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RESUMEN

El proyecto esta compuesto por una introduccién, cinco capitulos y anexos.

La introduccion pone de manifiesto la importancia de la satisfaccion de los clientes para
brindar un servicio de calidad, para medirla se utilizan diversas herramientas como
SERVQUAL y Momentos de verdad.

El primer capitulo se dedica a una descripcion global del proyecto, en donde se plantea
el problema, los objetivos que se pretenden dar respuesta con la realizacion del trabajo

y su justificacion.

El capitulo dos especifica los datos relevantes de la empresa en la que se lleva a cabo
el proyecto; su historia, mision, vision, la politica y valores que los rigen, la manera en la
gue esta estructurada con base en la relacion de sus departamentos y jerarquizacion de

puestos.

El capitulo tres describe de manera clara las herramientas, fases o procesos que se
realizan para encontrar las soluciones necesarias y los conceptos claves que nos
permitirdn comprender la interaccion de cada una de las técnicas y analisis que se

emplean.

El capitulo cuatro explica una serie de pasos a seguir con los cuales se pretende
encontrar soluciones adecuadas, estableciendo una secuencia légica en la realizacion

de cada una de las fases que seran descritas.

Por ultimo, el capitulo cinco explica e ilustra la metodologia propuesta en el capitulo
anterior, mediante la realizacion de los calculos, analisis técnicos y estadisticos de los
datos recopilados permitira crear alternativas de soluciones y mejoramiento para elegir
las adecuadas para satisfacer los objetivos que seran planteados al inicio de este

proyecto.
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Introduccion

El presente proyecto consiste en la medicion y analisis de la satisfaccion del usuario en
los nuevos centros propuestos de atencion de Comision Federal de Electricidad: area
comercial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, a través del SERVQUAL y momentos de

verdad, para cumplir con la expectativa del cliente.

Para la medicién de la calidad del servicio se utilizaron encuestas que miden las
expectativas y las perspectivas que los clientes distinguen de un servicio ofrecido por

Comision Federal de Electricidad.

Otra parte esencial del proyecto es la identificacién de los momentos de verdad, que se
presentan cuando los clientes interactian con el empleado, esperando que sean

agradables.

El proyecto incluye jerarquizacion los lugares propuestos para el nuevo centro de
atencion a clientes en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez y de este modo brindar un mejor

servicio al usuario y mejorar la percepcion que estos tienen de la empresa.

En el proyecto se desarrolla la técnica del SERVQUAL y momentos de verdad, el
primero es una herramienta que se aplica para la medicién de la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de los servicios, con los resultados reflejados se procedio a
disefiar escalas de medicion que permitiesen valorar algunos procesos que no son

directamente observables.

Los momentos de verdad son los instantes que suele pasar el cliente durante el
proceso de interaccidn con el ejecutivo; resulta importante su deteccién para asi
establecer un mejoramiento en cada uno de estos momentos logrando que se cumpla

con la satisfaccion del cliente.
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También se presentan los resultados que se obtienen a través de la prueba de hipotesis
por medio de la t- pareada, con base en ello, se establecio si la medicion del nivel de
satisfaccion del cliente, y en conjunto se pudo concluir la propuesta para los nuevos

centros de atencion

Para la realizacion de este proyecto, en el capitulo 1 se detallan las caracteristicas
bésicas del proyecto; la manera en que se origind el interés por éste, determinando cual
es el problema que debe ser resuelto, los objetivos que se pretenden alcanzar, de
manera general y especifica, se describen sus beneficios a los clientes y sus

delimitaciones.

El capitulo 2 especifica los datos relevantes de la empresa en la que se lleva a cabo el
proyecto; su historia, mision, vision, la politica y valores que los rigen, la manera en la
que esta estructurada con base en la relacion de sus departamentos y jerarquizacion de

puestos.

También se describen los analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas de la empresa y del departamento de atencion a clientes con los cuales
Comision Federal de Electricidad delimita sus propios objetivos y metas. Esto

proporciona el conocimiento necesario de la empresa para entender su funcionamiento.

Para comprender la forma en que se pretenden resolver los problemas que seran
identificados en el proyecto, el capitulo 3 describe de manera clara las herramientas,
fases o0 procesos que se realizan para encontrar las soluciones necesarias y los
conceptos claves que nos permitirAn comprender la interaccion de cada una de las

técnicas y analisis que se emplean.
El capitulo 4 explica una serie de pasos a seguir con los cuales se pretende encontrar

soluciones adecuadas, estableciendo una secuencia logica en la realizacion de cada

una de las fases que seran descritas.

Xvili



Por ultimo, el capitulo 5 explica e ilustra el procedimiento sugerido en el capitulo 4,
mediante la realizacion de los calculos, analisis técnicos y estadisticos de los datos
recopilados permitird crear alternativas de soluciones y mejoramiento para elegir las

adecuadas para satisfacer los objetivos que seran planteados al inicio de este proyecto.
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Capitulo 1.

Caracterizacion del Proyecto



1.1 Antecedentes

Los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de cualquier empresa, ya que el
producto o servicio que se produce se encuentra dirigido a ellos; por esto, desde las
mas pequefias empresas hasta las mas importantes corporaciones, es necesario la
correcta atencion al publico apoyado con herramientas que permitan estudiar el

comportamiento del cliente.

Por lo tanto, el servicio ofrecido por la institucion o empresa posee diversos elementos
indispensables que independiente y colectivamente influyen de manera directa en la
satisfaccion del cliente.

La atencién al cliente en Comision Federal de Electricidad (CFE) comprende todas las
actividades que la empresa y sus empleados desarrollan o efectian para satisfacerlos,

implicando algo més que oir sus quejas, cambiar un servicio o sonreir ante ellos.

La insuficiencia de Centros de Atencion a Clientes en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez
provoca que no se brinde un trato efectivo al usuario del servicio de electricidad; en
consecuencia se presenta la acumulacién de los mismos en dichos centros para que

los tiempos de espera no sean demasiado prolongados.

1.2 Definicion del problema

La excesiva acumulacién de clientes en los centros de atencion actuales provoca

prolongados tiempos de espera, ocasionando que los usuarios vivan momentos

desagradables, generando una mala percepcion de Comisién Federal de Electricidad.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Medir y analizar la satisfaccion del usuario mediante SERVQUAL en los momentos de
verdad detectados, proponiendo la ubicacion de nuevos Centros de Atencion a Clientes

para el facil acceso de los demandantes.

1.3.2 Objetivos especificos

e Jerarquizar la ubicacion de nuevos Centros de Atencion a Clientes

e Disefiar y elaborar un cuestionario para medir la satisfaccion del cliente
(SERVQUAL).

¢ Analizar los resultados obtenidos de los cuestionarios

e Construir una base de datos de la informacién recopilada

¢ Identificar los momentos criticos durante el proceso de interaccién cliente-empresa
(Momentos de verdad).

e Comprobar la satisfaccion del cliente mediante prueba de hipotesis

1.4 Justificacion

La medicién de la satisfaccion al cliente ofrece un esquema de mejoramiento requerido,
que servira de guia para su implementacion, con el fin de proporcionar un servicio de

alta calidad, que conlleve a perfeccionar la relacion cliente-empresa.

Dicho plan proporcionara beneficios para la calidad en el servicio y en la respuesta a las
quejas por parte de los clientes, tratando en todo momento de esclarecerlas y ofrecer

una solucion.



Trayendo mayores beneficios economicos y laborales a la empresa, para lograr una
mejor eficiencia y productividad dentro del proceso, mejorando la imagen de la empresa

y ganando competitividad.

Con la realizacidon de este proyecto de residencia se busca beneficiar a los usuarios de
Comision Federal de Electricidad en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, proponiendo el
mejoramiento en la calidad de la atencion y la creacion de un nuevo centro de atencion

a clientes para responder las quejas y sugerencias que los consumidores tienen.

Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, en este proyecto se realizan
andlisis estadisticos de datos obtenidos a través de encuestas y conocer las
perspectivas y expectativas que los consumidores poseen de Comision Federal de
Electricidad y realizar propuestas de mejoramiento enfocadas a elevar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

1.5 Delimitaciones

El proyecto se llevo a cabo en el periodo Agosto—Diciembre del afio 2011, en la zona

comercial de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, México.

En el desarrollo del proyecto se encontraron las siguientes limitantes:

e Politicas de la empresa en cuanto a la difusion y uso del nombre de Comision
Federal de Electricidad.

e Tiempo de desarrollo del proyecto.

e Falta de disponibilidad econdémica para llevarlo a cabo inmediatamente

e Falta de disponibilidad para crear una pagina de difusion de la informacion sobre los

servicios otorgados por CFE y realizar encuestas permanentes.



1.6 Impactos

Impacto Social

El proyecto beneficiara a la poblacion de Tuxtla Gutiérrez facilitando la aplicacion de las
soluciones adecuadas a las quejas y exigencias de los clientes de esta ciudad,
reduciendo el tiempo de traslado a los centros de atencion.

Impacto Econémico

Al haber otro centro de atencion el cliente vera reducido el tiempo total en el sistema, es
decir el tiempo que el usuario pasa dentro de las instalaciones del centro; esto
aumentara su tiempo producto durante el dia.

Impacto Etico

Los ejecutivos de atencion tienen la seguridad de que el servicio ofrecido es de calidad

y estdn comprometidos con el mejor trato a los clientes.

Impacto Ambiental

Se reducira el consumo de combustible por parte de los clientes gracias a la proximidad

de los centros de atencion.



Capitulo 2.

Aspectos Generales de la Empresa



2.1 Historiade la empresa

Nuestra division inicio sus operaciones el dia 8 de septiembre de 1954, contratdndose a
personal que laboraba en el Sistema Hidroeléctrico Bombana; en ese entonces, las
oficinas se ubicaban en la esquina de la primera Avenida Norte y Tercera Calle Oriente
de la Cd. De Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, donde actualmente se localiza la agencia
Centro de la Zona de Distribucion Tuxtla.

La plantilla fundadora de la Division Sureste constaba de 16 personas encabezadas por
el Ing. Francisco J. Carrion Maytorena quien fue el primer Gerente. En esta etapa se
integraron a la Division, todos los sistemas eléctricos ubicados en los estados de

Oaxaca, Chiapas, Tabasco, Campeche, Yucatan y Quintana Roo.

En el afio de 1957 se efectud el traslado de las Oficinas Divisionales de la Cd. de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas a la Ciudad de Oaxaca de Juarez, Oaxaca.

2.2 Misién

Contribuir al bienestar y progreso de la sociedad satisfaciendo sus necesidades de
energia eléctrica y otros servicios, a través de una empresa competitiva y

comprometida con el desarrollo integral de sus colaboradores.

2.3 Visioén

Para el afio 2008 nos consideramos como una empresa de clase mundial en el
suministro de energia eléctrica y otros servicios, con clientes satisfechos, integrada por
colaboradores en constante desarrollo y resultados econdmicos que aseguren Su

crecimiento.



2.4 Politica

Satisfacer las necesidades de energia eléctrica de la sociedad, mejorando la
competitividad asegurando la eficacia de los procesos de la Direccion de Operacion,

sustentados en la autonomia de gestidén de sus areas y con el compromiso de:

e Desarrollar el Capital humano

e Prevenir y controlar los riesgos que afectan la integridad de los trabajadores e
instalaciones

e Cumplir con la legislacién, reglamentacion y otros requisitos aplicables

e Prevenir la contaminacion

En la Tabla 2.1 se muestran los objetivos que se plantean cumplir en CFE, describe en

gué consiste y la manera en cOmo se evaltan.

2.5 Valores

Valores incuestionables

e Honestidad
e Responsabilidad
e Lealtad

e Respeto

Valores deseables
e Trabajo en equipo
e Servicio
e Educacion
e Proteccion del medio ambiente

e Perseverancia



e Creatividad e innovacion

e Seguridad

e Compromiso con la Misién

Tabla 2.1 Objetivos de CFE con su respectivo indicador y unidad de medida
(Fuente: Documento interno de Comision Federal de Electricidad)

OBJETIVOS

INDICADORES

UNIDAD DE MEDIDA

1.-Satisfacer los requisitos y
expectativas del cliente

Satisfaccion del cliente

%

Compromisos de servicio

%

Inconformidades por cada
1000 usuarios (sin
improcedentes)

Inconformidades/1000 usuarios

2.- Operar sobre las bases de
indicadores en materia de
productividad y competitividad

Tiempo de interrupcién por
usuario (sin afectaciones)

Min/Usuario

Pérdidas de energia

%

Usuarios por trabajador de
operacion

Usuarios/trabajador

Costo del kW

$IKW

3.- Promover la alta calificacion
y el desarrollo profesional de
los trabajadores

Dias anuales de capacitacion

Dias por trabajador

Trabajadores evaluados en
competencia laboral

%

Frecuencia Numero
4.-Garantizar la seguridad, _ Gravedad Numero
salud y bienestar del personal | Ausentismo por enfermedad %
general
Clima Organizacional %
5.-Optimizar la administracién Ejecucion del Despacho %
de los recursos materiales y Economico
financieros Cobranza %
6.-Implementar acciones que Capacidad Efectiva con oW

contribuyan al desarrollo
sustentable

fuentes alternas

Cumplimiento de la legislacion
ambiental

%

7.- Mejorar continuamente la
eficacia del Sistema Integral de
Gestion

Eficacia del SIG

%




2.6 Organigrama de CFE

DIRECCIGN GENERAL

PROGRAMA DE GERENCIA DE
AHORRO DE ENERGIA COMUNICACISN
DEL SECTOR SOCIAL

ELECTRICO (PAESE)

{| COORDINADCR DE DIRECCION, DE SUBDIRECCION, DE
ASESORES r OPERACION PROGRAMACION

e —
L}

DIRECCICN DE
FINANZAS

—_—
e |
1]

DIRECCION DE
ADMINISTRACICN

r?’ﬁ
DIRECCION DE
PROYECTOS DE
INVERSION
FINANCIADA
I—,
o
7]

DIRECCICN DE
MODERNIZACION

-
1]

ORGANO INTERNO
DE CONTROL

—_—

Figura 2.1 Organigrama general de Comisién Federal de Electricidad
(Fuente: Documento interno de Comisién Federal de Electricidad)

2.7 Andlisis FODA de Comision Federal de Electricidad (CFE)

2.7.1 Fortalezas

e Personal apto, dispuesto y con sentido de pertenencia
e Arraigada cultura de calidad en todas las zonas y Oficinas Divisionales
e Servicio bajo estandares de cumplimiento

e Suministro de energia con parametros de calidad y continuidad

=1 — — - = —]
2 A { o l COORDINACIGN DELA { B
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e Sistema de facturacion y cobranza (SICOM) robusto y en red nacional
e Consolidacién de Tecnologia de vanguardia de servicio al cliente

e Todas las zonas y oficinas divisionales certificadas en 1ISO 9001:2000
e Buena relacién sindicato-empresa

¢ Red divisional de informética y telecomunicaciones

¢ Red de distribucion robusta personal experto

e Lideres y colaboradores comprometidos en toda la Divisién

2.7.2 Debilidades

¢ Insuficiencia presupuestal
e Estructura tarifaria no competitiva

e Excesiva normatividad en adquisiciones y obra publica

¢ Numero excesivo de actividades por proceso y distribuidas en toda la organizacién

e Falta de autonomia funcional y administrativa
e Organizacién piramidal

e Falta de autonomia funcional y administrativa
e Perdidas de energia eléctrica

e Pasivo laboral

e Ausencia de trabajo en equipo integral de la organizacién

2.7.3 Oportunidades

e Clientes mas exigentes de la calidad del servicio
e Apertura del crecimiento de mercado
e Globalizacion de las comunicaciones

e Mayor acercamiento a los clientes
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¢ Posicionamiento de la CFE como una empresa que responde a las necesidades de
la poblacion

¢ Infraestructura de distribucion con cobertura en toda la division

¢ Nuevas areas de negocios

¢ Autonomia de gestion

2.7.4 Amenazas

e Globalizacion de los mercados

e Competencia de empresas internacionales

e Bajo nivel de ingresos de la poblacion

e Rechazo a las tarifas eléctricas en los estados de Chiapas y Tabasco

e Reduccion presupuestal del gobierno Federal

e Clientes interesados en usos ilicitos y asentamientos humanos irregulares

e Grupos sociales y de orden politico, con tendencias a obstaculizar obras y
programas

¢ Intranquilidad en colaboradores por la situacion laboral

2.8 Anaédlisis FODA de Atencién a Clientes Tuxtla Gutiérrez

2.8.1 Fortalezas

e Personal competente para el manejo de las quejas y sugerencias de los clientes
¢ Filosofia de calidad en tareas desempefadas en el area

e Servicio bajo estandares de cumplimiento

e Sistema de facturacion y cobranza (SICOM) robusto y en red nacional

e Consolidacion de Tecnologia de vanguardia de servicio al cliente
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2.8.2 Debilidades

e Cantidad insuficiente de centros de atencion a clientes

e Perdidas esporadicas de energia eléctrica

e Numero excesivo de actividades por proceso

¢ Falta de informacion para efectuar pagos via cuenta bancaria

e Falta de recursos econémicos para el acondicionamiento y construccion de nuevos
centros de atencion

e Dificultad en el uso de los dispositivos de cobro (CFEmaéticos?)

2.8.3 Oportunidades

e Extensa cobertura de los medios de comunicacién actuales
e Mayor acercamiento a los clientes

e Posicionamiento de la CFE como una empresa que responde a las necesidades de

los usuarios

2.8.4 Amenazas

e Bajo nivel de ingresos de la poblacion
¢ Rechazo a las tarifas eléctricas por parte de los usuarios

e Recesion econdmica

! CFEmaticos: aparato de CFE que sirve para realizar el pago del recibo de luz
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2.9 Objetivos alargo plazo

Posicionamiento
Queremos ser la mejor empresa de servicios en el Sureste que se destaque por la
amabilidad y buena atencion a sus clientes y que promueve el desarrollo de la

sociedad.

Ventas
Incrementar nuestras ventas conforme al incremento de la demanda proyectada a

un horizonte a 5 afios.

Rentabilidad
Obtener una rentabilidad del patrimonio que nos permita asegurar nuestra

permanencia en el suministro de energia eléctrica.
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Capitulo 3.

Fundamento Tedrico



3.1 Calidad de los servicios desde el punto de vista del consumidor

Los servicios son basicamente intangibles, ya que estos se refieren esencialmente a
prestaciones y experiencias en lugar de objetos, por ello se hace demasiado dificil
establecer especificaciones precisas para que se realicen estandarizaciones en su

calidad.

De igual modo, los servicios (en especial los que necesitan de mucha ayuda humana)
son heterogéneos: es decir, como la prestacion del servicio varia de un productor a

otro, de un usuario a otro y de un dia a otro.

Finalmente, en cuanto a la produccion y el consumo de la mayoria de los servicios son
inseparables, esto quiere decir que la calidad de los servicios se produce durante su
entrega o prestacion (la interaccibn entre cliente y proveedor), en vez de ser

estructurada y controlada en la planta de produccion.

Segun Zeithaml, et al. (1993) establecen que existen tres factores que se encuentran

centradas en la calidad de los servicios:

e Para el cliente, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la calidad en
los productos tangibles, por ello es posible que los criterios que utilizan los clientes
para evaluar la calidad de un servicio sean més dificiles de comprender para el
personal de marketing. La forma en que un usuario evalla los servicios de inversion
gue ofrece un corredor de bolsa es mucho mas complicada y variada que la forma
en que se evaluarian los materiales aislantes. La evaluacién del nivel de calidad de
los servicios de salud en mucho mas compleja y dificil que la valoracién de la
calidad de los automoviles.

e Los clientes no solo evaltan la calidad de un servicio valorado el resultado final que
reciben (por ejemplo, la apariencia del pelo del cliente después del corte de pelo),
sino que también toman en consideracion el proceso de recepcion del servicio (por
ejemplo, la implicacion, el interés y el trato amistoso que mostro el estilista durante

el corte de pelo).
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e Los unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacion de la calidad de un
servicio son lo que establecen los clientes. Solo los usuarios juzgan la calidad; la
percepcion de la calidad del servicio se establece en funcion de lo bien que el
proveedor realiza la prestacion, evaluada en contraste con las expectativas que

tenia el cliente respecto a lo que esperaba que realizase el proveedor.

3.2 Dimensiones de la calidad del servicio

En el Tabla 3.1 se describen cada una de las dimensiones de la calidad del servicio.

Tabla 3.1 Las diez dimensiones de la calidad del servicio
[Fuente: Zeithaml, et al., (1993)]

Criterios Definiciones

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y comunicacion.

Habilidad para ejecutar el servicio promedio de la

Elementos tangibles

Confiabilidad ) :
forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de Disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos
respuesta de un servicio rapido.

Posesion de las destrezas requeridas Yy
conocimientos de la ejecucién del servicio.

Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del

Profesionalidad

Cortesia
personal de contacto.
Credibilidad Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que
se propone.
Seguridad Inexistencia de peligros, riesgos o dudas
Accesibilidad Accesible y facil de contactar.
Mantener a los clientes informados utilizando un
Comunicacion lenguaje que puedan entender y procurar
escucharles.
Comprension del Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus
cliente necesidades.

En la Figura 3.1 se hace un diagrama para resumir las diez dimensiones y la

forma en que trabajan para que el cliente perciba la calidad del servicio.
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Criterios sobre la
calidad del
servicio

\ \
Comunicacion Necesidades L. Comunicaciones
Experiencia

Elementos ‘
bocaaboca | 1 personales ‘ externas
|

tangibles

Fiabilidad I

Capacidad de
respuesta

Profesionalidad

i | Servicio
corese _)\ esperado Calidad
Credibilidad SRS 5 percibida
Servicio k7

percibido [E=SEivIcio

Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion

Comprension del
cliente

Figura 3.1 Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio
[Fuente: Zeithaml, et al., (1993)]

3.3 Necesidades basicas de los clientes

Segun Horovitz y Panak (1994) las necesidades que los clientes buscan satisfacer
cuando acuden a la organizacién o llaman por teléfono, y que al mismo tiempo

organizacién debe reconocer, son los siguientes:

Necesidad de ser comprendido. El usuario necesita que le pregunten en qué pueden
servirle, lo escuchen, comprendan sus necesidades y lo ayuden a obtener lo que
guieren o a resolver su problema.

Necesidad de sentirse exclusivo. El usuario necesita que lo valoren y lo hagan sentir

gque es importante, que no se juzgue su capacidad de comprar.
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Necesidad de ser bien recibido. El usuario necesita que lo reciban con una sonrisa, lo
inviten a volver y le hagan saber que siempre serd bienvenido. Se debe mostrar un
agradecimiento y aprecio sincero a todos los clientes al final de cada transaccién o
cuando se alejan del area de atencion.

Necesidad de comodidad. El usuario necesita que no lo acosen o presionen y lo
hagan sentir comodo.

Necesidad de ser sorprendido. El usuario necesita que lo que recibe exceda sus

expectativas.

3.4 Percepcion del cliente

La percepcion se define como el proceso por el cual un individuo selecciona, organiza e
interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente del mundo
[Schiffman y Kanunk (2001)].

La interpretacion es un concepto manejado comunmente en la definicion de la
percepcion esta palabra significa nocion o apreciacién y es un entendimiento de los

estimulos o de una situacion.

Se puede definir qué es una expectativa, puede considerarse como una esperanza, un
prospecto, etc.; sin embargo, es necesario contar con una puntualizacion mas clara y

profunda, para su comprension y su medicién

El primer nivel puede denominarse servicio deseado, que es la combinacion de lo que
el cliente considera que puede ser, contra lo que piensa que debe ser el servicio. El

seqgundo nivel se llama servicio adecuado, que es el nivel de servicio que el cliente

puede aceptar (Zeithaml y Bitner, 2002).

Entre el nivel de servicio deseado por el cliente y el nivel de servicio adecuado, existe

un area o variacion, que indica la satisfaccion o frustracion de los clientes que reciben
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un servicio. Cuando el servicio se localiza por debajo del area de servicio adecuado, el
cliente siente frustracion y su satisfaccion con la empresa queda minada. Cuando el

servicio se encuentra por encima del servicio deseado, el cliente estard complacido.

3.5 Lasatisfaccion del cliente

Horovitz (1994) define la calidad como el nivel de excelencia que la empresa decide
lograr para satisfacer a sus clientes, cabe mencionar que la calidad también va a
depender de las expectativas que el cliente tenga sobre el servicio; por lo tanto, si un
servicio a pesar de sr bueno deja de satisfacer al cliente entonces se considerara que

no tiene calidad y el cliente no estara satisfecho.

Algunos elementos que se toman en cuenta al evaluar la calidad en el servicio son los
signos verbales, es decir, mirar a la cara al cliente, cederle el paso, sonreirle y
expresarle con ello el placer que da el servirle y llamarlo por su hombre siempre que se
pueda. Asi sentira que es bienvenido en el lugar y que es importante para la empresa
(Horovitz, 1994).

El cliente no advierte la calidad como un concepto de una sola dimensién, las
valoraciones de los clientes acerca de la calidad se basan en la percepcion de multiples
factores; algunos investigadores como Parasuman y Zeithaml descubrieron que los
consumidores toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los
servicios, que son las siguientes:

1. Confiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

a k~ 0N

Elementos Tangibles
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Dichas dimensiones representan la manera en que los clientes organizan la informacion
sobre la calidad en el servicio; son relevantes para cualquier tipo de servicio; en
ocasiones, los clientes utilizan todas las dimensiones para determinar sus percepciones

de calidad, y en otras ocasiones pueden usar solo algunas.

Confiabilidad

Es la capacidad para desempeiiar el servicio que se promete de manera segura y
precisa. Normalmente se presenta como la mas importante determinante en las
percepciones de calidad, en su sentido mas amplio, la confiabilidad significa que la
organizaciéon cumpla sus promesas, es decir que lo convinieron desde el principio el

cliente y la organizacién, se materialice y lograr un buen acuerdo entro los dos.
Los clientes siempre van a acudir con una empresa que sepa cumplir con los
convenios. Los compromisos deben ser la prioridad, para precisamente, crear una

imagen de Confiabilidad hacia los clientes.

Responsabilidad

Es la disponibilidad para ayudar a los clientes y proveer el servicio con prontitud, tiene
una gran importancia la atencién y la prontitud para hacer frente a todos las demandas
de los clientes. Aqui se destaca la experiencia que tiene la firma para atender los

requerimientos del cliente, y que lo haga de forma oportuna.

Para cumplir con esta dimension, el enfoque debe ser puesto en el consumidor, no en
los requisitos de la organizacion, en este sentido la flexibilidad y la personalizacion

deben ser premisas de responsabilidad.

Sequridad
Es todo el conocimiento y cortesia de los empleados, y su habilidad para inspirar buena

fe y confianza; los empleados deben tener un conocimiento claro de sus funciones y
prestar sus servicios con cortesia. La voluntad y la confianza deben ser inspiradas

hacia el cliente.
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Es probable que esta dimension adquiera una importancia particular para aquellos
servicios en que los clientes, perciben que se involucra un gran riesgo, o en los que se

sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados.

Empatia
La empatia es el brindar a los clientes una atencion individualizada y cuidadosa. Trata

principalmente de transmitir a los clientes, la importancia que tienen ellos para la
empresa. Se deben construir relaciones con los clientes para reflejar el conocimiento

sus requerimientos y preferencias.
La atencion individualizada y cuidadosa representa la cuarta dimension de la calidad. El
cliente tiene que sentirse importante para la empresa. El identificar las preferencias y

necesidades del consumidor es el componente principal de esta dimension.

Elementos Tangibles

Esta dimensién se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales escritos. Todo esto es una representacion del servicio que se
le da al cliente, y que inexpugnablemente se utilizardn como pardmetro o indicador

importante para evaluar la calidad.

Representa la imagen que muestra la empresa a sus clientes, desde su apariencia,
equipo, personal, instalaciones, materiales, etc. EsS muy importante en servicios

hospitalarios, turisticos y del ramo del entrenamiento.

En funcion de la satisfaccion de cada una de las necesidades apuntadas, segun
Horovitz (1994) existen tres tipos de calidad, de acuerdo con la percepcion que el
cliente tenga sobre la satisfaccion de cada una de ellas:

e Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio.

e Calidad esperada: satisfaccion de los aspectos no especificados o implicitos.

e (Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las expectativas no

explicitadas que todo cliente tiene.
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Se define, por lo tanto, calidad en el servicio como el existente entre las necesidades y

expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido.

Para los consumidores, es mas dificil evaluar la calidad de los servicios que la de los
productos. La razon de esto son ciertas caracteristicas de los servicios como su

intangibilidad, variabilidad, caracter perecedero y produccion y consumo simultdneos.

3.6 Inteligencia emocional

En 1990 Salovey y Mayer, de la Universidad de Yale (EUA), propusieron el término de
inteligencia emocional, la definieron como: la habilidad para monitorear los sentimientos
y las emociones propias, y las de los demas, para discriminar entre ellas y regularlas,

utilizando esta informacién para solucionar problemas.

En pocas palabras la inteligencia emocional es la capacidad que tienen las personas
para procurar un uso astuto de las emociones, de manera que se logre que éstas

trabajen por nosotros.

Para entenderlo se propone imaginar una situacion en la cual se presenta a su oficina
un cliente muy molesto, porgue le cortaron la luz, él habia pagado unas horas antes su
recibo, dirigiéndose directamente a usted y gritando le recrimina: -¢por qué cortan la luz
y no se fijan antes si ya se pag6? Con toda seguridad su primera impresion puede ser
de sorpresa pero una vez que asimile la recriminacion usted podra reaccionar, ¢sabria
como seria su respuesta?, es posible que lo sepa, sin embargo se podrian manifestar

en usted cualquiera de los siguientes sentimientos: enojo, ira, desconcierto, calma, etc.

En fin, habria una gama extensa de posibles reacciones que se podrian manifestar, las
cuales irian desde contestar tranquilamente, hasta responder de forma enojada o
desesperada.

En lo anterior estriba la importancia del conocimiento de la inteligencia emocional.
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Los creadores de este concepto en 1990, fueron los psicélogos John Mayer de la
universidad de New Hampshire y Peter Salovey, de Yale, ellos establecen cuatro
componentes basicos de este concepto, ordenados jerarquicamente de tal manera, que

cada nivel superior incorpora y desarrolla las capacidades de los niveles inferiores.

Estos componentes son:

1. La capacidad de percibir, valorar y expresar emociones con precision

2. La capacidad de experimentar o de generar a voluntad, determinados sentimientos,
en la medida que faciliten el entendimiento de uno mismo o de otra persona.

3. La capacidad de comprender las emociones y el conocimiento que de ellas se
deriva.

4. La capacidad de regular las emociones para fomentar un crecimiento emocional e

intelectual.

La inteligencia emocional en el trabajo se divide en dos partes, una de ellas orientada al
uso intrapersonal, esto es, como usarla en beneficio y en relacién con uno mismo; y la

segunda, cdmo usarla para ser mas efectivos en nuestras relaciones con los demas.

Salovey y Mayer (1990) identificaron cuatro areas de la inteligencia emocional:
1. Percepcién, evaluacion y expresion de la emocién

2. Facilitacion emocional del pensamiento

3. Entendimiento y andlisis de las emociones

4. Regulacion adaptiva de la emocion

3.7 Prosperidad

La conciencia de prosperidad es la habilidad de actuar sin esfuerzo y convenientemente

en este universo, con o sin dinero.
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Algunas ideas que intervienen en un dialogo interior sobre prosperidad son las
creencias personales sobre el dinero y la riqueza que le fueron involucrados, a cierto
individuo, en sus primeros afios y que ahora le pueden estar convenciendo de que no

tiene la suficiente capacidad para atravesar la tabla en direccién a la prosperidad.

3.8 El proceso creativo

La intuicion es la puerta hacia la percepcion de dimensiones que nuestra inteligencia
todavia no puede alcanzar racionalmente, pero que alcanzara en la medida en que se
abra al gran cambio de paradigmas que estad acaeciendo en el tiempo en que usted

vive.

Todo el universo se construye a partir de tres unidades basicas, el poder de crear la
realidad en el universo también puede resumirse en tres principios basicos:

e El principio de autoanalisis

e El principio de las sugestiones

e El principio de la finalidad y los objetivos

Existe una gran cantidad de mitos, los cuales condicionan las ideas personales del éxito

y la prosperidad:

e Para ser rico hay que trabajar mucho

¢ No es correcto que se divierta y le paguen por ello

e Lo que pasa es que no he encontrado la profesidon adecuada, porque si la tuviera...

e jAh!, es que yo no tengo estudios, una buena preparacion es garantia de éxito
econoémico.

¢ No hay suficiente riqueza para todos

e Si ganara mucho dinero y me hiciera millonario, otros se empobrecerian por mi

culpa.
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3.9 Conductas

La conducta en su acepcion mas sencilla es la forma de comportarse de una persona,

es decir, el modo de reaccionar de un ser vivo ante el medio que lo rodea.

Para saber actuar apropiadamente en las interacciones con las personas es necesario
conocer las diferentes conductas que se asumen, desde el punto de vista de la
asertividad se consideran las conductas en tres tipos:

e Lano asertiva

e La asertiva

e La agresiva

Cada una de estas conductas guarda una estrecha relaciéon con algun tipo de emocion,
la tabla 3.2 muestra los componentes emocionales y considera una clasificacion de 3

grandes grupos del comportamiento humano:

Tabla 3.2 Componentes emocionales
[Fuente: Elizondo Torres (1999)]

COMPONENTES EMOCIONALES

NO ASERTIVO ASERTIVO AGRESIVOS
Falso afecto Alegria Falso odio
Falsa tristeza Amor Resentimiento
Falso miedo Tristeza Venganza
Preocupacion Miedo Rabia
Ansiedad Ira Safia
Angustia Sadismo
Depresion Triunfo malignado
Confusién

Verguenza

Culpa

Resentimiento
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Expresion Ausente

Expresion Moderada M Cualidad Autenticidad

Cualidad Control

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 3.2 Grafica de relacién de porcentajes entre las cualidades y expresion de las emociones, basada
en la tabla anterior.
[Fuente: Elizondo Torres (1999)]

3.9.1 Manifestacion de una conducta pasiva no asertiva

Las metas de este tipo de conducta son apaciguar a los demas y evitar el conflicto a
cualquier precio, esto implica la violacién de los derechos propios, y expresa sus
pensamientos, sentimientos y creencias con disculpas de manera inadvertida, los

demas lo ignoran y desatienden facilmente.

El mensaje que una persona con esta conducta emite es poner sus intereses propios

muy por debajo de los de los demas, cdmo si estos no importaran en absoluto.

3.9.2 Manifestacion de una conducta agresiva

La agresividad es una conducta que trata de dafiar o lastimar a una persona, se
presenta de muchas maneras, por ejemplo:
e Enojarse con facilidad

e Emitir criticas constantes
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e Culpar a los demas de los errores propios

e Hacer bromas ridiculizando a los demas

e Actuar a la defensiva continuamente

e Amenazar

e Insultar

e Querer tener larazon

e No aceptar o reconocer los derechos de los demés
e Mostrarse rigido e inflexible

e No saber escuchar

La metas de esta conducta son dominar y ganar, forzar a la otra persona a perder, al
ganar no importa que humille, degrade, desprecie, trata de debilitar al otro y hacerlo

menos capaz de expresar y defender sus derechos.

Este comportamiento implica defender los derechos propios expresando los
sentimientos, pensamientos y creencias de manera directa, no sincera e inoportuna e

inapropiadamente. Siempre viola los derechos de los demés.

3.9.3 Asertividad

Adler (1977) define la asertividad como la habilidad de comunicarse y expresar tus

pensamientos y emociones con confianza y con maxima capacidad.

En seguida se mencionan algunas de las caracteristicas de las personas asertivas:
Utiliza un lenguaje claro

Se respeta a si mismo

Respeta sus derechos y los de los demas

Pregunta: ¢Por qué?

Se comunica facilmente con todos

o gk wbd e

Es constante y disciplinado
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7. Cuando esta en desacuerdo lo manifiesta con respeto
8. Piensa positivamente de la vida
9. Usa el lenguaje de sentimientos

10.Es emocionalmente libre para expresar sus pensamientos y sentimientos

3.9.4 Manifestaciones de una conducta asertiva

Las metas de esta conducta son comunicar mutuamente con el objeto de ofrecer y
recibir respeto, pedir juego limpio, dando un espacio para que se tomen acuerdos en
caso de las necesidades y derechos de otra persona entren en conflicto.

Esta conducta implica defender los derechos propios, expresando sus pensamientos,
sentimientos y creencias directamente, sinceramente y apropiadamente de tal manera

que no olvide los derechos de los demas.

Aguilar Kubli (1996) considera 9 componentes que conforman la estructura de una
conducta asertiva y que son los siguientes:

Respetarse a si mismo

Respeto por los demas

Ser directo

Ser honesto

Ser apropiado

Control emocional

Saber decir

Saber escuchar

© © N o g b~ wWwDdhPRE

Ser positivo
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3.9.5 Fases parala ensefianza de conductas asertivas

Bower y Bower (1991) en su libro Asserting Yourself identifican las siguientes fases.

FASE 1: Proyectar
Consiste en recordar y realizar una proyeccion de las situaciones donde se generaron
conflicto y no se pudo tomar una conducta asertiva, analizando qué tenian en comun

esas situaciones.

FASE 2: Analizar
Se analiza el grado de incomodidad o amenaza en cada una de las circunstancias
conflictivas, especificando el qué, como, cuando, dénde, con quién, la descripcion debe

ser precisa.

FASE 3: Ver
Se analiza el comportamiento en forma critica para ver qué emociones, frases
negativas y autoimagenes mantienen la no asertividad en la escena, se debe identificar

qué es lo que se debe cambiar.

Algunas de las emociones que se pueden identificar son:

e Ansiedad
e Placer

e lIra

e Estupor

e Tranquilidad
e Temor

e Dolor

FASE 4: Hablar
En esta fase se planea el guidén para negociar como resolver la situacion problematica y

para aprender a expresarse de manera positiva.

30



3.10 Modelos de Calidad

Zarate (2007) menciona que un modelo de calidad en el servicio es una representacion
simplificada de la realidad, estos modelos proponen que la calidad que se percibe de un
servicio es el resultado de una comparacion entre las expectativas del cliente y la
cualidad de un servicio. Los siguientes modelos son sugeridos y descritos en dicha

tesis:

3.10.1 El modelo de Sasser, Olsen y Wuckoff

Este modelo se basa en la hipétesis de que el consumidor convierte sus expectativas
en atributos ligados tanto al servicio base como a los servicios periféricos.

