamentos que estén
autorizados previamente, solo se podran sobreponer o colgar, siempre v cuando no dafie o afecte las paredes,
mamparas, ventanas o acabados.

* Esta estrictamente prohibido utilizar los espacios fisicos para eventos gue puedan alterar el orden y las actividades
normales de la Universidad.

* Por ningdn motivo y bajo ninguna circunstancia se podra exceder el horario de servicio estipulado para la realizacion
de eventos.

* El permiso de uso de espacios fisicos no induye areas adyacentes.

* El usuario del espacio fisico proporcionara los insumos de limpieza necesarios a la Direccion de Servicios Generales,
con al memnos 3 dias de anticipacion a la realizacion del evento.

* En caso de contar con |a presencia de nifios, éstos quedaran bajo el cuidado, supervision y responsabilidad de los
adultos organizadores del evento.

* El mal use, ruptura, alteracion fisica del mebiliario y equipo, sera responsabilidad del usuario del espacio fisico, siendo
tambien responsable de resarcir los dafies materiales causados.

* No se permite la entrada de animales {mascotas) al interior del espacio fisico a utilizarse.

* La seguridad de personas y objetos que no sean propiedad de la Universidad, serd responsabilidad de quien genera al
evento.

* La Brigada de Proteccion Civil de la dependencia gue erganiza el evento se hara cargo del protocole correspendiente.

La UNACH, con base a sus necesidades prioritarias y de la funcion sustantiva a la que se debe con la comunidad
universitaria, o por causas de fuerza mayor, tiene la facultad de cancelar o aplazar cualquier evento previameante
agendado. De igual forma, la Universidad, por conducto de la Coordinacion General de Finanzas, tiene la
facultad para hacer cumplir las presentes condiciones de uso de espacio fisico y velar por la observancia de los
requisitos obligatorios de sequridad del drea de Proteccion Civil de la universidad, deslindandose de cualquier
responsabilidad que esto genere.

Leido el presente documento, se aceptan el total de todas y cada una de las condiciones de uso, en la ciudad

de Tustla Gutiérrez, Chiapas, a da del 20____

Mombre del responsable: Firma:

Sala: Fecha del evento: Horario: a hirs,
Num. Celular:
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Caratula del Formato de Contrato de Comodato

02-FIAIC A C

CONTRATO DE COMODATO, QUE CELEBRAN, FOR UNA FARTE, LA UNIWERSIDAD
AUTOMOMAS DE CHIAPAS, EM LO CONTINUDO "LA UMACH", REFRESENTADRA EM ESTE ACTO
FOR ELMTRO. ENRIQUE PIMENTEL ONZALES- PACHECO, ABOGADD GENERAL WELC.P.C.
ROBERTO CARDEMAS DE LEOMN, SECRETARIO ADMINISTRATISO v POR OTRA PARTE, EL/LA
C. ,EM LO COMTINUD "ELSLA COMODATARIOA]" ™~ CUANDO ACTUEN DE
MANERA  COMJUNTA COMO  "LAS FARTES" AL TENOR DE LAS  SIGUIENTES
DECLARACIOMES “ CLAUSULAS:

DECLARACIONES

1. Declara "LA UNACH", através de su representante, que:

1. De conformidad con el articulo 3 de su Ley Organica, es un arganiemo  autdnomo
descentralizade, reconocide constitucionalmente, de interés piblice, con personalidad juridica v
patimonio propio, al servicio de los intereses de la Macidn, del Estado v de la comunidad
universitaria, creada por Decreto ndmero 92, de fecha 28 de Septiembre de 1974, expedido porla
Quincuagésima Segunda Legilatura Constitucional del Estado Libre v Soberano de Chiapas,
publicado en el Periddice Oficial ndmero 43, de fecha 23 de octubre de 1974, ante la necesidad de
contar con una institucién rectora de la wida académica an la Entidad.

1.2, Conforme alnumeral 4 desu precitada Ley Organica, tiene porobjeto incidir en el dezarrallo de
Chiapas yde la nacién, particularmente de la regidnsursureste delpais asi como de Centroamérica,
através de laensefianza de la educacidn superior, de la investigacidn, de la construccién, extensidn
v socialzacidn del conocimiento v la culura, por medio de la formacién v actualzacion de técnicos,
profesionistas, profesores e inwestigadores con compromiso social que permita coadyuvar en el
desarrollo sacial, econdmico, pofitico v cultural.

