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PERCEPCION DE CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS.
CASO: COORDINACION DELEGACIONAL INFORMATICA,
IMSS CHIHUAHUA

Resumen

Para la Coordinacién Delegacional de Informética (CDI) perteneciente al
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) es necesario realizar el
diagndstico de la percepcion de la calidad del servicio, toda vez que las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) acaparan el poder
mundial al invadir todos los aspectos de la vida teniendo un importante impacto
estratégico en las empresas privadas y publicas. En México a partir del nuevo
milenio, el Gobierno plante6 nuevos sistemas de gestion publica, actualmente
cuenta con el programa Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018, su principal
objetivo es establecer una estrategia digital que acelere la insercion de México
en la sociedad de la informacién y el conocimiento, ademas que las TIC
mejoren los procesos Yy la prestacion de servicios. Para el IMSS no ha sido la

HA excepcioén por lo que para llevar a cabo el diagnostico de calidad se elabord un
. \V/ANFECA : instrumento de 44 preguntas que abarcan nueve temas fundamentales:
Escusies de Contaduris y Adui elementos tangibles, fiabilidad, capacidad, seguridad, empatia, procesos,

capacitacion, plataforma nube y satisfaccion, los cuales se evaluaron a través
de la escala de Likert con valores del uno al cuatro, siendo la interpretacion del
menor valor totalmente desacuerdo y para el mayor valor totalmente de
acuerdo. Del analisis de los resultados obtenidos se concluye que existe una
falta de comunicacién hacia los usuarios en relacion a los servicios que se
prestan con relacion a TIC, asi como necesidad de capacitacion para el personal
que carece de preparacion académica en TIC, ademas de una deficiencia de

la g : Dy i ¥
2. ‘o difusion de los diferentes canales de recepcion de solicitudes para la atencion
%ﬁ de los servicios solicitados.

Palabras clave: Calidad en servicio, IMSS, Coordinacion Delegacional de
Informatica, TIC.

Introduccion

A partir de la ultima década del siglo pasado, la globalizacion, la desregulacion
de los mercados y el uso intensivo de las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones son los rasgos principales que distinguen la economia
mundial. En virtud de lo anterior se transforma la manera de hacer negocios,
razén por la cual las empresas y el Estado estan realizando una profunda
transformacion en términos de organizacion e incorporacion de las TIC.
Adicionalmente se le da una valoracion a la informacion y el conocimiento
como elementos importantes en la generacion de riqueza, porque en los tltimos
afios se ha presenciado como el ciclo de vida de las tecnologias al producir con
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mayor frecuencia cambios tecnologicos, estos deben facilitar y favorecer la
produccion y prestacion de servicios con mayor calidad.

Las TIC acaparan el poder mundial por: acortar distancias, no existen horarios
y reduce espacios fisicos, asi como incremento en la calidad de las acciones y
servicios en los que estén presente las TIC. En la actualidad las empresas tanto
del sector privado como del sector reconocen la importancia de contar con una
estructura solida que permita adecuarse al entorno en donde la tecnologia
presenta un cambio constante en base a las necesidades que la poblacion
establece, lo cual genera movimientos en las estructuras organizacionales de
las empresas las cuales deben contar con procesos estandarizados y
documentados que permitan prestar con calidad los servicios que demanda la
poblacion.

Por otro lado el area de recursos humanos en las organizaciones se ha
convertido en un area estratégica ya que participa en la toma de decisiones
mediante la implantacién de las TIC al cambiar la manera de gestionar el
recurso humano permitiendo el ahorrar tiempo, costos y que los empleados
manejen la informacion con mayor calidad. Por lo tanto debe existir un balance
HA entre la inversion, el control de los recursos econémicos y la adaptabilidad de
A}Y/ANEFQ‘%” la organizacién al uso de las nuevas TIC lo cual permitird una mayor
e satisfaccion de los clientes quienes representan la mayor rentabilidad que
puede tener una organizacion. Asi, las empresas que son visionarias pondran

una mayor atencion con este balance (Frishammar y Horte 2005).

Las organizaciones publicas siguen el ejemplo de las privadas al aprovechar
el potencial de las TIC para aumentar su eficacia y automatizar los procesos,
mejorar la informacion y el conocimiento siendo una herramienta de gran
trascendencia para las organizaciones, cuyo mayor capital son las personas que
2 la integran, la gestion del conocimiento supone cambios importantes en la
% estrategia de la organizacion fomentando la produccién de nuevo conocimiento
oy pero introducir las técnicas y procedimientos en las organizaciones no depende
del uso de las TIC, derivado que un sistema de informacion esta constituido al
menos por las maquinas (hardware y software), los procesos, las personas y la

documentacion.

e

La administracién electrénica deberia aspirar a proporcionar servicios publicos
de tal forma que sean accesibles y apropiados tanto para ciudadanos como para
empresas. Esto significa que la Administracion deberia proporcionar equidad
segun lo establece (Likanen, 2003). Asi mismo el uso del INTERNET debe ser
un instrumento necesario para las organizaciones publicas para ofrecer
servicios electronicos remodelando sus procesos siendo compatibles con la
nueva forma de prestar el servicio, el desarrollo del uso de las TIC, de
INTERNET vy de la promocion de la sociedad de la informacion se han
convertido en una prioridad politica de los gobiernos, lo cual ha permitido que
las TIC puedan estar al alcance de la sociedad, el aprendizaje, la motivacién
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que requiere una practica verdadera suponen un conocimiento cultural que no
todos poseen segtn (Dupuy, 2007).