Para evaluar la calidad del servicio, los clientes deben escoger cualquiera de los

siguientes planteamientos:

e Seleccionar un unico atributo de referencia (el de mayor peso especifico para el
consumidor en comparacion del resto de los atributos del servicio).

e Seleccionar un Unico determinante con la condicion de que el resto de los atributos
alcancen un minimo de satisfaccion.

e Considerar el conjunto de atributos segin un modelo compensatorio (en otras
palabras, el cliente optara por tener menor cantidad de unos atributos para tener

mayor cantidad de otros).

3.10.2 Modelo de Brechas en el servicio

Este modelo también es conocido como Modelo de las deficiencias o de los GAPS
(termino en inglés para la palabra brecha), fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y
Berry en 1985, y se enfoca en identificar las causas de un servicio deficiente; de este

modo se identifican las diferencias existentes entre expectativas y percepciones del
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servicio que el cliente recibi6, esto se logra a través de cuatro posibles diferencias o

gaps.

En la Figura 3.3 se describe el Modelo de brechas, donde se distinguen dos partes

claramente diferenciadas pero relacionadas una con otra:

1. La primera explica la manera en que los clientes crean su propia opinion sobre la
calidad de los servicios que reciben (parte superior de la figura).

2. La segunda muestra las deferencias que pueden producirse dentro de las empresas,
lo que hace que disminuya la calidad en el suministro a los clientes (parte inferior de

la figura)

Y

Servicio Esperado -t

A
Y

CLIENTE Servicio Percibido

GAP S

I

FROVEEDOR. -
Prestacion del GAP4 Commicacion

Servicio 4— | =xtemaalos

clientes

GAP 1 Especificaciones de la
calidad del servicio

4
hJ

Percepciones de los directivos
sobre las expectativas delos

L g | clientes

GAP2 +

Figura 3.3 Modelo de Brechas
[Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Leonard, (1885)]

Las expresiones del modelo es la siguiente:
Gap5=f (Gapl, Gap2, Gap3, Gap4), en donde:

Gap1l: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestion de
dichas expectativas.
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Gap2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la calidad
del servicio.

Gap3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y el servicio
actualmente entregado.

Gap4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del servicio
a los clientes.

Gap5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Todas estas brechas o diferencias ayudan a identificar y medir las deficiencias en la
gestién de los servicios. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracion en todos los casos es la brecha 5 (Gap5), ya que permite determinar los

niveles de satisfaccion de los clientes.

3.10.3 El modelo de Gronross

El modelo de Gronross (1984) se sustenta de tres factores que determinan la calidad de

un servicio:

1. El resultado del proceso de prestacién de servicio o calidad técnica, es lo que los
clientes reciben, es decir lo que se ofrece en el servicio; a diferencia de la calidad
del servicio, la de un producto tiene mayor criterio objetivo, por lo tanto al cliente le
cuesta menos la evaluacion.

2. La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, este punto se refiere
mas que nada a la forma en que se presta el servicio, se refiere directamente con la
interaccidn existente entre el cliente y el personal del servicio, es decir la interaccion
cliente-empleado.

3. Gronross propone esta tercera dimension la cual denomina: la calidad organizativa o
imagen corporativa, esta dimension se refiere a la calidad que perciben los clientes
de la empresa, basicamente se encuentra relacionada con la imagen que el cliente

se crea del servicio a partir de su percepciéon y se encuentra construida de la calidad
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técnica y funcional. La calidad organizativa sirve como filtro entre las expectativas y

las percepciones. Estas dimensiones se explican en la Figura 3.4.
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Figura 3.4 Explicacion del Modelo de Gronross
(Fuente: htttp://www.efdeportes.com/efd22/gestién.htm)

Para el modelo de Gronross la calidad del servicio es el resultado de un proceso de

evaluacion denominada calidad del servicio percibida, donde el cliente hace

comparaciones entre sus expectativas y la percepcién que tiene del servicio recibido, en

consecuencia depende de dos variables: el servicio esperado y el servicio recibido.

3.10.4 SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, realizaron una investigacion de la calidad de

los servicios en cual crearon una escala para calificar a las empresas de servicios de

34



acuerdo a cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad y Empatia, y a partir de esa investigacion propusieron un modelo

para la medicién de la calidad en el servicio.

El modelo se basa en un cuestionario que distingue dos partes:

e La primera esta dedicada a las expectativas, donde se realizan 22 preguntas que
tratan de identificar las expectativas generales de los clientes sobre algun servicio.

e La segunda se dirige a las percepciones, igualmente formada de 22 preguntas pero
la diferencia es que no se hace referencia a un servicio Sino a una empresa en

concreto que pertenece a dicho servicio.

Este instrumento de medicion esta conformado por una escala de respuestas multiple
que estd disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio, y asi permite evaluar, pero al mismo tiempo es una herramienta de mejora y de

comparacion con otras empresas del mismo giro.

3.10.5 Modelo de Cronin y Taylor

Después de un estudio realizado a ocho empresas de servicios Cronin y Taylor
propusieron un modelo llamado SERPERF en 1992, el cual se basa en el desempefio
gue examina las relaciones entre satisfaccién del consumidor, intensiones de compra y
calidad del servicio. En este modelo Unicamente se evallan las percepciones de los
clientes, se proponen 22 preguntas tomadas del Modelo SERVQUAL referentes a las

percepciones.

El modelo pretende que los gerentes e investigadores tengan mayor informacion sobre:
e El orden casual de las relaciones entre calidad del servicio o satisfaccion del cliente.
e Impacto de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario sobre las intenciones de

compra.
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3.11 SERVQUAL: un instrumento para medir la calidad del servicio

El SERVQUAL comprende de dos secciones: la primera, estd enfocada a las
expectativas, la cual comprende de 22 preguntas dirigidas a identificar las expectativas
generales de los usuarios del servicio estudiado; y la segunda, una seccion dirigida a
las precepciones, al igual que la seccién anterior se conforma de 22 preguntas que se
encargan de medir la precepcion de la calidad de una empresa especifica dentro de la

categoria de servicios analizada.

Por lo general cada pregunta se mide por medio de una escala de 7 puntos, que de 7

(muy acuerdo, o su similar) a 1 (muy en desacuerdo o su similar).

Los diferentes analisis estadisticos que fueron utilizados en la estructuracion del
SERVQUAL hicieron evidente una importante correlacion entre los items (preguntas)
los cuales representan varias de las diez dimensiones. En particular, las correlaciones
sugirieron la consolidacion de los ultimos siete criterios o dimensiones dentro de dos
grandes criterios que se denominaron seguridad y empatia como se observa en la

Figura 3.5.

Los criterios 0 dimensiones restantes (elementos tangibles, Confiabilidad y capacidad
de respuesta) no tuvieron cambio alguno durante el proceso de estructuracion y
seleccion de escala.

La Figura 3.5 muestra la correlacion existente entre los diez criterios o dimensiones

originales y los cinco criterios contenidos en el SERVQUAL.

Segun Zeithmal, et al. (1993) aunque SERVQUAL tiene solo cinco criterios
diferenciados, éstos incluyen todas las facetas de los diez criterios o dimensiones que
originalmente se habia conceptualizado. Los items resultantes de los criterios

consolidados también plantean definiciones concisas de los mismos.

36



Los diez criterios
iniciales en la
evaluacion de la
calidad del
Servicio

Elementos
tangibles

Confiabilidad

Elementos
tangibles

Capacidad
Confiabilidad | de Seguridad | Empatia
respuesta

Capacidad de
respuesta

Profesionalidad
Cortesia
Credibilidad
Seguridad

Accesibilidad
Comunicacion

Comprension
del usuario

Figura 3.5 Correspondencia entre los criterios de SERVQUAL y los diez criterios o dimensiones iniciales
de evaluacion de la calidad de servicio.
[Fuente: Zeithaml, et al. (1993)]

Esas definiciones, junto con los tres criterios originales que permanecieron intactos

(Elementos tangibles, Confiabilidad y Capacidad de respuesta), aparecen a

continuacion:

Elementos Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de

comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Disposicién y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un Sservicio

rapido.

Conocimientos y atencion mostrados por
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los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.
Atencion individualizada que ofrecen las

Empatia .
empresas a sus consumidores

3.11.1 Importancia relativa de los criterios de SERVQUAL

Los cinco criterios de SERVQUAL, conforman una representacion precisa de los
criterios que usan los clientes para hacer una evaluacion sobre la calidad de los
servicios; por lo mismo, se debe tener la conclusion de que los usuarios consideren de

gran relevancia los cinco criterios para su evaluacién, sin excluir ninguno.

Segun los resultados obtenidos en muchas pruebas, se puede decir que te los cinco

criterios, los elementos tangibles son el menos importante.

En un estudio estadistico realizado por Parasuman y Zeithaml a varias ramas de
servicios para ofrecer una importancia relativa media de cada uno de los criterios se
obtuvo los resultados mostrados en la Figura 3.6 en donde se obtuvo una media de la

importancia de cada uno de los criterios.

3.11.2 Impacto de la percepcién de la calidad
Zeithaml, et al (1993) mencionan que las recomendaciones boca a oido (por ejemplo,

las recomendaciones de amigos y familiares) desempefian un papel mas importante en

la compra de servicios que en la compra de bienes tangibles.
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H Empatia

M Seguridad

i Capacidad de Respuesta
M Fiabilidad

M Elementos tangibles

Figura 3.6 Importancia relativa de los criterios SERVQUAL cuando los usuarios usaron una escala de
100 puntos.
[Fuente: Zeithaml, et al. (1993)]

Al tener presente la comunicacion “boca a oido”, se debe examinar la correlaciéon
existente entre la percepcion de la calidad del servicio que se ofrece por cierta empresa
y la predisposicién que tiene un cliente a recomendar la empresa a las personas que

conoce.

Dependiendo de la calidad del servicio ofrecido sera la predisposicion del usuario de
recomendar una empresa. Muchas veces es necesario un incremento sustancial de la
precepcion del cliente de la calidad del servicio de una empresa antes que éste se

convierta en un portavoz de forma positiva de la empresa.

Si una empresa centra sus esfuerzos en que todas las facetas de sus servicios
alcancen los mas altos niveles posibles de excelencia desde la primera vez (y resolver
todos los problemas que puedan suscitarse), no solo aumentara la percepcion de
calidad por parte de sus usuarios, sino que, también incrementa en gran medida las

posibilidades de que éstos la recomienden a otros usuarios potenciales.
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3.12 Programacion Neurolinguistica (PNL)

Segun Weerth, Rupprecht (1992) los primeros pasos en el desarrollo de la
Programacion Neurolingiistica fueron dados a comienzo de los afios 70, en Estados
Unidos, por John Grinder (linglista) y Richard Blander (matematico, psicélogo gestaltico
y experto en informética), quienes estudiaron los patrones de conducta de los seres
humanos para desarrollar modelos y técnicas que pudieran explicar la magia y la ilusion

del comportamiento y la comunicacion humana.

El origen de su investigacion fue su curiosidad por entender como a través de la
comunicacién y del lenguaje se producian cambios en el comportamiento de las

personas.

La Programacion Neurolinglistica es considerada también como la ciencia de los
procesos pues se especializa en el estudio sistematico y el entrenamiento efectivo
basado en las conductas, habilidades y comportamiento, que nos permita modelar a
quienes han obtenido resultados sobresalientes en su campo de especializacion, es

decir; nos dice cémo lograr lo que realmente se quiere.

Segun lo que dice Silva Sanchez, (1999) la Programacion Neurolinglistica podria
llamarse el arte y la ciencia del modelado de excelencia, pues proporciona las
herramientas y técnicas que permiten al individuo alcanzar el éxito que busca en la
vida, teniendo en armonia sus areas; familiar, social, de trabajo y espiritual. Existen

cuatro pasos a sequir:

1. Objetivo: el primer paso hacia el éxito es el saber perfectamente, que es lo que se
desea alcanzar, orientar nuestras acciones hacia objetivos.

2. Accion: todos tus recursos deben ponerse en accion, siempre teniendo presente el
objetivo.

3. Sensibilidad: mantente alerta para percibir o detectar si estas en el camino correcto,

0 si te estas desviando de tu objetivo.
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4. Flexibilidad: si lo que estas haciendo no te da los resultados que pretendes, se

flexible y realiza los cambios necesarios para que obtengas lo que quieres.

Martinez (1976) menciona que la Programacion Neurolinguistica busca el estudio de
todos estos procesos para organizar nuestro Pensamiento y Conductas de una manera
mas eficaz ante nuestro entorno y sus requerimientos, mediante un orden previamente

planificado o Programacion.

Ademas es considerado como el estudio de la experiencia humana subjetiva, como
organizamos lo que percibimos, cémo revisamos Y filtramos el mundo exterior mediante
nuestros sentidos, ademas explora como transmitimos nuestra representacion del

mundo a través del lenguaje.

Segun Rupprecht (1992) el PNL es una escuela de pensamiento pragmatica que provee
herramientas y habilidades para el desarrollo de estados de excelencia en
comunicacioén y cambio; promueve la flexibilidad del comportamiento, el pensamiento

estratégico y una comprension de los procesos mentales.

3.12.1 Comunicacién

La comunicacion es un arte al igual que una ciencia lo es porque cada individuo le
pondra su toque personal y se requiere tener conocimientos sobre los métodos y

medios de comunicacion.

Muchas veces se desperdicia energia cuando el mensaje que se transmite no produce
ningun resultado, ya que muchas veces es una cosa lo que se quiere expresar y es otra
lo que las demas personas entienden, lo mismo se da cuando suceden las barreras de

comunicacion.
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Estas son algunas de las barreras de comunicacion mas comunes:

Ambientales: Estas son las que nos rodean, son impersonales, y ademas tienen un
efecto negativo en la comunicacion.

Verbales: La forma de hablar, que se interponen en la comunicacion, como las
personas que hablan muy rapido, o aquellas que no explican bien las cosas.
Interpersonales: Es el asunto entre dos personas, que tienen efecto negativo en la

comunicacion mutua.

Al utilizar el lenguaje puede suceder que se genere accion, cuando ésta no se genera

se desperdicia energia como sucede cuando se inventan chismes o intrigas,

conversaciones sin sentido, lamentaciones, etc.

Cuando exteriorizamos el lenguaje, realizamos una comunicacion interpersonal, pero

cuando el lenguaje es interno decimos que es comunicacién intrapersonal.

La comunicacion intrapersonal es aquella que se produce en el interior de los

individuos, los cudles, elaboran sus pensamientos para expresarse correctamente, ante

los demas; ya que el objetivo de dicha comunicacion se centra en conocerse asi mismo.

Existen cinco actos basicos de lenguaje intrapersonal sugeridos por Silva Sanchez
(1999):

1. Peticién

Para que la peticion sea aceptada y dé buenos resultados es necesario aprender a
crear un contexto favorable, tomando en cuenta los siguientes aspectos:

Reciprocidad: Cuando a una persona se le ha dado algo, se siente obligada a utilizar

la reciprocidad como retribucion a quien dio primero.

Escasez: Es otro factor muy importante para crear el contexto favorable, si los

objetos de valor se vuelven escasos, su valor aumenta, cuanto mas dificil resulta

obtenerlos, mas caros y deseados son.
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Autoridad: Los conocimientos, la profesionalidad, el curriculum, la experiencia, la
credibilidad y sus antecedentes le crean a la persona un aura de autoridad que le da

poder al realizar cualquier peticion.

Confianza: Es fundamental y se obtiene cuando existe sinceridad, la cual se
demuestra cuando lo que se dice es coherente con la actuacion en las diferentes
situaciones de la vida cotidiana, en otro caso la competencia también genera

confianza, ésta se presenta cuando se hace lo que se sabe y gusta hacer.

Consenso: Es parte fundamental en crear contexto favorable, ya que cuando el
individuo esta en medio de una multitud es capaz de hacer cosas que jamas haria

solo.

Compromiso: Es otro factor que ayuda a crear el contexto favorable, aunque no se

da por decreto, requiere establecerse poco a poco e irlo ampliando con el tiempo.

Ofrecimiento
El ofrecimiento es el acto basico de la comunicacién y significa que alguien esta
dispuesto a comprometerse en hacer algo por otra persona, una vez gue éste es

aceptado se convierte en una promesa.

Promesa

Lograr que el ofrecimiento se cumpla.

Afirmacion

Las afirmaciones pueden ser:

e Verdaderas o falsas de acuerdo con la evidencia que se provea y a la aceptacion
por parte de los escuchas.

¢ Relevantes o irrelevantes de acuerdo a nuestras inquietudes
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5. Asercion

Ser asertivo es una forma para interactuar efectivamente en cualquier situacion,

incluyendo aquellas relaciones entre los seres humanos que representan un reto

para quien envia un mensaje, ya que a través de éste se puede confrontar o

incomodar a quien lo recibe.

Para ello es importante promover habilidades como ser personas seguras, auto-

respetarnos y tener la habilidad para hacer sentir valiosos a los demas.

Ademas que ser asertivo implica lo siguiente:

Tener una comunicacion intrapersonal muy efectiva consigo mismo, siendo
conscientes de nuestros pensamientos, motivaciones, sentimientos, deseos y
necesidades sin juzgarlos.

Encontrar el valor que se tiene por quien se es, la consciencia de ser tan
importantes como cualquier otra persona.

Saberse y sentirse bien por los talentos recibidos y por las cualidades
desarrolladas, consistird en reconocer que nuestra inteligencia es suficiente
para valorar nuestras situaciones, y tomar decisiones sin necesidad de la
aprobacion de otros.

Haber aprendido a reconocerse, implica tener una imagen positiva de si
mismo.

Es asumir riesgos calculados, sin evadir la realidad, aceptar que existen

situaciones mas alla de nuestro control.

Es necesario tener cuidado de la manera en que se perciben e interpretan los hechos

con el fin de evitar realidades negativas que puedan ser perjudiciales.

3.12.2 Comunicacion eficaz

La necesidad de comunicarse en las empresas es basicamente la interaccion de

humano a humano, cuando se desea la comunicacidn no escrita, se permite apoyarse
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en recursos como la técnica contacto VASO, los Momentos de Verdad del trato de un
cliente experimentan un sistema de representacion con dicha técnica; que es
considerado como un proceso interactivo dindmico de intercambio de informacién (Silva
Sanchez, 1999).

La comunicacion es la habilidad bésica del ser humano e indispensable para la
supervivencia; el profesor Albert Mehrabian de la universidad de California de acuerdo a
sus investigaciones, mencionado por Lair Ribeiro, en su libro Comunicacion Eficaz,

indica que la comunicacion entre los seres humanos esta determinada por:

Las palabras en un 7 %.
El tono de voz en un 38 %
El lenguaje corporal en un 55 %
Total para la comunicacion eficaz 100 %

La comunicacion no solo se presenta por palabras, pues representa Unicamente el 7 %
de la capacidad para influir en los demas, aunque sea pequefo, su escasez es notoria
inmediatamente; el doctor Lair Ribeiro; considera que los tres componentes expuestos
son los necesarios para influir en los demas para lograr la comunicacion eficaz en un
100 %.

Basandose en la idea de Carlzon, (1991); quién hace mencién sobre la necesidad de
ver a un cliente en cada persona y en pleno tercer milenio, ahora es ver a una persona
en cada cliente, nos permite afirmar que el servicio es el lado humano de la calidad, por
ello el interés en conquistar ese lado humano del facilitador de servicio, haciendo uso
de las cinco palabras que por si solas tienen gran poder en el trato, por poseer la magia
para los oidos (auditivo) de los clientes y son:

1. Nombre de la persona.... Como lo mas dulce que se le pueda decir en cualquier

idioma: se sugiere anteponerle Sr., Sra., Ing., Lic.

2. Por favor...: Es cortesia
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3. Gracias...: Otra variable de cortesia que muestra respeto y sinceridad, y ademas

presenta 7 momentos.

S

© N o O

N o g kM wDd R

Cada vez que el cliente pisa nuestras instalaciones

Cuando se quejan

Cuando te dan sugerencias

Cuando te recomiendan

Cuando ellos esperan pacientemente

Cuando te ayudan a servirles mejor

Cuando te dan una sonrisa

Disculpe.... Debe estar inmerso a nuestro servicio, por la falta de recursos en
nuestro sistema. Algunos ejemplos donde es necesario y conveniente ofrecer
disculpas son los siguientes:

Cuando es necesario llenar una gran cantidad de datos o formularios

Cuando el cliente se le pide que se traslade de una ventanilla a otra

Cuando el cliente ha realizado una larga fila

Cuando el cliente llega en el ultimo minuto y ya se ha cerrado y no se le deja
entrar

Cuando se solicita una identificacion

Cuando se tienen que registrar por razones de seguridad

Cuando se tiene que buscar un registro para él en forma manual

Si se disculpa vera los resultados en el cliente inmediatamente

Perddn...: Es importante el uso de frases como: Me equivoqué, no lo vuelvo a

hacer, se me olvidé...

El uso de principios de Programacion Neurolingiistica (PNL) contemplado en la

técnica VASO permite reconocer la manera como se recauda, almacena y codifica la

informacion en ese acercamiento en la mente mediante el: ver, oir, sentir, oler, gustar, a

éstos se les llama sistemas de representacion, para el caso de usuario-cliente, y para el

facilitador que en este caso seria el que atiende o representa CFE en ese instante, son

llamados sistema de percepcion.
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En los sistemas de representacion, es posible lograr identificar cual utiliza una persona
al comunicarse, prestando atencion a los palabras que utiliza cuando habla, por

ejemplo: verbos, sustantivos, adjetivos o adverbios.

Existe una serie de palabras que son los que se presentan a continuacion:

e Visual: mirar, ver, imagen, claro, coloreado, vago, confuso, perspectiva, claramente,
luminoso, sombra, etc.

e Auditivo: musical, discordante, escuchar, hablar, preguntar, sonar, ruido, ritmo,
tonalidad, acuerdo, etc.

e Kinestésico: sentir, tocar, presion, contacto con, suave, frio, sensible, relajado,

concreto, firma, calidez.

Barbosa Cano et al mencionan que de acuerdo a estudios cientificos realizados, se
adquieren conocimientos a través de los sentidos incluidos en la técnica contacto vaso

de la siguiente manera:

V Visual Vista + 75%
A Auditivo Oido + 13%
S Sensorial Tacto + 6 %
_ _ Olfato 3%
O Olfativo/gustativo
Gusto + 3%

TOTAL DE PARTICIPACION DE LA PERCEPCION 100 %

El lenguaje usado puede ser verbal o no verbal con el cliente; por ejemplo cuando se
exterioriza en el lenguaje, se realiza una comunicacién interpersonal, caso contrario,
cuando se desea preparar mas a los ejecutivos para la atencion, se hace un dialogo
interno refiriendose a la comunicacion intrapersonal, la cual, favorece al facilitador de
servicio cuando se presenta el momento de verdad con el usuario, para lograr mantener

la relaciéon cara a cara mediante la técnica antes mencionada llamada VASO.
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Esta técnica permite utilizar los sentidos que por naturaleza se traen, agregandole el

sexto al experimentar el acercamiento llamado intuicion, de esta manera:

Para el auditivo las palabras son muy usuales o para expresar una comunicacion, el
tono de voz implica el rigor o la atencion que se le preste al mensaje; el lenguaje
corporal presenta algunas sefiales que asisten para la interpretacion al atender a un

cliente.

El sensorial, distintos sefialamientos que se pueden contemplar a través de los ojos, la
posicion de la cabeza, de los hombros, de la manera de saludar; a través de las manos

0 con un gesto.

El encuentro cara a cara es una oportunidad de manifestar un momento de verdad
grato o agradable, en ese caso la mejora manera de conquistar al usuario en CFE es
precisamente cuando el usuario se encuentre frente al facilitador de servicio, ya sea
ejecutivo, cajera, empleado de ventanilla, entre otros.

El uso de la percepcion en el momento de verdad cuando se presenta el usuario ante el
facilitador de servicio le permitira hacer uso de estos elementos basicos del lenguaje

corporal, como se menciona a continuacion.

Lo que se puede observar mediante la percepcion VISUAL: V. (ver):

e Respiracion, volumen respiratorio, frecuencia respiratoria

e Coloracion del rostro

e Ojos, direccion visual, movimiento reflejo de los parpados, tamafio de
las pupilas, grado de humedad.

e Tamarfo de los labios

e Grado de humedad cutanea

e Tono muscular

e Posicidbn y movimiento de la cabeza, los hombros, las manos, las
piernas y los pies.

e Movimientos ideomotores (inconscientes)
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3.13 Momentos de verdad

El término momentos de verdad fue creado pro Karl Albretch.

En

las organizaciones se tienen mudltiples oportunidades para satisfacer las

necesidades basicas de nuestros clientes, Carlzon (1991) llama a esas oportunidades

momentos de la verdad. Estos se explican como momentos en que se dan contactos

entre el prestador de servicios y el cliente. Estos dos momentos pueden ser:

1.

Momentos de magia. Interaccion organizacion-cliente en la que se genera una
experiencia satisfactoria para este Ultimo a través del producto comprado (y el
valor obtenido) y la atencion recibida (y la consecuente satisfaccion de sus

necesidades basicas).

Magia no es una palabra que se use mucho en el mundo empresarial, sin embargo

es una palabra comun en compafiias como The Walt Disney Company.

En Walt Disney World y en todas las organizaciones que crean experiencias
magicas para el cliente, la feliz sorpresa que recibe un cliente que ha sido bien
atendido es resultado del trabajo arduo del grupo de colaboradores. Para el
usuario la magia es una fuente de maravillas y placer; para la empresa y sus
colaboradores, la magia es una cuestibn mas bien practica, una serie de pasos
que se repiten y que estan disefiados para crear un resultado fijo que satisface al

cliente en sus necesidades.

Debe considerarse que la magia no tiene naturaleza efimera, pues mientras la
labor del colaborador creador de la experiencia satisfactoria perece, el valor de

dicha experiencia se queda en la memoria del cliente.

Momentos de miseria. Interaccién organizacion-cliente en la que se genera una
experiencia insatisfactoria para este ultimo a través del producto comprado (y el

valor no obtenido) y la mala atencién recibida.
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Lo anterior, ante la férrea y numerosa competencia con la que la mayoria de las
organizaciones se enfrentan hoy en dia, significa no solamente la no retencion del
cliente insatisfecho, sino la pérdida de multiples clientes actuales o potenciales a
quienes se les comunique un mensaje negativo en torno a nuestro servicio sin

calidad.

En los momentos de la verdad, cualquier contacto con el cliente es importante. Muchas
veces sera la oportunidad para retener al cliente; un nuevo error y se perdera para

siempre.

Los clientes tienen expectativas y es responsabilidad de la organizacién superarlas,
darles todo lo que buscan, y mas. Desde la perspectiva del cliente, es la forma correcta

de tratarlos.

3.14 Claves de acceso ocular

Las claves de acceso ocular se reflejan en los movimientos de los ojos, pues revelan el
sistema de representacion que el cliente utiliza para pensar o percibir, lo sensorial

indica sensacién cutanea, muscular, visceral o emocional, incluye el Olfato y el Gusto.

Visual

e Cuando el cliente visualiza en el cerebro los ojos los mueve hacia arriba

e Arriba a la derecha: se trata de imagenes creadas. Creacion

e Arriba a la izquierda: se trata de imagenes recordadas. Pasado

e Cuando los ojos estan fijos y desfocalizados indican también acceso visual
Auditivo

e Cuando el cliente manifiesta el movimiento de los ojos al frente o lateral es auditivo.
e Lateral a la derecha: Se trata de sonidos creados

e Lateral alaizquierda: Se trata de sonidos recordados
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Sensorial

e Cuando el cliente experimenta el movimiento de los ojos hacia abajo es sensorial 0
kinestésico.

e Hacia abajo a la derecha: Se trata de dialogo interno (palabras o sonidos auditivos).
Dialogo con uno mismo.

e Hacia abajo a la izquierda: Acceso a las emociones, sensaciones tactiles o

propioceptivas (musculares o viscerales).

La percepcion SENSORIAL concreta.

e |RA
Ojos muy abiertos, vista al frente, surcos verticales en la frente, labios apretados,

barbilla prominente.

e SORPRESA

Pliegue nasal, ojos abiertos, vista hacia la derecha, labio inferior abultado.

e ALEGRIA.
Ojos muy abiertos, vista hacia al &ngulo superior izquierdo, mejillas sonrosadas, labios

ligeramente entreabiertos, pequeio pliegue con las comisuras de la boca.

3.15 El Mejoramiento continuo a favor del cliente

Es importante tomar acciones que permitan que los clientes queden satisfechos de los
servicios que se les ofrecen, por eso hay que conocer las necesidades de los clientes,
ya que segun estudios realizados, el tipico cliente hablard de su problema a ocho de
cada diez personas, una de cada cinco se lo comentara a veinte y para contrarrestar un

incidente negativo se necesitan doce positivos.
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Y seis de cada diez clientes con quejas volveran si les resuelven el problema. Si se les
puede resolver al momento; un 95%, volvera otra vez; un cliente que le ha sido
satisfecha su queja, comentard su problema a otras cinco personas, refiriéndose a la

manera de como le ha sido solucionado satisfactoriamente su problema.

Es importante contar con estrategias para cuando se presenten situaciones dificiles con
los clientes, como las sugeridas por Plancarte (1998) presentadas a continuacion:
No Interrumpa: Si desea tener la oportunidad de expresarse demuestre que esta

escuchando a la otra persona, demuestre respeto no interrumpiéndolo.

Deténgase antes de responder: No de respuestas demasiado rapidas, esto indica que

no ha sopesado adecuadamente el mensaje y las emociones de interlocutor.

Manténgase calmado, correcto y claro: No intimide al cliente mediante el uso de la

fuerza verbal ni con amenazas.

Sea prudente: Las personas prudentes se hacen de informacion, la analizan y luego

deciden.

Preguntese si vale la pena discutir con el cliente: Aun cuando el cliente no
necesariamente tiene la razén en todas las ocasiones, no se debe olvidar que el usuario

es la razén de nuestro esfuerzo y merece un trato preferencial.

No se enganche: No convierta el asunto en algo personal, no mezcle lo personal con

algo que nada tiene que ver con sus situaciones personales, familiares, etc.
Busque siempre negociar: Trate de encontrar una solucion que sea satisfactoria para

ambas partes, estimule al cliente para que encuentre al final una satisfaccién de haber

tratado con el ejecutivo en accion.
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Escuche atentamente: La habilidad de escuchar atentamente y de saber hacerlo
puede lograr que se termine una discusion con el cliente aun antes de comenzarla. Si
usted sabe escuchar atentamente esta yendo en el camino correcto y previene malos

entendidos.

3.16 Ingenieria de Servicios

Schroeder (2004) dice que la Planeacion Estratégica e Ingenieria de Servicios se
entiende como el proceso de conducir una organizacion desde donde esta en el
presente y hasta donde deberd estar en el futuro; es presentada en cuanto a la
interrelacion que tiene con la Ingenieria de Servicios. Mas aln, ésta debe actuar
conforme a los lineamientos estratégicos definidos por la primera, e incidir en el cliente

como receptor primario de ambas.

La que se encarga de formalizar la vision, misidon y estrategias es la Planeacion
Estratégica, mientras que la Ingenieria de Servicios es la que emprende y cristaliza las
acciones correspondientes que finalmente lleven a -cultivar clientes satisfechos,
mediante la creacion de valor y el ofrecimiento de calidad superior en los servicios.

La practica de la Planeacion Estratégica ayuda a desarrollar una vision de lo que se
quiere lograr a largo plazo, define la mision de una empresa y guia la transicion de ésta,

desde donde se encuentra en el presente y hasta donde quiere llegar en el futuro.

La ingenieria de servicios se convierte en un medio para disefiar e instrumentar
acciones concretas, derivadas de los planes estratégicos o de la formulacion de
estrategias competitivas; asi surge y se confirma un punto en convergencia entre la

Planeacion Estratégica y la Ingenieria de Servicios: el cliente.

La Planeacion Estratégica se centra en el usuario y la Ingenieria de Servicios busca
hacer un cliente satisfecho, dando como resultado final el logro de ventajas

competitivas.
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Adquiere importancia en todas aquellas acciones que directa o indirectamente tienen
conexion con el cliente, tanto para crear valor al producto (lo que recibe), como en la

forma en que lo recibe.

En la Figura 3.7 se puede ver la relacion que existe entre la Planeacion Estratégica con
la Ingenieria de Servicios, al mismo tiempo como ambos interactian con los momentos

de verdad.

; "‘_.-—--..______.

PLANEACION
ESTRATEGICA

INGENIERIA DE MOMENTOS
SERVICIO DE VERDAD

DESAGRADABLES

PLACENTEROS

Figura 3.7 La planeacion estratégica e ingenieria de servicio y su interaccion con los momentos de
verdad
[Fuente: Schroeder (2004)]

La mayoria de las definiciones de servicio subrayan la intangibilidad del producto, existe
una definicién expuesta por Schroeder (2004) que afirma que es algo que se produce y
se consume simultineamente, por lo tanto, nunca existe un servicio, solamente se

pueden observar los resultados de éste.

54



Muchos servicios se pueden definir como actos e interacciones que son contactos
sociales, la interacciébn misma entre el productor y el consumidor, en el momento de la

produccion, constituye un atributo critico del servicio.

Un ejemplo de éstos atributos, son la produccion y el consumo simultaneos por que
implican que el cliente debe estar en el sistema de produccion mientras ésta se lleva a
cabo, el cliente puede traer incertidumbre al proceso al hacerle demandas al productor
durante la produccion, ademas, al ser ésta simultdnea al consumo, no es posible

almacenar ni transportar la mayor parte de los servicios.

Cabe mencionar que los servicios vienen acompafiados de bienes en un pagquete
bienes-servicios, como lo expone Schroeder (2004) éste consta de tres elementos:

1. Los bienes fisicos (bienes facilitadores)

2. El servicio sensorial que se proporciona (servicio explicito)

3. El servicio psicoldgico (servicio implicito)

En el disefio del servicio es importante no dar demasiada importancia a los bienes
facilitadores o al servicio explicito y descuidar al servicio implicito, éstos ayudan a
despertar un sentido de profesionalismo y seguridad para el cliente.

La entrega del servicio es un acto simultaneo de mercadotecnia y operaciones, permite
en consecuencia, la cooperacion interfuncional es la esencia del disefio y de la entrega

del servicio, sin ella no puede proporcionarse el servicio.
La recuperacion del servicio constituye una parte importante del disefio del producto, si
falla su recuperacion es la capacidad de compensar rapidamente la falla y restaurar, de

ser posible, el servicio que el cliente necesita.

A menudo, cuando la recuperacion del servicio se hace con rapidez y propiedad, el

cliente aceptara la falla en el servicio y puede quedar satisfecho con la experiencia en
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general, lo importante es que la recuperacion del servicio se haga apropiada y

rapidamente frente a los ojos del cliente.

Muchas empresas han comenzado a ofrecer garantias de servicio para definir éste y
asegurar que se entregue al cliente de manera satisfactoria, la ventaja es que consolida
la lealtad del cliente y aclara con exactitud lo que el proceso de servicio debe
proporcionar.

La garantia de servicio no pretende ser un truco publicitario ni una manera en que los
clientes obtengan un reembolso de su dinero si no estan satisfechos, es la seguridad de
que el proveedor de servicio se desempefiard como lo prometido, ya que, entre menos

condiciones se pongan a la garantia del servicio es mejor.

Heart (1998) sostiene que las garantias de un servicio se deben ampliar a los ofrecidos
internamente; todas las empresas cuentan con departamentos cuya misidn es
proporcionar servicio a otros departamentos, es posible que éstos mantengan un nivel

elevado de servicio, igual que cuando se trata de rendir un servicio al exterior.

Cuando surge esto, lo primero es definir a los clientes del proveedor interno del servicio,
el cliente debe definir el nivel de servicio requerido y luego debe definirse un costo o

castigo importante si el servicio no se entrega como se le necesita.

La importancia de una garantia de servicio para operaciones es que proporciona una
definicién concreta del nivel de servicio que se debe proporcionar, ademas puede
disefiarse para cumplir constantemente este objetivo requerido y pueden definirse

procedimientos para la recuperacion del servicio en caso de fallas.

Ciclo del Servicio

Schroeder (2004) sostiene que el ciclo de servicio permite visualizar la panoramica
general de los momentos de la verdad, identificar cuando se participa directamente con

los clientes y determinar areas de oportunidad que permitan mejorar el servicio.
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Generalmente éstos ocurren en una secuencia logica y medible, permitiendo identificar

con precision las mejoras requeridas para proporcionar los servicios.

Por ejemplo, cuando se hace una reservacion de un boleto de avion, el primer contacto
puede ser telefénico o por internet, a fin de preguntar por el horario de salidas, si el
cliente encuentra que el horario y el precio son satisfactorios, puede ponerse en
contacto con la compafia de aviacion para obtener una reservacion, después de
hacerla, llega al aeropuerto, registra su equipaje, aborda el aeroplano y recupera su

equipaje nuevamente al llegar a su destino, como lo explica Schroeder (2004).

La forma mas sencilla de representarlos es a través del ciclo del servicio, el cual es un
mapa de los momentos de la verdad que se construye con base en la experiencia del
cliente en el servicio, se activa cada vez que un cliente se pone en contacto con el

servicio.
Todos los productos comienzan con el punto de contacto inicial con el cliente y procede
a través de pasos o de etapas hasta que se termina todo el servicio, existen tantos

momentos de la verdad en un dia determinado como nimero de ciclos de servicio.

Los puntos de contacto mencionados anteriormente forman parte del ciclo de servicio

en la linea de aviacién, como se muestra en la Figura 3.8.
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avion

Figura 3.8 Ciclo de servicio en la linea de aviacién
[Fuente: Schroeder, (2004)]

Carlzon (1987) menciona que cada contacto con un sistema de servicio puede definirse
como el momento de la verdad el efecto acumulativo de todos éstos es lo que define el
servicio que se proporciond, en consecuencia, el proceso de servicio se debe disefiar

considerando el ciclo de servicio en su totalidad.

Es el efecto acumulativo de todos los momentos de la verdad lo que define el servicio
que se proporciond, en consecuencia, el proceso de servicio se debe disefiar
considerando el ciclo de servicio en su totalidad.

Un mal momento de verdad puede cancelar muchos momentos positivos, incluso
cuando se proporciona una recuperacion del servicio, es mejor evitar una falla del
mismo en cada momento de verdad que recuperarse de ella, por lo tanto debe
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administrarse todo el ciclo de servicio. El cual, ilustra la naturaleza interfuncional del

servicio porque, a menudo, distintas funciones manejan partes distintas del ciclo.