1.3. El hitro. Enrique Pimentel Sonzilez- Pacheco, en su cardcter de Abogado General w
Representante Legal, goza de facultades legales para susernibir el presente acuerdo de voluntades,
de canfarmidad con lo establecide en el atticulo 24 de la Ley Organica w620, fraceidn X, del Estatuto
Integral, acreditando su personalidad como Abogade General con nombramients de fecha 04 de
diciembre del 2022 v el C.P.C. Robero Cardenas De Ledn, en su caracter de Secretario
Administrative, goza de facultades legales para suscribir el presente acuerdo de woluntades, de
canfarmidad con lo establecida en el Aticulo 23 de la Ley QOrganica w 605, fraceidn |, del Estatuto
Integral, acreditando su personaldad con nombramiento de fecha 04 de diciembre del 2022,

1.4. Mantiene bajo su resguardo el bien inmuehle © " materia de este
instrumento.

1.5. Para los finesy efactos legales que deriven de este acuerdo, sefiala como su domiciio el ubicado
en Boulevard Dr. Belzario Dominguez km. 1081 sin ndmero, Colina Universitaria, edificio de
Rectoria, Colonia Teran, Cadigo Postal 29050, en la ciudad de Tuxtla Gutidrrez, Chiapas.

Il. Declara "EL/LA COMODATARIOAY", que:

II.1.Es una personafisica en pleno ejercicio de sus derechos civiles, mayor de edad, mexicana por
nacimienta, ariginariaie) de , con capacidad juridica para obligarse y contratar.
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Encuesta a usuarios

Objetivo: Recopilar informacion que permitird evaluar la calidad del servicio por la renta y
préstamo de espacios para eventos de la UNACH.

Instrucciones: Elija la casilla que corresponda de acuerdo a sus datos generales; la informacion es
Unicamente con fines estadisticos.

Tipo de usuario: O Interno () Externo

Nombre del espacio solicitado:

El espacio fue en calidad de: O Préstamo O Renta

Instrucciones: Con base en su experiencia, seleccione el grado de satisfaccion del servicio
recibido, siendo el nimero 7 la calificacion mas alta y 1 la mas baja, la que mas se acerque a su
percepcion.

N° \ Pregunta \ - Valores +
I) Tangible: Apariencia de las instalaciones del espacio universitario.

1 éCuentan con equipos en buen estado y 112|314 |5|6]7
funcionales?

2 éLas instalaciones fisicas (salas, fachada, entrada,

estacionamiento, sanitarios) le resultan 112134 |5]|6]7

funcionales?

3 éEncontrd el espacio debidamente aseado y 1123|4567
ordenado?

4 éLos elementos materiales (sefialética y 112|314 |5|6]7

similares) son atractivos y faciles de entender?

I) Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

5 éEl servicio que recibe fue otorgado como fue 112 (3|4 |5|6]7
prometido?
6 Cuando la coordinacion comentanocontarcon |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
algln servicio, éle ofrece alternativas?
7 Si encontro algun detalle fuera de los prometido, |1 | 2 |3 |4 | 5|6 | 7
éMostraron un sincero interés en solucionarlo?
8 ¢El proceso para el uso del espacio, fue 1123|4567
adecuado y en tiempo?
9 ¢La coordinacion cuenta con medios para
corregir errores (medios de comunicacién, 1123|4567

teléfono de oficina, correo, celular)?

1) Capacidad de respuesta: Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar al cliente
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10 ¢Los enlaces universitarios comunicaron los
requerimientos del proceso de renta y/o 1123|4567
préstamo claramente?
11 éAlingresar a las instalaciones, los empleados 1123|4567
ofrecen un servicio rapido?
12 Si solicité apoyo a los colaboradores de la 1123|4567
coordinacién éMostraron disposicion en ayudar?
13 Al ingresar a las instalaciones ¢Los colaboradores | 1 | 2 | 3 |4 | 5|6 |7
universitarios ofrecen un servicio eficiente?
IV) Seguridad: Conocimiento y atencién mostrados por los colaboradores universitarios
sus habilidades para inspirar credibilidad, seguridad y confianza en el proceso.
14 éEl proceso de la renta o préstamo fue claro? 112 |3|4|5|6]7
15 ¢El proceso de renta o préstamo fue rdpido? 112(3|4|5|6]|7
16 éLos colaboradores universitarios le informaron | 1 | 2 | 3 |4 | 5|6 | 7
los tiempos de entrega de documentos para el
proceso de renta y/o préstamo de los espacios?
17 ¢Los colaboradores universitarios le informaron
los medios para realizar el proceso de renta o 112 |3|4|5|6]7
préstamo de los espacios (teléfono, correo,
banco, etc)?
V) Empatia: Atencién individualizada que ofrece la CEU a los usuarios.
18 éLe brindaron una atencién individualizada y 112 |3|4|5|6]7
oportuna?
19 éEl espacio fue el conveniente para su evento
de acuerdo a la informacion comentada por el 112 |3|4|5|6]7
personal de la Coordinacién de Enlace
Universitario?
20 éConsidera que el servidor universitario le 112 |3|4|5|6]7
atendid en horario oportuno para usted?
21 éEl servidor universitario considerd importante
su evento? 112 |13|4|5|6]7
22 ¢éLos servidores universitarios comprendieron las
necesidades que buscd como usuario, 1 12|34 |5|6]|7
mostrando interés en dar buena atencién de
principio a fin el proceso para el uso del espacio?