Por lo antes expuesto y considerando el impacto que tienen las TIC en los
diferentes sectores en los ultimos afios, es necesario que la prestacion de
servicios del Gobierno tenga la credibilidad en los programas que promueven
en beneficio de la poblacion. Dichos servicios se deben realizar de tal manera
que se perciban los beneficios de acuerdo a las necesidades y con la calidad
requerida. En virtud de lo antes citado, es necesario que al interior de las
Instituciones se aprovechen mejor las TIC y se planteen preguntas como ¢ cuél
es la calidad de los servicios prestados en relacion a las tecnologias? y lograr
la satisfaccion de los clientes o usuarios ahorrando tiempo y recursos, motivo
por el cual el objetivo es medir la percepcion de la calidad del servicio otorgado
por el &rea de Informética a los usuarios del IMSS en la Delegacion Chihuahua

Planteamiento

En la actualidad la Delegacion Chihuahua del IMSS controla 51 Unidades de
Medicina Familiar, siete Subdelegaciones que se encargan de la recuperacién
HA de la cartera y de las incorporaciones patronales, 10 Hospitales de Zona de
A\!/ANEFQA}” primer nivel con médicos especialistas e internistas, seis Centros de Seguridad
e Social que brindan a la poblacién en general ( nifios y adultos ) la oportunidad
de realizar actividades deportivas, culturales, de bienestar social y capacitacion
para el desarrollo personal, cuatro tiendas de autoservicio abiertas a todo
publico, dos velatorios abiertos al publico, un teatro para actividades culturales
y dos centros de capacitacion para el personal interno.

Cabe destacar que las Unidades Médicas y Administrativas para la realizacion
alar de sus proyectos y procesos especificos encaminados a prestar un servicio a los
A 6% derechohabientes, patrones y usuarios en general requieren el uso de la TIC.
%‘ Asi mismo es indispensable que los servicios otorgados tengan la calidad
necesaria por lo limitado de todo tipo de recursos: econémicos, materiales y
humanos, lo que evita quejas, reprocesos e incumplimiento de objetivos y

metas.

La Delegacion Chihuahua cuenta con siete Jefaturas y cuatro Coordinaciones
que conforman el Cuerpo de Gobierno y se encargan de normar y administrar
a las diferentes unidades médicas y administrativas citadas anteriormente. El
organigrama que se muestra a continuacion representa la estructura de la
Coordinacion Delegacional de informatica que a través de las funciones que
realizan las Oficinas brindan los servicios en materia de TIC, siendo necesario
conocer la percepcion de los servicios proporcionados con la finalidad de saber
si se cumple con las expectativas de calidad esperadas para el desarrollo de sus
funciones.
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Figura 1
Organigrama CDI
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Fuente: (IMSS, 2015)

Algunas de las funciones de la CDI:

Proponer las iniciativas y proyectos de TIC, supervisar y controlar que las

actividades que realiza su personal, Supervisar los procesos de contratacion y

liberacion de recursos de TIC, promover el uso de la Mesa de Servicios

l\,VA/ANFECA ',I'ecnolég,icc_)s, Coordin_ar_ a ni_vel delegac_ional, la aseS(_)rl'a requerida por las

Asociacién Naclonsl da Facultades y areas medicas, Administrativas y unidades operativas en materia de
infraestructura y servicios de las TIC, y temas afines.

E de Contaduria y Admini

La infraestructura de TIC va en aumento asi como las funciones y
responsabilidades del personal de la Coordinacion Delegacional de
Informatica, pero el recurso humano no se ha incrementado en la misma
proporcion dificultando la atencion y operacion de los servicios brindados por
la CDI; toda vez que va en aumento el nimero de dispositivos informaticos de

walar 108 a 14,609 dispositivos en 24 afios sin embargo la plantilla no ha sido

N % modificada; por el contrario existen plazas sin ser ocupadas por personal que

? ha Jubilado y no han sido recuperadas, teniendo impacto considerable en las
cargas de trabajo asignadas al personal de la CDI.
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Grafica 1
Dispositivos informaticos en la Delegacion Chihuahua de 1993-2015
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Fuente: (IMSS, 2015)

Desde 1994 la plantilla de la Coordinacion Delegacional de Informatica no se

ha incrementado de la misma forma al incremento de los dispositivos

{VA/ANFEC A informaticos, actualmente la CDI cuenta con una plantilla laboral de 55 plazas

Asociacién Naclona! de . ; de las cuales 29 que representan el 53% afines a TIC razon por lo tanto es el

objetivo de este trabajo presentar un diagndstico de la percepcion de la calidad

del servicio otorgado por la CDI bajo la perspectiva de los diferentes usuarios

ya que casi la mitad del personal no cuenta con carrera terminada o profesion

diferente a TIC como se puede apreciar en la siguiente tabla desglosado por
personal de Confianza y Base (Sindicalizado).