Schroeder (2004) expone el siguiente ejemplo, en una empresa de pedidos por
catalogo puede ser de la siguiente manera: el servicio se inicia con la solicitud de un
catalogo, que maneja el departamento de servicio a catédlogos, luego, si se hace un
pedido, el cliente trabaja con el departamento de ingreso de pedidos, el departamento
de llenado de pedidos completa la informacion del pedido en cuestion y envia la
solicitud al cliente a través del departamento de envios, finalmente el cliente paga a

través del departamento de cuentas por cobrar.

Basandose en el ejemplo anterior, Schroeder (2004) dice que se puede representar por

medio de un ciclo de servicio que se muestra en la Figura 3.9.

=)
[ )

(=)
/

e
(e
==

AN

Figura 3.9 Ciclo de servicio de una empresa de pedidos por catalégo
[Fuente: Schroeder,(2004)]
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Las ideas anteriores pueden resumirse mediante la féormula 1:

SP = Servicio Percibido = f (todos los momentos de verdad contemplados) (1)

Dénde:

SP=f ([.11 M2, U3,..... ) |Jn)
Hn: representa cada uno de los momentos de verdad

La esencia del disefio del proceso de servicio dependera de la administracion de los

momentos de la verdad de tal manera de que se obtenga una experiencia positiva.

Chase y Tansik (1983) proponen que los sistemas de alto contacto conducen a una

pérdida de eficacia, como se muestra en la formula 2:

IP= Ineficiencia Potencial= f (grado de contacto con el cliente) (2)

Dénde:

IP=f (91, 92, O3,.... On)

La medida del grado de contacto es la cantidad de tiempo que el cliente permanece en
el sistema mientras se produce el servicio; Schroeder (2004) apoya la separacion entre
los sistemas de servicio de mucho y de poco contacto, los cuales constituyen una

aplicacion del principio de operaciones dirigidas.

Existen diversas caracteristicas respecto a los servicios de poco y de mucho contacto,

las cuales son:

1. Los servicios de poco contacto se utilizan cuando no necesita una interaccion cara a
cara.

2. Para ellos se requieren empleados con habilidad técnica, rutinas eficaces de

procesamiento y la estandarizacion tanto de producto como de proceso.
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3. Los proveedores de servicios de mucho contacto deben dar una respuesta
inmediata cuando la demanda se presenta en situaciones limite, por su parte, las
operaciones de poco contacto pueden funcionar hasta niveles promedio de
demanda y suavizar las cimas y los valles de la demanda.

4. En los servicios de mucho contacto se requieren precios mas altos y mayor

fabricacion a la medida, debido a la naturaleza variable del servicio necesario.

Existen muchas maneras de considerar los servicios, ademas del grado de contacto
con el cliente y la inversion, para incorporarlos, Schmenner (1995) ha propuesto la

matriz de servicio que se muestra y explica en la Figura 3.10.

En la parte superior se encuentra la dimensién del grado de interaccion y
personalizacion, esta dimension incorpora lo que el cliente pide y la personalizacién que
se necesita como un reflejo de la incertidumbre y de la variacion que se introducen en
las operaciones, las que tengan poca interaccion y personalizacibn pueden
estandarizarse mucho y hacerse sumamente rutinarias, mientras que aquellas en la que
la interaccion es muy alta deben responder a una gran variedad y una baja

estandarizacion.

La dimension de interaccion y de adaptacion al cliente representa la incertidumbre y la
variedad que el cliente introduce a las operaciones, y por lo tanto, constituye una

extension del grado de contacto con el cliente que se ha establecido.

El extremo de la matriz de servicio representa el grado de intensidad de la mano de
obra, el cual es la cantidad necesaria en relacion con el capital que se utiliza, esto
puede medirse por la porciéon entre el costo anual de mano de obra (todos los

empleados) y el valor en libros de los edificios y del equipo.
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Figura 3.10 Matriz de servicio
[Fuente: Schroeder, (2004)]

Cuando se consideran ambas dimensiones de la matriz, es posible identificar cuatro
tipos de operaciones de servicio, segun Schroeder (2004) son los siguientes:
1. La fabrica de servicio. Se caracteriza por una baja intensidad de la mano de
obra que se combina con poca interaccion y adaptacion al cliente.
2. Taller de servicio. Ocurre cuando se aumenta la interaccidén o la adaptacion al
cliente.
3. Los servicios masivos. Se presentan cuando la intensidad de la mano de obra
es alta pero la interaccion y la personalizacion bajas.
4. Servicios profesionales. Tienen la menor eficacia de todos, puesto que no es

posible estandarizar ni automatizar el servicio.

La matriz de servicio también se puede utilizar para un posicionamiento estratégico que

puede servir para lograr la diferenciacion y ofrecer una ventaja competitiva.
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La relacion entre manufactura y servicio se encuentra descrita en la Tabla 3.3, los
servicios en la celda de la fabrica de servicio de la matriz son mas semejantes a

manufactura con niveles elevados de automatizacion y estandarizacion, mientras que el

servicio profesional tiene las menores semejanzas con manufactura.

Tabla 3.3 Diferencias entre manufactura y servicio.
[Fuente: Schroeder, (2004)]

El producto es tangible

El servicio es intangible

La propiedad se transfiere en el momento
de la compra

En general, la propiedad no se transfiere

El producto se puede revender

La reventa no es posible

El producto se puede demostrar antes de
la compra

El producto no existe antes de la compra

El producto se puede almacenar en
inventario

El producto no se puede almacenar

La produccién precede al consumo

La produccién y el consumo son simultaneos

La produccion y el consumo pueden
separarse espacialmente

La produccién y el consumo deben darse en el mismo
lugar

El producto se puede transportar

El producto no se puede transportar (pero si los
productores)

El vendedor produce

El comprador interviene directamente en el proceso
de produccion y puede realmente encargarse de parte
de la produccién

Es posible un contacto indirecto entre la
empresay el cliente

En la mayor parte de los casos se necesita contacto
directo

El producto se puede exportar

El servicio no puede exportarse normalmente, pero el
sistema de entrega del servicio si

El negocio se organiza por funciones,
donde las ventas y la produccion estan
separadas

Las funciones de ventas y produccion no se pueden
separar

Las excepciones son los servicios de
comunicaciones y de electricidad

Las excepciones son en servicios de comunicacion y
electricidad

3.17 Interpretando el lenguaje corporal

3.17.1 Los ojos

El tamafio de la pupila varia con la intensidad de la luz, creciendo con la obscuridad y
contrayéndose con la luz, pero también varia con el interés: a mayor interés, mayo

apertura de la pupila, el tamafio de la pupila modifica la expresion de la cara.
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Las pupilas dilatadas pueden indicar:

Por su parte, las pupilas contraidas pueden indicar:

Poca luz

Alto nivel de interés
Honestidad

Franquezay apertura
Interés sexual

Consumo de alcohol o droga

Relajamiento y bienestar

Abundancia de luz

Falta de interés
Desconfianza o insatisfaccion
Odio

Honestidad

Fatiga

Estrés

Desvelo

Consumo de algunas drogas

No obstante, las personas nacen con diferentes tamafios de pupilas, los nifios por

ejemplo, dado su constante interés en descubrir las cosas nuevas tienen pupilas

mayores que las de los adultos.

La observacién de la pupila y su tamafio por parte de un prestador de servicios es vital,

porque dird que tan satisfecho esta nuestro cliente.
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3.17.2 La posicion de la cabezay los hombros

Por lo general, las personas levantan los hombros cuando estén tensas y los bajan

cuando estan relajadas.

Si se observa a las personas de una fila de espera, se observa el estado de animo

general a partir de la postura, por ejemplo el tener los hombros arriba y cabeza abajo,

indican que el grupo esté tenso, reservado, negativo e inclusive hostil.

La cabeza levantada puede indicar:

e Confianza

Interés

Apertura

Control sobre la situacion

Una actitud ganadora

La cabeza baja puede indicar:
e Falta de confianza

e Derrota

e Insatisfaccion

¢ Miedo e inseguridad

La cabeza inclinada puede indicar:

e Intriga
e Fascinacion
e Curiosidad

e Atraccion
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3.17.3 Postura

La postura del cuerpo es uno de los signos mas inequivocos, en general los mensajes
gue emite son claros cuando los pensamientos y las palabras son congruentes, cuando

esto se da, el cuerpo tiende a formar una linea recta.

Mientras un ejecutivo de servicio descifra el lenguaje corporal de sus clientes, ellos
también interpretan el suyo; como persona que trabaja atendiendo al publico, el

ejecutivo sera constantemente juzgado por su rostro, su voz y su lenguaje corporal.

Si, por ejemplo, el ejecutivo se encoje de hombros, agacha la cabeza, se muestra
impaciente, habla en un tono cansado, aburrido o enojado, los clientes pueden pensar
gue al ejecutivo:

¢ No le gusta su trabajo

e Sufre de mucho estrés

¢ No tiene la situacién bajo control

¢ No es simpético

¢ No respeta a los demas

¢ No quiere ayudarles y no tiene vocacion de servicio

3.17.4 Palabras claves

Existen cuatro palabras que tienen un grado de poder, las cuales son:

e Nombre de la persona

e Por favor
e Gracias
e Disculpe

Estos términos son magia para los oidos de los clientes:
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Nombre de la persona: Es poca la gente que no responde positivamente cuando es

saludado por su nombre; a la gente le agrada oirlo, por lo tanto le hace sentir que es
especial, particularmente cuando le antepone el Sr., Sra., Lic., etc.

Por favor: Sin el frecuente uso de esta palabra, la cortesia no sera distintiva del servicio
ofrecido, como simbolo de cordialidad, el por favor debe usarse cuando sea necesario y

de manera correcta.

Gracias: Es una variable de cortesia. Existen siete momentos especiales apropiados
para usar esta palabra:

Cada vez que el cliente pise las instalaciones de la empresa

Cuando se quejan

Cuando te dan sugerencias

Cuando te recomiendan

Cuando ellos esperan pacientemente

Cuando ellos te ayudan a servirles mejor

N o gk~ wDbd e

Cuando te dan una sonrisa

Gracias muestra respeto y sinceridad, debe utilizarse cuando sea necesario y se

presente cualquiera de estos momentos.

Disculpe: El disculparse siempre estara inmerso en el servicio de las empresas en
México, por la falta de recursos que hay en el sistema.

A continuacién se sefialan algunos ejemplos de cuando es necesario ofrecer disculpas
con el cliente:

e Cuando tienen gue llenar una gran cantidad de formularios

e Cuando el cliente tiene que trasladarse de una ventanilla a otra

e Cuando el cliente ha hecho una larga fila

e Cuando el cliente llega en el tltimo minuto

e Cuando solicitamos una identificacion
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e Cuando se tienen que registrar por razones de seguridad

e Cuando se tiene que buscar un registro para él en forma manual

La tendencia en el servicio publico va encaminada a ser modernos y simples.

Los seis pasos para manejar una queja y dar una atencién efectiva a los clientes son:
Escuchar y crear empatia

Ofrecer disculpas

Encontrar como el cliente quiere que el problema sea solucionado

Tomar accion inmediata

Agradecer al cliente

S o

Comprometerse

Cuando no existe un entendimiento claro de los pasos para manejar una queja, el
proceso no resulta comprensible, por lo tanto, la reaccion del empleado es de

confusion.

Cuando se trata a un cliente molesto, es necesario darse cuenta que generalmente la
razén del enojo es muy distinta a la causa de la situacién no deseada, se puede dejar
pasar el enojo y tratar el problema, cuando el cliente ya no esta exaltado, porque el

escucharlo permite que se calme rapidamente.

Algunas recomendaciones que deben tomarse en cuenta, para manejar una situacion

no deseada, son las siguientes:

e La velocidad en la recuperacion del servicio es critica, debe crearse un sentido de
urgencia.

e Todos los clientes son diferentes. Una situacion no deseada no es igual a otras y los
empleados deben estar listos para detectar esta diferencia.

e Es esencial corregir la situacion no deseada, pero mas importante es atender al

cliente, esto significa que el cliente debe recuperar la confianza en la empresa.
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¢ A los clientes no les interesa conocer las reglas de la empresa, ellos quieren que
sus expectativas de servicio sean cumplidas.
e Darle al cliente lo que esperaba la primera vez que tuvo contacto con la empresa,

cuando no se resuelve la situacion deseada, es necesario dar algo extra.

Estos son algunos de los factores mas criticos detras de la sensibilidad de una situacion
especial, algunas veces se involucra conocimiento y en otras ocasiones habilidades y

buen juicio.

Un elemento comun, clave para todas las situaciones especiales, es la importancia de
la sinceridad, cuidado y actitud de preocupacién hacia el cliente que reporta el
problema.

Cuando los empleados conocen y aplican estas claves, pueden manejar situaciones

especiales con éxito.

3.18 Estrés

La real academia de la lengua espafola, en la vigésima segunda edicion de su
diccionario (2007), define al estrés:
‘como la tension provocada por situaciones agobiantes que originan

reacciones psicosomaticas”.

El grado de estrés que se experimenta en el trabajo no es solo el resultado de tener que
tratar con gente dificil, sino de otros factores como:

e El medio ambiente fisico del trabajo

e Organizacion de la persona

e El nivel de satisfaccién de una persona con su trabajo

e Jefe y compafieros de trabajo agradables

e El equilibrio entre vida laboral y vida personal
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e Correcta administracion del tiempo

3.18.1 Prueba de estrés

Las siguientes veinte preguntas sirven para probar rapidamente el nivel actual de estrés
de una persona en el trabajo. Debe contestarse cada pregunta tachando la opcién Si o
No.

3.18.2 Valoracion de la prueba de estrés

INSTRUCCIONES
Recorra la lista de preguntas y anote un punto por cada si que haya marcado, sume los

puntos y vea a continuacion cudl es su nivel de estrés.

0-5 puntos: Bajo nivel de estrés.

Su actual nivel de estrés en el trabajo es bajo.

6-12 puntos: Nivel promedio de estrés.
Su nivel de estrés en el trabajo mas o menos es del promedio, pero quizas mas alto de

los que usted quisiera. Revise las técnicas de manejo del estrés.

13-40 puntos: Alto nivel de estrés.
Su nivel de estrés en el trabajo esta en el punto en que puede ser perjudicial para su
salud, y es preciso que usted efectle cambios inmediatos, es importante que aparte

mas tiempo para usted y para las cosas que disfruta.
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Tabla 3.4. Prueba de Estrés
[Fuente: Silva Sanchez, et al.(1998)]

¢Lo perturba tratar con clientes irritados o contrariados?

¢,Cree que su jefe no atiende las sugerencias que usted hace?
¢Almuerza con frecuencia en su lugar de trabajo?

¢No puede concentrarse por las constantes interrupciones?

¢En su trabajo son muy frecuentes los plazos apremiantes?

¢, Se impacienta usted facilmente con los clientes?

¢Llega usted tarde casi siempre a citas o actividades importantes?

¢Le es dificil comunicarse con su jefe?

Cuando esta muy ocupado, ¢le es dificil delegar parte de su trabajo?
En general ¢destina usted menos de media hora a almorzar?

¢, Su ambiente de trabajo es sofocante, congestionado o ruidoso?
cToma usted mas de tres tazas de café al dia?

¢ Tiene usted menos de dos dias libres a la semana?

¢ Trabaja usted por lo regular tiempo extra por la noche o fines de
semana?

¢Piensa usted que lleva la mayor carga de responsabilidad en su
trabajo?

¢ Se atrasa usted regularmente en informes importantes?

¢, Se ocupa usted de varias cosas al mismo tiempo en su dia de trabajo?
¢ Siente que ya no soporta mas su trabajo?

¢ Trabaja continuamente todo el dia sin tomarse ningun descanso?
¢Cree usted que le esta dedicando demasiado tiempo a su trabajo?

3.19 Prueba de hipotesis

SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI
SI

Sl

SI
SI
SI
SI
SI

NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO
NO

NO

NO
NO
NO
NO
NO

En muchas situaciones, el experimentador esta interesado en probar una hipétesis en

particular, Bowker y Lieberman (1981) mencionan que una hipotesis se considerara

como una suposicibn acerca del estado de la naturaleza, expresada como el

comportamiento de una variable aleatoria y su distribucion de probabilidad.

Anderson et al. (2008) mencionan que cuando se hace una prueba de hipétesis se

empieza por hacer una suposicion tentativa acerca del parametro poblacional, la cual se

le llama hipotesis nula y se denota por Hy, después se define otra hipotesis llamada

hipotesis alternativa que se denota H,, y ademas dice lo contrario de lo que establece la

hipétesis nula.
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Segun Anderson et al (2008) mencionan que la media poblacional o denota el valor
hipotético y en la prueba de hipétesis hay que escoger una de las formas siguientes,
como se observa en la Tabla 3.5.

Tabla 3.5 formas en las que se pueden tener Hy y H,
[Fuente: Anderson et al, (2008)]

HIPOTESIS  COLA | HIPOTESIS COLA | HIPOTESIS DE DOS
IZQUIERDA DERECHA COLAS

Ho : M 2 Ho Ho : U = Mo Ho : U = Ho

Ha: M <Ho Ha @ M > Ho Ha: W # Mo

Como se puede observar, en la Hipotesis nula Hy siempre aparece la igualdad; a las
dos primeras formas se les llama prueba de una cola, y a la tercera forma se llama
prueba de dos colas. Cabe mencionar, la igualdad (ya sea 2, <, 6 =) debe aparecer

siempre en la hipotesis nula.

A una hipétesis también se le asocia una alternativa considerada suposicion acerca del

comportamiento de la variable aleatoria y la distribucion de probabilidad en cuestion.

Si se requiere probar una hipoétesis, se tendra que escoger un procedimiento decisorio
que conduce a aceptar o rechazar la hipétesis, que se considera una expresion alterna

para decidir entre una accion a; o una accion a..

Como mencionan Anderson et al. (2008) lo ideal es que la prueba de hipétesis lleve a la
aceptacion de Hp cuando sea verdadera, y al rechazo de ésta cuando H, sea
verdadera. Como esta prueba se basa en una informacién muestral debe tenerse en
cuenta que existe la posibilidad de error, éstos se ilustran a continuacion en la siguiente
Tabla 3.6.

En la Tabla 3.6 se observa lo que sucede cuando se acepta Hy, si ésta es verdadera la

conclusién es correcta, pero si Hy es verdadera se comete un error tipo Il, es decir se

acepta Hp cuando es falsa. Ahora bien, cuando se rechaza Hp como se muestra en el
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segundo renglon, y es verdadera, se comete un error tipo I, es decir se rechaza Hy

cuando es verdadera, pero si H, resulta verdadera es correcto rechazar Ho.

Tabla 3.6 Errores y conclusiones correctas en las pruebas de hipotesis
[Fuente: Anderson et al. (2008)]

Situacion en la poblacion

Ho Verdadera Ha Verdadera
Se acepta Hp Conclusion Error tipo Il
Conclusion correcta
Se rechaza Hg Error tipo | Conclusion
correcta

3.20 Pruebat

Anderson et. al. (2008) mencionan que la prueba t-student se utiliza para contrastar
hipbtesis sobre medias en poblaciones con distribucion normal, ademas proporciona
resultados aproximados para los contrastes de medias en muestras suficientemente

grandes cuando estas poblaciones no se distribuyen normalmente.

El objetivo de la prueba t es determinar se puede concluir con B; # 0, para probar la
hipétesis se emplearan los datos muestrales:

Ho: B1=0

Ha: B1# 0

Si se rechaza Hy se concluira que B1# 0, habiendo entre las dos variables una relacién
estadisticamente significante; la base para esta prueba de hip6tesis la proporciona las
propiedades de la distribucion muestral de bs, el estimador de B;, obtenido mediante el

método de minimos cuadrados.

Molinero (2003) menciona que dentro de los errores que se cometen al tomar la

decision en cuanto a las hipétesis, se encuentran dos:
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Error tipo 1: es el error que se comete cuando se toma la decision de rechazar la
hipotesis nula siendo verdadera
Error tipo 2: cuando se acepta la hipotesis nula siendo falsa
Puede darse el caso de errores también hay riesgos y son dos tipos:
Nivel de significacion a: es la probabilidad de cometer un error tipo I.

B : probabilidad de cometer un error tipo 1.

También se incluye la potencia del contraste n - (1- B) que se presenta cuando se

comete un riesgo de tipo IlI.

Lo anteriormente explicado Molinero (2003) lo resume en la siguiente tabla 3.7.

Tabla 3.7 esquema de errores
[Fuente: Molinero. (2003)]

Decision que se toma

Ho H;
Ho No ay error Error tipo Il
Suposicion (1- a) (a)
inicial de certeza | Hj Error tipo | No hay error
(B) n=(1- B)

3.21 Prueba t- pareada

Bland y Douglas (1994) expresan que la prueba t se usa para comparar los promedios
de dos muestras pareadas, se emplea en disefios previos y posteriores sobre los

mismos individuos o unidades muéstrales.

Una de las hipotesis sobre las que se fundamentan es que las observaciones
pertenecientes a cada una de las muestras son independientes entre si, no guardan
relacion, ese es uno de los objetivos de la aleatorizacién (eleccién aleatoria de los
sujetos o0 unidades de observacion, asignacion aleatoria del tratamiento a cada

paciente, etc.).
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Con este tipo de disefio pareado lo que se busca es ofrecer una mayor validez a las
inferencias obtenidas, controlando o eliminando la influencia de variables extrafias cuyo

efecto ya es conocido o sospechado, y no se desea que intervenga en el estudio actual.

Molinero (2003) menciona que existen tipos de pruebas pareadas como:
1. Pruebas pareadas para variables cuantitativas
2. Pruebas pareadas para variables cualitativas

3.21.1 Pruebas pareadas para variables cuantitativas

Si se compara un resultado cuantitativo en dos grupos de datos, a partir de muestras
extraidas de forma aleatoria de una poblacion normal, (Carse y Herrera; 2000)

establecen que la cantidad se obtiene a través de la formula 3:

':.;3 _;A:I — g i)
s 1 n, + 1y 3)

ﬁ:

Dénde:

Ya Y2 5on las medias muéstrales

#a4 P2 |as correspondientes medias poblacionales
s la desviacion tipica muestral conjunta
na el tamafo de la primera muestra

ng el tamafo de la segunda muestra

El concepto de prueba pareada se puede llegar a extender a comparaciones de mas de
dos grupos, lo que se conoce como bloques de m elementos (tantos elementos por
bloque como grupos o tratamientos), siendo por tanto una pareja un caso particular de

bloque de 2 elementos.
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Existen muchas situaciones en las que las observaciones proximas estan relacionadas
negativamente, de tal manera que las comparaciones entre parejas son entonces

menos parecidas que otras comparaciones.

3.21.2 Pruebas pareadas para variables cualitativas

El concepto de disefio pareado se puede aplicar en el analisis de datos cuyo resultado
es una categoria, este planteamiento es habitual en algunos estudios de casos-
controles en los que cada caso se empareja con un control de acuerdo con un criterio
determinado, y en el que se trata de valorar la frecuencia de la presencia de un factor

de riesgo, Molinero (2003) expresa los resultados en la Tabla 3.8.

Tabla 3.8 Relacion de caso-controles
[Fuente: Molinero, (2003)]

Controles
CASOS CONTROLES
Casos Factor presente a B a+b
Factor ausente c D c+d
a+c b+d N

Dénde:

a: es el numero de parejas en las que el factor de riesgo esta presente tanto en el caso
como en el control
d: es el nimero de parejas en las que ni en el caso ni el control se da el factor de riesgo

by c: son los pares discrepantes

Cruz (1995) hace referencia que el objetivo principal de un estudio de casos y controles
es proveer una estimacién valida y razonablemente precisa, de la fuerza de asociacion

de una relacion hipotética causa-efecto.

Las formulas 4, 5, 6 y 7, explican las proporciones son tomadas de Molinero (2003).
Menciona que la proporcion de controles que presentan el factor de riesgo se resume

en la formula 4:
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ate

" (4)

2=

Donde:
a: es el numero de parejas en las que el factor de riesgo esta presente tanto en el caso
como en el control

c: par discrepante

Pero también la proporcién de casos con el factor de riesgo se representan por medio
de la formula 5:
a t+h

" (5)

Fa =

Donde:
a: es el numero de parejas en las que el factor de riesgo esta presente tanto en el caso
como en el control

b: par discrepante

Al haber diferencia de proporciones en cuanto a presencia del factor de riesgo entre
casos y controles se representa como se indica en la férmula 6:
b-e

Fa—" P =

(6)
Donde:
p1: proporcion de controles que presentan el factor de riesgo
p2 : proporcion de casos con el factor de riesgo

by c: par discrepante

Si nos referimos al error estandar de esa diferencia, éste viene dado por la formula 7:

b+

2.5(p,~p) = -
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Donde:
p1: proporcidn de controles que presentan el factor de riesgo
p2 : proporcion de casos con el factor de riesgo

by c: par discrepante

3.22 Determinacion del tamario de la muestra

Anderson et. al. (2008) mencionan que una consideracion importante en el disefio de la
muestra es la eleccion de su tamafio, que se determina por el presupuesto que se

cuente para el proyecto.

El método que suele emplearse para determinar el tamafio es especificar primeramente

la precision deseada y después determinar el menor tamafio de muestra.

El término precision segun Anderson et. Al. (2008), se refiere al tamafio del intervalo de
confianza aproximado, ya que intervalos mas pequefios proporcionan mayor exactitud,
entonces se calcula el tamafio de una muestra, el cual permita hacer un trabajo con

menor tiempo y a un costo mas bajo.

Una de las condiciones basicas de la muestra es que sea una parte de la poblacion
pero sus elementos deben ser elegidos al azar para que proporcione una seguridad
estadistica de que sus resultados puedan representar realmente al universo, siempre

gue ello se compruebe con un test de hipétesis.

Anderson et al. (2008) proponen la formula 8 para el calculo del tamafio de muestra,

con tamario de la poblacion conocida.

. Z*) @) (@W)
(E(N -1+ (ZH () ()

(8)
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Doénde:

n = Tamafio de muestra

Z = ValordeZ (95% = 1.96)
p, q = Muestra de proporciones
N = Tamafio de la poblaciéon

E = Margen de error

3.23 La Distribucién Normal Estandar

Anderson et. al. (2008) mencionan que Z se conoce a menudo como el valor estandar o

el valor Z y ademas, es facil de trabajar estadisticamente

Por ejemplo, cuando se conocen la media u y la desviacion a, es muy facil convertir las
unidades cualesquiera de unos datos (dolares, afios, pulgadas, etc.) en unidades Z o
bien llamadas unidades estandares.

Anderson et al. (2008) indican que para el caso de cualquier distribucién normal puede
transformarse en una normal estandar por medio de la férmula 9:

X —
Z = a
o

9
Donde:

x: es un valor de la distribucion normal original

U: es la media de esa distribucion

o: la desviacién estandar
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3.24 AHP (Analytic Hierarchy Process)

Saaty (1992) declara que la técnica AHP (Analytic Hierarchy Process) fue desarrollada
por Thomas Saaty en 1980 y tradicionalmente se clasifica como una técnica

multiatributos para la toma de decisiones

Para Gass y Rapcsak (2004), AHP descompone problemas complejos en jerarquias,
donde cada nivel es descompuesto en elementos especificos; el objetivo principal se
coloca en el primer nivel, los criterios, sub-criterios y alternativas de decision se enlistan

en los niveles descendientes de la jerarquia.

AHP analiza los factores que intervienen en el proceso de decisiones sin requerir que
estos se encuentren en una escala comun, convirtiéendola en una de las técnicas de
decision mas empleada para resolver problemas socioecondmicos; ya que incorpora
factores sociales, culturales y otras consideraciones no econémicas en el proceso de

toma de decisiones.

Los niveles de importancia o ponderacion de los criterios se estiman por medio de
comparaciones apareadas entre estos. En el caso de n atributos la comparacion
apareada del elemento i con el elemento j es colocado en la posicion de aij de la matriz

A de comparaciones apareadas.

Los valores reciprocos de estas comparaciones son colocados en la posicion aji de A,
con la finalidad de preservar la consistencia del juicio; el decisor debe comparar la
importancia relativa de un elemento con respecto a un segundo, usando una escala de
9 puntos, como se muestra en la Tabla 3.9.Por ejemplo, si el elemento 1 fue calificado
con fuerte dominancia sobre el elemento 2, entonces en la posicién al2 se coloca un 5

y reciprocamente en la posicion de a21 se coloca 1/5.

Las ventajas del uso de la técnica AHP son reportadas por Beynon (2002) quien indica

que existen al menos 3:
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1. Se permite evaluaciones en las que existen factores de orden cualitativo.

2. Se obtiene pesos asignados a cada uno de los elementos, los cuales son usados

como criterio de decision.

3. El uso de computadoras permite conducir andlisis de sensibilidad en los resultados.

Otra de las ventajas del uso de AHP, que manifiestan Harker y Vargas (1987), es que

esta técnica facilita el consenso entre las personas que actian como decidores, cuando

se trabaja en grupos, al facilitar la comunicacion entre ellos.

Segun Cordon (2003), AHP permite identificar y tomar en cuenta las inconsistencias de

los decisores, ya que rara vez estos son consistentes en sus juicios con respecto a

factores cualitativos.

Tabla 3.9 Escala de 9 puntos para comparaciones apareadas
[Fuente: Garcia et al., (2006)]

Importancia | Definicién Explicacién

1 Igual importancia Dos elementos contribuyen idénticamente al objetivo

3 Dominancia débil La experiencia manifiesta que existe una débil
dominancia de un elemento sobre otro

5 Fuerte dominancia La experiencia manifiesta una fuerte dominancia de
un elemento sobre otro.

7 Demostrada dominancia La dominancia de un elemento sobre otro es
completamente demostrada.

9 Absoluta dominancia Las evidencias demuestran que un elemento es
absolutamente dominado por otro

2,4,6,8 Valores intermedios Son valores intermedios de decision.
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Capitulo 4.

Metodologia Propuesta



4.1 Fases de la Metodologia

Para llevarse a cabo la metodologia que se propone es necesaria una explicacion de la

interaccion de sus fases, en la Figura 4.1.se ilustran los pasos para desarrollar el

procedimiento y la secuencia que tienen, ya que cada uno representa un punto critico

en la realizacién del proyecto.

T e e R A e * Examinar minuciosamente a interaccion cliente-empleado
de verdad ¢ |dentificar todos los momentos de verdad

< . ¢ Desarrollar un cuestionario SERVQUAL, para medir las perspectivas y
Fase 2: Cuestionario basado en expectativas.

SERVQUAL ¢ Creacion de una escala parala medicion de los datos.

o Crear una Base de Datos en Microsoft Excel 2010.
R R EEM L ELEREN EL LS o tilizar |a escala para evaluar los daros

¢ Andlisis de los datos de expectativas
¢ Andlisis de los datos de perspectivas
¢ Evaluacion de los momentos de verdad

Fase 4: Medicion de Momentos de
Verdad

* Comparacion de expectativas con perspectivas (t-pareada)
Fase 5: Prueba de Hipétesis * Prueba de hipétesis para los niveles de satisfaccion

o Medir los niveles de satisfaccion de los usuarios de CFE.
Fase 6: Nivel de satisfaccion

oA e el S ST e Establecer criterios para calificar los lugares propuestos
e TR e T - e Calificar cada lugar propuesto
clientes propuestos * Seleccionar alternativa

Figura 4.1 Metodologia propuesta para la realizacion del proyecto
(Fuente: Elaboracidn propia)
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4.2 Descripcion de las Fases

A continuacién se hara una especificacion sobre la forma en que se desarrollarq cada

una de las fases.

e Fase 1: Localizacion de los momentos de verdad

Durante esta fase se examiné minuciosamente cada uno de las situaciones por los
cuales tiene que pasar el cliente al ser atendido por uno de los ejecutivos de Atencién a
Clientes de CFE, tomando en cuenta aspectos basicos de atencion por parte del

ejecutivo.

Posteriormente, identificar todos los momentos de verdad que el usuario suele pasar
durante todo el proceso de conversacion, por ejemplo cuando se expide una queja o se

pide ayuda acerca de un problema.

e Fase 2: Cuestionario basado en SERVQUAL

Se desarroll6 un cuestionario SERVQUAL, el cual consta de 22 preguntas para medir
las expectativas y 22 preguntas para medir las perspectivas que el cliente tiene sobre

Comision Federal de Electricidad.

Es importante diferenciar las expectativas de las perspectivas en el momento de
llevarse a cabo el cuestionario basado en SERVQUAL, ya que cada momento de

verdad se relaciona con alguna pregunta de éste.

Ademas, para un facil manejo del cuestionario a aplicar, se desarrolla una combinacion
de las encuestas de expectativas con perspectivas y se disefia una escala con la
finalidad de conocer el nivel de aceptacion que tienen los clientes hacia Comision
Federal de Electricidad (CFE). Este instrumento es el medio por el cual se medira la

satisfaccion de los clientes.
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e Fase 3: Generacion de Base de Datos

Se cred una Base de Datos en Microsoft Excel 2010, en la cual se vacio toda la
informacion recabada de las encuestas, calificacion que el cliente expuso al momento
de ser encuestado, mostrando cada pardmetro: Pésimo, Muy Mal, Mal, Regular, Bien,

Muy Bien y Excelente, en una escala de 1 al 10.

Con ello se pretende facilitar su entendimiento, obteniendo una mejor organizacion en

la base de datos y en consecuencia un facil andlisis posterior.

e Fase 4: Medicion de Momentos de Verdad

Durante esta fase se considera un analisis de informacion de los momentos de verdad
determinados en la primera fase, y se elabora un resumen de los datos obtenidos a

través de las encuestas.

Empleando el programa Minitab 15, se elaboraron diagramas de Pareto para
representar los porcentajes que cada parametro tiene en las preguntas que en la

encuesta forman parte de las dimisiones.

Posteriormente se elabord una tabla en donde se muestra el promedio de los totales de
las preguntas de cada seccion, para después indicar el porcentaje de cada parametro
en toda la dimension en cuestion.

e Fase 5: Prueba de Hipotesis

Para verificar el nivel de satisfaccion se efectia un analisis estadistico con base en los

datos obtenidos de las encuestas realizadas, para ello fue necesario analizar los

valores de los datos obtenidos en las preguntas elaboradas en la investigacion.
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Mediante una comparacion de expectativas como de perspectivas, se obtuvieron las
medias de las puntuaciones para cada momento de verdad, y asi, determinar el grado
de satisfaccion del cliente.

En dicho analisis se utiliza la prueba de t pareada y la prueba Z, para demostrar que las
medias de las perspectivas de los clientes son iguales o mayores que sus expectativas,
es decir, que el servicio recibido es igual o mejor que el esperado.

e Fase 6: Nivel de satisfaccion

Una vez determinados los momentos de verdad agradables y los desagradables para
los clientes, se medira el nivel de satisfaccion que los usuarios tienen con Comisién
Federal de Electricidad, a través de una ponderacién asignada por cada momento de
verdad agradable.

Para calcular el nivel de satisfaccion del cliente se emplea la férmula 10:

(momentos agradables)(100)

Nivel de satisfaccion = (10)

momentos de verdad

e Fase 7: Jerarquizacion de los lugares para el nuevo centro de atencion a

clientes propuestos

De los puntos propuestos por CFE, se elabora una lista jerarquica de las alternativas

Se localiza en un mapa de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas todos los puntos de
pagos para encontrar el cuadrante con mayor nimero de éstos.

Posteriormente, se elabora un esquema de puntos en donde se hard un analisis por
zona, observando en cual hay una carencia de lugares de atencion y localizar
estratégicamente un nuevo Centro de Atencion a Clientes de Comision Federal de
Electricidad (CFE).
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Capitulo 5.

Aplicacion de la Metodologia



5.1 Fase 1: Localizaciéon de los momentos de verdad

5.1.1 Examinar minuciosamente la interaccion cliente-empleado

Observar todo el proceso en el cual se establece un dialogo entre el consumidor y el

ejecutivo, para posteriormente identificar cada situacion clave en la que el cliente puede

formularse una imagen negativa o positiva de la empresa.

5.1.2 Determinacion de los momentos de verdad

En la Tabla 5.1 se enumeran los momentos de verdad, y se hace referencia a la

pregunta del cuestionario SERVQUAL en la que es evaluado:

Tabla 5.1 Descripcién de los momentos de verdad

(Fuente: Elaboracién propia)

Nombre del Pregunta del
N° momento de verdad Descripcion cuestionario
SERVQUAL
1 Impacto de Primera impresion del cliente acerca de las (1.2)
instalaciones instalaciones. '
Impacto de la Primera impresion del cliente acerca de las
2 |. S . ) L, (3,4)
informacion herramientas de informacion y ayuda
3 Proceso_ para realizar Procedimiento para externar una queja. (6)
una gueja
4 sl?esjr;l;esta alas Respuesta de la empresa ante la queja. (11, 13)
5 Impacto de modo de Primera impresién del cliente acerca del manejo de ©, 12)
operacion la empresa sobre las quejas. ’
L Comunicacion adecuada con los clientes sobre los
6 Comunicacién con los - S
clientes deta_llgs de una queja o solucion de una falla en el (20)
servicio.
7 | Solucién de problemas Forma d_e resolver las fallas del servicio identificadas 5.7, 8)
por el cliente.
8 Comportamiento del Cpnducta de los ejecutivos de atencién con los (14, 16, 17)
personal clientes
Maneio de Manejo de los pagos de los servicios, con base en la
9 100 facilidad de su realizacién, confiabilidad vy (15)
transacciones ) .
confidencialidad
10 _Ate_n_(:lon _ Establecimiento de un servicio personalizado (18, 20)
individualizada
11 | Horarios Estableqlmlentos de horarios accesibles a la mayoria (19)
de los clientes
Demostracion de Establecimiento del entendimiento y empatia de los
12 | compresion a los trabajadores a los problemas y quejas de los (21, 22)
problemas. usuarios del servicio
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Estos son los momentos de verdad determinados una vez analizado todo el proceso por
el cual el cliente pasa para expresar una queja o pedir ayuda sobre un problema en el
Centro de Atencion a Clientes.

5.2 Fase 2: Cuestionario basado en SERVQUAL

En esta fase se realizo el disefio del Cuestionario SERVQUAL el que sirvio para
entrevistar a 2,000 personas de la poblacion total de 200,000 clientes de Comision

Federal de Electricidad en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez.

Se tomo la decision de realizar una muestra de 2000 clientes de CFE para representar
el 1% de poblacién de usuarios del servicio de energia eléctrica brindada por CFE,
dado que al calcular n, utilizando la férmula 8 se calcul6 el tamafio de muestra el

resultado obtenido fue 624.