Maestria en Administracion.

Gracias por su colaboracién
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Lista de usuarios internos
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Rectoria

Oficina del Abogado

Secretaria General

Secretaria Académica

Secretaria Administrativa

Secretaria de Identidad y Responsabilidad Social Universitaria
Secretaria para la Inclusion Social y Diversidad Cultural
Direccion General de Investigacion y Posgrado

Direccion General de Infraestructura y Servicios Generales

. Direccion General de Docencia y Servicios Escolares

. Coordinacion General de Relaciones Interinstitucionales

. Coordinacion General de Universidad Virtual

. Direccion de Formacion e Investigacion Educativa

. Direccion de Gestion de la Calidad Institucional

. Biblioteca Central Universitaria

. Defensoria de los Derechos Humanos Universitarios

. Unidad de Transparencia

. Facultad de Contaduria y Administracion Campus |

. Facultad de Medicina Humana “Dr. Manuel Velasco Suarez”” Campus Il
. Escuela de Ciencias Quimicas

. Facultad de Humanidades Campus VI

. Facultad de Lenguas Campus Tuxtla

. Facultad de Arquitectura Campus |

. Facultad de Ciencias Agricolas Campus IV

. Facultad de Ingenieria Campus |

. Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia Campus Il

. Facultad de Derecho Campus Il1

. Centro de Estudios para el Arte y la Cultura

. Instituto de investigaciones juridicas

. Centro Universidad Empresa

. Centro de Estudios Sobre la Universidad

. Centro de Estudios para el Desarrollo Municipal y Politicas Publicas
. Centro de Estudios para la Construccion de Ciudadania y la Seguridad
. Fundacion UNACH

. Sindicato de Trabajadores Administrativos de la UNACH

. Sindicato del Personal Académico de la UNACH

LCC Liliana Hasay Garcia Leal.
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Lista de usuarios externos

No gk owh

oo

9.

10.
11.

12

30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

Fondo Unido Rotario de México A.C.

Comision Federal de Electricidad

Instituto Mexicano del Seguro Social

Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
Instituto de Seguridad Social de los Trabajadores del Estado de Chiapas
Instituto de Elecciones y Participacion Ciudadana del Estado de Chiapas
Instituto de Transparencia Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales
Chiapas Transparentes

Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
Secretaria General de Gobierno del Estado de Chiapas

Secretaria de Bienestar del Estado de Chiapas

Secretaria del Turismo del Estado de Chiapas

. Secretaria de Educacién del Estado de Chiapas
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

Secretaria de Igualdad de Género del Estado de Chiapas

Secretaria de Salud del Estado de Chiapas

Honorable Congreso del Estado de Chiapas

Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos

Instituto de Bomberos del Estado de Chiapas

Ciudadanos Unidos A.C.

Centro de Competitividad de México

Sociedad Mexicana de Administracion Agropecuaria A.C. (SOMEXA)

Instituto Superior de Disefio de Modas Maniquie

Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas

Colegio de Bachilleres de Chiapas

Consejo Estatal Ciencia, Académica y Sociedad de Chiapas

Centro de Conciliacion Laboral del Estado de Chiapas

Ropero de Frida

Cajita Méagica

Club de Lectura Infantil “José Vasconcelos”

Red neonatal de datos para la mejoria de la calidad de vida en Unidades de Recién
Nacidos para Latinoamérica (EPIC LATINO)

Colectivo Animedia

Colegio Centro Educativo “Activo América’
Escuela Preparatoria N°7 del Estado
Centro Educativo Calmécac

Jardin de Nifios “Miguel Alvarez del Toro”
Colegio Valladolid Tuxtla Gutiérrez

Fondo de Cultura Econémica

b
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