E deC duria y Admini

Tabla 1
\%}a,& Personal existente en CDI de 1994 a la fecha
(@)
% | Tipo de Personal Total Profesion afin a TIC
Personal Confianza 13 6
Personal Sindicalizado 42 23
Total 55 29

Fuente: (Informatica, 2016)

En la tabla 1 se observa la cantidad de recurso humano de la CDI, el cual se
considera insuficiente para atender a las Unidades Médicas y Administrativas
en materia de TIC, por lo anterior es necesario detectar la calidad del servicio
otorgado motivo por el cual se realizd el instrumento que se analiza en el
presente trabajo y que permitird detectar areas de oportunidad para orientar las
acciones de los programas de trabajo y cumplir con las necesidades de servicio
requeridas por los usuarios.
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Marco tedrico

El sustento documental para el presente proyecto esta basado en el
MAAGTICSI, ITIL, 1SO 9001-2015 y el libro de Administracion, de los cuales
se describen los principales aspectos que se relacionan con los resultados del
instrumento para analizar el diagndstico de la percepcion de la calidad del
servicio otorgado por la CDI bajo la perspectiva de los diferentes usuarios del
IMSS en la Delegacion Chihuahua.

Manual Administrativo de Aplicacion General en materias de Tecnologias de
la Informacién y Comunicaciones y de Seguridad de la Informacion
(MAAGTICSI)

De acuerdo al MAAGTICSI (2015), que es la normatividad que establece los
criterios y politicas que se deben de cumplir para mantener la seguridad de las
TIC y la prestacion del servicio a los usuarios, siendo estos: seguridad fisica y
del personal; seguridad para terceros; control de accesos; proteccion a redes;
mensajeria instantanea y correo electrénico; servicio institucional e
/A INTERNET; administracion de bitacoras; proteccion de equipos de computo
2 \v/ANFFCA contra virus; administracion de actualizaciones de seguridad en equipos de
e e coémputo; desarrollo y mantenimiento de sistemas; licenciamiento de software;
cifrado de datos; bases de datos; respaldo y borrado de la informacion;
clasificacion y valuacion de informacion y sanciones.

ElI MAAGTICSI es un marco normativo publicado por la Secretaria de la
Funcion Pablica (SFP) para simplificar, agilizar, hacer mas efectivos y seguros
los procesos, bajo los cuales operan las dependencias publicas federales hacia
el interior y para con los ciudadanos. EI manual contiene un marco rector que
2 define como se deben llevar a cabo los procesos de las Unidades Tecnoldgicas
? (UTIC's) que existen en cada dependencia. En él se contemplaron las mejores
practicas y estandares internacionales de TIC, buscando la calidad en la
prestacion de los servicios de las oficinas encargadas de la infraestructura,

aplicaciones y seguridad de TIC.

"2laz,

ITIL- Information Technology Infraestructure Library

En base al ITIL, “Biblioteca de la Infraestructura de la Tecnologia de la
informacion”, su significado en espafiol, se aporta al instrumento para la
percepcién de la calidad en los apartados de fiabilidad y procesos. Ya que se
busca estar libre de errores con procesos homologados que permiten obtener
calidad en los servicios considerando: las mejores practicas para la Gestion de
Servicios de TIC, nuevos tipos de entrega de servicios, mayor enfoque en la
estrategia y resultados dirigidos al negocio.

Derivado que las mejores practicas proveen un conjunto de guias genéricas
basadas en las experiencias exitosas de un numero de organizaciones, estas
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mejores practicas son de gran ayuda para definir soluciones, ya que éstas, deben
adaptarse a cada organizacion de forma especifica.

ITIL es utilizado por las organizaciones de todo el mundo orientadas a
establecer y mejorar sus capacidades en la gestion de servicios; a través de las
normas ISO/IEC 20,000 se provee un estdndar formal y universal para las
organizaciones que estan buscando ser auditadas y certificadas en la gestion de
servicios y calidad, asi mismo es un estandar que se debe alcanzar y mantener.

Por otra parte los procesos ya definidos, deben documentarse y controlarse;
una vez que estan bajo control se puede ejecutar en forma repetitiva y por ende
podran gestionarse, es hasta entonces cuando se pueden definir grados de
control y sobre estos establecer métricas para evaluar el control, calidad y
mejorar el desempefio.