_ (22)(50)(50)(200000) B
"= @#)(200000 - 1) + @HEOGED 020

5.2.1 Desarrollar un cuestionario SERVQUAL para medir las perspectivas y

expectativas de los clientes

Se desarrollaron tres tipos de encuestas:

1. Una de perspectivas que se encuentra en el ANEXO A.

2. Una de expectativas, que se puede observar en el ANEXO B.

3. Otra donde se unieron las dos encuestas para fines practicos. Como se muestra en
la Tabla 5.2, en donde las expectativas se encuentran subrayadas de color rojo y las

percepciones en color azul.
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Tabla 5.2 Cuestionario combinado (expectativas y perspectivas)
(Fuente: Elaboracion propia)

Las empresas excelentes tienen equipos de apariencia moderna

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE?

Las instalaciones fisicas de una empresa excelente son visualmente atractivas

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

Los empleados de una empresa excelente tienen una apariencia limpia

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ COmo calificaria a CFE?

En una empresa excelente, los elementos relacionados con el servicio (folletos, estados de cuanta,
etc.) son visualmente atractivos

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

Cuando una empresa excelente promete hacer algo en cierto tiempo, lo logran

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

Cuando un cliente tiene un problema, una empresa excelente muestran un sincero interés en
solucionarlo

Con respecto a la pregunta anterior, ¢éComo calificaria a CFE?

Las empresas excelentes realizan bien el servicio la primera vez

Con respecto a la pregunta anterior, éComo calificaria a CFE?

Las empresas excelentes concluyen el servicio en el tiempo prometido

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

Las empresas excelentes insisten en mantener registros exentos de errores

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

10

En una empresa excelente, los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion
del servicio

Con respecto a la pregunta anterior, ¢éComo calificaria a CFE?

11

En una empresa excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

12

En una empresa excelente, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

Con respecto a la pregunta anterior, éComo calificaria a CFE?

13

En una empresa excelente, los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder las
preguntas de los clientes

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

14

El comportamiento de los empleados de las empresas excelentes trasmite confianza a sus
clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢éComo calificaria a CFE?

15

Los clientes de las empresas excelentes se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

16

En una empresa excelente, los empleados son siempre amables con los clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ COmo calificaria a CFE?

17

En una empresa excelente, los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, éComo calificaria a CFE?

18

Las empresas excelentes dan a sus clientes una atencion individualizada.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

19

Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para todos los clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE?

20

Una empresa excelente tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ COmo calificaria a CFE?

21

Las empresas excelentes se preocupan por los mejores intereses de sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

22

Los empleados de empresas excelentes comprenden las necesidades especificas de sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE?
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5.2.2 Escala parala Medicion de datos

Se disefia una escala con la finalidad de conocer el nivel de Aceptacion que tienen los
clientes hacia Comisién Federal de Electricidad (CFE), la cual se muestra en la Tabla
5.3.

Se opta por hacerla en una escala de 1 al 10 para facilitar el entendimiento de los
clientes a los que fueron sometidos a encuestas y para una mejor organizacion en la

base de datos se crearon los parametros siguientes:

e Pésimo: (P)

e Muy Mal: (MM)
e Mal: (M)

e Regular: (R)

e Bien: (B)

e Muy Bien: (MB)

e Excelente: (E)

Tabla 5.3. Escala utilizada para la organizacién de los datos
(Fuente: Elaboracion propia)

Desacuerdo = eeerceeeeseneneeeesessnaeanenes Acuerdo

5.3 Fase 3: Generaciéon de Base de Datos

5.3.1 Crear unabase de datos en Microsoft Excel 2010

Se elaboro para este proyecto una base de datos en Microsoft Excel 2010, la Tabla 5.4

muestra una porcion de ella (véase Anexo C).
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5.3.2 Utilizar la escala para evaluar los datos

Se establece la calificacion que el cliente expuso al momento de ser encuestado,

mostrando cada parametro con su ponderacion como se indica en la Tabla 5.3.

Las columnas enumeradas en color rojo indican el nUmero de encuesta realizada, y las

filas en color azul ordenan las preguntas formuladas.
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Tabla 5.4 Formato de base de datos
(Fuente: Base de datos)

ENCUESTA

1 | Las empresas excelentes tienen equipos de apariencia moderna. 5 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cdmo calificaria a CFE? 6 4 5 7 5 7 5 6 7 4 6
2 | Las instalaciones fisicas de una empresa excelente son visualmente atractivas. 7 5 6 5 5 5 5 6 5 7 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cdmo calificaria a CFE? 4 7 4 4 4 7 6 6 4 7 4
3 | Los empleados de una empresa excelente tienen una apariencia limpia. 6 6 5 5 6 7 6 6 5 5 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cdmo calificaria a CFE? 6 5 4 6 5 5 6 6 6 5 5
a E.n una empresa excelente, los elementos relacionados con el servicio (folletos, estados de cuanta, etc.) son 6 7 5 7 5 6 5 6 5 7 6
visualmente atractivos.
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE? 6 5 6 7 4 6 7 6 6 7 5
5 | Cuando una empresa excelente promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. 9 6 8 5 7 7 5 6 5 6 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE? 8 6 8 6 6 6 7 6 5 8 8
6 | Cuando un cliente tiene un problema, una empresa excelente muestra un sincero interés en solucionarlo. 6 8 6 7 7 6 7 8 7 7 8
Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE? 4 4 6 5 6 6 4 9 9 9 4
7 | Las empresas excelentes realizan bien el servicio la primera vez. 7 8 6 6 8 6 7 6 5 6 8
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cémo calificaria a CFE? 8 5 8 8 5 4 4 8 8 4 5
8 | Las empresas excelentes concluyen el servicio en el tiempo prometido. 8 6 7 7 5 7 7 7 7 7 5
Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 4 9 6 6 5 5 q 7 6 5 9
9 | Las empresas excelentes insisten en mantener registros exentos de errores. 5 8 8 6 8 7 7 8 8 8 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cémo calificaria a CFE? 8 8 8 7 7 5 7 7 6 7 7
10 | En una empresa excelente, los empleados comunican a los clientes cudndo concluira la realizacién del servicio. 6 8 5 6 6 7 8 7 8 6 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 6 7 8 4 7 4 6 5 7 7 4
11 | En una empresa excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes. 5 6 8 8 6 6 8 8 7 5 5
Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 6 6 8 8 8 7 8 8 5 5 7
12 | En una empresa excelente, los empleados siempre estén dispuestos a ayudar a los clientes. 8 5 7 5 8 8 6 6 6 7 5
Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 7 4 6 8 8 9 9 4 8 8 7
13 EI:I una empresa excelente, los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder las preguntas de los 7 7 7 8 8 5 6 8 6 8 6
clientes.
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE? 6 8 7 5 9 7 5 9 6
14 | El comportamiento de los empleados de las empresas excelentes trasmite confianza a sus clientes. 6 10 7 8 (10 |10 |10 | 7 7 6
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE? 10 8 9 7 8 |10 | 7 7 8 9 9
15 | Los clientes de las empresas excelentes se sienten seguros en sus transacciones con la organizacion. 8 6 9 7 |10 |10 | 9 7 |10 | 6 9
Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE? 10 9 9 9 9 7 7 7 9 | 10
16 | En una empresa excelente, los empleados son siempre amables con los clientes. 9 10 9 10 10| 6 |10 | 6 6 7




Tabla 5.4 Formato de base de datos (continuacién)

(Fuente: Base de datos)

Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE?

17

En una empresa excelente, los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes.

~N

Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cdmo calificaria a CFE?

18

Las empresas excelentes dan a sus clientes una atencion individualizada.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cdmo calificaria a CFE?

19

Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para todos los clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE?

20

Una empresa excelente tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE?

21

Las empresas excelentes se preocupan por los mejores intereses de sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Como calificaria a CFE?

22

Los empleados de empresas excelentes comprenden las necesidades especificas de sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢Como calificaria a CFE?
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A continuacion se observa una tabla de valores cualitativos, referente a las expectativas donde las columnas representan

el nimero de encuesta, y las filas el nimero de pregunta.

Tabla 5.5 Resultados de las encuestas utilizando la escala, tabla de expectativas de los clientes

(Fuente: Base de datos)

MB

MB

E

MB | MB

R

E

MB | MB

MB

B

MB | MB | MB

MB
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M

MB

B

B
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La siguiente tabla presenta los valores cualitativos, referentes a la perspectiva del cliente sobre el servicio proporcionado

por CFE, dichos resultados fueron obtenidos de las encuestas realizadas.

Tabla 5.6 Resultados de las encuestas utilizando la escala, tabla de perspectivas de los clientes

(Fuente: Base de datos).
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5.4 Fase 4: Medicion de Momentos de Verdad

5.4.1 Analisis de los datos obtenidos para las Expectativas en cada una de las

cinco dimensiones

5.4.1.1 Elementos Tangibles

Los siguientes datos indican un resumen de los datos obtenidos a través de las

encuestas. La Tabla 5.7 indica los resultados de los registros obtenidos para cada

pregunta en la dimension de Elementos Tangibles.

Tabla 5.7 Resumen de datos para cada pregunta para la dimensién de Elementos Tangibles

(Fuente: Base de datos)

Pregunta 1 Pregunta 3
Total "P" 4 Total "P" 2
Total "MM" 4 Total "MM" 4
Total "M" 53 Total "M" 44
Total "R" 755 Total "R" 777
Total "B" 781 Total "B" 804
Total "MB" | 385 Total "MB" | 359
Total "E" 18 Total "E" 10

Pregunta 2 Pregunta 4
Total "P" 2 Total "P" 2
Total "MM" 5 Total "MM" 5
Total "M" 44 Total "M" 49
Total "R" 807 Total "R" 792
Total "B" 782 Total "B" 786
Total "MB" | 345 Total "MB" | 361
Total "E" 15 Total "E" 5

Los diagramas de Pareto en las Figuras 5.1, 5.2, 5.3 y 5.4 muestran la proporcion que

cada parametro tiene en las preguntas que forman parte de la dimension de Elementos

Tangibles en la encuesta.
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Diagrama de Pareto de Preguntal
2000 - e F 100
A
o~ + 80
1500 4 o
E - 60
[}
- 1000 -
=
L 40
500
- 20
0 - T - T 1 0
Preguntal B R MB Otro
Totales 781 755 385 79
Porcentaje 39.1 37.8 19.3 4.0
% acumulado 39.1 76.8 26.0 100.0

Porcentaje

Figura 5.1 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 1

(Fuente: Elaboracion propia)

El diagrama anterior jerarquiza los porcentajes obtenidos para cada criterio en la

pregunta numero uno, también se puede observar que el 80% se alcanza
aproximadamente con los dos primeros criterios Bien (B) y Regular (R).
Diagrama de Pareto de Pregunta?2
2000 - P— - - 100
J_,-—-’/ L 80
1500 4 7~
= 1000 - E
B . La0 &
500
- 20
0 T T T T 1 0
Pregunta2 R B MB Otro
Totales 807 782 345 66
Porcentaje 40.4 39.1 17.3 3.3
% acumulado 40.4 79.5 96.7 100.0

Figura 5.2 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 2.

(Fuente: Elaboracién propia)
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La figura anterior muestra las proporciones obtenidas para cada criterio en la pregunta

namero dos, se puede observar que el 80% se alcanza aproximadamente con los

criterios que en este caso son Regular (R) y Bien (B).

Totales

Diagrama de Pareto de Pregunta3
2000 e L 100
- L 80
1500 - S
o
i {1
-~ L 60 m
A F =
1000 - . §
v L 40 &
500 -
L 20
0 . , . : 1 0
Pregunta3 B R MB Otro
Totales 804 777 359 60
Porcentaje 40.2 38.9 17.9 3.0
% acumulado 40.2 79.0 97.0 100.0

Figura 5.3 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 3.

(Fuente: Elaboracién propia)

En el diagrama anterior se hace referencia a lo relacionado con la pregunta 3,

mostrando los porcentajes obtenidos, se observa con los criterios Bien (B) y Regular (R)

se alcanza aproximadamente el 80%.

Totales

Diagrama de Pareto de Pregunta4
2000 4 - F 100
J'k
,-'/)’. B
—— 80
1500 - P
= L 60 ®
=
1000 | e g
. o
Z L 40 &
500 4
+ 20
0 | 0
Pregunta4 R B MB Otro
Totales 792 786 361 61
Porcentaje 39.6 39.3 18.1 3.0
% acumulado 39.6 78.9 97.0 100.0

Figura 5.4 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 4.

(Fuente: Elaboracion propia)
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Se puede observar en éste diagrama que se jerarquiza los porcentajes obtenidos para

cada criterio en la pregunta nimero cuatro.

La Tabla 5.8 muestra el promedio de los totales para las preguntas de la seccion de
Elementos Tangibles y la Figura 5.5 indica el porcentaje de cada parametro en toda la

dimensién en cuestion.

Tabla 5.8 Resumen de Promedio de totales para la dimensién de Elementos Tangibles.
(Fuente: Elaboracidon propia)

ELEMENTOS
TANGIBLES
Promedios Cifras
Pésimo 25
Muy Mal 4.5
Mal 47.5
Regular 783
Bien 788
Muy Bien 363
Excelente 12
Diagrama de Pareto de ElementosTangibles
2000 - Pen— L 100
- ’/J -
T L s0
1500 - Ve
w _// 'g-
y / -
= 1000 / g
D £
= 4 L a0 &
500
L 20
0 1 0
ElementosTangibles B R MB Otro
Totales 788.3 782.8 362.5 66.5
Porcentaje 39.4 39.1 18.1 3.3
% acumulado 39.4 78.5 96.7 100.0

Figura 5.5 Proporcién de los paramentos en toda la dimension de Elementos Tangibles.
(Fuente: Elaboracién propia)
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5.4.1.2 Confiabilidad

La Tabla 5.9 describe los resultados obtenidos para cada una de las preguntas que

abarca la dimension de Confiabilidad del método SERVQUAL.

Tabla 5.9 Resumen de datos para cada pregunta para la dimension de Confiabilidad

Los diagramas de Pareto en las Figuras 5.6, 5.7, 5.8 y 5.9 muestran la proporciéon que

cada parametro tiene en cada una de las preguntas que en la encuesta forman parte de

(Fuente: Base de datos)

Pregunta 5 Pregunta 7
Total "P" Total "P" 0
Total "MM" 3 Total "MM" 1
Total "M" 37 Total "M" 50
Total "R" 772 Total "R" | 766
Total "B" 777 Total "B" | 777
Total "MB" | 403 Total "MB" | 389
Total "E" 8 Total "E" 14

Pregunta 6 Pregunta 8
Total "P" Total "P" 2
Total "MM" Total "MM" 4
Total "M" 46 Total "M" 49
Total "R" 741 Total "R" | 775
Total "B" 805 Total "B" | 778
Total "MB" | 392 Total "MB" | 380
Total "E" 9 Total "E" 12

valores de la dimensién de Confiabilidad.

Totales

Diagrama de Pareto de PreguntasS

2000 - . ———
1500 e
//,
s
1000 - v
Vs
500 -
0 .
PreguntaS B R MB Otro
Totales 777 772 403 48
Porcentaje 38.9 38.6 20.2 2.4
% acumulado 38.9 77.5 97.6 100.0

r 100

+ 80

+ 60

L 40

F 20

Porcentaje

Figura 5.6 Porcentajes para las cifras de la escala en la Pregunta 5
(Fuente: Elaboracion propia)




El diagrama anterior jerarquiza los porcentajes obtenidos para cada criterio en la

pregunta numero cinco, se observa que con los dos primeros criterios Bien (B) y

Regular (R) se alcanza aproximadamente el 80%.

Diagrama de Pareto de Pregunta6
2000 - ————eeee L 100
/".H_
P - 80
1500 4 /'
8 // L 60
[}
- 1000
fc /
< L 40
500 -
L 20
0 . , : : 1 0
Pregunta6é B R MB Otro
Totales 805 741 392 62
Porcentaje 40.3 37.0 19.6 3.1
% acumulado 40.3 77.3 96.9 100.0

Porcentaje

Figura 5.7 Porcentajes para las cifras de la escala en la Pregunta 6
(Fuente: Elaboracién propia)

Se puede observar en este diagrama los porcentajes obtenidos para cada criterio,

haciendo referencia a los dos primeros criterios Bien (B) y Regular (R) que son los de

mayor puntuacion.

Totales

0
Pregunta?
Totales
Porcentaje
% acumulado

Diagrama de Pareto de Pregunta7

2000

1500

1000 -

500 -

[ L 100
-
= L 80
/'//
L 60
///
A
L 40
L 20
1 0
B R MB Otro
777 766 389 65
38.9 38.4 19.5 3.3
38.9 77.3 96.7 100.0

Porcentaje

Figura 5.8 Porcentajes para las cifras de la escala en la Pregunta 7
(Fuente: Elaboracion propia)
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alcanza el

En la figura 5.8 se ilustra un diagrama indicando como se
aproximadamente con los dos primeros criterios.
Diagrama de Pareto de Pregunta8
2000 e - 100
o L 80
1500 - /
A
/ L4
s A L 60 ®
L 1000 | / g
2 / o
L0 &

500 -

0 r r r T 1
Pregunta8 B R MB Otro
Totales 778 775 380 67
Porcentaje 38.9 38.8 19.0 3.4
% acumulado 38.9 77.6 96.7 100.0

- 20

Figura 5.9 Porcentajes para las cifras de la escala en la Pregunta 8

(Fuente: Elaboracion propia)

80%

El diagrama anterior hace referencia a los porcentajes obtenidos para la pregunta

namero ocho, donde indica el 77.6% acumulado de los dos primeros criterios que en

este caso son Bien (B) y Regular (R).

La Tabla 5.10 muestra el promedio de los totales para las preguntas de la seccién de

Confiabilidad y la Figura 5.10 indica el porcentaje los parametros de la dimension de

Confiabilidad.

Tabla 5.10 Resumen de resultados totales para la dimensién de Confiabilidad

CONFIABILIDAD

Promedio

Pésimo 1
Muy Mal 3.25
Mal 45.5
Regular 764
Bien 784
Muy Bien 391
Excelente 10.8
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Diagrama de Pareto de Confiabilidad

2000 P ] F 10
1500 ../" - 80
/
g e
2 7 60
< Vi
E 1000 /
o J/
& ¢ L 40
500
F 20
0 v r v T 1 0
Confiabilidad B R MB Otro
Promedios 784.3 763.5 391.0 60.5
Porcentaje 39.2 38.2 19.6 3.0
% acumulado 39.2 77.4 97.0 100.0

0

Porcentaje

Figura 5.10 Proporcién de las cifras en toda la dimensién de Confiabilidad
(Fuente: Elaboracién propia)

5.4.1.3 Capacidad de Respuesta

La Tabla 5.11 hace referencia a la dimensién de capacidad de respuesta, reflejando los

resultados obtenidos para cada una de las preguntas.

Tabla 5.11 Resumen de datos para cada pregunta para la dimension de Capacidad de Respuesta
(Fuente: Base de datos)

Pregunta 9 Pregunta 11 Pregunta 13
Total "P" 4 Total "P" 0 Total "P" 0
Total "MM" 4 Total "MM" 7 Total "MM" 7
Total "M" 44 Total "M" 52 Total "M" 46
Total "R" 779 Total "R" 779 Total "R" 766
Total "B" 763 Total "B" 777 Total "B" 766
Total "MB" 391 Total "MB" | 367 Total "MB" 398
Total "E" 15 Total "E" 17 Total "E" 17
Pregunta 10 Pregunta 12
Total "P" 3 Total "P" 3
Total "MM" 5 Total "MM" 8
Total "M" 58 Total "M" 47
Total "R" 782 Total "R" 740
Total "B" 763 Total "B" 837
Total "MB" 373 Total "MB" | 348
Total "E" 16 Total "E" 17
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En las Figuras 5.11, 5.12, 5.13, 5.14 y 5.15 se ilustran diagramas de Pareto que
muestran el porcentaje que cada parametro tiene en cada una de las preguntas para la

dimension de Capacidad de Respuesta.

Diagrama de Pareto de Pregunta9
2000 - — - L 100
i
- L 80
1500 - /‘
/ L1
@ 4 60 ®
o // E
E 1000 / o
L0 &
500 -
L 20
0 : , : ; 1 0
Preguntad R B MB Otro
Tatales 779 763 391 67
Porcentaje 39.0 38.1 19.6 3.4
% acumulado 39.0 77 96.7 100.0

Figura 5.11 Porcentajes para los cifras de la escala en la Pregunta 9

(Fuente: Elaboracién propia)

El diagrama anterior muestra un 77.1% de porcentaje acumulado, ésto obtenido de los

dos criterios con mas ponderacion los cuales son Regular (R) y Bien (B).

Diagrama de Pareto de Preguntal0O
2000 - —-mmczane L 100
— L 80
1500 - /‘
/ L1
3 7 L 60 ®
= 1000 | 4 g
L / o
L0 &
500 -
L 20
)
0 . . : , 0
Preguntal0 R B MB Otro
Tatales 782 763 373 82
Porcentaje 39.1 38.1 18.6 4.1
% acumulado 39.1 77.3 95.9 100.0

Figura 5.12 Porcentajes para los cifras de la escala en la Pregunta 10
(Fuente: Elaboracidn propia)
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En el diagrama se puede observar que el 80% se alcanza aproximadamente con los
dos primeros criterios que en este caso son Regular (R) y Bien (B). Al mismo tiempo se
jerarquiza los porcentajes obtenidos para cada criterio en la pregunta numero diez.

Diagrama de Pareto de Preguntall
2000 - ——eccoe—a L 100
- L 80
1500 e
/
w / 60 'g'
i 1000 - / E
= / &
L 40 &
500 -
L 20
0 . , : : 1 0
Preguntall R B MB Otro
Tatales 779 777 367 76
Porcentaje 39.0 38.9 18.4 3.8
% acumulado 39.0 77.8 96.2 100.0

Figura 5.13 Porcentajes para los cifras de la escala en la Pregunta 11
(Fuente: Elaboracién propia)

En el Pareto anterior se puede observar que el 80% se alcanza aproximadamente y
también muestra la ponderacién para los porcentajes obtenidos en cada criterio de la

pregunta nimero once, siendo Regular el més alto.

Diagrama de Pareto de Preguntal2
2000 - o —e L 100
— L 80
1500 4 Ve
- / 60 -2,
s 4 z
= 1000 - e g
- s
Lao &
500 -
L 20
]
0 . . . , 0
Preguntal2 B R MB Otro
Tatales 837 740 348 75
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Figura 5.14 Porcentajes para los cifras de la escala en la Pregunta 12

(Fuente: Elaboracidn propia)




En el Pareto anterior demuestra en los porcentajes obtenidos que el criterio Bien (B) el

mas alto. Al

mismo tiempo se puede observar

que se alcanza el

78.8%

(aproximadamente 80%) con los dos primeros criterios que en este caso son Bien (B) y

Regular (R).

Tatales

Diagrama de Pareto de Preguntal3
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Porcentaje
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Tatales
Porcentaje
% acumulado

B
766
38.3
38.3

R

766
38.3
76.6

MB
308
19.9
6.5

Otro
70
3.5
100.0

Figura 5.15 Porcentajes para los cifras de la escala en la Pregunta 13

(Fuente: Elaboracién propia)

El diagrama anterior jerarquiza los porcentajes obtenidos para cada criterio en la

pregunta numero trece, siendo tanto Bien (B) como Regular (R) los mas altos. Al mismo

tiempo se puede observar que se alcanza el 76.6% (aproximadamente 80%) con los

dos primeros criterios que en este caso son Bien (B) y Regular (R).

La Figura 5.16 indica el porcentaje de cada parametro en toda la dimension de

Capacidad de respuesta y la Tabla 5.12 muestra el valor medio de los totales para las

preguntas de esta misma seccion.
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Tabla 5.12 Resumen de resultados totales para la dimensién de Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Promedio

Pésimo 2.5
Muy Mal 7.75
Mal 61.8
Regular 962
Bien 977

Muy Bien 469
Excelente 20.5

Diagrama de Pareto de CapacidadDeRespuesta
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A
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CapacidadDeRespuesta B R MB Otro
Promedios 976.5 961.5 469.3 92.5
Porcentaje 39.1 38.5 18.8 3.7
% acumulado 39.1 77.5 96.3 100.0

- 100

- 80

+ 60

L 40

- 20

Porcentaje

Figura 5.16 Proporcién para los promedios de los paramentos en toda la dimension de Capacidad

5.4.1.4 Seguridad

de Respuesta

(Fuente: Elaboracién propia)

Los resultados obtenidos para cada una de las preguntas que abarca la dimension de

Seguridad del método SERVQUAL se encuentran descritos en la Tabla 5.12.

108



Tabla 5.12 Resumen de datos para cada pregunta para la dimensién de Seguridad

(Fuente: Base de datos)

Pregunta 14 Pregunta 16
Total "P" 0 Total "P" 0
Total "MM" 3 Total "MM" 3
Total "M" 36 Total "M" 61
Total "R" | 638 Total "R" | 608
Total "B" | 649 Total "B" |641
Total "MB" | 359 Total "MB" | 351
Total "E" 315 Total "E" | 334

Pregunta 15 Pregunta 17
Total "P" 0 Total "P" 0
Total "MM" 4 Total "MM" 2
Total "M" 44 Total "M" 50
Total "R" 607 Total "R" | 615
Total "B" 702 Total "B" |701
Total "MB" | 349 Total "MB" | 356
Total "E" 294 Total "E" 276

Para representar los parametros que tienen cada una de las preguntas que forman

parte de la dimension de Seguridad se elaboran diagramas de Pareto como los
mostrados en las Figuras 5.17, 5.18, 5.19y 5.20

Totales
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Figura 5.17 Porcentajes para los cifras de la escala en la Pregunta 14
(Fuente: Elaboracidn propia)

El diagrama anterior ilustra que el 82.3% de porcentaje acumulado se alcanza con los

tres primeros criterios Bien (B), Regular (R) y Muy Bien (MB), solo sobrepasandose por

un 2,3%:; resaltdndose como el mas alto el criterio Bien.
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Figura 5.18 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 15

Como podemos En el diagrama anterior se jerarquizan los porcentajes obtenidos para

cada criterio en la pregunta niamero quince, resultando el mas alto Bien. También se

puede observar que el 80% se alcanza aproximadamente con los tres primeros criterios

que en este caso son Bien (B), Regular (R) y Muy Bien (MB), solo sobrepasandose por

F 100

L 80

- 60

L 40

- 20

un 2,9%.
Diagrama de Pareto de Preguntal6
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Figura 5.19 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 16
(Fuente: Elaboracién propia)
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La figura 5.19 muestra los porcentajes obtenidos, siendo Bien (B) el mas alto, Al mismo

tiempo se puede observar que se alcanza el 80.1% (aproximadamente 80%) con los

tres primeros criterios que en este caso son Bien (B), Regular (R) y Muy Bien (MB).

Totales

Diagrama de Pareto de Preguntal?7
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Figura 5.20 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 17
(Fuente: Elaboracién propia)

Con el Pareto anterior se puede observar que el 80% se alcanza aproximadamente con

los tres primeros criterios que en este caso son Bueno (B), Regular (R) y Muy Bien

(MB), solo sobrepasandose por un 3.6%. También se jerarquizan los porcentajes

obtenidos para cada criterio en la pregunta diecisiete, resultando el mas alto el

parametro Bien (B).

El promedio de los totales para las preguntas de la secciéon de Seguridad se muestran

en la Tabla 5.13, y la Figura 5.21 los porcentajes de cada uno de los parametros para

la dimension de Seguridad.
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Tabla 5.13 Resumen de resultados totales para la dimensién de Seguridad

(Fuente: Elaboracidn propia)

SEGURIDAD

Pésimo
Muy Mal
Mal
Regular
Bien
Muy Bien
Excelente

Promedio

1
3.25
45.5
764
784
391
10.8

Diagrama de Pareto de Seguridad
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Porcentaje 33.7 30.9 17.7 17.8
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Figura 5.21 Proporcién de los paramentos en toda la dimension de Seguridad

5.4.1.5 Empatia

(Fuente: Elaboracion propia)

La Tabla 5.14 describe los resultados obtenidos para cada una de las preguntas que

abarca la dimensién de empatia del método SERVQUAL.

Tabla 5.14 Resumen de datos para cada pregunta para la dimensién de Empatia

(Fuente: Base de datos)

Pregunta 18 Pregunta 20 Pregunta 22
Total "P" 2 Total "P" 0 Total "P" 1
Total "MM" 4 Total "MM" 4 Total "MM" 4
Total "M" 339 Total "M" 52 Total "M" 38
Total "R" 630 Total "R" 706 Total "R" 748
Total "B" 700 Total "B" 781 Total "B" 838
Total "MB" 311 Total "MB" 417 Total "MB" 363
Total "E" 14 Total "E" 40 Total "E" 8
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Pregunta 19 Pregunta 21
Total "P" 2 Total "P"

Total "MM" 2 Total "MM" 4
Total "M" 43 Total "M" 42
Total "R" 736 Total "R" 715
Total "B" 773 Total "B" 782

Total "MB" 402 Total "MB" 416
Total "E" 42 Total "E" 41

Los diagramas de Pareto en las Figuras 5.22, 5.23, 5.24, 5.25 y 5.26 muestran la

proporcion que cada parametro tiene en cada una de las preguntas que en la encuesta

forman parte de la dimension de Empatia.
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Figura 5.22 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 18
(Fuente: Elaboracién propia)

Con base en el Pareto anterior se puede observar que el 80% se alcanza

aproximadamente con los tres primeros criterios Bien (B), Regular (R) y Malo (M), solo

sobrepasandose por un 3.5%. A su vez indica los porcentajes obtenidos para cada

criterio en la pregunta nimero dieciocho.
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Figura 5.23 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 19
(Fuente: Elaboracién propia)

La figura anterior ilustra los porcentajes obtenidos para cada criterio en la pregunta

namero diecinueve, siendo Bien el mas alto. Al mismo tiempo se puede observar que se

alcanza el 75.5% (aproximadamente 80%) con los dos primeros criterios que en este

caso son Bien (B) y Regular (R).
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Figura 5.24 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 20

(Fuente: Elaboracidn propia)
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En el diagrama se puede observar que el 80% se alcanza aproximadamente con los
dos primeros criterios (74.4%) los cuales son Bien (B) y Regular (R). Al mismo tiempo
se muestran los porcentajes obtenidos para cada criterio en la pregunta nimero veinte,

resultando mas alto el Parametro Bien (B).

Diagrama de Pareto de Pregunta21
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Totales 782 715 416 87

Porcentaje 39.1 35.8 20.8 4.4

% acumulado 39.1 74.9 95.7 100.0

Figura 5.25 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 21

(Fuente: Elaboracién propia)

Con el Pareto se indican los porcentajes obtenidos para cada criterio en la pregunta
namero veintiuno, observando el Parametro Bien (B) como el méas alto. Al mismo tiempo
se puede observar que se alcanza el 74.9% (aproximadamente 80%) con los dos

primeros criterios que en este caso son Bien (B) y Regular (R).
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Figura 5.26 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 22
(Fuente: Elaboracidn propia)
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El Pareto ilustra los porcentajes obtenidos para cada criterio donde Bien es el mas alto.

Al mismo tiempo se puede observar que se alcanza el 79.3% (aproximadamente 80%)

con los dos primeros criterios que en este caso son Bien (B) y Regular (R).

La Tabla 5.15 indica el promedio de los totales para las preguntas de la seccion de

Capacidad de Respuesta y la Figura 5.27 ilustra el porcentaje de cada parametro en

toda la dimension en cuestion.

Tabla 5.15 Resumen de resultados totales para la dimension de Empatia

(Fuente: Elaboracion propia)

Empatia
Promed
Pésimo 1.25
Muy Mal 4.5
Mal 129
Regular 884
Bien 969
Muy Bien 477
Excelente 36.3

io

Promedios

Diagrama de Pareto de Empatia
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Figura 5.27 Promedios de los paramentos en toda la dimensién de Empatia

(Fuente: Elaboracidn propia)
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5.4.2 Analisis de los datos obtenidos para las Perspectivas en cada una de las

cinco dimensiones

5.4.2.1 Elementos Tangibles

Los siguientes datos presentan un resumen de los resultados obtenidos a través de las
encuestas para las perspectivas. La Tabla 5.16 indica las cifras de los registros

obtenidos para cada pregunta en la dimension de Elementos Tangibles.

Tabla 5.16 Resumen de datos para cada pregunta para la dimension de Elementos Tangibles
(Fuente: Base de datos)

Pregunta 1 Pregunta 3
Total "P" 2 Total "P" 2
Total "MM" 4 Total "MM" 4
Total "M" | 463 Total "M" | 463
Total "R" | 919 Total "R" | 903
Total "B" |521 Total "B" |539
Total "MB" 86 Total "MB" | 83
Total "E" 5 Total "E" 6

Pregunta 2 Pregunta 4
Total "P" 1 Total "P" 3
Total "MM" 6 Total "MM" 5
Total "M" | 435 Total "M" | 435
Total "R" | 926 Total "R" | 935
Total "B" | 541 Total "B" |554
Total "MB" 85 Total "MB" | 66
Total "E" 6 Total "E" 2

Para explicar la proporcion de cada parametro en las preguntas, que en la encuesta
forman parte de la dimension de Elementos Tangibles, se elaboran diagramas de

Pareto, como los mostrados en las Figuras 5.28, 5.29, 5.30 y 5.31.
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Diagrama de Pareto de Preguntal
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% acumulado 46.0 72.0 95.2 100.0

Figura 5.28 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 1
(Fuente: Elaboracion propia)

En este Diagrama de Pareto se observa el porcentaje acumulado en los dos criterios
Regular (R) y Bien (B), con 72.0%, a su vez al jerarquizar los porcentajes el que se

obtuvo con una cifra mayor fue el parametro de Regular (R) con 919 respuestas.
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Figura 5.29 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 2
(Fuente: Elaboracidn propia)
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El Diagrama de Pareto de la pregunta 2, ilustra un porcentaje acumulado de 73.4%, al

realizar la jerarquizacion de los porcentajes Regular (R) fue el mayor al tener 926

respuestas.
Diagrama de Pareto de Pregunta3
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Figura 5.30 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 3
(Fuente: Elaboracién propia)

En el caso de la pregunta 3, el Diagrama de Pareto ensefa el porcentaje acumulado de
72.1%, observandose en la jerarquizacion de los porcentajes un total de 903 respuestas

para el parametro de Regular (R).
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% acumulado 46.8 74.5 96.2 100.0

Figura 5.31 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 4
(Fuente: Elaboracidn propia)
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El Diagrama de Pareto referente a la pregunta 4, ilustra un porcentaje acumulado de

74.5%, al momento de llevarse a cabo la jerarquizacién de los porcentajes, quien arrojé

un mayor resultado fue el pardmetro de Regular (R) con un total de 935 respuestas.

Para indicar el promedio de los totales para las preguntas de la seccion de Elementos

Tangibles se elabora la Tabla 5.17 y el porcentaje de cada cifra, en toda la dimension

en cuestion, es representado en la Figura 5.32.

Tabla 5.17 Resumen de Promedio de totales para la dimension de Elementos Tangibles.

(Fuente: Elaboracion propia)
ELEMENTOS TANGIBLES

Pésimo
Muy Mal
Mal
Regular
Bien
Muy Bien
Excelente

Promedio
2
4.75
449
921
539
80
4.75

Promedios
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Figura 5.32 Proporcion de los paramentos en toda la dimension de Elementos Tangibles

(Fuente: Elaboracidn propia)
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El Diagrama de Pareto de Elementos Tangibles, muestra un porcentaje acumulado de
73.0%, con una jerarquizacion de los porcentajes, en donde, el de mayor resultado fue
Regular (R) con un total de 920.8 respuestas.

5.4.2.2 Confiabilidad

La Tabla 5.18 presenta los resultados de las preguntas que incluye la dimension de
Confiabilidad del método SERVQUAL.

Tabla 5.18 Resumen de datos para cada pregunta para la dimensién de Confiabilidad
(Fuente: Base de datos)

Pregunta 5 Pregunta 7
Total "P" 0 Total "P" 2
Total "MM" 3 Total "MM" 3
Total "M" |325 Total "M" |330
Total "R" 677 Total "R" | 637
Total "B" 670 Total "B" | 676
Total "MB" | 321 Total "MB" | 345
Total "E" 3 Total "E" 7

Pregunta 6 Pregunta 8
Total "P" 2 Total "P" 1
Total "MM" 4 Total "MM" 0
Total "M" |334 Total "M" |321
Total "R" 656 Total "R" | 703
Total "B" 664 Total "B" | 654
Total "MB" | 332 Total "MB" | 308
Total "E" 8 Total "E" 7

Los diagramas de Pareto presentados en las Figuras 5.33, 5.34, 5.35 y 5.36 revelan la
proporcion que cada parametro tiene en cada una de las preguntas que en la encuesta

forman parte de la dimensién de Confiabilidad.
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Figura 5.33 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 5
(Fuente: Elaboracién propia)

En el caso de la pregunta 5, el Diagrama de Pareto ensefa el porcentaje acumulado de
los 3 primeros parametros en donde se aproximan al 80.0%, mostrando un resultado

del 83.6%, en cuanto a la jerarquizacion de los porcentajes se obtuvo un total de 677

respuestas para Regular (R).
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Figura 5.34 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 6
(Fuente: Elaboracién propia)

El Diagrama de Pareto de la pregunta 6, ilustra el porcentaje acumulado que se
aproximan al 80.0%, éste es referente a los 3 primeros pardmetros en donde, el
resultado es de 82.7%, mientras que la jerarquizacion de los porcentajes muestra un
total de 664 respuestas para Regular (R).
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Figura 5.35 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 7

(Fuente: Elaboracion propia)

En este Diagrama de Pareto se observa el porcentaje acumulado en los tres criterios
Bien (B), Regular (R) y Muy Bien, con un 82.9%, aproximandose al 80% a su vez al
jerarquizar los porcentajes el que se obtuvo con una cifra mayor fue el parametro de

Bien (B) con 676 respuestas.
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Figura 5.36 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 8
(Fuente: Elaboracién propia)




El Diagrama de Pareto de la pregunta 8, se observa el porcentaje acumulado de los 3

primeros parametros, con un 84.2%, rebasandose el 80%, la jerarquizar de los

porcentajes ilustra el de la cifra mayor el cual es Regular (R) con 703 respuestas.

En la Tabla 5.19 se indica el promedio de los totales para las preguntas de la seccion

de Confiabilidad y la Figura 5.37 muestra el porcentaje de cada parametro en toda esa

dimension.

(Fuente: Elaboracion propia)
CONFIABILIDAD

Promedio
Pésimo 1.25
Muy Mal 2.50
Mal 327.50
Regular 668.25
Bien 666.00
Muy Bien 326.50
Excelente 6.25

Tabla 5.19 Resumen de resultados totales para la dimension de Confiabilidad

Promedios
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% acumulado 33.4 66.8 83.2 100.0
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Figura 5.37 Proporcién de los paramentos en toda la dimension de Confiabilidad

(Fuente: Elaboracidn propia)
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En este Diagrama de Pareto se ilustra el porcentaje acumulado de los tres criterios
rebasédndose el 80.0%, con la jerarquizacion de los porcentajes se obtuvo un total de
668.3 respuestas, donde Regular (R) obtuvo la cifra mayor.