Norma ISO 9001:2015

Los procesos son claros ejemplos de sistemas cerrados, ya que proveen
cambios, transformacion hacia la meta y utilizar la retroalimentacion para

#AANFEC A realizar acciones auto-correctivas. El instrumento definido considera un
A\,v,,/ et ey apartado de proceso, donde los resultados de las preguntas contempladas deben
e e identificar aquellas partes del proceso que no cumplan su objetivo en la

atencion de los servicios en TIC para realizar en ellos acciones correctivas, al
ser un proceso debe ser medible, debe entregar resultados especificos, los
principales resultados son entregados a clientes o participantes clave y
responde a eventos especificos. Asi mismo el disefio del servicio permite ser la
guia para el disefio y el desarrollo de servicios y los procesos de la gestion de
los servicios. El alcance incluye nuevos servicios y los cambios 0 mejoras para

\a incrementar o mantener el valor y la calidad hacia los clientes en el ciclo de
nRF . e
" © vida de los servicios.
E Las Normas I1SO 9001:2015 (2015) son parte fundamental en cuestion de

calidad razon por la cual se consideraron para la estructuracion del instrumento
en la parte de: procesos, empatia y satisfaccion. La Norma ISO 9001:2015
contempla los requisitos para los sistemas de gestion de calidad y promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa
y mejora la eficacia de un sistema de gestién de calidad, para mejorar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del mismo
cliente.

En el modelo que se presenta dentro de la Norma ISO 9001:2015 que a
continuacion se muestra se puede apreciar la relacion de manera reducida de
todas las etapas de un modelo de calidad de servicios, en donde le resultado
final es la satisfaccion del cliente siendo para este caso la prestacion del
servicio de TIC pretendiendo obtener la percepcion de la calidad de los usuarios
en la Delegacion Chihuahua del IMSS.
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Figura 2.
Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos
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Fuente: (ISO, 2015)

/A

; \v/ANFECA La Norma ISO 2001-2015 establece que la organizacion debe implementar,
e e mantener y mejorar continuamente los procesos necesarios y sus interacciones,
para lo cual la organizaciéon debe determinar los procesos necesarios para su
sistema de gestion de calidad y su aplicacion en toda la organizacion; y debe
determinar: a) Las entradas y los resultados esperados de los procesos, b) La
secuencia e interaccion de procesos, ¢) Los criterios, métodos, mediciones e
indicadores de desempefio para garantizar el funcionamiento y control de los
procesos, d) Los recursos necesarios €) La asignacion de responsabilidades y
autoridades, f) Los riesgos y oportunidades y planificar y ejecutar las acciones
2 apropiadas para hacerles frente, g) Los métodos de seguimiento, medicion,
% segun el caso, y la evaluacion de los procesos, y si es necesario, los cambios en
oS los procesos para alcanzar los resultados previstos, h) Las oportunidades de
mejora de los procesos, la organizacion debe mantener la informacion
documentada en la medida necesaria para apoyar la operacion de procesos,
cuyo estudio y andlisis servira para la interpretacion de resultados del

instrumento derivado del presente trabajo.

"2laz,

La capacitacion, procesos, empatia elementos tangibles son apartados del
instrumento que toman fundamento en los diversos capitulos del libro de
administracion (Hitt, Black y Porter, 2006) que define conceptos de
administracion estratégica y comportamiento organizacional en una forma
amplia y equilibrada, ya que los administradores necesitan usar tales conceptos
para afrontar los desafios actuales y para aprovechar las oportunidades que
identifiquen en el futuro, tales como: administracion del cambio, evaluacion de
los ambientes externos, administracion en los diferentes contextos culturales,
ética y responsabilidad social, administracion estratégica, estructura y disefio
organizacional, planeacion, toma de decisiones individual y en grupo,
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liderazgo, motivacion, comunicacion, negociacion, administracion de recursos
humanos, control, desarrollo y transformacion organizacional.

Asi mismo los autores antes citados ponen énfasis en el proceso de cambio en
la organizacion, el cual requiere la comprension de los impactos de la
tecnologia en las funciones y procesos de gestion. La tecnologia, globalizacion,
y frecuente cambio combinados crean un complejo y desafiante entorno. Los
ejecutivos de cualquier organizacion deben manejar estratégicamente la
empresa con el proposito de hacer frente efectivamente a estos desafios y no
perder la calidad de los productos o servicios otorgados.

En la actualidad donde el cambio es lo Unico constante en un mundo

globalizado y més en cuestiones tecnoldgicas donde se tarda mas en adquirir y

ajustar un software que permita implementar mejores resultados que la nueva

version o algo mejor se encuentra en el mercado; esto a menudo se presenta en

la vida diaria derivado que se sigue pensando que los procesos se deben ajustar

a las personas y no de manera contraria, la tecnologia y sus aplicaciones han

compenetrado en todos los sectores facilitando mejorar en todos los aspectos,

en concreto las TIC han sido utilizadas desde afios pasados por ejemplo el

Hh Gobierno de Colombia ha usado las TIC desde los afios sesentas de forma

A\,v{'f\NEFQ‘%“ limitada en las organizaciones en cuanto a su gestion, teniendo en cuenta que

i e fueron introducidas para reforzar los limites y estructuras segun Massal, J., y
Sandoval, C. G. (2010).

El verdadero impacto o de mayor relevancia cuando las redes tomaron fuerza
y pudieron interconectar los equipos de cémputo del trabajo en las
organizaciones compartiendo conocimiento personal y herramientas que
facilitaron el desarrollo de las funciones en la operacion siendo el INTERNET
alar el causante de abrir las puertas de los impactos importantes, garantizando el
e acceso de todos a la informacion y al conocimiento. Por ejemplo Millard (2004)
(@)

% manifiesta: “la gobernabilidad electronica no consiste solamente en poner los
servicios gubernamentales en linea y mejorar su prestacion, sino que también
constituye un conjunto de procesos realizados con ayuda de la tecnologia, que
pueden cambiar las interacciones entre los ciudadanos y el gobierno, asi como
mejorar la calidad general de la toma de decisiones”.

Asi mismo una vez implementados en la administracién puablica se tuvo
resistencia por falta de conocimientos que se transformaron en inseguridad por
los funcionarios al sentir que mediante la implementacion de las TIC se
perderian los empleos, los avances de las TIC y la continuidad de las mismas
depende de los cambios en los Gobiernos ya que no siempre se mantienen los
mismos partidos poniendo en riesgo los avances obtenidos, lo cual sucedié en
México al caer al lugar 55 bajando 20 lugares en competitividad dejando de ser
atractivo para los inversionistas siendo el uso de las TIC una herramienta que
permitird detonar la productividad y la competencia del Pais, asi mismo y como
caso similar en los Paises de América Latina que no invierten lo suficiente en
TIC encontrandose en la actualidad por debajo del promedio mundial en el uso
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de computadoras, Internet, celulares, banda ancha al invertir tan solo 4,987
dolares por empleado mientras que en educacion y gobierno tan solo 651
ddlares por empleado segun Ortegon, J. (2009).

En el afio 2008 y 2010 el IMSS invirti6 mas de 80 millones de pesos en la
compra de equipo de computo para cubrir las necesidades de infraestructura y
poder brindar un adecuado servicio a los derechohabientes, sin embargo por
cuestiones de oposicion a cargo del Sindicato de Trabajadores el equipamiento
en varias Unidades Médicas no se utilizd, mencionando gque no se consideraba
relevante y por violentar las verdaderas intenciones sindicales a pesar de ser
necesario mejorar la calidad de los servicios, la cobertura en salud y la
interoperabilidad de las instituciones médicas ya que de acuerdo a las
proyecciones en salud México para el afio 2020 debera ser un pais que prevenga
la salud, utilizar consultas en linea y contar con un expediente clinico
electronico segun Palacios, J., Flores-Roux, E., y Garcia, A. (2013)

Asi mismo el objetivo principal del Programa Nacional de Infraestructura
2014-2018 es contar con un sistema nacional de salud y que sus resultados
estén enfocados a ser eficientes en costos y mejoras en la calidad de servicios,
Hh a través de nuevas tecnologias de equipamiento médico con una planeacion
A}Y/ANEFQ‘%” integral de equipamiento, mantenimiento, operacién y recursos humanos, asi
e como la implantacion del expediente clinico electronico ya que en la actualidad
México continua ocupando uno de los ultimos lugares de salud de los paises de
la OCDE donde las TIC deberan de jugar un papel importante en mejorar los

niveles de calidad y eficiencia de atencion al paciente, (Manzano, 2014)

Los cambios de gobierno y/o partido politico no deben poner en riesgo los
proyectos relacionados con TIC en cualquiera que sea su indole, iniciar de
alar nuevo con la implantacion es retroceder en la implementacién de las TIC; caso
A 6% similar que ocurre en México al contar con grandes diferencias en las entidades,
%‘ otro aspecto a considerar es que México solo invierte en TIC el 3.2% del PIB
siendo seis veces menor al resto del promedio mundial y nueve veces menor
que lo que Estados Unidos invierte en TIC de acuerdo a Ramirez, L.,
Rodriguez, F., Valencia, M., Zamorano, C., Vazquez, M., Canseco, L. ... y

Ochoa, G, (2010).