5.4.2.3 Capacidad de Respuesta

La Tabla 5.20 hace referencia a la dimensién de capacidad de respuesta, reflejando los

resultados obtenidos para cada una de las preguntas.

Tabla 5.20 Resumen de datos para cada pregunta para la dimensiéon de Capacidad de Respuesta
(Fuente: Base de datos)

Pregunta 9 Pregunta 11 Pregunta 13
Total "P" 3 Total "P" Total "P" 2
Total "MM" 4 Total "MM" Total "MM" 4

Total "M" (331
Total "R" | 672
Total "B" | 689
Total "MB" | 289

Total "M" 311
Total "R" 626
Total "B" 698
Total "MB" | 345

Total "M" 339
Total "R" 631
Total "B" 699
Total "MB" | 311

Total "E" 13 Total "E" 12 Total "E" 14
Pregunta 10 Pregunta 12
Total "P" 2 Total "P" 3
Total "MM" 6 Total "MM" 7

Total "M" | 332
Total "R" | 656
Total "B" |674
Total "MB" | 315
Total "E" 13

Total "M" 334
Total "R" 694
Total "B" 643
Total "MB" | 310
Total "E" 11

Las Figuras 5.38, 5.39, 5.40, 5.41 y 5.42 representadas por diagramas de Pareto
muestran la proporcion que cada paradmetro tiene en cada una de las preguntas que en

la encuesta forman parte de la dimension de Capacidad de Respuesta.
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Figura 5.38 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 9

(Fuente: Elaboracién propia)

El Diagrama de la pregunta 9, ilustra un porcentaje acumulado de 83.5% de los tres

primeros parametros, y en la jerarquizacion de los porcentajes, quien obtuvo un mayor

resultado fue el parametro Bien (B) con un total de 698 respuestas.
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Figura 5.39 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 10

(Fuente: Elaboracidn propia)
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El Diagrama de Pareto de la pregunta 10, indica un porcentaje acumulado de los 3

primeros parametros de 83.5% rebasandose el 80%,

porcentajes el mayor es Regular (R) con 694 respuestas.
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Figura 5.40 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 11

(Fuente: Elaboracién propia)

en la jerarquizacion de los

La pregunta 11 muestra un Diagrama de Pareto, donde el porcentaje acumulado es de

84.6%, en la jerarquizacion de los porcentajes el mayor es Bien (B) con 694 respuestas.
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Figura 5.41 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 12

(Fuente: Elaboracidn propia)
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En este Diagrama de Pareto se observa el porcentaje acumulado del 83.1%,

jerarquizando los porcentajes el que se obtuvo con una cifra mayor fue el pardmetro

Bien (B) con 674 respuestas.
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Figura 5.42 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 13
(Fuente: Elaboracion propia)

El Diagrama de Pareto de la pregunta 13, muestra un porcentaje acumulado de 83.5%,

con una jerarguizacion de los porcentajes, en donde, el de mayor resultado fue Bien (B)

con un total de 699 respuestas.

La Tabla 5.21 muestra el promedio de los totales para las preguntas de la seccién de

Capacidad de Respuesta y la Figura 5.43 indica el porcentaje de cada parametro en

toda la dimensidn en cuestion.

Tabla 5.21 Resumen de resultados totales para la dimensién de Capacidad de Respuesta

(Fuente: Elaboracién propia)
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio

Pésimo 3.25

Muy Mal 6.25
Mal 411.75
Regular 819.75
Bien 850.75
Muy Bien 392.50

Excelente 15.75
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Diagrama de Pareto de CapacidadRespuesta

2500 +

2000 +

1500

Promedios

1000 4

500

0

CapacidadRespuesta B
Promedios 850.8
Porcentaje 34.0

% acumulado 34.0

R
819.8
32.8
66.8

M
411.8
16.5
83.3

Ot'ro

417.8
16.7

100.0

- 100

- 80

- 60

L 40

- 20

Porcentaje

Figura 5.43 Proporcién para los promedios de los paramentos en toda la dimensién de Capacidad

de Respuesta

(Fuente: Elaboracion propia)

El Diagrama de Pareto de Capacidad de Respuesta, ilustra un porcentaje acumulado de

los tres pardmetros de 83.3%, y en la jerarquizacién de los porcentajes, el de mayor

resultado fue Bien (B) con un total de 850.8 respuestas.

5.4.2.4 Seguridad

La Tabla 5.22 describe los resultados obtenidos para cada una de las preguntas que
abarca la dimension de Seguridad del método SERVQUAL.

Tabla 5.22 Resumen de datos para cada pregunta para la dimensién de Seguridad

(Fuente: Base de datos)

Pregunta 14 Pregunta 16
Total "P" 0 Total "P" 0
Total "MM" 2 Total "MM" 4
Total "M" 43 Total "M" 42
Total "R" 735 Total "R" 714
Total "B" 773 Total "B" 783
Total "MB" 402 Total "MB" 416
Total "E" 43 Total "E" 41

Pregunta 15 Pregunta 17
Total "P" (1] Total "P" 0
Total "MM" 4 Total "MM" 0
Total "M" 52 Total "M" 53
Total "R" 705 Total "R" 710
Total "B" 781 Total "B" 789
Total "MB" 417 Total "MB" 397
Total "E" 41 Total "E" 48
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Los diagramas de Pareto en las Figuras 5.44, 5.45, 5.46 y 5.47 muestran la proporcion

que cada pardametro tiene en cada una de las preguntas que en la encuesta forman

parte de la dimension de Seguridad.
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Figura 5.44 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 14
(Fuente: Elaboracion propia)

El Diagrama de Pareto la pregunta 14, ilustra un porcentaje acumulado de los dos

primeros parametros de 75.5%, mientras que en la jerarquizacion de los porcentajes, el

de mayor resultado fue Bien (B) con un total de 773 respuestas.
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Figura 5.45 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 15

(Fuente: Elaboracion propia)
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La pregunta 15, muestra en el Diagrama de Pareto un porcentaje acumulado de los dos
primeros parametros de 74.3%, ilustrando en la jerarquizacion de los porcentajes, el de

mayor resultado que es Bien (B) con un total de 781 respuestas.
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Figura 5.46 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 16

(Fuente: Elaboracién propia)

El Diagrama de Pareto de referente a la pregunta 16, muestra un porcentaje acumulado
de los dos parametros de 74.9%, ilustrando en la jerarquizacion el de mayor resultado

gue es Bien (B) con un total de 783 respuestas.
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Figura 5.47 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 17
(Fuente: Elaboracion propia)
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La pregunta 17 ilustra en éste Diagrama de Pareto un 75.1% de porcentaje acumulado

en los dos primeros pardmetros y en la jerarquizacion de los porcentajes, el de mayor

resultado fue Bien (B) con un total de 789 respuestas.

La Figura 5.48 indica el porcentaje de cada parametro en toda la dimension en cuestion

y la Tabla 5.23 muestra el promedio de los totales para las preguntas de la seccion de

Seguridad.

Tabla 5.23 Resumen de resultados totales para la dimensién de Seguridad

(Fuente: Elaboracion propia)

SEGURIDAD

Promedio

Pésimo 0.00

Muy Mal 2.50
Mal 47.50
Regular 716.00
Bien 781.50
Muy Bien 408.00
Excelente 43.25
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Figura 5.48 Proporcién de los paramentos en toda la dimension de Seguridad

(Fuente: Elaboracién propia)

Este Diagrama de Pareto muestra un porcentaje acumulado de los dos primeros

parametros de 74.9%, en cuanto a la jerarquizacion de los porcentajes, el de mayor

resultado fue Bien (B) 781.5 respuestas.
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5.4.2.5 Empatia

La Tabla 5.24 describe los resultados obtenidos para cada una de las preguntas que

abarca la dimensién de Empatia del método SERVQUAL.

Tabla 5.24 Resumen de datos para cada pregunta para la dimension de Empatia
(Fuente: Base de datos)

Pregunta 18 Pregunta 20 Pregunta 22
Total "P" 1 Total "P" 0 Total "P" 1
Total "MM" 2 Total "MM" 6 Total "MM" 5
Total "M" 54 Total "M" | 442 Total "M" 444
Total "R" 780 Total "R" | 922 Total "R" 897
Total "B" 802 Total "B" | 546 Total "B" 568
Total "MB" | 359 Total "MB" | 80 Total "MB" 83
Total "E" 2 Total "E" 4 Total "E" 2
Pregunta 19 Pregunta 21
Total "P" 0 Total "P" 0
Total "MM" 3 Total "MM" 6
Total "M" 451 Total "M" 431
Total "R" 888 Total "R" | 929
Total "B" 561 Total "B" | 547
Total "MB" 96 Total "MB" | 86
Total "E" 1 Total "E" 1

Los diagramas de Pareto en las Figuras 5.49, 5.50, 5.51, 5.52 y 5.53 muestran la
proporcién que cada parametro tiene en cada una de las preguntas que en la encuesta
forman parte de la dimension de Empatia.
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Figura 5.49 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 18

(Fuente: Elaboracién propia)

El Diagrama de Pareto de la pregunta 18 muestra un porcentaje acumulado de los dos

primeros parametros de 79.1%, ilustrando en la jerarquizacion de los porcentajes, el de

mayor resultado que es Bien (B) con un total de 802 respuestas.
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Figura 5.50 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 19

(Fuente: Elaboracion Propia)
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La pregunta 19 indica en el Diagrama de Pareto un porcentaje acumulado de 72.5%,

cercano al 80%, a su vez ilustra la jerarquizacién de los porcentajes, el de mayor

resultado que es Regular (R) con un total de 888 respuestas.
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Figura 5.51 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 20
(Fuente: Elaboracion propia)

La pregunta 20 muestra en el Diagrama de Pareto de la pregunta 20 el porcentaje

acumulado de los dos primeros parametros de 73.4%, ilustrando en la jerarquizacion de

los porcentajes, que el parametro Regular (R)es el de mayor resultado con 922

respuestas.
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Figura 5.52 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 21

(Fuente: Elaboracién propia)
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El Diagrama de Pareto de la pregunta 2lindica en el porcentaje acumulado de 73.8%

esto es de los dos primeros parametros, y muestra en la jerarquizacion de los

porcentajes, que el parametro Regular (R) es el de mayor resultado con 929

respuestas.
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Figura 5.53 Porcentajes para los parametros de la escala en la Pregunta 22
(Fuente: Elaboracién propia)

Este Diagrama de Pareto de la pregunta 22 muestra el porcentaje acumulado de 73.3%

esto es cercano al 80%, de los dos primeros parametros, y muestra en la jerarquizacion

de los porcentajes, el de mayor resultado de 897 respuestas que corresponde a el

parametro Regular (R).

La Tabla 5.25 da a conocer el promedio de los totales para las preguntas de la seccion

de Capacidad de Respuesta y la Figura 5.54 muestra el porcentaje de cada parametro

en toda la dimensién en cuestion.
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Tabla 5.25 Resumen de resultados totales para la dimensién de Capacidad de Respuesta
(Fuente: Elaboracion propia)

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Promedio
Pésimo 0.5
Muy Mal 55
Mal 455.5
Regular 1104.0
Bien 756.0
Muy Bien 176.0
Excelente 2.5

El Diagrama de Pareto de la Figura 5.54 referente a Empatia muestra el porcentaje
acumulado de 74.4% esto es cercano al 80%, e indica una jerarquizaciéon de los
porcentajes, donde el de mayor resultado e 1104 respuestas que corresponde a el
parametro Regular (R).
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Figura 5.54 Proporcién para los promedios de los paramentos en toda la dimensién de Capacidad
de Respuesta
(Fuente: Elaboracién propia)
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5.4.3 Evaluacion de los momentos de verdad

En la Tabla 5.26 se hacen referencia de los lugares donde se proponen los nuevos

centros de atencion a clientes y se describen cada uno de los momentos de verdad.

Se determina que un momento es agradable cuando el valor de la media de las

expectativas es mayor o igual a 6; de lo contrario se considera desagradable.

Valor de la media de las Resultado
expectativas (Xe)
Xe26 Agradable
Xe<6 Desagradable

Tabla 5.26 Descripcién de los momentos de verdad y las propuestas de centros de atencién de CFE.

(Fuente: Elaboracién propia

CENTROS DE ATENCION DE
CFE

Dpto. de atencion a
clientes (52 Norte)

MOMENTOS DE VERDAD DESCRIPCION
1. Impacto de las instalaciones Primera impresion del cliente
acerca de las instalaciones
Primera impresion del cliente
2. Impacto de la informacion acerca de las herramientas de
informacién y ayuda
3. Proceso para realizar una queja Serie de pasos que deben

realizarse para externar una queja

Manera de reaccionar por parte de

Centro de pago vy
CFEmaéticos (Lib. Norte)

4. Respuesta a la quejas la empresa ante las aquejas
realizadas por los usuarios
Primera impresion del cliente

5. Impacto de modo de operacion

acerca del manejo de la empresa a
las quejas realizadas

6. Comunicacion con los clientes

Forma de establecer comunicacion
con los clientes sobre los detalles
de una queja o solucién de una falla
en el servicio

7. Solucién de problemas

Forma de resolver las fallas del
servicio identificadas por el cliente.

Almaceén (92. Sur)

8. Comportamiento del personal

Conducta de los ejecutivos de
atencion con los clientes

9. Manejo de transacciones

Manejo de los pagos de los
servicios, con base en la facilidad
de su realizacion, confiabilidad y
confidencialidad

Superintendencia de
zona (Plan de Ayala)

10. Atencidn individualizada Establecimiento de un servicio
personalizado
Establecimientos de horarios

11. Horarios

accesibles a la mayoria de los
clientes

12. Demostracién de comprension a
los problemas

Establecimiento del entendimiento y
empatia de los trabajadores a los
problemas y quejas de los usuarios
del servicio
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En las Tablas 5.27 y 5.28 se mencionan las medias obtenidas para el caso de la
percepcion del usuario de los servicios de Comision Federal y se determinan si cada
momento de verdad resulta agradable o desagradable.

Tabla 5.27 Medias obtenidas para momentos de verdad
(Fuente: Elaboracidn propia)

Momentos de Verdad = Media de las Perspectivas
5.745
5.75
6.48
6.495
6.535
6.44
6.5
7.04
7.05
6.32
5.8
5.78

O oo N U~ WN PP

R
NR| o

Tabla 5.28 Tabla de resultados de la evaluacién de los momentos de verdad
(Fuente: Elaboracion propia)

Evaluacion
Momentos de verdad No. Pregunta que evalla Resultado
1 1,2 Desagradable
2 3,4 Desagradable
3 6 Agradable
4 11, 13 Agradable
5 9,12 Agradable
6 10 Agradable
7 57,8 Agradable
8 14, 16, 17 Agradable
9 15 Agradable
10 18, 20 Agradable
11 19 Desagradable
12 21, 22 Desagradable
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5.5 Fase 5: Prueba de Hipotesis

5.5.1 Etapa 1. Prueba de hipotesis (t-pareada) para la comparaciéon de

expectativas y perspectivas

Para evaluar los resultados de las encuestas es necesario analizar los valores de los
datos obtenidos en las preguntas realizadas en la investigacion. Obteniendo las medias
de las puntuaciones para cada momento de verdad, tanto de expectativas como de
perspectivas se determinara el grado de satisfaccion del cliente mediante la

comparaciéon de ambas. Esto se observa en la Tabla 5.29.

Tabla 5.29 Comparacion de las medias de expectativas y perspectivas
(Fuente: Elaboracién propia)

M. de Verdad Media de las Expectativas Media de las Perspectivas
1 6.9 5.745
2 6.88 5.75
3 6.94 6.48
4 6.93 6.495
5 6.93 6.535
6 6.9 6.44
7 6.943333333 6.5
8 7.446666667 7.04
9 7.43 7.05
10 7.135 6.325
11 6.89 5.8
12 6.905 5.78

Para decretar que el usuario esta satisfecho, es necesario demostrar que las medias de
las perspectivas de los clientes son iguales o0 mayores que sus expectativas, es decir,

gue el servicio recibido es igual o mejor que el esperado.
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Planteamiento hipotético.
Las medias de las perspectivas de los clientes es igual o menor que la media de las
expectativas.

Ho: p <1
Hi: up > 1

Realizando una prueba de t pareada, en Minitab 15, se obtuvieron los siguientes datos:
Paired T-Test and CI: C1, C2

Paired T for C1 - C2

N Mean St. Dev. SE Mean
C1 12 7.019 0.207 0.060
C2 12 6.328 0.469 0.135

Difference 12 0.6908 0.3396 0.0980

95% lower bound for mean difference: 0.5148
T-Test of mean difference = 0 (vs. > 0): T-Value = 7.05 P-Value = 0.000
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Histogram of Differences
(with Ho and 95% t-confidence interval for the mean)
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Figura 5.55 Histograma de diferencias elaborada en MiniTab 15, con base en la tabla anterior.
(Fuente: Elaboracion propia)

Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa, dado que el valor P no se

encuentra dentro de los valores de aceptacion.

Las expectativas de los clientes son mayores a sus perspectivas, es decir, se espera

mas de lo que se ofrece, el cliente no esta satisfecho con el servicio.

5.5.2 Etapa 2: Prueba de hipotesis para los niveles de satisfaccion de los clientes

Se propone un grado de satisfaccion del cliente mayor a 70% para considerar que se
esta ofreciendo un buen servicio por parte de la empresa, para comprobarlo se plantea

una prueba de hipétesis.

Planteamiento hipotético: La media de los niveles de satisfaccion de los clientes

entrevistados es mayor a 70%.
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Ho: us>70

Hi:us<70

One-Sample Z: C1

Testofmu=7vs>7

The assumed standard deviation = 0.245950

Z de una muestra: C1

Prueba de mu = 7 vs. > 7
La desviacién esténdar supuesta = 0.0803530
Media del
Error 95% Limite
Variable N Media Desv.Est. estéandar inferior Z
P
Cl 2000 6.68888 0.51734 0.00180 6.68592 -173.16
1.000
IC de 95%(6.68535, 6.69240)
Histograma de C1
(con Ho e intervalo de confianza Z de 95% para la media y Desv.Est. = 0.0803530)
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Figura 5.56 Histograma de la prueba de hip6tesis para los niveles de satisfaccion de los clientes,

elaborada en Minitab 15
(Fuente: Elaboracién propia)
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Como se observa, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa, dado que el
valor P no se encuentra dentro de los valores de aceptacion.
La media de los niveles de satisfaccion de las personas entrevistadas no es mayor o

igual a 70%.

5.6 Fase 6: Nivel de Satisfaccion

Utilizando la férmula 10, se calculd el Nivel de satisfaccion percibido por el cliente:

Ng = 87100
12
NS = 66.6%

Los clientes de CFE tienen un porcentaje de satisfaccion del 66.6%.
En la Figura 5.57 se observa los doce momentos de verdad, de los cuales se
especifican de color verde los agradables y de rojo los desagradables.

10. Agradable

9. Agradable P 1 11. Desagradable

12. Desagradable
8. Agradable 4

| 1. Desagradable
7. Agradable |

2. Desagradable
6. Agradable

3. Agradable
5. Agradable

4. Agradable

Figura 5.57 Diferenciacion de momentos agradables y desagradables
(Fuente: Elaboracion propia)
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5.7 Fase 7: Jerarquizacion de los lugares de atencidn a clientes propuestos

Segun indicaciones recibidas en Comisiébn Federal de Electricidad (CFE), mas
especificamente del area de Atencién a Clientes, en Tuxtla Gutiérrez s6lo existe un
Centro de Atencion a Clientes, es por eso que existe la necesidad de proponer uno

nuevo.

Para agilizar la construccion del nuevo centro, se acondicionara una de las
instalaciones ya estructuradas, estos puntos se encuentran localizados en el mapa de
la Figura 5.58 y 5.59, en ese mismo mapa se encuentran especificados todos los
lugares donde el cliente puede realizar el pago del servicio

5.7.1 Criterios para la eleccion de nuevos lugares de atencion

Para seleccionar la mejor alternativa, de las cuatro opciones posibles, se hace una
comparacion entre ellas con base en método de Proceso Analitico Jerarquico, para
conocer las caracteristicas que cada punto propuesto tiene, y en consecuencia ver la
superioridad de un lugar contra otro.

Lista de criterios para evaluar los nuevos centros de atencion:

e Costo: Indica la inversion necesaria para adecuar las instalaciones de cada una de

las alternativas.

e Localizacién: La posicion en Tuxtla Gutiérrez en la que se encuentra la alternativa

en comparacion.
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Figura 5.58 Puntos de pago y posiciones de los lugares propuestos para los nuevos Centros de Atencion a Clientes
(Fuente: Adaptacion de documento interno de Comision Federal de Electricidad)



COMISION FEDERAL DE
ELECTRICIDAD
= =

AT SRR ST TEMA TURTLA

Figura 5.59 Mapa de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez con los puntos en los que los clientes puedes pagar el recibo de luz y los puntos propuestos
para la ubicacion de los nuevos Centros de Atencion a Clientes.
(Fuente: Adaptacion de documento interno de Comision Federal de Electricidad)
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e CFEmaticos: Aqui se hace referencia a que si la alternativa ya cuenta con
CFEmaticos? dentro de sus instalaciones, dado que esto es necesario en un Centro

de Atencion a Clientes.

e Espacio: Este criterio se refiere a la cantidad de espacio con la que cuenta la
alternativa calificada para ser adaptada y acondicionada para convertirse en el

nuevo Centro de Atencién a Clientes.

e Capacitacion del personal: Se refiere a que si el personal que se encuentra en la
alternativa en cuestion podria estar lo suficiente calificado para la atencion de los

clientes.

Para jerarquizar los centros de atencion se realiza un analisis multicriterio-multiatributo,
con el cual se consigue determinar la importancia de cada lugar que pretende

acondicionarse.

En la Tabla 5.30 se definen los nUmeros de alternativa con el que se identificaran los

centros de atencion en el analisis.

Tabla 5.30 Alternativas del analisis multicriterio-multiatributo
Fuente: Elaboracién propia

Alternativa Centro de atencion

Al Centro de pago y CFEmaticos
(Libramiento Norte)

A2 52. Norte (Dpto. de atencion a clientes)

A3 Plan de Ayala (Superintendencia de
zona)

A4 92, Sur (Almacén)

? CFEmatico: Aparato de CFE que sirve para realizar el pago del recibo de luz.
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Se establece la dominancia de cada criterio sobre los demas, con base en la opinion de
los expertos, en la Tabla 5.31; de esta manera cuando un criterio es mas importante
que otro se escribe un valor entero, de lo contrario el valor es una fraccion. Por ejemplo
si la dominancia de localizacion sobre espacio tiene un valor de 3, el valor de la

dominancia del espacio sobre la localizacion debe ser 1/3.

Tabla 5.31 Determinacion de la importancia de los criterios
Fuente: Elaboracion propia

Costo Localizacion CFEmaticos Espacio Capacitaciéon Ponderacion

Costo 1 3 2 5 5 0.38262
Localizacion 1/3 1 1/2 3 4 0.21124
CFEmaticos Y 2 1 4 4 0.27501

Espacio 1/5 1/3 1/4 1 1 0.06656
Capacitaciéon 1/5 Ya 1/4 1 1 0.06457
TOTAL

1.00000

En las Tablas 5.32, 5.33, 5.34 y 5.35 se detallan las dominancias de las alternativas de
los centros de atencién a acondicionar con respecto a cada uno de los criterios ya

mencionados.

Tabla 5.32 Importancia de las alternativas con respecto a los costos
Fuente: Elaboracién propia

Alternativa Al A2 A3 A4 Ponderacion
Al 1 2 4 7 0.44244
A2 1/2 1 3 6 0.33183
A3 1/4 1/3 1 4 0.17645
A4 1/7 1/6 1/4 1 0.04929
TOTAL
1.00000
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Tabla 5.33 Importancia de las alternativas con respecto a la localizacion
Fuente: Elaboracion propia

Alternativa Al A2 A3 A4 Ponderacion
Al 1 1 3 5 0.37879
A2 1 1 3 5 0.37879
A3 1/3 1/3 1 3 0.17677
A4 1/5 1/5 1/3 1 0.06566
TOTAL
1.00000

Tabla 5.34 Importancia de las alternativas con respecto a los CFEmaticos
Fuente: Elaboracién propia

Alternativa Al A2 A3 A4 Ponderacion
Al 1 1/3 3 5 0.27851
A2 3 1 5 9 0.53714
A3 1/3 1/5 1 3 0.13528
A4 1/5 1/9 1/3 1 0.04907
TOTAL
1.00000

Tabla 5.35 Importancia de las alternativas con respecto al espacio
Fuente: Elaboracién propia

Alternativa Al A2 A3 A4 Ponderacion
Al 1 1 1/3 3 0.21739
A2 1 1 1/3 3 0.21739
A3 3 3 1 5 0.48913
A4 1/3 1/3 1/5 1 0.07609
TOTAL
1.00000
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Tabla 5.36 Importancia de las alternativas con respecto a la capacitacion
Fuente: Elaboracion propia

Alternativa Al A2 A3 A4 Ponderacion
Al 1 1 3 5 0.37879
A2 1 1 3 5 0.37879
A3 1/3 1/3 1 3 0.17677
Ad 1/5 1/5 1/3 1 0.06566
TOTAL
1.00000

Después de hacer un analisis, en el cual se jerarquiza la importancia de los atributos, el
resultado sefiala que deberd seleccionarse la alternativa 2 (CFE 52. Norte) para
acondicionarse de manera inmediata, como se muestra en la tabla donde los numeros

rojos indican el orden en que deben jerarquizarse las alternativas.
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Criterio

Costo
Localizacion
CFEmaticos

Espacio
Capacitacion
SUMA

Ponderacion
0.38262
0.21124
0.27501
0.06656
0.06457

Al
0.44244
0.37879
0.27851
0.21739
0.37879

A2
0.33183
0.37879
0.53714
0.21739
0.37879

A3
0.17645
0.17677
0.13528
0.48913
0.17677

A4
0.04929
0.06566
0.04907
0.07609
0.06566

Al
0.16929
0.14493
0.10656
0.08318
0.14493
0.64890

2

A2
0.12697
0.14493
0.20552
0.08318
0.14493
0.70553

1

A3
0.06751
0.06764
0.05176
0.18715
0.06764
0.44170

3

Ad
0.01886
0.02512
0.01878
0.02911
0.02512
0.11699

4



Capitulo 6.

Conclusiones y Recomendaciones



6.1 Conclusiones

Durante el desarrollo del proyecto se logré medir con éxito la satisfaccion del usuario
con relacion del servicio de distribucion de luz ofrecido por la empresa Comision

Federal de Electricidad.

Se disefid un cuestionario para medir la satisfaccion del cliente, realizando preguntas
con base en temas importantes para la realizacion de un servicio de calidad excelente,
se analizaron los resultados para obtener el grado en que los clientes satisfacen los

requerimientos solicitados a la empresa.

La perspectiva del consumidor resulta, en cierta medida, diferente a lo que se espera
del servicio proporcionado; las personas entrevistadas, en su mayoria consideran que
no se presta la suficiente atencion a aspectos importantes del proceso de resolucion de

quejas.

La identificacién y estudio realizado de los “momentos de verdad”, permiti6 determinar
qué importancia le otorgan los consumidores a estos instantes, detectando los puntos
criticos en los cuales debe prestarse atencién, realizar modificaciones y acciones de

mejoramiento.

La sefalizacién de los centros de atencion al cliente y cobro de recibos permitio
establecer ubicaciones adecuadas, segun los fines considerados por la empresa, para
el acondicionamiento de nuevos centros de atencion al cliente, lo cual proporcionara a
la empresa una mayor cobertura y rapida resolucién a los problemas de los usuarios del

servicio.

Se analizaron las expectativas de la empresa, logrando vincularlas con las de los
clientes para procurar que la unién de lo esperado por ambas partes permita que
consumidores, y quienes ofrecen el servicio, puedan sefialar las areas de oportunidad

de mejoramiento en la empresa que brinden una mejor atencion.
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Es importante conocer este nivel de satisfaccion porque es un indicador preciso de que
los clientes no estan satisfechos con la manera en que la empresa concede los
servicios y la medida en que estos consumidores perciben que son, 0 no, otorgados de
manera eficiente. El nivel de satisfaccion del cliente obtenido fue de un 66.6%, que
representa una calificacién de “servicio regular” en la escala cualitativa propuesta en el

proyecto.

De los lugares que se tenian propuestos, desde un principio, se elaboré una
jerarquizacién con base en los criterios considerados de mayor importancia, como el
costo de acondicionamiento, y haciendo un analisis detallado de cada centro de
atencion y la medida en que cumplian con los atributos determinados. Este analisis dio
como resultado que el lugar apropiado para acondicionar es el centro de atencion a
clientes Departamento de Atencién a Clientes ubicado en la 5. Norte Poniente, seguido
del Centro de pago localizado en el Libramiento Norte oriente, La Superintendencia de
zona que se encuentra en Plan de Ayala y por ultimo el Almacén que esta en la 92 Sur

Poniente.

6.2 Recomendaciones

Las recomendaciones del proyecto son las siguientes:

e Continuar con los estudios antes realizados para la instalacion del siguiente nuevo
centro de atencion a clientes.

e Crear un lugar donde se habilite con funcion de cobro a través de CFEmaticos, en la
zona sur oriente, para que a un futuro se acondicione como centro de atencion a
clientes.

e Realizar un analisis de satisfaccion del cliente de manera regular, se recomienda al
menos una o dos veces por afo.

e Actualizar el mapa aproximadamente cada dos o tres meses para la localizacion de

nuevos centros de cobro que se pudiesen presentar
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Anexo A.Encuesta de Expectativas

Cuestionario de las Expectativas de los clientes

L. Muy Muy
Pésimo Mala |[Regular{Buena Excelente
Mal Buena
1 |Las empresas excelentes tiene equipos de apriencia moderna.
2 |Las instalaciones fisicas de una empresa excelente son visualmente atractivas.
3 |Los empleados de una empresa excelente tienen una apariencia limpia.
En una empresa excelente, los elementos relacionados con el servicio (folletos, estados
< de cuanta, etc.) son visualmente atractivos.
5 |Cuando una empresa excelente promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
Cuando un cliente tiene un problema, una empresa excelente muestran un sincero
& interés en solucionarlo.
7 |Las empresas excelentes realizan bien el servicio la primera vez.
8 |Las empresas excelentes concluyen el servicio en el tiempo prometido.
9 |Las empresas excelentes insisten en mantener registros exentos de errores.
En una empresa excelente, los empleados cominican a los clientes cudndo concluird la
I realizacion del servicio.
11 |[En una empresa excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
En una empresa excelente, los empleados siempre estasn dispuestos a ayudar a los
2 clientes.
= En una empresa excelente, los empleados nunca estdn demasiado ocupados para
responder las preguntas de los clientes.
i El comportamiento de los empleados de las empresas excelentes trasmite confianza a
sus cleintes.
Los clientes de las empresas excelentes se sienten seguros en sus transacciones con la
£ organizacion.
16 [En una empresa excelente, los empleados son siempre amables con los clientes.
En una empresa excelente, los empleados tienen conocimientos suficientes para
o responder alas preguntas de |os clientes.
18 [Las empresas excelentes dan a sus clientes una atencion individualizada.
19 |Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para todos los clientes.
20 Unaempresa excelente tiene empledos que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.
21 [Las empresas excelentes se reocupan por los mejores intereses de sus clientes.
Los empleados de empresas excelentes comprenden las necesidades especificas de sus
= clientes.
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Anexo B.Encuesta de Perspectivas

Cuestionario de las Perspectivas de los clientes

Pésim o| I\MI'::I: Mala |[Regular|Buena B?::a Exctilen

1 Los equipos de Comisién Federal de Electricidad tienen la apriencia de ser
modernos.
Las instalaciones fisicas de Comisién Federal de Electricidad son visualmente

2 atractivas.

3 |Los empleados de Comision Federal de Electricidad tienen una apariencia limpia.

a Los materales relacionados con el servicio que utiliza Comisién Federal de
Electricidad (folletos, estados de cuanta, etc.) son visualmente atractivos.

s Cuando en Comision Federal de Electricidad promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hacen.

6 Cuando un usted tiene un problema, en Comisién Federal de Electricidad muestran
un sincero interés en solucionarlo.

7 |En Comision Federal de Electricidad realizan bien el servicio la primera vez.

@ En Comisién Federal de Electricidad, terminan el servicio en el tiempo que
prometen hacerlo.

s En Comision Federal de Electricidad insisten en mantener registros exentos de
errores.

- Los empleados de Comision Federal de Electricidad, informan con presicién a los
clientes cudndo concluird cada servicio.

11 |Los empleados de Comisidn Federal de Electricidad, le sirven con rapidez.

12 Los empleados de Comision Federal de Electricidad, siempre se mestran
dispuestos a ayudarle.

= Los empleados de Comision Federal de Electricidad, nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.

a El comportamiento de los empleados de Comisién Federal de Electricidad le
trasmite confianza.

15 |Usted se siente seguro en sus transacciones con Comisién Federal de Electricidad.

= Los empleados de Comisidn Federal de Electricidad, son siempre amables con
usted.

17 Los empleados de Comision Federal de Electricidad, tienen conocimientos
suficientes para responder alas preguntas que les hace.
En Comisidn Federal de Electricidad, le dan a sus clientes una atencién

18 individualizada.

E En Comision Federal de Electricidad, tienen horarios de trabajo convenientes para
todos los clientes.

o Los empledos de Comisién Federal de Electricidad, le dan una atencion
personalizada.

n En Comisidn Federal de Electricidad, se preocupan para un mayor beneficio para
usted.

2 Los empleados de Comision Federal de Electricidad, comprenden sus necesidades
especificas.
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Anexo C.Base de Datos

Todas las tablas siguientes son una parte de la base de datos que se disefi6 para

el control y analisis de los datos que se obtuvieron a partir de las encuestas que se

realizaron.

Tabla 1. Encuesta y datos obtenidos de cada uno de los encuestados.

Las empresas excelentes tienen equipos de apariencia moderna.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Las instalaciones fisicas de una empresa excelente son visualmente atractivas.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Los empleados de una empresa excelente tienen una apariencia limpia.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

En una empresa excelente, los elementos relacionados con el servicio (folletos, estados
de cuanta, etc.) son visualmente atractivos.
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Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Cuando una empresa excelente promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Cuando un cliente tiene un problema, una empresa excelente muestra un sincero
interés en solucionarlo.
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Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Las empresas excelentes realizan bien el servicio la primera vez.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Las empresas excelentes concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

Las empresas excelentes insisten en mantener registros exentos de errores.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

10

En una empresa excelente, los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.
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Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

11

En una empresa excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

12

En una empresa excelente, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes.
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Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE?

~

=Y

13

En una empresa excelente, los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder las preguntas de los clientes.

~

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE?

14

El comportamiento de los empleados de las empresas excelentes trasmite confianza a
sus clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE?

10

15

Los clientes de las empresas excelentes se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ COmo calificaria a CFE?

10
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16 | En una empresa excelente, los empleados son siempre amables con los clientes. 9 10 | 7

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 8 (10 |8
17 | En una empresa excelente, los empleados tienen conocimientos suficientes para | 7 | 8 6

responder a las preguntas de los clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE? 9 |7 10
18 | Las empresas excelentes dan a sus clientes una atencion individualizada. 8 |7 8

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 7 |6 6
19 | Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para todos los |5 | 7 8

clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria a CFE? 7 |6 5
20 | Una empresa excelente tiene empleados que ofrecen una atencién personalizadaasus |5 |5 8

clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE? 4 |7 6
21 | Las empresas excelentes se reocupan por los mejores intereses de sus clientes. 6 8 8

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ COmo calificaria a CFE? 8 |7 9
22 | Los empleados de empresas excelentes comprenden las necesidades especificas desus | 5 | 7 8

clientes.

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cdmo calificaria a CFE? 4 |8 8

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
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195



613 | 614 | 615

612

10

10

608 | 609 | 610 | 611

10

10

10

10

10

10

603 | 604 | 605 | 606 | 607

602

10

598 | 599 | 600 | 601

10

196



633

10

632

631

630

648 | 649 | 650 | 651

628 | 629

646 | 647

627

10

626

10

625

643 | 644 | 645

624

642

623

622

640 | 641

621

10

639

620

10

638

619

637

618

10

636

617

10

616

634 | 635

197



10

668 | 669

667

666

665

10

10

664

663

10

10

662

10

661

660

10

10

10

10

10

10

658 | 659

10

657

10

10

656

655

654

653

10

652

198



10

10

10

686 | 687

684 | 685

10

683

10

682

10

10

10

679 | 680 | 681

678

10

676 | 677

10

674 | 675

673

672

10

671

670

199



705

704

10

703

10

702

701

10

700

10

698 | 699

10

697

10

10

696

10

10

694 | 695

10

693

10

692

10

10

10

691

10

10

10

690

689

688

200



10

723

10

10

722

721

720

719

718

717

716

715

714

713

712

711

710

709

708

10

707

706

201



741

10

10

740

10

739

10

738

737

736

735

734

10

733

732

10

731

730

729

728

727

726

725

10

10

724

202



10

10

759

10

10

10

758

757

756

10

755

10

10

754

753

10

752

751

750

749

748

747

746

745

744

10

743

742

203



10

777

776

775

10

774

773

10

10

772

10

10

771

10

770

769

768

767

766

765

764

763

762

761

760

204



795

10

10

794

793

10

792

10

10

791

790

10

789

10

788

787

786

785

784

783

782

781

780

10

779

778

205



813

812

808 | 809 | 810 | 811

10

10

806 | 807

10

803 | 804 | 805

802

10

10

800 | 801

799

10

798

10

10

797

10

796

206



10

10

10

828 | 829 | 830 | 831

10

826 | 827

10

10

823 | 824 | 825

10

822

10

10

820 | 821

10

10

819

818

10

817

816

10

10

814 | 815

207



848 | 849

10

10

10

844 | 845 | 846 | 847

843

10

842

838 | 839 | 840 | 841

837

836

834 | 835

833

10

832

208



10

866 | 867

864 | 865

863

862

858 | 859 | 860 | 861

10

856 | 857

10

10

10

854 | 855

853

10

852

10

851

10

850

209



10

10

884 | 885

10

883

10

882

880 | 881

878 | 879

877

876

874 | 875

873

10

872

10

871

870

10

869

868

210



10

10

903

10

902

10

10

898 | 899 | 900 | 901

896 | 897

894 | 895

10

893

10

892

10

10

890 | 891

10

889

10

888

10

10

887

10

10

886

211



10

918 | 919 | 920 | 921

10

10

916 | 917

10

10

10

10

913 | 914 | 915

10

912

910 | 911

909

10

908

10

907

906

10

904 | 905

10

212



10

10

938 | 939

10

10

10

936 | 937

10

934 | 935

10

933

932

10

10

928 | 929 | 930 | 931

927

926

10

924 | 925

923

10

922

10

213



10

956 | 957

10

10

952 | 953 | 954 | 955

10

10

948 | 949 | 950 | 951

946 | 947

10

944 | 945

943

10

942

10

10

10

10

940 | 941

214



10

974 | 975

10

973

972

970 | 971

968 | 969

964 | 965 | 966 | 967

963

962

10

960 | 961

10

959

958

215



993

10

992

10

10

988 | 989 | 990 | 991

10

983 | 984 | 985 | 986 | 987

982

980 | 981

10

979

10

10

978

10

977

976

10

216



1011

10

1010

10

1009

1008

10

1007

10

10

1006

10

1005

10

1004

1003

1002

10

1001

10

1000

10

999

10

10

998

10

10

997

5

996

10

6

995

10

994

10

10

217



1029

1028

1027

1026

1025

1024

1023

10

1022

10

1021

10

10

1020

1019

10

10

1018

1017

1016

1015

1014

1013

1012

10

10

218



1047

1065

1046

1064

1045

10

1044

1063

1043

10

1062

1042

1061

1041

1060

1040

1059

1039

10

10

1058

1038

1057

1037

10

10

1056

1036

10

10

1055

1035

10

1054

1034

1053

1052

1033

1051

1032

1050

1031

10

1049

1030

10

1048

219



10

1083

1082

1081

1080

1079

1078

1077

1076

1075

1074

1073

1072

1071

10

1070

10

1069

1068

10

1067

10

1066

220



1101

1100

10

1099

10

1098

1097

10

1096

1095

10

10

1094

10

1093

10

1092

10

1091

1090

1089

10

1088

10

1087

1086

1085

1084

221



10

1119

10

10

1118

1117

10

1116

10

10

10

1115

10

10

1114

10

10

1113

1112

1111

10

1110

1109

10

10

1108

1107

10

10

1106

1105

10

10

1104

10

10

1103

10

10

1102

222



10

1137

1136

10

10

1135

10

10

1134

10

1133

10

10

1132

10

10

1131

10

1130

10

1129

10

10

1128

1127

10

1126

1125

1124

1123

10

1122

10

10

1121

10

1120

223



1155

10

1154

1153

1152

1151

1150

10

1149

1148

10

1147

1146

10

1145

10

1144

1143

1142

10

1141

1140

10

1139

10

1138

224



1173

10

1172

1171

10

1170

1169

10

1168

1167

10

1166

10

1165

1164

1163

1162

10

1161

10

1160

10

1159

1158

10

10

1157

10

1156

225



10

1191

10

1190

1189

1188

1187

10

1186

1185

10

1184

1183

1182

10

1181

1180

10

1179

1178

1177

1176

10

10

1175

1174

226



10

10

1209

10

1208

10

1207

10

1206

1205

1204

1203

10

1202

1201

10

1200

10

1199

1198

10

1197

1196

1195

10

1194

10

10

1193

10

10

1192

227



10

10

1227

1226

1225

10

1224

10

1223

1222

1221

1220

10

1219

10

1218

10

10

1217

1216

1215

1214

1213

1212

10

1211

1210

228



1245

1244

1243

1242

1241

1240

1239

1238

1237

1236

1235

1234

1233

1232

1231

1230

10

1229

1228

229



1263

1262

10

1261

10

1260

1259

10

1258

10

1257

1256

10

1255

1254

10

1253

1252

10

1251

1250

10

10

1249

1248

10

10

1247

10

10

1246

230



10

1281

10

10

1280

1279

1278

10

1277

1276

10

10

1275

1274

10

1273

10

1272

10

1271

10

1270

10

1269

1268

1267

1266

1265

10

10

1264

231



1299

10

1298

1297

1296

10

1295

1294

10

10

1293

10

10

1292

1291

10

1290

10

1289

10

10

1288

10

1287

10

1286

1285

10

1284

10

1283

1282

232



1317

10

1316

10

10

10

1315

10

10

10

1314

10

10

1312 | 1313

1311

10

1310

10

1309

10

1308

1307

1306

1305

1304

1303

1302

1301

10

10

1300

233



10

1335

10

1334

10

1333

10

1332

10

10

1331

10

6

1330

10

10

1329

10

5

1328

6

0

1

1327

1326

10

1325

7

1324

9

1323

0

1

1322

10

1321

10

10

6

1320

10

10

1319

1318

234



1353

10

1352

10

1351

1350

1349

1348

10

1347

1346

10

1345

1344

1343

1342

10

1341

10

1340

1339

1338

1337

10

10

1336

10

10

235



1371

1370

10

1369

10

10

1368

10

1367

10

1366

10

1365

10

1364

10

10

1363

1362

1361

1360

10

1359

10

1358

10

1357

10

1356

10

1355

10

10

1354

236



1389

1388

10

10

1387

1386

10

1385

1384

1383

1382

1381

1380

1379

1378

10

1377

10

1376

10

1375

1374

1373

1372

237



1407

10

1406

1405

1404

1403

1402

1401

1400

1399

1398

1397

10

1396

10

1395

10

1394

10

1393

10

1392

1391

1390

10

238



1425

10

1424

1423

1422

1421

1420

1419

1418

1417

1416

1415

1414

1413

1412

1411

10

1410

10

1409

10

1408

239



1443

1442

10

10

1441

1440

1439

1438

1437

1436

1435

1434

1433

10

1432

10

1431

1430

1429

1428

1427

10

1426

240



1461

1460

1459

1458

10

1457

1456

10

1455

1454

10

1453

1452

10

1451

10

1450

1449

1448

1447

1446

1445

1444

241



1479

1497

1478

10

1496

1477

1495

1476

1494

1475

10

1493

1474

10

1492

1473

1491

1472

1490

1471

10

1489

1470

10

1488

1469

1487

1468

10

10

1486

1467

10

1485

1466

10

10

1484

1465

10

1483

1464

1482

1463

1481

1462

10

1480

242



10

1515

10

1514

1513

1512

1511

1510

1509

1508

1507

1506

1505

1504

1503

1502

10

10

1501

10

1500

10

10

10

1499

1498

243



10

1533

10

10

10

1532

10

10

1531

10

1530

1529

10

1528

1527

10

1526

1525

1524

1523

1522

1521

10

1520

10

1519

1518

10

1517

1516

244



10

10

1551

1550

10

1549

1548

10

10

1547

10

1546

1545

1544

10

1543

10

1542

10

1541

10

1540

10

1539

10

1538

10

1537

1536

10

1535

10

1534

245



1569

1568

1567

1566

1565

10

1564

10

1563

10

1562

10

10

1561

10

1560

10

10

1559

1558

10

1557

1556

1555

1554

10

1553

10

1552

246



158

158

158

158

158

158

158

158

157

157

157

10

157

10

157

157

10

10

157

10

157

157

10

157

247



10

1605

10

1604

10

1603

1602

1601

1600

10

1599

10

1598

1597

1596

1595

10

1594

1593

10

1592

1591

1590

10

1589

1588

248



10

1623

10

1622

1621

1620

1619

10

1618

10

1617

10

1616

10

10

1615

10

10

1614

1613

1612

1611

1610

1609

1608

10

1607

1606

249



10

1641

1640

1639

1638

1637

10

1636

10

1635

1634

10

10

1633

1632

10

10

1631

1630

1629

1628

1627

1626

1625

10

10

10

1624

250



10

1659

1658

1657

10

1656

1655

10

1654

10

1653

10

1652

10

1651

10

1650

1649

1648

1647

1646

1645

1644

1643

10

1642

251



10

1677

10

10

1676

1675

1674

1673

1672

1671

10

1670

1669

10

1668

10

1667

1666

10

1665

10

1664

1663

10

1662

10

1661

10

1660

252



1695

1694

1693

10

1692

10

10

1691

10

1690

1689

1688

1687

1686

1685

10

1684

1683

10

1682

10

1681

1680

10

1679

10

10

1678

253



10

1713

1712

10

1711

1710

1709

1708

1707

1706

1705

10

1704

1703

10

1702

1701

1700

1699

10

1698

1697

10

1696

254



10

1731

10

1730

1729

10

1728

1727

10

10

1726

10

1725

10

1724

10

1723

10

1722

1721

10

1720

10

1719

10

1718

1717

1716

10

1715

1714

255



10

10

1749

10

1748

10

1747

10

1746

10

1745

10

10

1744

1743

10

1742

1741

1740

1739

1738

1737

1736

1735

1734

1733

10

10

1732

10

256



10

10

1767

1766

1765

1764

1763

1762

1761

1760

1759

1758

10

1757

1756

10

1755

1754

10

1753

10

1752

10

1751

10

10

1750

257



1785

10

1784

10

1783

10

1782

10

1781

1780

1779

1778

1777

10

1776

10

1775

10

1774

1773

10

10

1772

10

1771

10

10

1770

1769

10

10

10

10

1768

258



1803

10

1802

10

1801

1800

1799

1798

10

1797

1796

10

1795

10

1794

10

1793

1792

10

1791

10

1790

10

1789

10

10

1788

10

1787

1786

10

10

259



10

1821

10

1820

1819

1818

1817

1816

10

1815

1814

10

1813

1812

1811

1810

1809

1808

1807

1806

1805

1804

10

10

260



1839

1838

10

1837

1836

1835

10

1834

10

1833

1832

1831

1830

1829

10

10

1828

10

10

1827

10

1826

10

1825

1824

1823

1822

10

261



1857

10

10

1856

10

1855

1854

10

10

1853

10

10

1852

1851

10

1850

10

1849

1848

1847

10

1846

10

1845

1844

10

10

10

1843

10

1842

10

1841

10

1840

10

10

262



1875

1874

1873

10

1872

1871

10

1870

1869

1868

1867

1866

1865

1864

10

1863

10

1862

1861

10

1860

1859

10

1858

263



189

189

10

10

18
91

18
920

188

188

188

188

10

188

10

188

10

10

18
83

188
2

188
1

188
0

187
9

187
8

187
7

18
76

264



19
11

19
10

19
09

1908

10

10

1907

10

1906

10

1905

1904

1903

1902

10

10

1901

10

1900

10

1899

1898

1897

10

1896

1895

10

1894

10

265



1929

10

1928

1927

1926

1925

1924

1923

1922

1921

1920

10

1919

10

10

1918

10

1917

10

10

1916

1915

10

1914

1913

1912

266



1947

1965

1946

10

1964

1945

10

1963

1944

1962

1943

10

1961

1942

10

1960

1941

10

10

10

1959

1940

10

1958

1939

1957

1938

10

1956

1937

10

1955

1936

1954

1935

1953

1934

1952

1933

10

1951

1932

10

1950

1931

10

1949

1930

10

1948

267



10

1983

1982

10

1981

1980

10

1979

1978

10

1977

10

1976

10

1975

10

1974

1973

1972

10

1971

10

1970

10

1969

1968

10

10

1967

1966

268



2000

10

10

1999

10

1998

10

1997

1996

10

1995

1994

10

1993

10

1992

1991

1990

1989

1988

1987

1986

1985

10

10

1984

269



10

10

19

38

18

37

10

10

17

36

10

16

35

15

34

14

33

13

32

10

10

12

31

11

30

10

29

28

27

10

10

26

10

10

25

10

10

24

10

23

22

21

1

20

10

10

Pregunta N°

Pregunta N°

270



57

76

95

114

133

152

171

56

75

94

113

132

151

170

55

74

93

112

131

150

169

54

73

92

111

130

149

168

53

72

91

110

129

148

167

52

71

20

109

128

147

166

51

70

89

108

127

146

165

50

69

88

107

126

145

164

49

68

87

106

125

144

163

48

67

86

105

124

143

162

47

66

85

104

123

142

161

46

65

84

103

122

141

160

45

64

83

102

121

140

159

MB

MB

44

63

82

101

120

139

158

43

62

81

100

119

138

157

MB

MB

42

61

80

99

118

137

156

41

60

79

98

40

59

78

97

117

136

155

39

58

77

96

116

135

154

115

134

153

MB

MB

MB

Pregunta N°

Pregunta N°

Pregunta N°

Pregunta N°

Pregunta

Pregunta

Pregunta
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4 B B M M | M B M M R B R M B B M M M R R
B B B B B B
Pregunta 286 | 287 | 288 | 289 | 290 | 291 | 292 | 293 | 294 | 295 | 296 | 297 | 298 | 299 | 300 | 301 | 302 | 303 | 304
N°
1 M R R M | R B R M B M | M B M M B M R M R
B B B B B
2 M B B R B B M M R R R R B B R M R M B
B B
3 R R R R R M B B R R B M M M R M R R R
B
4 M B B R R B R R B M | R R R B B B R B M
B
Pregunta 305 | 306 | 307 | 308 | 309 | 310 | 311 | 312 | 313 | 314 | 315 | 316 | 317 | 318 | 319 | 320 | 321 | 322 | 323
N°
1 M M R R M B B R B M | B B B R R B M M B
B B B B
2 R M B R M R R M M M | M R M B B R R R R
B B B B
3 M R R B M R R M B M | R M R M R M B M B
B B
4 R M R R R M B M B B M R M M B B B M M
B B B B B
Pregunta 324 [ 325 [ 326 | 327 | 328 [ 329 [ 330 [331 [332 [333 [ 334 [335 |33 [ 337 | 338 | 339 [340 [ 341 | 302
N°
1 M R R R R B B R B M | M M R M R R R B R
B
2 M R M M | R B M M M M | M M R B B B R B R
B B B
3 R B R R M R M R M R R B R B B M M M M
B B
4 B R B R B B M R B R R M M M M B M B R
B B B
Pregunta 343 [ 344 [ 345 [ 346 [ 347 | 348 [ 349 [ 350 [ 351 [ 352 [ 35 [ 354 | 355 [ 356 | 357 | 358 | 359 | 360 | 361
N° 3
1 E R R MB | B M | B B M M|R|IM| M |M|M/|M R M | M
B B B B
2 R B R R B M | M |M | M|R R | R M |M|B B R M | B
B B B
3 B B R B M | R B M | R R R | B R R B R M | M |B
B B
4 M B R B R R B B M | B MM |M|M|B MB | R R M
B B B
Pregunta 362 | 363 | 364 | 365 | 366 | 367 | 368 | 369 | 370 | 371 | 37 | 373 | 374 | 375 | 376 | 377 | 378 | 379 | 380
N° 2
1 R R B R R R R R R M | MM |R M |M|R B R MB
B B
2 R M M |MB|M |R R R B B B |M [R R B R R R R
B B
3 B R R R M | M |R R B R R | B R B B M R B B
B B
4 B B B R M | R B R R M | M|[R B M |M|R B B R
Pregunta 381 | 382 | 383 | 384 | 385 | 38 | 387 | 388 | 389 | 390 | 39 | 392 | 393 | 394 | 395 | 396 | 397 | 398 | 399
N° 1
1 B B B B B E B M | B B R | B M | B M | R B B M
B B B M
2 B B M | MB | B R B R R R B |M MR E R B R M
B M

273




o) o m n <« m
] ~ o ~ [} -
> S 2|3 = = = d 9 o [oa) o < 2 o < S o|n
N o wn < % H
K
a4 o g o o [ Q e o om e < [aa] < a4 n
© n < @ S o
~
o 4 g o [ea) o B @ o om o < o < a4 in
- o
2] IN 1) =1
n < o0 [ae) o
= I g |a a = 2 2 |o m ) M M o
= & 3
< o0 o~ ~ m o
= o) g = o) = 2 2 w w w M < n
2 2 3
(] o - ~
o |2 of |2 02 oo 2 2 |S o|S oS § |x £ o |8
@ 2 S
o~ - (=] o
-4 = g = = = < 2 w w w N @ N e n
- o o 0 ~ o
o o |§ |o 0 o 2 3 S b S e | g 3 2
- o~ < 5 8 v
= o Fo|lm o™ = g S o|w w w ¢ |m 2 = 2
(-2} 0 ~N wn <
o N < k3
o = g2 |2 = = g § |@ o [oe] e |m £ = o|R
@ ~ o < 0
=] o < wn
= m g |o m m g S | m = 8 |m 2 . 2
~ © v o0 ~
=} o < <
= m S |o m m ] S | m m g S o ® o« 5
o wn < o~ -
(=] o < (32
= m S |o m m g ¥ | m m 8 |m @ @ 2
un < o0 - (=]
=] o < o~
= S 08 |o o m g s |2 = = 8|S o o @ 8
< o” o~ o o
= S 08 |o I < g S | o = g |m @ o« El
m m ) m
o0 o~ - o o ]
= = g |2 = o g 3 |2 = o 2 |2 m i o 2
o - =) o [ ~
o o) g |= o o g s |= = ) 2 |m i ) 2
[as] om P ~ [
- o a ~ (=]
= o e |x o = g 2 |m o0 S 2 |2 S o 2
o n
[aa] I s N )
o L) © o e
= o) g |m o) o g 2 |= = a M b &
] © © o.Nu © s
g g £ g £ £
& & & & 80 80
Q. . L, 14 [ [
o < a (] o~ o a a - o~ o a -l a 2 < a2

274



589

608

627

588

607

626

587

606

625

586

605

624

585

604

623

584

603

622

583

602

621

582

601

620

581

600

619

580

599

618

579

598

617

578

597

616

577

596
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646

665

684

645

664

683

703

722

644

663

682

702

721

643

662

681

701

720

642

661

680

700

719

641

660

679

699

718

640

659

678

698

717

639

658

677

697

716

638

657

676

696

715

637

656

675

695

714

636

655

674

694

713

635

654

673

693

712

634

653

672

692

711

633

652

671

691

710

632

651

670

690

709

631

650

669

689

708

630

649

668

688

707

629

648

667

687

706

628

647

666

686

705

685

704

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

276



Pregunta 723 724 725 726 727 728 729 730 731 732 733 734 735 736 737 738 739 740 741
N
1 R B B M M M R M R R R B M B B M M M R
B B B B B B B B
2 B M R R B R B B B R B R R R B R R B B
B
3 B R B B R M B R B R R B B B B B R R R
B
4 R R M B B R B R B R R R B M R R R R R
B B
Pregunta 742 743 744 745 746 747 748 749 750 751 752 753 754 755 756 757 758 759 760
N
1 M B M M B R R B B R M B B R M R B B B
B B B B B
2 B R B B M M R M M B R M R M R B B B M
B B B B B B B
3 M B B R B B R B R R B R R R R M B R M
B B B
4 M M M B B B B R M R M B B R B B R B M
B B B B B B
Pregunta 761 762 763 764 765 766 767 768 769 770 771 772 773 774 775 776 777 778 779
N
1 B R B B B M M M M B B M B R R M R B B
B B B B B B
2 B R R R B R B B M M R R B R R B M B R
B B B
3 M M M R B R R R B B B R R B B B R B B
B B B
4 B R R B R R R R R B R B B R M B B R M
B B
Pregunta 780 781 782 783 784 785 786 787 788 789 790 791 792 793 794 795 796 797 798
N
1 R M M R B B M R B B B R R R R B B B B
B B B
2 B R M R R R B B R R B R R M R B R B B
B B
3 B R B R R B B B B R R R M R R B B B R
B
4 B R M B B B R B M R B B B R B B B B R
B B
Pregunta 799 800 801 802 803 804 805 806 807 808 809 810 811 812 813 81 815 816 817
N° 4
1 B B B B M R M R R B R R B B M B R R B
B B B
2 R R M M B B B R B B R B B M B R B R B
B B B
3 B R B B B B B M M B R R B R M B B R B
B B B
4 B M B B B R B B B R M R B M M B M R M
B B B B B B
Pregunta 818 819 820 821 822 823 824 825 826 827 828 829 830 831 832 83 834 835 836
N° 3
1 R M B B R R R R B M B R B R R B M B R
B B B
2 B R M B B R R B R R M B R R R B B R B
B B
3 R B R B M M R R R R R B M B M R B B B
B B B B
4 B R R R B R R B M R R B M M R B B M B




B B B B
Pregunta 837 | 838 | 839 | 840 | 841 | 842 | 843 | 844 | 845 | 846 | 847 | 848 | 849 | 850 | 851 | 85 | 853 | 854 | 855
N° 2
1 R B B B B M B B R B B R R R M B | M M R
B B B B
2 R R R R R B B R R M R R B B R R | B M R
B B
3 B R B R R R B R R R B R M M B R | M R B
B B B
4 R B R R R R B R R R R M R M B R | B B B
B B
Pregunta 856 | 857 | 858 | 859 | 860 | 861 | 862 | 863 | 864 | 865 | 866 | 867 | 868 | 869 | 870 | 87 | 872 | 873 | 874
N° 1
1 M B B B R B B R B B R B M B B B | M M B
B B B B
2 R R B M B R B B B B M R B R B R | B R B
B B
3 B B R B B B B M R B B M M B M R | R B R
B B B B
4 M R B M R B M R B B B R B B R R | B R M
B B B B
Pregunta 875 | 876 | 877 [ 878 | 879 [ 880 | 881 | 882 | 883 | 884 | 885 | 886 | 887 | sss | 889 | 89 | 801 | 892 | 893
N° [}
1 B R B B R M R R R R B B R R R B | M M B
B B B
2 B R M B R B M R B R M R M R R B | R R M
B B B B B
3 M B B B R B M B M R R R B R B R | B R M
B B B B
4 M B R B R M R B B R B M B B M R | R B B
B B B B
Pregunta 894 | 895 | 896 | 897 | 898 | 899 | 900 | 901 [ 902 [ 903 | 904 [ 905 [ 906 | 907 | 908 [ 90 | 910 | 911 | o12
N° 9
1 B B R R M R R R R R M B M B R B | R B B
B B B
2 M B R M R M R B R B M M B B R R | B B R
B B B B B
3 B B R B B B M R B M B B R B B R | R M R
B B B
4 R R B R M M R R R B R M B B R R | R R B
B B B
PreguntaN° | 913 | 914 | 915 | 916 | 917 | 918 | 919 | 920 | 921 | 922 | 923 | 924 | 925 926 927
1 R MB | MB | R R R B R MB | MB | B B R B MB
2 R R R R B R R B R R R R B B B
3 B B B B MB | R B R MB | B R MB | B B B
4 MB | R R R MB | B R R R B R R MB B R
PreguntaN° | 928 | 929 | 930 | 931 | 932 | 933 | 934 | 935 | 936 | 937 | 938 | 939 | 940 941 942
1 B R R R R B MB | MB | B B B B R R B
2 B B R R MB | MB | B R B R B R B MB B
3 B R B R B B R B R R B R R B MB
4 R MB | R R B B R R B MB | B MB | B B B
PreguntaN°® | 943 | 944 | 945 | 946 | 947 | 948 | 949 | 950 | 951 | 952 | 953 | 954 | 955 956 957
1 MB | B B R R B R MB | R R B MB | B B R




2 B R B B R R R R B B MB | B B MB R

3 R MB | R B B R B B R R B R B R MB
4 R B R R B R B R MB | B R MB | MB R B
PreguntaN° | 958 | 959 | 960 | 961 | 962 | 963 | 964 | 965 | 966 | 967 | 968 | 969 | 970 971 972
1 B R R R B R MB | B B R R B B MB B

2 B MB | R R R R MB | B B MB | R B R R R

3 R B R R R MB | R R MB | R B B B B B

4 B R R MB | R R B MB | B B R B B B R
PreguntaN° | 973 | 974 | 975 | 976 | 977 | 978 | 979 | 980 | 981 | 982 | 983 | 984 | 985 986 987
1 R R MB | B R B R R MB | B B B B R B

2 B B R B B B B R MB | R B MB | R B R

3 R MB | B B MB | R B MB | MB | R R R R R B

4 MB | R R R R B B R MB | B R B R R R
PreguntaN° | 988 | 989 | 990 | 991 | 992 | 993 | 994 | 995 | 996 | 997 | 998 | 999 | 1000 | 1001 | 1002
1 MB | R B MB | B B R R MB | R R R B R B

2 R R R MB | R B R R R R B MB | MB R R

3 B R B R B R MB | B MB | B R B B B R

4 MB | B R B B B B B MB | R B R B R B
PreguntaN° | 1003 1004 1005 1006 1007 1008 1009 1010 1011 1012 1013 1014 1015 1016 1017
1 B R B B R B MB MB R R R B B B B

2 B R MB B MB R R R R B B B B MB B

3 R R R R B R MB B MB B R MB B B B

4 MB R R R B R R MB B B B MB B B R
PreguntaN° | 1018 1019 1020 1021 1022 1023 1024 1025 1026 1027 1028 1029 1030 1031 1032
1 B B R B R MB R R MB MB B R B MB R

2 B B B B B R MB MB B MB R R MB MB B

3 MB R R MB R B MB R B B R R B R R

4 B B B MB MB B B R R R R MB R R R
PreguntaN° | 1033 1034 1035 1036 1037 1038 1039 1040 1041 1042 1043 1044 1045 1046 1047
1 R MB B B R MB MB B MB MB B MB MB R R

2 B R R MB B MB B B MB MB MB B R MB R

3 MB MB B MB MB B B R B MB R MB MB R B

4 R R B R R B R R B R R B B R MB
Pregunta N° | 1048 1049 1050 1051 1052 1053 1054 1055 1056 1057 1058 1059 1060 1061 1062
1 R B MB B R MB R B B R MB B B B B

2 R B R B MB R R MB B R R R B B R

3 MB MB B R B R B B B R B R B B B

4 MB MB B R R R R R B R B B B B R
PreguntaN° | 1063 1064 1065 1066 1067 1068 1069 1070 1071 1072 1073 1074 1075 1076 1077
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1 MB MB R B R R R R R B B MB R B B

2 B R R R R B R B R B B B B R B

3 R B B B B R MB B R R B B B R R

4 B R R B B B B B R MB MB B R R R
PreguntaN° | 1078 1079 1080 1081 1082 1083 1084 1085 1086 1087 1088 1089 1090 1091 1092
1 R B R MB B R R R R B R MB R R R

2 R B B R B R B R MB MB R B B B R

3 B R B B B R R MB R B R B B R B

4 MB MB B B R MB B R R B R R B B B
PreguntaN° | 1093 1094 1095 1096 1097 1098 1099 1100 1101 1102 1103 1104 1105 1106 1107
1 MB R R R R R R B B R MB B MB B MB
2 B B B R R B R B R B B B R R R

3 B B R R MB B B R R B R MB R B R

4 B B R B B R MB R B B R B B R MB
PreguntaN° | 1108 1109 1110 1111 1112 1113 1114 1115 1116 1117 1118 1119 1120 1121 1122
1 B B R MB R B B MB B R R R B R B

2 R B R B B MB R R R MB B B R R R

3 R B R R R R R B MB MB MB B B MB R

4 R R MB B R R R MB MB B MB R R R B
PreguntaN° | 1123 1124 1125 1126 1127 1128 1129 1130 1131 1132 1133 1134 1135 1136 1137
1 R B R B B B B B B B R R B MB MB
2 B MB B B R B B B MB B R R B MB B

3 B B R B B R B R R R R MB MB B B
4 B R R B B B MB B B B B R R R B

1 B R B R MB B B R B R MB R B R MB
2 R B R R R B R R B MB MB B MB R B

3 B B B MB B B MB R R R R R R R R
4 R R B R MB MB MB R R MB B R R B R
PreguntaN° | 1153 1154 1155 1156 1157 1158 1159 1160 1161 1162 1163 1164 1165 1166 1167
1 MB B MB MB B R R MB R B R B B R R

2 R MB B MB MB MB MB B R B B B B B B

3 R B MB MB R MB R MB B MB B B MB R R
4 R R MB R MB R R MB B R B R R B B
PreguntaN° | 1168 1169 1170 1171 1172 1173 1174 1175 1176 1177 1178 1179 1180 1181 1182
1 B R MB R R B B R R MB B R R R R

2 B B R B B R R B MB B B B R B MB
3 MB MB R R R B R R B R R B MB R B
4 R B B B R R B B B MB B R B R MB
Pregunta N°

‘ 1183

‘ 1184

‘ 1185

‘ 1186 ‘ 1187

‘ 1188 ‘ 1189 ‘ 1190 ‘ 1191

‘ 1192

‘ 1193 ‘ 1194 ‘ 1195

‘ 1197
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1 R B MB B R MB R MB R B R B B R MB
2 R R R B MB MB B B R MB B MB B B B

3 B B B R R R B R B B R B R R B

4 B B MB R R B R B B B R R B MB B
Pregunta N° | 1198 1199 1200 1201 1202 1203 1204 1205 1206 1207 1208 1209 1210 1211 1212
1 B R B B MB B R R R MB B MB B B B

2 MB R R B MB B R B B R B R B MB R

3 R B B R B R B B B B B B R R B

4 B R B R B MB R R MB R MB R B R MB
Pregunta N° | 1213 1214 1215 1216 1217 1218 1219 1220 1221 1222 1223 1224 1225 1226 1227
1 B B B R MB B B B R R MB B R B R

2 MB R R R R R B MB B MB B R R R MB
3 B R R R MB B R MB MB R MB R MB B R

4 B B R R R MB B R B R MB MB B R MB
Pregunta N° | 1228 1229 1230 1231 1232 1233 1234 1235 1236 1237 1238 1239 1240 1241 1242
1 B B B B B R B B R MB B R R R R

2 R B R R B B R R R B MB R R R R

3 B MB MB B R R B R R MB R B R R B

4 B R R B B B B B B MB MB R R R B
PreguntaN° | 1243 1244 1245 1246 1247 1248 1249 1250 1251 1252 1253 1254 1255 1256 1257
1 B R B B R R R B R B B MB MB R R

2 R R R B B MB R B MB B R R R R B

3 MB B B MB B B R MB B B R B R B R

4 R B MB MB B B B B B B MB R B R MB
PreguntaN° | 1258 1259 1260 1261 1262 1263 1264 1265 1266 1267 1268 1269 1270 1271 1272
1 B R B MB MB MB MB R B B R R B B R

2 B B B MB MB B R B R B R R MB R B

3 B B B B R B B R B B MB B B B MB
4 MB R R R R B B MB R R MB B R B R
Pregunta N° 1273 1274 1275 1276 1277 1278 1279 1280 1281 1282 1283 1284 1285 1286 1287
1 B R MB | B MB | MB | R R R B R R R B R

2 B MB | MB | R B B B MB | B R B R R MB | MB
3 MB | R B MB | B R MB | MB | MB | B B B B B MB
4 B B B B B MB | B B B B R R B MB | MB
Pregunta N° 1288 1289 1290 1291 1292 1293 1294 1295 1296 1297 1298 1299 1300 1301 1302
1 B MB | R MB | B MB | MB | B B R B R MB | R MB
2 B R R B R B R R R R R B B R MB
3 B R MB | R B R R MB | B R R MB | R MB | B

4 B R MB | R B B B R MB | MB | MB | B MB | B B
Pregunta N° 1303 1304 1305 1306 1307 1308 1309 1310 1311 1312 1313 1314 1315 1316 1317
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1 B MB | B B R B B B R B R R MB | R MB
2 B B R B R B R B B MB | R R MB | MB | MB
3 R B B R B B B R R R B R B B MB
4 B R R B B MB | R R B B R B MB | B R
Pregunta N° 1318 | 1319 | 1320 | 1321 | 1322 | 1323 | 1324 | 1325 | 1326 | 1327 | 1328 | 1329 | 1330 | 1331 | 1332
1 R R R R R B MB | B B B B B MB | R B
2 B R B R R MB | MB | MB | MB | MB | B R MB | B MB
3 R B B B R R MB | B B B R R R B B
4 B R R R MB | R R R R B R R MB | B B
Pregunta N° 1333 | 1334 | 1335 | 1336 | 1337 | 1338 | 1339 | 1340 | 1341 | 1342 | 1343 | 1344 | 1345 | 1346 | 1347
1 B R MB | R B R R R B MB | R B B R R
2 R B B B B R B R MB | MB | R R B B B
3 B R R R B R R B MB | B B MB | R B B
4 B B B B MB | B B B R R R MB | MB | R B
Pregunta N° 1348 | 1349 | 1350 | 1351 | 1352 | 1353 | 1354 | 1355 | 1356 | 1357 | 1358 | 1359 | 1360 | 1361 | 1362
1 B MB | B B B R R B MB | B MB | B B B R
2 R MB | MB | R B R B MB | B R R MB | B R R
3 R MB | B MB | B B B MB | B R R R B R R
4 B R B B R R MB | R R R R R B R B
PreguntaN° | 1363 | 1364 | 1365 | 1366 | 1367 | 1368 | 1369 | 1370 | 1371 | 1372 | 1373 | 1374 | 1375 | 1376 | 1377
1 R R B R B MB | B MB | B MB | R B R R B
2 B MB | B B B R R B B MB | B R B B B
3 MB | B R B R R B B B MB | B R B R R
4 B R R B R R R R B B MB | B MB | R R
PreguntaN° | 1378 | 1379 | 1380 | 1381 | 1382 | 1383 | 1384 | 1385 | 1386 | 1387 | 1383 | 1389 | 1390 | 1391 | 1392
1 R B R R R MB | R B B MB | B B B B R
2 R MB | MB | R MB | R B MB | B R R B B R R
3 R B R B B R MB | MB | B R B B MB | R R
4 B R MB | MB | MB | MB | B R R B MB | B B R B
PreguntaN° | 1393 | 1394 | 1395 | 1396 | 1397 | 1398 | 1399 | 1400 | 1401 | 1402 | 1403 | 1404 | 1405 | 1406 | 1407
1 B B MB | R B R R MB | B B MB | B R B B
2 R B R B B R B B MB | B B R MB | R MB
3 R R MB | R R B R R B B R B B R R
4 MB | R MB | MB | R MB | B B B B R MB | R B R
PreguntaN° | 1408 | 1409 | 1410 | 1411 | 1412 | 1413 | 1414 | 1415 | 1416 | 1417 | 1418 | 1419 | 1420 | 1421 | 1422
1 R B R R B MB | B R B R MB | B R B MB
2 R R MB | B R B B B B B B R B R R
3 B R B MB | R B MB | R R MB | R R R B B
4 MB | B B R R R B R R B MB | B B B R
PreguntaN° | 1423 | 1424 | 1425 | 1426 | 1427 | 1428 | 1429 | 1430 | 1431 | 1432 | 1433 | 1434 | 1435 | 1436 | 1437
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1 MB | B R R R R R R MB | B B MB | R R R
2 B R B B R R MB | B R R R MB | B B R
3 MB | B R R R MB | B B MB | MB | R B MB | B B
4 B MB | B B MB | B MB | R MB | B R B MB | B B
PreguntaN° | 1438 | 1439 | 1440 | 1441 | 1442 | 1443 | 1444 | 1445 | 1446 | 1447 | 1448 | 1449 | 1450 | 1451 | 1452
1 B B B R B B B B B R B MB | MB | B R
2 R MB | R B R B B R R R R B R B R
3 MB | B R B MB | MB | B MB | MB | B B MB | R R R
4 R B R R R R R B MB | R B R B B MB
PreguntaN° | 1453 | 1454 | 1455 | 1456 | 1457 | 1458 | 1459 | 1460 | 1461 | 1462 | 1463 | 1464 | 1465 | 1466 | 1467
1 R R R B B MB | B R B R R B MB | MB | B
2 B R B R B R B R MB | B R R B R R
3 MB | B B B B R B B B R MB | B R B B
4 R B B MB | MB | B MB | R MB | B R R R MB | B
PreguntaN° | 1468 | 1469 | 1470 | 1471 | 1472 | 1473 | 1474 | 1475 | 1476 | 1477 | 1478 | 1479 | 1480 | 1481 | 1482
1 B R B B R R R R MB | R MB | R R B R
2 R R MB | B R MB | B R MB | B R B R R B
3 MB | R R R B MB | R B MB | R R B B MB | R
4 B MB | R B B R R B R B MB | MB | B R R
PreguntaN° | 1483 | 1484 | 1485 | 1486 | 1487 | 1488 | 1489 | 1490 | 1491 | 1492 | 1493 | 1494 | 1495 | 1496 | 1497
1 B MB | B B R MB | B B MB | MB | B B MB | B R
2 R R R R R MB | B B MB | MB | MB | B MB | R B
3 R R B B B R B B B R R B R MB | R
4 B MB | B B B R B B R R B B R B R
PreguntaN° | 1498 | 1499 | 1500 | 1501 | 1502 | 1503 | 1504 | 1505 | 1506 | 1507 | 1508 | 1509 | 1510 | 1511 | 1512
1 R R R B R B MB | MB | R B R B B R R
2 R R R R B R MB | R B R B R MB | R B
3 B B B MB | B B B B R R B R R R B
4 MB | MB | B R B B B B B R R B B R MB
PreguntaN° | 1513 | 1514 | 1515 | 1516 | 1517 | 1518 | 1519 | 1520 | 1521 | 1522 | 1523 | 1524 | 1525 | 1526 | 1527
1 R MB | B B B MB | MB | R R R B MB | B R B
2 B B B B R R B B MB | B B B R B B
3 B R B R B B MB | B B B MB | MB | R MB | MB
4 R B R B R B R R B B B MB | B R R
PreguntaN° | 1528 | 1529 | 1530 | 1531 | 1532 | 1533 | 1534 | 1535 | 1536 | 1537 | 1538 | 1539 | 1540 | 1541 | 1542
1 B R B B B B R B R MB | R R B B R
2 MB | B R B R MB | MB | B R R MB | R B R R
3 R R MB | B B B B R B R B MB | B R B
4 B MB | R MB | MB | MB | B B MB | B B R R R B
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Pregunta N° 1543 | 1544 | 1545 | 1546 | 1547 | 1548 | 1549 | 1550 | 1551 | 1552 | 1553 | 1554 | 1555 | 1556 | 1557
1 R R MB B B B R B B R R R MB B R

2 R R B R R R MB R B R R R R B R

3 R R R R B B B B R MB R MB R B B

4 B B B B R MB B B B MB R R B R B
Pregunta N° 1558 | 1559 | 1560 | 1561 | 1562 | 1563 | 1564 | 1565 | 1566 | 1567 | 1568 | 1569 | 1570 | 1571 | 1572
1 MB B B R R B B B B MB R R MB R MB
2 MB R B R R B R B MB R B MB R B R