Sin embargo la creciente aparicion de las pequefias y medianas empresas
durante la Gltima década y la actual ha permitido a México mantener y ser
parte de las economias que motivan el crecimiento interno, asi mismo estas
empresas han elevado su competencia por diversas acciones realizadas siendo
una la implementacion de TIC en las organizaciones las cuales deben planear
al mismo sentido y mantener comunicacion en todos los niveles asi como
establecer un balance de la inversion que controle los recursos economicos y
la adaptabilidad de la organizacién al uso de las TIC, las mejoras seran notorias
derivado que se incrementara el rendimiento y los niveles de competencia
provocando un mejor acceso y distribucion de la informacion, también
establece que en base a los resultados que se obtendran las administraciones
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realizaran un mayor uso de las TIC ya que de acuerdo a la Comision Europea
hacen referencia a un conjunto de tecnologias que permiten un mejor
tratamiento y comunicacion de la informacion siendo la aparicion de las
computadores y las redes de telecomunicaciones lo mas representativo que
vivimos en la actualidad de acuerdo a Maldonado, G., Martinez, M., Garcia,
D., Aguilera, L., y Gonzalez, M. (2010).

En el sector empresarial lo rapido de los avances de las TIC y el Internet han
cambiado la forma y manera de hacer negocios ya que permite obtener ventajas
competitivas, ahorro de tiempos muertos y mayor eficiencia del personal,
siendo herramientas transversales que tanto el personal directivo y el operativo
las utilizan como instrumentos que favorecen los nexos de union entre los
puntos que generan valor en la organizacion de forma sostenible. Por otro lado,
el uso de las TIC permite mejorar sustancialmente toda actividad
administrativa dentro de las empresas, y en especial en las PyME (Tung y
Rieck, 2005).

Asi mismo las politicas de las Empresas y los valores de los lideres son un

factor esencial en la organizacion como lo es también la inversion en TIC, que

Hh debe ser estimulante para mejorar la productividad y crecimiento segun Dibrell,
A}Y/ANEFQ‘%” C., Davis, P., y Craig, J, (2008). Las TIC hoy en dia son utilizadas en las
e organizaciones, instituciones, salud, educacion, imparticion de justicia, ciencia,
industria, tanto en la iniciativa privada como en dependencias publicas

permitiendo alcanzar mejores resultados en los procesos que se desarrollan, lo

que permite esperar que los resultados que se obtendran aplicado el instrumento

permita detectar areas de oportunidad para mejorar la calidad de servicio

otorgado por la CDI asi como reforzar las actividades que sean valoradas por

los usuarios en total acuerdo en base a su percepcion y a la vez permita

alar optimizar todo tipo de recursos: econémicos, humanos y materiales, asi como
< o la reduccion de tiempo en los procesos y mejora continua en las aplicaciones
% en beneficio de la calidad final del derechohabiente

Metodologia de la Investigacion

El presente proyecto para la obtencién de la percepcion de la calidad del
servicio otorgado por el area de Informatica a los usuarios del IMSS en la
Delegacion Chihuahua se elabord un instrumento de 44 preguntas basado en
los sustentos como: MAAGTICSI, ITIL, Norma 1SO 9000:2015 y de acuerdo
a los autores Hitt, Black, Porter, (2006) los conceptos de: Capacitacion,
procesos, empatia elementos tangibles.

Se aprecia en la actualidad que los procesos de TIC no cubren todas las
necesidades de la Delegacion Chihuahua con relacion al proceso de
supervision, contratacion de servicios, mesa de servicio, captura y grabado de
fuentes, y administracion general de la CDI que garantice los resultados de la
operacion de los sistemas derivado de la necesidad de mantener y elevar la
calidad de los servicios brindados mediante la mejora continua.
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En virtud de lo anterior para obtener la percepcion de la calidad por los usuarios
del IMSS en la Delegacion Chihuahua, se elabord un instrumento que consta
de 44 preguntas las cuales estan enfocadas a evaluar los aspectos de: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad, seguridad, empatia, procesos, capacitacion,
plataforma Nube y satisfaccion. Los cuales se midieron a través de la escala de
Likert donde el 1= totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= de acuerdo
y 4= totalmente de acuerdo.

Cada uno de los grupos a evaluar del instrumento serd un indicador de los
cuales se obtendra como se perciben los usuarios la infraestructura de las
instalaciones y al personal de la CDI; asi como si el servicio que se presta se
otorga en tiempo y se comunica sobre el incidente, su solucién, ademas de
evaluar si el personal de la CDI tiene la capacidad y las herramientas para
atender los incidentes; transmite confianza, otorga atencion individualizada,
muestra interés en atender las incidencias, tiene la experiencia en TIC, conoce
sus procesos, esta capacitado para realizar sus funciones, utiliza plataforma
NUBE para compartir informacion y de forma general los usuarios estan
satisfechos con el servicio que se brinda.