3 MB R B B MB B R MB MB R R MB B B B

4 B R R B R R R MB B B B B B B B
Pregunta N° 1573 | 1574 | 1575 | 1576 | 1577 | 1578 | 1579 | 1580 | 1581 | 1582 | 1583 | 1584 | 1585 | 1586 | 1587
1 MB B B B R B R R B B MB B B B MB
2 B MB R B R R MB MB MB R B MB B R R

3 B MB R MB B B B B B B R B B MB R

4 R B MB B B MB R R MB B R B R B MB
Pregunta N° 1588 | 1589 | 1590 | 1591 | 1592 | 1593 | 1594 | 1595 | 1596 | 1597 | 1598 | 1599 | 1600 | 1601 | 1602
1 B MB R B B R R R R R R B B R R

2 R R B R B B B R B R MB R R B R

3 B MB R MB R B B R B R B B B B R

4 MB R R MB R MB R R R B B MB R B R
Pregunta N° 1603 | 1604 | 1605 | 1606 | 1607 | 1608 | 1609 | 1610 | 1611 | 1612 | 1613 | 1614 | 1615 | 1616 | 1617
1 R MB B MB B R B B B R R R MB R MB
2 B B R MB B MB MB R R R B B MB B B

3 B MB B B B B B R B B MB R R B MB
4 R MB MB MB B B MB R B B B B B R R
Pregunta N° 1618 | 1619 | 1620 | 1621 | 1622 | 1623 | 1624 | 1625 | 1626 | 1627 | 1628 | 1629 | 1630 | 1631 | 1632
1 MB MB B R R MB B B B R B MB B R B

2 R MB R MB R MB B MB B R B MB R R B

3 R B R R B R R B B R R R B MB B

4 B B R R MB B MB B R R MB MB B R MB
Pregunta N° 1633 | 1634 | 1635 | 1636 | 1637 | 1638 | 1639 | 1640 | 1641 | 1642 | 1643 | 1644 | 1645 | 1646 | 1647

1 B MB | R B B MB | R R MB | B R B MB | R MB

2 MB | MB | B B B R B B B MB | R B R R MB

3 B B R R R MB | R MB | R B B B R MB | B

4 R B R B MB | B MB | B R R MB | B R MB | B

Pregunta 164 | 164 | 165 | 165 | 165 | 165 | 165 | 165 | 165 | 165 | 165 | 165 | 166 | 166 | 166

N° 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2

1 MB | R R R B MB | MB | B R B R B B B R

2 B R R R R B B B MB | R R MB | B B B

3 B R B MB | MB | MB | MB | R B R B MB | R R R
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4 B R B R B MB | B B MB | B R B B B R
Pregunta 166 | 166 | 166 | 166 | 166 | 166 | 166 | 167 | 167 | 167 | 167 | 167 | 167 | 167 | 167
N° 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7

1 B R R B MB | R MB | B MB | R R B MB | B R

2 R B R MB | MB | R B B R B B MB | B B R

3 MB | B B R B R MB | R MB | R B R B R R

4 MB | R R R B B B B B MB | R R B R B
Pregunta 167 | 167 | 168 | 168 | 168 | 168 | 168 | 168 | 168 | 168 | 168 | 168 | 169 | 169 | 169
N° 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2

1 MB | R R R R B R B B R B B B B R

2 R R B R R R R B B MB | R R R R MB
3 R B R B MB | B MB | R R R R B B R B

4 R B B R MB | B R R R B MB | R R R B
Pregunta 169 | 169 | 169 | 169 | 169 | 169 | 169 | 170 | 170 | 170 | 170 | 170 | 170 | 170 | 170
N° 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7

1 MB | MB | R MB | B B B R B B B R R MB | R

2 MB | MB | B B MB | B B R R B R R B B MB
3 R R B B B MB | B R B MB | B R R B B

4 B R B R B MB | B MB | B R B R MB | B R
Pregunta 170 (170 | 171 | 171 | 171 | 171 | 171 | 171 | 171 | 171 | 171 | 171 | 172 | 172 | 172
N° 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2

1 R R MB | R MB | B B R R MB | MB | R R MB | B

2 MB | B R R R B R R B B B B B MB | B

3 B B B B MB | R B B B B B R R R B

4 R B B B R R MB | B R B MB | B R B R
Pregunta N° 1723 1724 1725 1726 1727 1728 1729 1730 1731 1732 1733 1734 1735 1736 1737
1 R B B R MB | B B B B B R R R R R

2 R MB | B MB | R B R B B R B B R B B

3 R B R R B B MB | B MB | R R MB | MB | R R

4 R MB | R B B MB | B MB | R R B R R R MB
Pregunta N° 1738 1739 1740 1741 1742 1743 1744 1745 1746 1747 1748 1749 1750 1751 1752
1 B R R R MB | MB | R MB | R MB | B R R R MB
2 B R B B R R MB | MB | B B R B MB | B R

3 R B R MB | B R MB | B R MB | MB | B MB | B R

4 MB | R B B R MB | R MB | B R MB | R B R R
Pregunta N° 1753 1754 1755 1756 1757 1758 1759 1760 1761 1762 1763 1764 1765 1766 1767
1 R MB | R B B B R MB | R B R R R B R

2 R MB | B B R MB | B R R B R MB | R R R

3 R B R B B MB | R R B R MB | B B B B

4 R MB | R B MB | MB | MB | MB | R MB | R R B MB | B
Pregunta N° 1768 1769 1770 1771 1772 1773 1774 1775 1776 1777 1778 1779 1780 1781 1782
1 MB | R R B B B R B MB | R B MB | B B R
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2 B MB | B MB | B MB | MB | B R R B R R B B

3 B R R B B B B B R R MB | B MB | B R

4 B R B B R R B B MB | MB | R MB | MB | R B

1 R R B R B B R R B R MB | MB | R R R

2 R R B B MB | R R MB | B B R B R B R

3 MB | MB | B B R R MB | R B B R MB | R B MB
4 R R MB | R B B R MB | R R B B R B B
Pregunta N° 1798 | 1799 | 1800 | 1801 | 1802 | 1803 | 1804 | 1805 | 1806 | 1807 | 1808 | 1809 | 1810 | 1811 | 1812
1 B MB | R B R MB | R MB | R B R B R R B

2 R R MB | B R B MB | R R B B R B B B

3 R R R R MB | B MB | R B B B R R MB | B

4 B B MB | B R R R B R MB | B R B B R
Pregunta N° 1813 | 1814 | 1815 | 1816 | 1817 | 1818 | 1819 | 1820 | 1821 | 1822 | 1823 | 1824 | 1825 | 1826 | 1827
1 R B B R R B MB | B MB | MB | R R R MB | B

2 R R B R B B B MB | MB | B MB | R B B

3 MB | B MB | B B R B B R MB | R R B R

4 R MB | R B B B R B B R B B B MB | MB
Pregunta N° 1828 | 1829 | 1830 | 1831 | 1832 | 1833 | 1834 | 1835 | 1836 | 1837 | 1838 | 1839 | 1840 | 1841 | 1842
1 MB | MB | B MB | R B R B R B B B B R MB
2 R B MB | R R B B R R B MB | B R R B

3 MB | B B R MB [ MB | R B R MB | MB | B MB | B R

4 R B R B B R R R R MB | MB | MB | R R B
Pregunta N° 1843 | 1844 | 1845 | 1846 | 1847 | 1848 | 1849 | 1850 | 1851 | 1852 | 1853 | 1854 | 1855 | 1856 | 1857
1 R R MB | R B MB | B R R MB | R R R B R

2 B B B MB | R B R B B R R R B MB | B

3 R B B B B R R B R B B MB | B R MB
4 R B B R R B R B R B B R B B R
Pregunta N° 1858 | 1859 | 1860 | 1861 | 1862 | 1863 | 1864 | 1865 | 1866 | 1867 | 1868 | 1869 | 1870 | 1871 | 1872
1 B B MB | R MB | B B MB | MB | B R R B B B

2 B R B MB | B R R B B B B B R B B

3 B B R B MB | MB | B MB | MB | B MB | B R R

4 R R B R MB | B R R B R MB | R MB | R B
Pregunta N° 1873 | 1874 | 1875 | 1876 | 1877 | 1878 | 1879 | 1880 | 1881 | 1882 | 1883 | 1884 | 1885 | 1886 | 1887
1 R B B R MB | MB | R B B R R B R R MB
2 R MB | R B R MB | B B R R R B B B

3 B MB | MB | R MB | B B R R B B B R B

4 B R MB | B R R B B R B MB | B R R
Pregunta | 188 | 188 | 189 | 189 | 189 | 189 | 189 | 189 | 189 | 189 | 189 | 189 | 190 | 190 | 190
N° 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2

1 B R R R B R R R MB | R R B R R B
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MB MB | MB MB
R B B R
R MB | R MB MB | MB MB
PreguntaN° | 1903 | 1904 | 1905 | 1906 | 1907 | 1908 | 1909 | 1910 | 1911 | 1912 [ 1913 | 1914 | 1915 | 1916 | 1917
1 B MB | R B R R B B R B R B B B MB
2 B MB | R R R B R MB | B R B R B R
3 MB B R MB | B R R B MB | B R B R R
4 MB | MB | R MB | B B R MB | R R MB | R MB | R B
PreguntaN° | 1918 | 1919 | 1920 | 1921 | 1922 | 1923 | 1924 | 1925 | 1926 | 1927 | 1928 | 1929 | 1930 | 1931 | 1932
1 R B B R R B B R R R R MB | R B MB
2 R MB | B B R B B R R R B R MB | B
3 B B R B B R B B B B MB | R R B MB
4 MB | MB | MB | MB | R R R B R MB | R MB | R R R
PreguntaN° | 1933 | 1934 | 1935 | 1936 | 1937 | 1938 | 1939 | 1940 | 1941 | 1942 | 1943 | 1944 | 1945 | 1946 | 1947
1 MB | B R R R MB | R MB | B R R B R MB | B
2 R MB | MB | B B R R B MB | B B R B B
3 R R B R B B R R MB | R R MB | R R
4 R B MB | B B B MB | B R R R R MB | MB | R
PreguntaN° | 1948 | 1949 | 1950 | 1951 | 1952 | 1953 | 1954 | 1955 | 1956 | 1957 | 1958 | 1959 | 1960 | 1961 | 1962
1 MB | MB | R B R R B B MB | MB | R R R R B
2 B B MB | R R B R B R R B MB | B B MB
3 B R R R MB | MB | R R B MB | R B MB | R R
4 B B R R B R B B R B R B B B B
PreguntaN° | 1963 | 1964 | 1965 | 1966 | 1967 | 1968 | 1969 | 1970 | 1971 | 1972 | 1973 | 1974 | 1975 | 1976 | 1977
1 B B B R R R B B B R B MB | B R R
2 R R B MB | B B R B R R R R R MB | B
3 B MB | R R B MB | R R MB | R B R B B B
4 B B R R R MB | R B R B R R R B B
PreguntaN° | 1978 | 1979 | 1980 | 1981 | 1982 | 1983 | 1984 | 1985 | 1986 | 1987 | 1988 | 1989 | 1990 | 1991 | 1992
1 R R R R B MB | R R B B R MB | R B B
2 B R R B B R R B R MB | R B R B R
3 R R R B MB B R R R B R R
4 R MB | B B R B MB | MB | B B R B R R
Pregunta N° 1993 | 1994 [ 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000
1 MB | R B B R MB | B B
2 MB | B R MB | R R R
3 R B R MB | B B B MB
4 MB | R B R B MB | B
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Pregunta 1 Pregunta 3
Total "P" 4 Total "P" 2
Total "MM" 4 Total "MM"
Total "M" 53 Total "M" 44
Total "R" 350 Total "R" 399
Total "B" 391 Total "B" 379
Total "MB" 187 Total "“MB" 169
Total "E" 18 Total "E" 10
Pregunta 2 Pregunta 4
Total "P" 2 Total "P"
Total "MM" Total "MM"
Total "M" 44 Total "M" 49
Total "R" 406 Total "R" 402
Total "B" 371 Total "B" 382
Total "MB" 164 Total "MB" 162
Total "E" 15 Total "E" 5
Perspectivas de la dimension de Elementos Tangibles
PERSPECTIVA

Preill;mta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 [10 [ 12 [ 12 [ 13 [ 14 | 15 [ 16 | 17 | 18 [ 19
1 R M| M R B R B R R B M R B | M R | M R R B
2 M B RI M| M| M B R R | M B | M B R B R | M R | M
3 R R R | M R R R R R R R R R B R B B | M| M
4 R R R R B | M R B R R B R M| M B | M B R B
PregNEnta 20| 22| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38
1 R R B M | R M | M |B M | M |B R R B M | R M | R R
2 M | B B M | R M | B R R R B R R M | R B B M | R
3 M | R R R R R B M | B R M | B R R R
4 R B R R R M | R R R R M | M R R B
Pre'g\ll:nta 39 | 40 | 41 [ 42 | 43 [ 44 | a5 | 46 | 47 | 48 | 49 | 50 | 51 | 52 | 53 | 54 | 55 [ 56 | 57
1 R|B|M|{R|M|M|R|R|B|B|B|B|R|M|M|B|R|M|R
2 R B R R R R | M B | M R R | M R B R B R | M| M
3 R | M R | M R B | M R R | M B R B R B | M| M R | M
4 R | R B M| R|R|R|R|R|R|M|M|R|B|M|R
PregNt:nta 58 | 59 | 60 | 61 | 62 | 63 | 64 | 65 | 66 | 67 | 68 | 69 | 70 | 71 | 72 | 73 | 74 | 75 | 76

R R R M R B | M R R | M R M R R | M B
2 B|R|R|R|BJ|R]|R M M| R B | B M| B

M R M R | M R
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95

114

94

113

131

149

167

185

93

112

R

92

111

130

148

166

184

91

110

129

147

165

M

183

20

109

128

146

164

182

89

R

108

R
B

127

145

B

163

M

M

181

88

107

126

144

MB

162

MB

MB

MB

180

87

106

M| M
M| M

125

143

MB

161

MB

MB

179

86

R

105

R
R

124

142

M

160

R

R

178

85

104

MMM M| M M| M| M

123

141

159

MB

177

84

M M| M|M|M
M| M

R

103

B

122

140

158

176

83

B
B

102

121

139

157

M| M| MB

175

82

M| M

101

120

138

156

M| M| M| MB

B

B

174

81

B
100

B

80

99

119

137

155

173

79

98

118

136

154

172

78

97

117

135

153

M| M| MB

171

77

96

M|IM|M|M

116

134

152

B

170

Pregunta

N°

115

133

151

M| M| M| M| MB

169

Pregunta

N°

Pregunt

aN°®

Pregunt

aN°

Pregunt

aN°®

Pregunt

aN°
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2 M B M M M B B B M B R B M M R M B B
B B B B
3 R B R B M B M R B R B R R R M| M R R
B B
4 M B B B R M| M B M R R B R R M R M R
B
Pregunt 295 296 297 298 299 300 301 302 303 304 305 306 307 308 309 310 311 312
aN°®
1 M R R R R M R M B M B R B B R B M| M
B B
2 R MMM M M| M| M|M B M R R R M B B R
B B B B B
3 R M R B B R R M M B B R M R B M R M
B B B
4 M B R R M B B B M R R M R B M B B B
B B
Pregunt 313 314 315 316 317 318 319 320 321 322 323 324 325 326 327 328 329 330
aN°®
1 R R B M M M B M R M R R M B B M B B
B B B
2 B R M M R M B M R R B R R M R B B B
B B B
3 R B B B B B B R B R R R M R M B M | M
B B
4 M| M| M|M B R R B B B B R R R R M B B
B B
Pregunt 331 332 333 334 335 336 337 338 339 340 341 342 343 344 345 346 347 348
aN°
1 M B M B B R R M R B M R B M B R B B
B B B
2 M B M B B B R B B M B R B R R R M | MB
B B B
3 B B B R M R B B R R M B B M R R R R
B B
4 M M R B R M R R R R M B B B M B R R
B
Pregunt 349 350 351 352 353 354 355 356 357 358 359 360 361 362 363 364 365 366
aN°®
1 M M R M B B B R R R M B M M M M | M R
B B B
B B B M R B R R R B R R R R | MB
M B M R M | M R M R R B |MB| M| M B
B B B
4 B M M R M B R B M B B B B B |MB| M| M M
B B B
Pregunt 367 368 369 370 371 372 373 374 375 376 377 378 379 380 381 382 383 384
aN°®
1 R M M| M| M R R R B R M R |MB| B |MB| M B M
B B B
2 B R B R M| M| M B R B M B M M R R R R
B B B
3 B M M B M| M| M R R B R B R B M B R B
B
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47

49

47

49

47

49

47

48

452

470

488

451

469

487

450

468

486

449

467

485

448

466

484

447

465

483

446

464

482

445

463

481
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aN°

Pregunt

aN°
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51

B

50

564

582

600

618

50

563

581

599

617

50

M|M|M

562

580

598

616

506

R

524

542

561

579

597

615

505

523

541

560

578

596

614

504

522

540

559

577

595

613

503

521

539

558

576

594

612

502

520

538

557

575

593

611

556

574

592

610

501

519

537

555

573

591

609

500

518

536

554

572

590

608

499

517

535

553

571

589

607

498

516

534

552

570

588

606

497

515

533

551

569

587

605

496

514

532

550

568

586

604

495

513

531

549

567

585

603

494

512

530

548

566

584

602

493

511

529

547

565

583

601

Pregunt

aN°

Pregunt

aN°

Pregunt

aN°

Pregunta

N°

N°

N°

Pregunta

Pregunta

Pregunta
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Pregunta | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 | 624 | 625
N
1 R R M M B R R
2 R R R R R R R
3 M| M| M R B B R
4 B R M| M B R | M
Pregunta 1 Pregunta 3
Total "P" 2 Total "P" 2
Total "MM" 4 Total "MM" 4
Total "M" 463 Total "M" 463
Total "R" 919 Total "R" 903
Total "B" 521 Total "B" 539
Total "MB" 86 Total "MB" 83
Total "E" 5 Total "E" 6
Pregunta 2 Pregunta 4
Total "P" 1 Total "P" 3
Total "MM" 6 Total "MM" 5
Total "M" 435 Total "M" 435
Total "R" 926 Total "R" 935
Total "B" 541 Total "B" 554
Total "MB" 85 Total "MB" 66
Total "E" 6 Total "E" 2
EXPECTATIVAS
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
N
5 M R B B R B B R R R R R B B R B B B
B
6 R
7 B B B R R R B R R B B
8 B R R B B R B B B B B R B B R B R R
Pregunta | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 28 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34 35 36
N
5 R R B R R B R B B B R B B R B R R R
6 B B B R R B B R B B R B B R R R B B
7 R B R R R R R R B B R R B B R B B R
8 R R R R R R B B R B B B R B B B R R
Pregunta | 37 | 38 | 39 | 40 | 41 | 42 | 43 | a4 | 45 a6 a7 | 48 | a9 | 50 | 51 | 2 53 54
"
5 R B R B B M | M R R R B R R B | M R R B
B B B
6 B R B B R B B B R B
7 R R B
8 R B B R B B B B R R B B R
Pregunta | 55 | 56 | 57 | 58 | 59 | 60 | 61 | 62 | 63 64 65 | 66 | 67 | 68 | 69 | 70 71 72
N
5 B R R M R R B R R R R B R R R R R R
B
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8 B | M| M|E R R|IM]|R R R R R B B B B |MB| M
B B B
Pregunta | 182 | 183 | 184 | 185 | 186 | 187 | 188 | 189 | 190 | 191 | 192 | 193 | 194 | 195 | 196 | 197 | 198 | 199
N°
5 B B M| M|B B | M| B R M| M|M]|R R M| M| M B
B B B M
6 M| B B | M| B B B B R M R | M]|R R P M| M R
B B M
7 M| M| B E B B B B | M| M| M]|R B R P M| M R
B B
8 M| B B E B B B B | M| M| M]|R R R M| M| M R
B M M
Pregunta | 200 | 201 | 202 | 203 | 204 | 205 | 206 | 207 | 208 | 209 | 210 | 211 | 212 | 213 | 214 | 215 | 216 | 217
N°
5 M|{M|B|M]|B B B B | M B M| M| M| M| B B |MB| B
B B B
6 R R | M]|R B | M| B R | M B M| R R|{ M| M| B M | M
B B B
7 R B B R{ M| R | M| B | M R M| M| B B B R B M
B B B
8 R B R B RIM|R| M| M|MB|R|M]|B B R B R R
B B
Pregunta | 218 | 219 | 220 | 221 | 222 | 223 | 224 | 225 | 226 | 227 | 228 | 229 | 230 | 231 | 232 | 233 | 234 | 235
N°
5 M| R M|M|M|R B B|M|B B B R B R B R | M
B B B B B
6 R | M| B B R R R|{M|R RIM|R | | M|M|B B B B
B
7 R R B B | M| M| B B|M|R | M| B B |M|R B B | M
B B B B
8 B M| M| M| B R R|M|B RIM|M|B|M|B R | M| M
B B B B B B
Pregunta | 236 | 237 | 238 | 239 | 240 | 241 | 242 | 243 | 244 | 245 | 246 | 247 | 248 | 249 | 250 | 251 | 252 | 253
N°
5 M| M| B B B M| M| M]|R R R B B | M| B | M]|R R
B B B
6 M| R R|M|R B | M| M| B B B|M|R | M|R|M]|P R
B B B B
7 M| M |M|B|M|R B R R B B R|M|B R|M|B R
B B B
8 B B B R B B/ M|R| M| B |M]|B R B B R|M|R
B B
Pregunta | 254 | 255 | 256 | 257 | 258 | 259 | 260 | 261 | 262 | 263 | 264 | 265 | 266 | 267 | 268 | 269 | 270 | 271
N°
5 R R|M|B | M| B R B B|M|B B B R R|M|R B
B
6 B I M| M| B|M|R R R B I M| M| R|M|B B |M|R B
B B
7 R|IM|R R B | M| B B | M| B B B R|IM|R R R | M
B B B B
8 B M M B B M B M R R B B B B R M R B
B
Pregunta | 272 | 273 | 274 | 275 | 276 | 277 | 278 | 279 | 280 | 281 | 282 | 283 | 284 | 285 | 286 | 287 | 288 | 289
N°
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5 B |M|R R|{M|R R B R | M| B B B|M|B R B B
B B B B
6 B B B B B R R R R B B R B |M|R B B | M
B
7 M| B R R B R B R|IM|R R R B B | M| M| M]|R
B B
8 R R {M|R| M| B |M]|B R{M|M|R R|M|B R B B
B B
Pregunta | 290 | 291 | 292 | 293 | 294 | 295 | 296 | 297 | 298 | 299 | 300 | 301 | 302 | 303 | 304 | 305 | 306 | 307
N°
5 R|IM|M]|B B B B B R R R|M|R R B |M|R R
B B B
6 M | R R | M| B R{M|M| B M|B|M|M|R | M|R|M|B
B B B B
7 M| R B B B B|M|R | M| B B R B B R B B B
B B
8 M | R R R R|IM|B | M|M|M]|B R R R B R M| M
B B B
Pregunta | 308 | 309 | 310 | 311 | 312 | 313 | 314 | 315 | 316 | 317 | 318 | 319 | 320 | 321 | 322 | 323 | 324 | 325
N°
5 B B B R B |M|B B B R B | M| B B R R|M|B
B B
6 R|M|B B R R|M|B R|M|R R|M|B | M| B |M]|B
B B B B
7 RIM|M|M]|R B|M|B R|M|R R R R B B R | M
B B
8 RI M| M| M| M| M| M| M|R M| M|M|{M|R|M|M|M|B
B B B B B B B B B
Pregunta | 326 | 327 [ 328 | 329 | 330 | 331 | 332 | 333 | 334 | 335 | 336 | 337 | 338 | 339 | 340 | 341 | 342 | 343
N°
5 B R B R MBIM|R | M|M|B B R B B R | M B | MB
B B B
6 R B B | M B B B B R|M|R B R B B | M| MB| B
B B
7 M B M| R B B | M| R B B R B R R B | M| M B
B B
8 B B M| R|MB|M | M|B B | M|R B B | M| B B |MB| B
B B B
Pregunta | 344 | 345 | 346 | 347 | 348 | 349 | 350 | 351 | 352 | 353 | 354 | 355 | 356 | 357 | 358 | 359 | 360 | 361
N°
5 R B M| M/ |MB|R B B R B B R|M|M]|B B M R
B
M |MB| B B | MB B M| M M B | MB
M|{MB|M | M| M M| R R|M|M]|R M M B
B B B B
8 B M| M|M|MB|R|M|B B M|{M|M]|R R| M| B B R
B B B
Pregunta | 362 | 363 | 364 | 365 | 366 | 367 | 368 | 369 | 370 | 371 | 372 | 373 | 374 | 375 | 376 | 377 | 378 | 379
N°
5 M| M B R M R|{M|M|R B R|M|B|M|B | M B B
B B B
6 M R | M| B M R M| B B | M| B R M|R R R R B
B B B
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MB

397

415

MB

433

MB

MB

451

469

487

396

414

MB

432

450

MB

MB

468

486

395

413

431

449

467

485

394

412

430

448

466

484

393

411

429

447

465

483

392

410

428

446

464

482

391

409

427

B

B

445

463

481

390

408

426

444

462

480

389

407

425

443

461

479

388

406

424

442

460

478

387

405

423

M| M| M| M

M| M| M| M

441

459

477

386

404

422

R

B

440

458

476

385

403

421

439

457

M

475

384

402

420

438

456

M

474

383

401

419

437

455

473

382

400

418

436

454

M| M

472

381

399

417

435

453

MB

MB

471

380

398

416

434

452

470

N°

N°

N°

Pregunta

N°

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

N°
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5 B B R R B RI M| M| B B | M|{B| M|R|M|B R B
B B B B B
6 B R B R B B R|{M|M| B R R R M| B R R B
B B B
7 M R M| B R B B R B R{M|R|M|M]|R B R R
B B B B B
8 M R R B B R B B | M|R B | M|{B|M|B | M R R
B B B B B
Pregunta | 488 | 489 | 490 | 491 | 492 | 493 | 494 | 495 | 496 | 497 | 498 | 499 | 500 | 501 | 502 | 503 | 504 | 505
N°
5 B R M| B B R B B R M|R R B B R B R B
B B
6 B |MB| R R B B | M|R B B R R|M|M]|R B R R
B B B
7 B B R R |MB|M]| B R B B | M|R B B R R R R
B B
8 R B R R B B R R M| B B | M|M]|R R B R R
B B B
Pregunta | 506 | 507 | 508 | 509 | 510 | 511 [ 512 | 513 | 514 | 515 | 516 | 517 | 518 | 519 | 520 | 521 | 522 | 523
N°
5 R B B B R R R B B | M| M| B B B B | M R M
B B B B
6 M B M| R R B R R B B B B | M| R |M]|R B B
B B B B
7 R | MB| R | M R M| B R R B | M|{M|B|M]|B R R R
B B B B B
8 R |MB| R B R R B B B B B B R R B | M |MB| B
B
Pregunta | 524 | 525 | 526 | 527 | 528 | 529 | 530 | 531 | 532 | 533 | 534 | 535 | 536 | 537 | 538 | 539 | 540 | 541
N°
5 R R M| R R R R B | M|R B B R M| B B R R
B B B
6 R R B |M|MB| B B B R B B R B B | M| M B B
B B B
7 M B B R |MB| R B | M| R R R R B B R | M B M
B B B B
8 R B B | M R R B R B B | M| B B R R B B M
B B B
Pregunta | 542 | 543 [ 544 | 545 | 546 | 547 | 548 | 549 [ 550 | 551 | 552 | 553 | 554 | 555 | 556 | 557 | 558 | 559
N°
5 M | R R B R M| B R B B R B R B B |M|R R
B B B
6 R|M|R B R|M|B | M| B B B B R|M|B R B R
B B B B
7 M| B B B B B B | M| M| M| B B |M|R R|M|R R
B B B B B B
8 R B B B R R B B R R|M|B R|M|R B B R
B B
Pregunta | 560 | 561 | 562 | 563 | 564 | 565 | 566 | 567 | 568 | 569 | 570 | 571 | 572 | 573 | 574 | 575 | 576 | 577
N°
5 M| B B R|M|B B B B B R|M|R R R R B | M
B B B B
6 R R B R R R R R MB R R MB B R R B R B
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7 M B R B B B B M | M B R B B B R R B M
B B B B
8 B R M | M R B R B B B M | M R R B M R B
B B B B B
Pregunta | 578 | 579 | 580 | 581 | 582 | 583 | 584 | 585 | 586 | 587 | 588 | 589 | 590 | 591 | 592 | 593 | 594 | 595
N°
5 M | M B B B B R M | M R M B B B R R M B
B B B B B B
6 M B B M R B M B R R R R M R B B R B
B B B B
7 M R R MMM M| M| M R M B M R B B R M
B B B B B B B B B B
8 R B R R R M R M B R B B M R B R B B
B B B
Pregunta | 596 | 597 | 598 | 599 | 600 | 601 | 602 | 603 | 604 | 605 | 606 | 607 | 608 | 609 | 610 | 611 | 612 | 613
N°
5 B B B M R B B R R R B R B R M R B M
B B B
6 R B M B R R R B R R M B B R R M B M
B B B B
7 B B B B R R R R B M B M R B B M R R
B B B
8 B B R M B R R B B B M | M R R R R R R
B B B
Pregunta | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 | 624 | 625
N°
5 R B R B R M R R M R M B
B B B
6 M R R M | M B B R B M | M B
B B B B B
7 M | M B R M R R R B B B R
B B B
8 R R M | M B M R B B B B B
B B B
Pregunta 5 Pregunta 7
Total "P" 0 Total "P" 0
Total "MM" 3 Total "MM" 1
Total "M" 37 Total "M" 50
Total "R" 772 Total "R" 766
Total "B" 777 Total "B" 777
Total "MB" 403 Total "MB" 389
Total "E" 8 Total "E" 14
Pregunta 6 Pregunta 8
Total "P" 2 Total "P" 2
Total "MM" 5 Total "MM" 4
Total "M" 46 Total "M" 49
Total "R" 741 Total "R" 775
Total "B" 805 Total "B" 778
Total "MB" 392 Total "MB" 380
Total "E" 9 Total "E" 12
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Perspectivas de la dimension de Confiabilidad

PERSPECTIVA

18

36

54

72

20

108

17

35

R

53

71

89

107

16

34

52

70

88

106

15

33

51

69

87

105

14

B

32

50

68

86

104

13

31

49

67

85

103

12

30

48

66

84

102

11

29

47

65

83

101

10

28

M MMM M| M| M

46

R

64

82

100

27

R

45

63

81

929

MM M| M|M|M

26

44

62

80

98

R

25

43

M| M| M

61

79

97

24

42

B

60

78

96

23

41

59

77

95

22

40

58

76

94

21

39

57

75

93

20

38

56

74

92

19

37

55

73

91

Pregunta

N°

Pregunta

N°

Pregunta

N°

Pregunta

N°

Pregunta

N°

Pregunta

N°
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8 R M| M| B R B | M|R B B R{M|R|M]|R R M| B
B B B B B
Pregunta 307 | 308 | 309 | 310 | 311 | 312 | 313 | 314 | 315 | 316 | 317 | 318 | 319 | 320 | 321 | 322 | 323 | 324
N°
5 M M R B B M| B R
6 B R R B R R M| B R|{M|B | M R | M| M
B B B
7 M| R R|{M| M| B B R M|R B B B | M| B B | M|R
B B B
8 B R M| R | M| B R B R R R|{M|M]|R B B R R
B B B
Pregunta 325 [ 326 | 327 [ 328 [ 329 | 330 [ 331 | 332 | 333 | 334 | 335 | 336 | 337 | 338 | 339 [ 340 | 341 | 342
N°
5 R R{M|M|B | M|M]|R B|M|R|R|M|B B (M| B | M
B B B
6 B R B R | R B R R{M|B|B|R|B B R{M|R | M
B B B
7 R B R R | M R B M|B|M|R|B|M|R B (M| M R
B B B B
8 B B | M| B]|R B R B|/M|B M|R|B|M|B|M|B B
B B
Pregunta 343 | 344 | 345 | 346 | 347 | 348 | 349 | 350 | 351 | 352 | 353 | 354 | 355 | 356 | 357 | 358 | 359 | 360
N°
5 B | M B M B R R | R B | B B | M| M
6 R R M M M M| R | B
B B
7 M | M R R | M R R{Mm|B|B|B|M|R|M|M|R|M B
B B B B
8 M R R I M| R | M B B R|{R|B|B| M| |M|M|B|B B
B B B B B
Pregunta 361 | 362 | 363 | 364 | 365 | 366 | 367 | 368 | 369 | 370 | 371 | 372 | 373 | 374 | 375 | 376 | 377 | 378
N°
5 R B|M|R | M R B B|M|R|R|B|M|R M|M|M R
B B B B | B
6 B | M B B | B | M R B B | B|B|B|B B B|R|B R
B B
7 M R R | M| B | M R{M|{M|R|M|B]|B R R|R|B R
B B B B B
8 M B B R | B B R R B M| M| B|R| M|M|B|M R
B | B B
Pregunta 379 | 380 | 381 | 382 | 383 | 384 | 385 | 386 | 387 | 388 | 389 | 390 | 391 | 392 | 393 | 394 | 395 | 396
N°
5 B R R B B | M R B B|B|B|M]|B R R|B | M R
B B
6 B | M| M| B |M R B |M]|E B/ M| M| M| M|M|R|M B
B B B B B
7 R M| M| M|M B M| M M|B|B|B| M|M|R|B E R
B B B B B B B
8 R B R R|B | M R{M|B|R|R|B|B B R|B | M B
B B
Pregunta 397 | 398 | 399 | 400 | 401 | 402 | 403 | 404 | 405 | 406 | 407 | 408 | 409 | 410 | 411 | 412 | 413 | 414
N°
5 M R M R R M B M R R B R M B B M B MB
B B
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432

450

468

486

504

431

449

467

485

503

M| M| M

430

448

466

484

502

B

429

447

465

483

501

428

446

464

482

500

427

B

R

445

463

481

499

426

444

462

480

498

425

443

461

479

497

424

M| M| M

M| M| M

442

B

460

478

R

496

423

R

B

441

459

477

495

422

B

M

440

M| M

458

476

494

421

439

B

457

475

493

420

438

456

474

M| M| M| M

492

419

M| M| M

437

455

473

B

491

418

R

436

454

472

M

490

417

435

453

471

489

416

434

M M| M| M| M
B

452

470

488

415

433

B

451

469

487

Pregunta

N°

Pregunta

N°

Pregunta

Pregunta

N°

Pregunta

N°
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8 B R R R | M B |M| B R|{R|B|R|M|M|BJ|R]|R B
B
Pregunta 505 | 506 | 507 | 508 | 509 | 510 | 511 | 512 | 513 | 514 | 515 | 516 | 517 | 518 | 519 | 520 | 521 | 522
N°
5 R | M R R | M R B R{IM|{M| B M|M|R|M|M|B R
B B B | B B
6 R B| M| B B R B M| M| M|M|M]|R R R|B | B B
B B
7 R B R B | M R B B B|R|B|B| M| |M|B|M]|B B
B B B
8 R R R | M| M R | M| B RIRI M| M|M|M|R|R|B B
B B B | B | B B
Pregunta 523 | 524 | 525 | 526 | 527 | 528 | 529 | 530 | 531 | 532 | 533 | 534 | 535 | 536 | 537 | 538 | 539 | 540
N°
5 M | M B B R R B|M|R|R|B|R]J|R R R|B|B | M
B B
6 M R R |IM| B | M R{M|B|B| MR M| M| M| M|M B
B B B | B
7 B R B |1 M| M| M B|(M|B|B|B|M|R|M|R|B|R B
B B B
8 B R M| R|M|M R B R|R|R|R|B B|M|R|R R
B B
Pregunta 541 | 542 | 543 | 544 | 545 | 546 | 547 | 548 | 549 [ 550 | 551 | 552 | 553 | 554 | 55 | 556 | 557 | 558
N° 5
5 B R|M|R R B R B | M| B B B M| R|B|M|M]|B
B B
6 M| B B B R B | M| M|R R B B R R|{R|R | M|M
B B
7 M| M|R R|M]J|R B R{ M| M| M|M|R R|{M|M|R R
B B B
8 B | M| B R| M| B R R | M| B B R R R{R|M|M|R
B B B
Pregunta 559 | 560 | 561 | 562 | 563 | 564 | 565 | 566 | 567 | 568 | 569 | 570 | 571 | 572 | 57 | 574 | 575 | 576
N° 3
5 B R B R|{M|M]|R R|M]J|R B M| M| R|M|M|M]|B
B
6 Bl M|{M|M|M]|R R|IM|R B |M|R R|{M|B|B|M|B
B B B B B
7 M|{B| M|R| M| M|R|M|{ M| M| R|M|B R|{B|M|R B
B B B B B
8 R|IM|M]|R R|M]|R R R B B B B R|B|M|B R
B B
Pregunta 577 | 578 | 579 | 580 | 581 | 582 | 583 | 584 | 585 | 586 | 587 | 588 | 589 | 590 | 59 | 592 | 593 | 594
N° 1
5 R R B B R R B R{M|]R|M|R B | M|B|B R B
B B B
6 B R|M]J|R B B | M| R R R R B R B|R|R | M|M
B B
7 M M|M|M|R B | M| M|R R B R|{M|]R|R|B R B
B B
8 M| M|R B | M| B R|M]J|R R R B | M| M|R|B B R
B
Pregunta 595 | 596 | 597 | 598 | 599 | 600 | 601 | 602 | 603 | 604 | 605 | 606 | 607 | 608 | 60 | 610 | 611 | 612
N° 9
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5 M R M R R R M | M R M B B M B R | M R
B B B
6 B B B | M| M|R R R R B B | M| M| M|R|B R
B
7 B | M| M| B B | M| B B M| M|M|M|R R|B| B M
B B B B
8 R M B M | M B M B R R B M B M B R R
Pregunta 613 | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 554 625
N
5 B B B | M| R R R{M|R|M|R|M|R
B
6 B M R R B R R M R M| M| M R
B B B
7 R B B M B R M | M R R M B M
B B B
8 B M| M|M|B R M| B|M|M|R B | M
B B B B B
Pregunta 5 Pregunta 7
Total "P" 0 Total "P" 2
Total "MM" 3 Total "MM" 3
Total "M" 325 Total "M" 330
Total "R" 677 Total "R" 637
Total "B" 670 Total "B" 676
Total "MB" 321 Total "MB" 345
Total "E" 3 Total "E" 7
Pregunta 6 Pregunta 8
Total "P" 2 Total "P" 1
Total "MM" 4 Total "MM" 0
Total "M" 334 Total "M" 321
Total "R" 656 Total "R" 703
Total "B" 664 Total "B" 654
Total "MB" 332 Total "MB" 308
Total "E" 8 Total "E" 7
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Expectativas de la dimensién de Capacidad de Respuesta

EXPECTATIVAS

18

36

54

72

920

MB

108

126

17

35

53

71

89

107

125

16

34

52

70

88

15

33

51

69

87

106

124

14

32

50

68

86

105

123

13

31

49

67

85

104

122

12

30

48

66

84

103

121

11

29

a7

65

83

102

120

10

28

46

64

82

101

119

27

45

63

81

100

118

26

44

62

80

929

117

25

43

61

79

98

116

24

42

60

78

97

115

23

41

59

77

96

114

22

40

58

76

95

113

21

39

57

75

94

112

20

38

56

74

93

111

19

37

55

73

92

11

91

109

Pregunta N°

10

11

12

13
Pregunta N°

10

11

12

13
Pregunta N°

10

11

12

13
Pregunta N°

10

11

12

13
Pregunta N°

10
11
12
13

Pregunta

N°

10
11
12
13
Pregunta

N°
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216

234

252

270

288

215

233

251

269

287

214

232

250

268

286

213

231

249

267

285

212

230

248

266

211

229

247

265

284

28

210

228

246

264

282

209

B

227

245

M

263

281

208

226

R

244

262

28

207

225

243

261

27

206

224

242

260

B

278

205

M| M[M|M

223

241

259

277

204

B

222

M| M| M| M

240

258

R

27

203

221

R

239

257

M| MM

275

202

220

238

M MMM M| M| M

B

256

B

274

201

219

237

R

255

M| MM

27

200

218

236

M

254

B

272

199

217

235

M| M| M

253

271

13

Pregunta

N°

10

11

12
13

Pregunta

N°

10

11

12

13

Pregunta

10

11

12

13

Pregunta

N°

10

11

12

13

Pregunt

aN°
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Pregunta 595 | 596 | 597 | 598 | 599 | 600 | 601 | 602 | 603 | 604 | 605 | 606 | 607 | 608 | 609 | 610 | 611 | 612
N
9 M R B B R R R R R R M M M B M B B R
B B B B B
10 R R R R R R B B
11 B R R B B B | M| B R R R B M
B B
12 B R R R B R R | M B R R R B R B | M| B B
B B
13 M R B R | M B B R R M| M| M B R B | M| B R
B B B B B B
Pregunta 613 | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 | 624 | 625
N
9 R R|{M|B | M R B R R R B B B
10 M R B B B R R B B R B | M| M
B B B B B
11 M B R B B R M M R B B B M
B B B B
12 R M B B M R B M B R R R R
B B B
13 B R RI M| M B | M| M B |M|R R R
B B B B B
Pregunta 9 Pregunta 11 Pregunta 13
Total "P" Total "P" Total "P"
Total "MM" Total "MM" Total "MM"
Total "M" 44 Total "M" 52 Total "M" 46
Total "R" 779 Total "R" 779 Total "R" 766
Total "B" 763 Total "B" 777 Total "B" 766
Total "MB" 391 Total "MB" 367 Total "MB" 398
Total "E" 15 Total "E" 17 Total "E" 17
Pregunta 10 Pregunta 12
Total "P" Total "P"
Total "MM" Total "MM"
Total "M" 58 Total "M" 47
Total "R" 782 Total "R" 740
Total "B" 763 Total "B" 837
Total "MB" 373 Total "MB" 348
Total "E" 16 Total "E" 17
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Perspectivas de la dimension de Capacidad de Respuesta

PERSPECTIVA
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Pregunta 595 | 596 | 597 | 598 | 599 | 600 | 601 | 602 | 603 | 604 | 605 | 606 | 607 | 608 | 609 | 610 | 611 | 612
N
9 R R B R B B R R R R R M B R B R B B
B
10 B M M B M M M B R B B R R R B B B M
B B B B B B
11 M| M B R | M R B | M| M B R R B R | M R R | M
B B B B B B B
12 B B B B | M R B B R R R B R B R|M|R B
B B
13 B R B | M B R R R B R R | M B B R R | M B
B B B
Pregunta 613 | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 | 624 | 625
N
9 B B B R R B | M| M R R R | M|M
B B B B
10 M R R R B M M R R R R B R
B B B
11 R B B R R R B M B B R R R
B
12 M R B R B R M R R M R M B
B B B B
13 M| M R R|{M|M|B B R B | M| M B
B B B B B B
Pregunta 9 Pregunta 11 Pregunta 13
Total "P" 3 Total "P" 3 Total "P" 2
Total "MM" 4 Total "MM" 4 Total "MM" 4
Total "M" 311 Total "M" 331 Total "M" 339
Total "R" 626 Total "R" 672 Total "R" 631
Total "B" 698 Total "B" 689 Total "B" 699
Total "MB" 345 Total "MB" 289 Total "MB" 311
Total "E" 13 Total "E" 12 Total "E" 14
Pregunta 10 Pregunta 12
Total "P" 2 Total "P" 3
Total "MM" 6 Total "MM" 7
Total "M" 334 Total "M" 332
Total "R" 694 Total "R" 656
Total "B" 643 Total "B" 674
Total "MB" 310 Total "MB" 315
Total "E" 11 Total "E" 13
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Expectativas de la dimension de Seguridad

EXPECTATIVAS
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ 12 [ 12 | 13 | 14 [ 15 | 16 [ 17 | 18
N°
14 M| R | M]|E B B E E E B B R R B | M| M|M]|R
B B B B B
15 B R M| M]|B E E| M| B E R M|R B R B | M| M
B B B B B B
16 M| E B | M|E R E R E R R B B | M| B B R E
B B B
17 B B R|{M|M|B|M|R R E| M| B R B | M|R|M|B
B B B B B B
Pregunta 19 [ 20 | 22 | 22 | 23 [ 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34 | 35 | 36
N°
14 M| B|M|R|M|B|M|M|B B R | M| E E E B B B
B B B B B B
15 E R E R R R E B B B B B R E B | M|M]| B
B B
16 E B | M|R B B | M| M|B B E R R M| B E B E
B B B B
17 B B | M|R B E B B | M| B B B R B B R E B
B B
Pregunta 37 | 38 | 39 [ 40 | 41 | 42 | 43 | a4 | a5 | 46 | 47 | 48 | 49 [ 50 [ 51 | 52 | 53 | 54
N°
14 M| B R B E|M| M| B B B E| M| B E R R B | M
B B B B B
15 B E|M]|E R B R B B B | M| B B | M|E|M]|B B
B B B B
16 B B B R M| B R E B B R B E R E B B R
B
17 E|M| B B M|M|B|M|B R R B B B E E B E
B B B B
Pregunta 55 | 56 | 57 | 58 | 59 | 60 | 61 | 62 | 63 | 64 | 65 | 66 | 67 | 68 | 69 | 70 | 71 | 72
N°
14 B B E B | M|R B | M|{B|M|B|M|B B B R B | M
B B B B B
15 M| B R{M|B|M|M]|B R|IM|B R R E| M| M| M]|E
B B B B B B B B
16 B R E| M| E R B E B R E/ M| M| M| B E|M]| B
B B B B B
17 R B B |M|R B B B B E E|M| M| B B B E R
B B B
Pregunta 73 | 74 | 75 | 76 | 77 | 718 | 79 | 80 | 81 | 82 | 83 | 84 | 85 | 8 | 87 | 8 | 89 | 90
N°
14 B | M| B B B B | M| B R E| M| R E R|I M| B B E
B B B B
15 E B | M|R B B | M|R B E B E E R | M| E R B
B B B
16 R B M| B B B | M| B B E R E E|M|E | M|B E
B B B B
17 E|M| B B R R R B B E B | M|R B R B B | M
B B B
Pregunta 91 | 92 | 93 | 94 | 95 | 96 | 97 | 98 | 99 | 100 | 201 | 102 | 103 | 104 | 105 | 106 | 107 | 108
N°
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15 B E B R E B B R M B R E M B E B R B
B B
16 B B | M| B E E B R E R R E B E R|M|R E
B B
17 B R E R B B B R | M R B B R R R R E B
B
Pregunta 595 | 596 | 597 | 598 | 599 | 600 | 601 | 602 | 603 | 604 | 605 | 606 | 607 | 608 | 609 | 610 | 611 | 612
N
14 E R B B R B R E B E M| M R E R{M|R | M
B B B B
15 B | M B R R B B B R R R R E E R B | M R
B B
16 R B M E R M R B B E B R E B M R B E
B B B
17 B R B M B E B M E B R R E R B B E E
B B
Pregunta 613 | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 | 624 | 625
N
14 B R R B B M E R B E R R B
B
15 B B M B B B R R B R R B R
B
16 M B R R | M B R E E B | M R B
B B B
17 M R|M|R B R B R | M R R M| M
B B B B B
Pregunta 14 Pregunta 16
Total "P" Total "P"
Total "MM" Total "MM"
Total "M" 36 Total "M" 61
Total "R" 638 Total "R" 608
Total "B" 649 Total "B" 641
Total "MB" 359 Total "MB" 351
Total "E" 315 Total "E" 334
Pregunta 15 Pregunta 17
Total "P" Total "P"
Total "MM" Total "MM"
Total "M" 44 Total "M" 50
Total "R" 607 Total "R" 615
Total "B" 702 Total "B" 701
Total "MB" 349 Total "MB" 356
Total "E" 294 Total "E" 276
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Perspectivas de la dimension de Seguridad

PERSPECTIVA
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17 B B M| M| M| B R R|M]|R B |B|B|M| M R R | M
B B B
Pregunta 217 | 218 | 219 | 220 | 221 | 222 | 223 | 224 | 225 | 226 | 227 | 228 | 229 | 230 | 231 | 232 | 233 | 234
N°
14 R B B | M|R|M]|B B B R R B | M|M]|R B B R
B B
15 R M{M|M|B|M|B B B | M|M]|R R B | M|M| B B
B B B B
16 B B R R R R B B B | M| B R|M|M]|R B | M|R
B B B
17 R|M|M]|R R R|M| M| B B B R R|IM|R B B B
B B
Pregunta 235 | 236 | 237 | 238 | 239 | 240 | 241 | 242 | 243 | 244 | 245 | 246 | 247 | 248 | 249 | 250 | 251 | 252
N°
14 B B | M| B R B M|R|M|R|M|B R R M| B R | M
B B B B B
15 M| M| B B B R R B | M|R B | M| B |M|B B R R
B B B
16 M M| M| B M|B| M|R|M|B R | M| B R B | M| B | M
B B B
17 B M|{M|M|M|B|M]|R B R R{M|B|M]|R R B | M
B B B B B B
Pregunta 253 | 254 | 255 | 256 | 257 | 258 | 259 | 260 | 261 | 262 | 263 | 264 | 265 | 266 | 267 | 268 | 269 | 270
N°
14 M| M|M|B| M|B|M|R|M|M|B B R B B B | M|R
B B B
15 R R B B | M| B R|{M|M| B B B R M| B R M|R
B B B
16 B | M|R R R E{M|M M| B|M|M|R R B B R B
B B B B B
17 B B M|{M|M|M|R|M]|R R| M| B B | M|R R | M| M
B B B B
Pregunta 271 | 272 | 273 | 274 | 275 | 276 | 277 | 278 | 279 | 280 | 281 | 282 | 283 | 284 | 285 | 286 | 287 | 288
N°
14 B | M|M]| B B B B B | M|M]| B R B | M|B|M|B R
B B B
15 RI M| MMM M| M| B|M|B B M{M|R|M|B|M]|R
B B B B B B
16 M| B B | M|R R R B B | M| R | M| B R B B R B
B
17 M| M]|R R B R R R R M|M| M| B R{M|M|M]|B
B B B
Pregunta 289 | 290 | 291 | 292 | 293 | 294 | 295 | 296 | 297 | 298 | 299 | 300 | 301 | 302 | 303 | 304 | 305 | 306
N°
14 M| M]|R B B B R R M|R B R M|M|B|M|B B
B B
15 B R B |M|R R B R M|M]| B B B | M| B B | M|R
B B B
16 R M|M]|B R B | M|R B B R{M|R|M]|R R M| B
B B B B B
17 M| R|M|M|M|B B B | M| R |M]|R R| M| B B B B
B B B B
Pregunta 307 | 308 | 309 | 310 | 311 | 312 | 313 | 314 | 315 | 316 | 317 | 318 | 319 | 320 | 321 | 322 | 323 | 324
N°
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MM M| M
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541
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B
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Pregunta

N°
14
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N°
14
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14 B B B M M R R R R B B M M M R B R
B
15 B | M| M| B B | M| B B M| M| M| M R R B B M
B B B B
16 R | M B M| M B | M B R R B | M B | M B R R
B
17 M R R B B M B R B M B B M B R B B
B B B
Pregunta 613 | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621 | 622 | 623 | 624 | 625
N
14 B | M R R B R R | M R M| M| M R
B B B
15 R B B M B R M M R R M B M
B B B
16 B M M M B R M B M M R B M
B B B B B
17 R B R R R M| M| M B B B B B
B
Pregunta 14 Pregunta 16
Total "P" Total "PII 0
Total "MM" Total "MM"
Total "M" 43 Total "M" 42
Total "R" 735 Total "R" 714
Total "B" 773 Total "B" 783
Total "MB" 402 Total "MB" 416
Total "E" 43 Total "E" 41
Pregunta 15 Pregunta 17
Total "P" Total "P"
Total "MM" Total "MM"
Total "M" 52 Total "M" 53
Total "R" 705 Total "R" 710
Total "B" 781 Total "B" 789
Total "MB" 417 Total "MB" 397
Total "E" 41 Total "E" 48
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Expectativas de la dimension de Empatia

EXPECTATIVAS
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ 12 [ 12 | 13 | 14 [ 15 | 16 [ 17 | 18
N°
18 B R R B B R| M| B R B |M|R R R M| B B R
B B
19 R B B | M| B B E B B B | M| M| B B B B B E
B B B
20 R I M|{B|M|M|M|M]|B B B | M|E B B E E|M]| B
B B B B B B B
21 R E B B B B B E B E| M| B B E B B E B
B
22 R B B R B R B R R B B B B R R B R R
Pregunta 19 | 20 | 22 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34 | 35 | 36
N°
18 B B R RI M| M| M| B M| R R B R
19 M| M|M|M|B B E B B B B E B
B B B B
20 E E|M]| B B E B B E E E| M| B E B | M| B B
B B B
21 B | M| B |M]|B B M| B B M|{M|M | M|B|M]|E B E
B B B B B B B B
22 B R R R R B B R B B R R R B R B B R
Pregunta 37 | 38 | 39 [ 40 | 41 | 42 | 43 | a4 | 45 | 46 | 47 | 48 | 49 [ 50 [ 51 | 52 | 53 | 54
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Pregunta 18

Pregunta 20

Pregunta 22

Total "P" 2 Total "P" 0 Total "P" 1
Total "MM" 4 Total "MM" Total "MM"
Total "M" 339 Total "M" 52 Total "M" 38
Total "R" 630 Total "R" 706 Total "R" 748
Total "B" 700 Total "B" 781 Total "B" 838
Total "MB" 311 Total "MB" 417 Total "“MB" 363
Total "E" 14 Total "E" 40 Total "E" 8
Pregunta 19 Pregunta 21
Total "P" Total "P"
Total "MM" Total "MM" 4
Total "M" 43 Total "M" 42
Total "R" 736 Total "R" 715
Total "B" 773 Total "B" 782
Total "MB" 402 Total "MB" 416
Total "E" 42 Total "E" 41
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Perspectivas de la dimension de Empatia
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Anexo D.Cddigo de conducta de los trabajadores de CFE

1. ¢;Qué hacemos hoy? Nuestra Mision.
Prestar el servicio publico de energia eléctrica con criterios de suficiencia,
competitividad y sustentabilidad, comprometidos con la satisfaccion de los

clientes, con el desarrollo del pais y con la preservacion del medio ambiente.

2. ¢Como nos vemos a futuro? Vision al 2030.
Ser una empresa de energia, de las mejores en el sector eléctrico a nivel mundial,
con presencia internacional, fortaleza financiera e ingresos adicionales por
servicios relacionados con su capacidad intelectual e infraestructura fisica y

comercial.

Una empresa reconocida por su atencion al cliente, competitividad, transparencia,
calidad en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnoldgica y

aplicacion de criterios de desarrollo sustentable.

3. Valores
En CFE reconocemos que nuestros valores, que se desprenden del Codigo de
Etica de los Servidores Publicos de la Administracion Publica Federal,
fundamentan la presentacion de nuestros servicios y el comportamiento de todos

los que trabajamos para brindarlos.

RESPONDABILIDAD, que significa:

1. Conocer mis derechos y obligaciones como servidor publico, cumplir con
mis tareas, con el compromiso de realizarlas de la manera mas eficiente
posible y aportar mis talentos para mejorarlas.

2. Procurar mi seguridad, la de los demas y habitos de vida saludable.

3. Contribuir al desarrollo sostenible, al bienestar de la sociedad y al

compromiso de responsabilidad de CFE.
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HONESTIDAD, que es:

1.

3.

Mostrar probidad en mi gestion al hacer uso de los recursos de nuestra
instituciéon en forma transparente y eficiente, generando credibilidad y
confianza, tanto al interior de la empresa como ante la sociedad.
Desempefiar mi trabajo bajo criterios de transparencia y asumir la
importancia de la rendicion de cuentas.

Actuar de forma congruente con los valores de la CFE y con lo que pienso.

RESPETO, que implica:

1.

2.

Aceptar y aprender del comportamiento, opiniones y creencias de todas las
personas, valorando a través del dialogo las diferencias y capacidades,
reconociendo los derechos de cada uno.

Tratar con justicia, equidad, dignidad, consideracion y amabilidad a mis
clientes, comparieros, y a todos los individuos y organizaciones con quienes
me relaciono.

Realizar mis actividades procurando ocasionar el menor impacto negativo

en el medio ambiente.

Estos valores nos distinguen e identifican como empresa.

Obijetivos estratégicos

1.

4.

Garantizar el abasto del suministro eléctrico. Asegurar un suministro
eléctrico suficiente, oportuno y de calidad.

Incrementar la competitividad. Entregar nuestros productos y servicios con
estandares internacionales, elevar la productividad de la empresa apoyados
en innovacion y desarrollo tecnologico, incrementar la eficiencia de sus
procesos y optimizar costos.

Dar un buen servicio al cliente. Ser reconocidos por la calidad del servicio y
la atencion al cliente.

Trabajar con criterios de desarrollo sustentable y responsabilidad social.
Ser una empresa ambiental y socialmente responsable que cumple con la
legislacién aplicable, que promueve y desarrolla la generacién de energia

renovable, el didlogo con la sociedad y la transparencia de sus actividades.
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Participar en nuevas areas de oportunidad. Incrementar los beneficios de la
CFE a través de proyectos que permitan aprovechar la infraestructura y el
capital intelectual para la provision de otros servicios relacionados no
eléctricos. (Considera servicios de telecomunicaciones, ingenieria,
laboratorio, renta de infraestructura, y cualquier otro servicio que genere
beneficios distintos al servicio eléctrico).

Promover el liderazgo y desarrollo del personal. Atender de forma integral el
ciclo de vida laboral del capital humano, para contar con trabajadores que
tengan una cultura de alto desemperfio, liderazgo y estén a la vanguardia
del conocimiento para el desarrollo de sus actividades.

Contar con fortaleza financiera. Garantizar la capacidad econdmica de la
empresa para hacer frente a su operacién y proceso de expansion y la

confianza de los mercados financieros.

Disposiciones generales.

El codigo de conducta es el conjunto de actitudes y comportamientos que
deben presentar todos los trabajadores de la CFE que derivan de sus
valores institucionales.

Este codigo es aplicable a todos los servidores publicos de la institucion
tanto sindicalizados como de confianza, cualquiera que sea un nivel
jerarquico y tipo de contrato y a prestadores de practicas y servicio social.
Constituye una obligacion conocerlo y un compromiso cumplirlo y promover
su cumplimiento. Su desconocimiento no justifica incumplirlo.

La CFE se compromete, para el mejor cumplimiento de este Codigo de
Conducta, a organizar y realizar actividades encaminadas a fomentar una
cultura institucional de igualdad, transparencia, rendicibn de cuentas y
valores.

La Comisién Asesora para el cumplimiento del Cédigo de Conducta es el

organo competente para orientar sobre la interpretacion de este Codigo y
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para someterlo a revisiones periédicas, al menos una vez cada tres afnos,

con transparencia y participacion de las partes interesadas.

VI. La Comision Asesora se integra por un Presidente que es el Director de

Administracion y once vocales, uno por cada direccion de CFE, uno por

cada unidad administrativa dependiente de la Direccion General, uno por

parte de la oficina del Abogado General, y uno del SUTERM. La Secretaria

Técnica esta a cargo de la Titular de la Unidad para la Transparencia. El

Organo Interno de Control en CFE funge como asesor de la Comision.

5. Compromisos de conducta.

1. Conocimiento y aplicacion del marco regulatorio que rige a la CFE. Conocer,

respetar y cumplir la Constitucion, las leyes y los reglamentos, especificamente la

normatividad aplicable a la CFE y el Contrato Colectivo de Trabajo
correspondiente.
Corresponde a CFE Como servidor publico me

Cumplir con el marco legal vy

CFE vy
asegurar que esta disponible para

normativo aplicable a

todos los trabajadores.

comprometo a

Conocer, respetar y aplicar las leyes y
las normas que regulan el desempeiio
de mi cargo y cumplir con el maximo
empefio, calidad técnica y asiduidad
mis obligaciones.
Conducirme con honestidad,
transparencia e integridad en los casos
no contemplados por las leyes o las
normas que rigen mi actuacion.

Atender a los valores institucionales y al
principio de rendiciébn de cuentas para
realizar mi calidad,

trabajo con

eficiencia e imparcialidad.
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2. Uso del cargo publico. Dignificar la funcién publica encomendada, dentro y fuera
de las instalaciones de trabajo: utilizar el cargo siempre en beneficio del servicio

publico, de la CFE, de los clientes, para refrendar la confianza depositada en los

trabajadores.

Corresponde a CFE Como servidor publico me
comprometo a

Establecer mecanismos que  Aceptar, como pago por mi trabajo, so6lo

favorezcan la transparencia en los el sueldo y prestaciones que me

procesos y larendicion de cuentas. corresponden conforme a las
disposiciones legales y contractuales
aplicables.
Orientar mi trabajo sélo al logro de la
mision de CFE, sin exigir, insinuar,
aceptar ni ofrecer cualquier tipo de
favor, ventaja, beneficio, donacion,
gratificacion para mi o para cualquier
otra persona, por mi posicibn en la
CFE.
Cumplir lo que establecen los articulos
8 fraccion Xll y 45 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de
los Servidores Publicos, en materia de
aceptacion u ofrecimiento de regalos

por parte de terceros.

3. Uso y asignacion de recursos

Asumir con honestidad la responsabilidad de utilizar y asignar los bienes,

instalaciones, recursos humanos y financieros de la CFE y destinarlos unicamente
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para cumplir con su misién, con criterios de eficiencia, eficacia, transparencia,

honestidad, racionalidad y ahorro.

Corresponde a CFE

Asignar los recursos Yy brindar

condiciones para la realizacion de
las actividades laborales que
permitan cumplir con la mision de la

institucion.

Como servidor publico me
comprometo a
Cuidar que el wuso de recursos

financieros, humanos y materiales se
realice con fundamento en las normas
juridicas aplicables, para su legitimo
propésito y no para ventajas o
beneficios personales.

Cuidar que la adjudicacion de contratos
a proveedores, contratistas y
prestadores de servicios, se apegue a
la legalidad y a los principios de
transparencia.

No utilizar los recursos e instalaciones
de la CFE para fines distintos a los que
legalmente estan encomendados; de
manera particular para beneficiar o
perjudicar a un partido politico, sus
candidatos o asociaciones politicas o

religiosas.

4. Seguridad y uso de la informacion interna.

Preservar la seguridad de la informacion interna de CFE y cumplir con el principio

de transparencia y rendicion de cuentas al responder solicitudes de informacién

publica, siempre que ésta no se encuentre reservada por razones legales.
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Corresponde a CFE

Cumplir con las obligaciones
establecidas en la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la
informacion Publica Gubernamental
Preservar los derechos de privacidad
de

personal de los trabajadores.

en el manejo informacion

Como servidor publico me

comprometo a

Resguardar la informacion interna de la
CFE y no alterar, destruir, sustraer,
ocultar ni utilizar indebidamente los
registros e informacién para obtener
beneficios econdmicos o de cualquier
otra indole.
No utilizar la informacion elaborada
internamente con fines distintos a la
mision y objetivos de la entidad.
Colaborar con disposicion y
oportunidad en la integraciéon de la
informacion que me sea requerida para
el buen funcionamiento de la empresa,
y dar respuesta a las solicitudes de
datos confiables,

informacion  con

completos y oportunos.

5. Conflicto de intereses. Evitar situaciones en las que los intereses personales

puedan entrar en conflicto con los intereses de la CFE o de terceros.

Corresponde a CFE

Mantener canales de comunicacion
gue permitan presentar quejas o

denuncias sobre servidores
publicos, ante el Organo Interno de

Control en la entidad.

Como servidor publico me

comprometo a

Actuar con honradez y con apego a la
legislacién y normatividad que rigen a la
CFE en el desarrollo de las relaciones
comerciales con proveedores,
contratistas y usuarios del servicio.

Evitar involucrarme en situaciones que
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puedan ocasionar un conflicto entre mis
intereses y los de la CFE.

Abstenerme de establecer relaciones
de

dependencias o entidades publicas que

negocios con particulares,
contravengan las disposiciones legales
aplicables.

Comunicar a mis superiores jerarquicos
0 a las instancias que correspondan
cualquier situacion que configure un

conflicto de intereses.

6. Toma de decisiones. Tomar decisiones con apego a lo que establecen las

leyes, la normativa, el Contrato Colectivo de Trabajo y los valores institucionales

de CFE, para beneficio de la institucion.

Corresponde a CFE

Procurar la conciliacién de intereses
de
obligaciones en especial
relacion con el SUTERM.

y preservacion derechos vy

con su

Como servidor publico me

comprometo a

Tomar las decisiones que requiere mi
puesto con honestidad, congruencia y
transparencia, sin evadir mi
responsabilidad conforme a criterios de
igualdad, justicia y equidad,
anteponiendo el interés publico a los
intereses particulares o personales.
Evitar influir en las decisiones de otros
servidores publicos, con el propésito de

favorecer o perjudicar a terceros.

7. Calidad y actitud de servicio. Asumir la responsabilidad de colaborar activa y

positivamente en los proyectos, tareas asignados y atender con calidad, calidez y

362



oportunidad las solicitudes de servicio que reciba, tanto de clientes internos como

de clientes externos, para contribuir al logro de metas y objetivos institucionales.

Corresponde a CFE

Promover una cultura de calidad en
el servicio en todas las areas y en
particular, en aquellas en las que se
los

ofrece atencién a usuarios,

proveedores y grupos de interés.

Fortalecer los sistemas de gestion

de la calidad atendiendo Ilas
opiniones, sugerencias y quejas que
se presenten, con el propdsito de
fomentar la mejora continua de los
procesos y procedimientos de la

institucion.

Como servidor publico me
comprometo a
Desempefiar mis funciones con

profesionalismo, responsabilidad,
oportunidad y cumplir los estandares de
calidad

comprometidos para la

realizacion de las mismas.

Atender con calidad, calidez y prontitud
a los clientes y dar seguimiento a las
de servicio hasta

solicitudes su

conclusién, proporcionando la
orientacion e informacién que requieran
Tratar bajo el principio de igualdad y no
discriminar a ninguna persona con
motivo de su raza, color de piel, origen
étnico, nacionalidad, posicidon social,
edad,

sexual,

religion, género, orientacion,

estética personal, condicién
fisica, mental o psiquica, estado civil,
opiniones, conviccion  politica, o
cualquier otro factor de diferenciacion

individual.

8. Relacién entre los trabajadores. Promover un ambiente de trabajo en el que

prevalezca la cooperacion, el respeto y la equidad entre todos los trabajadores,
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que permita maximizar esfuerzos para cumplir los objetivos, las metas, la mision

de CFE y la satisfaccion personal.

Corresponde a CFE Como servidor publico me

comprometo a

Reconocer y respetar el derecho de @ Ser honesto, responsable y respetuoso
libre asociacion de sus trabajadores. = con mis comparfieros, superiores y, en
su caso, subordinados, con
independencia de su género, origen
étnico, color de piel, capacidades,
edad, religién, lugar de nacimiento,
estado civil, opiniones y conviccion
politica, preferencia sexual, aspecto o
nivel jerarquico, evitando conductas o
actitudes ofensivas, prepotentes o
abusivas.
Respetar y promover la diversidad y | Conducirme en forma respetuosa sin
prevenir todas las formas de | practicar ni aceptar ser objeto de actos
prejuicio, discriminacion, acoso, | de prejuicio, discriminaciéon, amenaza,
violencia. chantaje, falso testimonio, asedio moral
Establecer y mantener mecanismos | 0 laboral, acoso sexual, violencia o
para conocer el clima organizacional | cualquier otro acto contrario a los
en todas las areas de CFE. principios y compromisos de este
Cédigo de Conducta y denunciar a

quienes lo incumplan.

8. Gestion ambiental, de salud y seguridad en el trabajo. Fomentar
condiciones de seguridad, salud en el trabajo y una cultura de prevencion
para reducir y controlar el impacto ambiental que provocan mis actividades

laborales.
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Corresponde a CFE

Prever mecanismos que favorezcan
una gestion ambiental que permita
abatir o reducir el impacto ambiental
negativo por las actividades que
realiza.

Proporcionar los recursos que
de

seguridad y salud en el trabajo, con

favorezcan las condiciones
la finalidad de reducir la incidencia
incidentes en sus
de

realizadas

de accidentes o
instalaciones o] producto
actividades laborales

fuera de las mismas.

Como servidor publico me

comprometo a

Cumplir con la legislacion vy
normatividad en materia de salud y
seguridad en el trabajo, incluyendo las
medidas de control que determinen las
Comisiones Mixtas de Seguridad e
Higiene.

Utilizar el equipo de proteccion personal
que se me proporcione para el
desempeiio de mi trabajo y observar las
de

durante el mismo.

medidas seguridad e higiene
Cumplir las disposiciones para el uso y
seguridad de las instalaciones de la
entidad, y notificar a mi superior las
condiciones 0 actos inseguros que
observe y los accidentes de trabajo que
ocurran en su interior.

Abstenerme de dafiar los avisos Yy
sefales de seguridad e higiene para la
prevencion de riesgos, y acatar los
lineamientos e instrucciones en materia

de proteccidn civil.

10. Desarrollo humano. Promover y participar de acciones encaminadas al logro
de una cultura de alto desempefo del capital humano, que permita estar a la
vanguardia del conocimiento, y contribuir a la mejora e innovacion de los procesos

sustantivos y de apoyo de CFE.
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Corresponde a CFE

Promover una cultura organizacional

orientada al alto desempefio.

Establecer de manera equitativa
programas que promuevan la
capacitacion  permanente y el
desarrollo humano de sus

trabajadores e incrementen la

productividad, sin discriminacién
por razén de diferencias individuales

0 género.

Como servidor publico me
comprometo a

Participar de las actividades de
capacitacion y adiestramiento que

brinde la institucion, para actualizar y
mejorar mis conocimientos sobre las
funciones del puesto que desempefio.

de

responsabilidad, y cumplir la bateria de

Prepararme a tareas mayor
capacitaciéon que me corresponde.
de

capacitacion y

Participar en las actividades
formacion,
adiestramiento en materia de seguridad
y salud en el trabajo, de gestidn
ambiental, fomento de valores, y todas
aguellas encaminadas al desarrollo

integral del ser humano.
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Anexo E.Reportes mas comunes en atencion a clientes CFE

QC1 - CONSUMO ANORMAL

Descripcion:

Este tipo de solicitud se debe capturar cada vez que un cliente presente una
inconformidad por el importe de su factura de consumo de energia eléctrica y se
observe en su historial una fluctuacion importante que no sea originada por los
cambios de las condiciones tarifarias, y sera atendida por personal de las agencias

o0 sucursales por medio de la "Atencién Domiciliada".

Tipos de Terminacién:

e QC1.- Cuando la queja es procedente porque una vez verificadas en
campo, generan una modificacion a la factura original.
e QCS5.- Inconformidades de alto consumo improcedentes, todas aquellas que

una vez verificadas en campo se observe que la lectura esté correcta.

NOTA.- Si al revisar el historial del cliente se observa que el comportamiento de
Sus consumos es regular, se cargara la solicitud como SC8 programar una visita
domiciliada, si esto no fuera suficiente, entonces se le ofrecera la verificacion del

medidor con cargo (SMK).

Productividad: 4 créditos

indices relacionados:

e Inconformidades por cada Mil Usuarios (IMU) comercial
e IAC

SMC - USO ILICITO

Descripcion:
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Reporte de servicio con aparente Uso ilicito por parte de cualquier area de CFE o

terceros.

Cuando se registra:

o Esta orden se registra cuando se tenga conocimiento del probable uso
indebido de la energia y que sea reportado por cualquier medio por parte de
clientes, empleados o instituciones.

o Cuando se obtienen los reportes de anomalias durante la toma de lecturas,
especificando claramente con todos los detalles proporcionados por el

auxiliar de campo en qué consisten dichos usos ilicitos.

Como se atiende en campo:

e Se programan los trabajos de solicitudes generadas por uso ilicito en forma
conjunta con los ingenieros supervisores de campo para realizar la
verificacion de los mismos en los casos de asentamientos irregulares o
colonias suburbanas en crecimiento.

e Se programan los trabajos de solicitudes generadas por uso ilicito en forma
conjunta con el verificador calibrador | para realizar la verificacion de los
mismos, determinando las necesidades de recursos o asistencia legal que
el caso requiera.

o El personal que atiende esta orden debe verificar el estado del sello interior
en presencia del cliente y comprobar los valores de voltaje y el estado

general del medidor y de la acometida.
Como se termina:

e Se deberd terminar respetando la informacion proporcionada por el
personal de campo. Ya que este tipo de solicitud identifica el avance de los
trabajos efectuados para este programa anual y conformar los informes

mensuales de inspeccion y prueba.
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QC4 - IMPROCEDENTE COMERCIAL
Descripcion:

Este tipo de solicitud es solo de terminacion para cualquier inconformidad del
proceso comercial que sea imputable al propio usuario inconforme. Excepto la
QCL1.

Productividad: 4 créditos

QO7 - DEFICIENCIAS DE VOLTAJE

Descripcion:

Esta orden se registra cuando el usuario reporta alto o bajo voltaje en forma
continua. También puede reclasificarse cambiando el tipo cuando la queja original
haya sido registrada como Q02 cambiarle el estatus a pendiente y turnarla a
Distribucién para su atencién inmediata. La productividad del grupo que atendio
originalmente se evaluara generando una orden de referencia TO1 ESTUDIO EN
RED cuyo numero debe quedar asentado en las observaciones de la orden QO7.
Cuando se dé un cambio de tipo de orden de Q02 a QO7 invariablemente debe
generarse una orden de referencia TO1 cuyo numero debe quedar asentado en las
observaciones de la QO7.
Se terminaran como QO07 las solicitudes que en campo se haya comprobado una
deficiencia en la Tension de suministro originada por problemas en el
transformador o la Red, fuera de los limites establecidos en el reglamento de la ley
del servicio publico de energia eléctrica.

Tipos de terminacion:
« QO7

Productividad:

35 créditos

indices relacionados:
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« Inconformidades por cada Mil Usuarios (IMU) distribucion

« Compromiso de Servicio - Atencion a Reportes por Deficiencias en el
Voltaje de Suministro (VOL)

« PLD

PROFECO: SE TRATA DE LAS QUEJAS FORMALIZADAS POR EL CLIENTE EN
LA PROFECO

PREPROFECO: SON ATENCIONES QUE SE PROPORCIONAN A LOS
CLIENTES QUE LLEGAN A PROFECO Y SON ATENDIDOS POR EL
PERSONAL QUE SE ENCUENTRA EN EL MODULO DE CFE UBICADO EN
PROFECO. NO SE FORMALIZA LA QUEJA EN PROFECO.

PORTAL DE CFE. SE TRATA DE LAS QUEJAS QUE EL USUARIO REGISTRA
EN EL CORREO DE LA PAGINA DE CFE.

OIC: SON QUEJAS REALIZADAS POR EL CLIENTE HACIA EL ORGANO
INTERNO DE CONTROL DE CFE.

CAR 071: SE TRATA DE LAS QUEJAS QUE LOS CLIENTES MANIFIESTAN EN
EL 071.

CONCILIANET: SON LAS QUEJAS REALIZADAS EN EL PORTAL DE PROFECO
Y SE ATIENDEN A TRAVES DEL MISMO PORTAL.

OFICINAS NACIONALES: CLIENTES QUE ENVIAN SU QUEJA A TRAVES DE
UN CORREO O BIEN HACEN LLEGAR OFICIO DE QUEJA A DIRECCION DE
CFE.

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA: QUEJAS DIRIGIDAS AL PRESIDENTE DE
LA REPUBLICA, A TRAVES DE OFICIOS.
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Saludo I

Identificacidn del ejecutivo [
Identificacion del cliente N
Despedida [
Amabilidad [
Empatia [
Escucha al cliente [
Aclaracién del problema I
Solucién del problema [

Conocimiento del tema
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E

Comision Federal de Electricidad

Tuxtla Gutiérrez, Chiapas;
ASUNTO: Constancia de informe técnico
OFICIO S/N

M.C. JORGE OROZCO TORRES :

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE INGENIERIA INDUSTRIAL
INSTITUTO TECNOLOGICO D TUXTLA GUTIERREZ
TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS

Presente

El que suscribe jefe del departamento de atencién a clientes de la empresa Comision Federal de
Electricidad, hace constar que la C. Guadalupe Velazquez Ruiz presenté su informe técnico
correspondiente a su residencia profesional titulado “Medicién y andlisis de la satisfaccion del
usuario en los nuevos centros propuestos de atencién de Comisién Federal de Electricidad: Area
comercial en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, a través del SERVQUAL y momentos de verdad para
cumplir con la expectativa del cliente”; asesorado por el Dr. Sabino Velazquez Trujillo docente del
Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez.

Se extiende la presente a los treinta y un dias del mes de enero del 201 2, para los usos legales
que crea conveniente.

Sin otro particular, quedo de usted.

Muv'hrs\pETUOSAMENTE

7

Lic. Camerina Moreno Cabrera

C.C.P.- Dr. Elias N. Escobar Gémez, presidente de la academia de Ing. Industrial.
C.C.P.- ARCHIVO
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