/A

A\,v{'f\NEFQ‘%“ Asimismo, se llevaron a cabo pruebas de validez al instrumento aplicado, con
e e la finalidad de determinar la medicion de la variable “calidad del servicio” y
comprobar cuales de los indicadores seleccionados y sus respectivas preguntas,
que por su naturaleza cualitativa representan actitudes o percepciones. Los
andlisis estadisticos usados fueron: coeficiente de fiabilidad de Cronbach,
pruebas no paramétricas de Kendall, para finalizar con un analisis factorial de

los componentes principales.

alar El instrumento se aplicd en el mes de abril del presente afio a una poblacion de

g G% 112 usuarios de las diferentes areas de la Delegacion Estatal Chihuahua que

? esta conformado por personal de contratacion de confianza y sindicalizado que

e a su vez incluye personal administrativo, operativo y de atencion directa a
publico.

Andlisis de Resultados

Un sumario de las 112 entrevistas realizadas a usuarios los resultados generales
se muestran en el Anexo 1. A continuacion se muestran los indicadores
generales de los resultados obtenidos de los nueve apartados en los que se
agruparon las 44 preguntas realizadas a usuarios de la Delegacién Chihuahua
del IMSS.
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Tabla 2
Resultados de evaluacion de la validez del
instrumento de medicion aplicado

INDICADORES Alfa de Prueba No KMO-
(cantidad de preguntas Cronbach Parametrica de Analisis Factorial
asociadas) Kendall ** de Componentes
Principales
Elementos tangibles (4) 0.775 .630-.595-.589 0.666
69.99
Fiabilidad (5) 0.722 .699-.504-.369 0.704
48.86
Capacidad (5) 0.848 .618-.546-.534 0.644
46.22/75.85
Seguridad (4) 0.665 .539-.464 0.554
49.94/77.03
Empatia (5) 0.800 .587-.558-.432 0.735
56.69
/\’VA/ANFECA Procesos (8) 0.837 495-.394-.341 0.828
et ocicon e inden § 47.29/60.21
Capacitacion (6) 0.846 601-.555-.535 0.838
51.39
Plataforma nube (3) 0.652 .394-.262-.230 0.642
59.44
Satisfaccion (4) 0.855 .610-.595-.589 0.806
69.99
\g\af **_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
0 .
? ‘ Gréafica 2
Indicadores Generales de Resultados de Usuarios
> ' - ' ' 2.8 . 2.9 '
o Elem entos I Fiabilidad I Capacidad I Seguridad I Empatia I Procesos I Capacitaciéon I Plataforma I Plataforma i
Tangibles Nube Nube

Elaboracién propia: entrevista a usuarios IMSS 2017
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Como se observa los valores van del rango de desacuerdo (dos) a de acuerdo
(tres) estando de 2.8 a 3.1, lo que muestra de forma general que se tienen areas
de oportunidad en las cuales se tendran que realizar diversas acciones, para lo
cual se analizan en los cinco apartados que se consideran que impacta la calidad
del servicio: fiabilidad, capacidad, empatia, proceso y satisfaccion.

Se aprecia que los usuarios manifiestan falta de informacion por parte del
personal informatico ante las incidencias reportadas cuyo indicador resulté ser
del 2.5 lo cual refleja la falta de comunicacion siendo el resto de los indicadores
similares entre si, debiendo trabajar en todas las areas para que los usuarios
estén totalmente de acuerdo con la fiabilidad de los servicios.

Grafica 3
Fiabilidad

: 3.1
|7 22 2.8 2.7 25
3.0 1
\W/ANFECA ” _ _ _ |
Asociacién Naclonal de Facultades y 20 1
E de Contaduria y Admini

15 1
10 1
os ¥ .

Cuando en la CDI Los servicios que La CDIprovee el En la CDI insisten Elpersonal dela

prometen hacer algo prestala CDIson  servicio en el tiempo en mantener CDIlebrinda
en cierto tiempo, lo confiables establecido. registros libresde informacion sobre el
hacen. errores. incidente v su
solucidn.
2l
%n Elaboracién propia: entrevista a usuarios IMSS 2017
Los resultados de los indicadores van de 2.6 a 3.4 donde los usuarios

manifiestan no estar de acuerdo con la informacién presentada respecto de
cuando concluira cada servicio. Lo que reafirma la falta de comunicacion
también en el apartado de Fiabilidad, sin embargo los usuarios estan de acuerdo
en que el personal de la CDI siempre se muestra dispuesto a colaborar.
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Grafica 4
Capacidad
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Elaboracién propia: entrevista a usuarios IMSS 2017
A\VIANFECA Los canales para el reporte de incidentes resultd estar en la escala de Likert
¢ Asociucien aciona e Facutades y entre desacuerdo y acuerdo, asi como también que el personal de la CDI no es

experto en TIC, pero reconociendo estar de acuerdo que con las actividades de
TIC que realiza la CDI se mantiene la operacion de las diversas aplicaciones
las 24 horas y se contribuye a la interoperabilidad de las aplicaciones.

2
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Elaboracion propia: entrevista a usuarios IMSS 2017

Serd necesario implementar acciones para que los trabajadores muestren
empatia con los usuarios, ya que perciben que no se comprenden sus
necesidades y demandan una atencion individualizada, para subir el indicador
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en primera instancia a pasar el indicador por lo menos a 3 dentro de la escala
de Likert en el instrumento establecido.

Gréfica 6
Empatia
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Enla CDI se
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intereses de sus
usnarios.
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especificas de TICs
en las dreas a su
cargo.

horarios
convenientes para la
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atencion de
incidentes.

un problema en la
CDI muestran
sincero interés en
solucionarlo.

Elaboracion propia: entrevista a usuarios IMSS 2017

WANFECA

E de C:

duria y A

De forma general los usuarios estan satisfechos con el servicio prestado por el
personal de la CDI como se aprecia en los resultados los indicadores se
encuentran dentro del rango 2.8 a 2.9; ya que casi llegan al valor de 3
considerada como de acuerdo dentro de la escala establecida en el instrumento,
sin embargo serd conveniente establecer acciones para subir el indicador y
estén totalmente de acuerdo con el servicio prestado.

Grafica 7
Satisfaccion
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Los resultados permite detectar que hay que realizar, capacitacion y fortalecer
la comunicacion con los usuarios para que perciban confianza y confiabilidad
de que las actividades se realizan en tiempo y forma con la calidad adecuada
para que no se interrumpan sus procesos.

Conclusiones y Recomedaciones

Se determind a través de las pruebas del Coeficiente de Cronbach, no
paramétricas de Kendall y andlisis factorial de componentes, que el
instrumento es aceptable, aunque evidentemente es posible mejorarlo en
relacién a la composicion de los indicadores evaluados, los cuales permiten
medir la calidad del servicio a través de las percepciones de los usuarios.

En virtud de lo anterior la Coordinacion Delegacional de Informatica debera
capacitar a su personal en: comunicacion efectiva y atecion a clientes al
personal de soporte técnico informatico el cual realiza las actividades de
atencion a los diferentes incidentes solicitados por los usuarios en los
indicadores que fueron detectados con deficiencia como lo son fiabilidad,
capacidad, y empatia; tomando en cuenta lo sefialado por Hitt, Black, Porter,

y//'\ 2006), N ISO 9001-2015, MAAGTICSI e ITIL.
WANFECA (20007 RgIma i

Asociacién Naclonal de Facultades y

e e En el apartado de proceso se detectd6 que los usuarios manifestaron un
deficiente canal para el reporte de incidentes lo cual pone en riesgo la atencion
en forma planeada, ocasionando que no se cumplan los planes de trabajo
establecidos, siendo necesario mejorar la difusion de los diferentes canales (via
telefonica, correo electronico, oficio, presencial, etc) para el reporteo de la
mesa de ayuda institucional, que es el mecanismo por el cual se registran y se
programa la atencion de los incidentes.

\
‘3 a’(:% Los usuarios manifestaron que el personal de la CDI no es experto en TIC,
? situacion que es veridica y se encuentra planteada en el presente trabajo (Tabla

oy 1) para lo cual se continuard con una capacitacion mas especifica en TIC al

personal que no cuenta con profesién afin a TIC, por otra parte las plazas que
se vayan desocupando seran ocupadas por personal que cuente con profesion
afinaTIC.

En lo que corresponde a sobresaturacion de TIC los resultados indican que
existen areas en las cuales se carece de la misma, sin embargo se realizara un
andlisis integral y con méas detalle para determinar si realmente se carece de
dispositvos, aplicaciones y/o infraestructura para atender la demande que
manifiestan.

En lo general los usuarios califican estar de acuerdo con los servicios brindados
por el personal de la CDI, sin embargo de acuerdo a lo anterior se detectd que
existen diversas areas de oprotunidad generando nuevas actividades y/o
adecuando los programas actuales de trabajo de la CDI, asi como generar
instrumentos mas especificos para la deteccion de la causa raiz de aspectos mas
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especificos de TIC en los cuales los usuarios no estan de acuerdo al carecer de
la calidad esperada por el usuario, por lo cual el instrumento cumple con el
objetivo al medir la percepcion de la calidad del servicio otorgado por el area
de Informatica a los usuarios del IMSS en la Delegacion Chihuahua.

A manera de recomendacion se espera modificar y pulir el instrumento
aplicado, en base a los resultados obtenidos de los diferentes analisis
estadisticos hechos, asi como su posterior validacion por expertos, a través del
método Delphi.
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ANEXO 1. Resultado de instrumento

Resultado de Encuestas Aplicadas a Personal Usuario en la Delegacion Chihuahua

Elementos Tangibles 1|12(34
1 | Lainfraestructura de la CDltiene apariencia de ser moderna. 7 |19|60|26
2 | Lasinstalaciones fisicas de |a CDI son visualmente atractivas. 13|30(48(19
3 El personal de la CDI muestra apariencia pulcra. 213 (30|77
4 | Laapariencia de las instalaciones de la CDI es acorde con el tipo de senvicio que se presta. 5 (2452|128
Fiabilidad
5 |Cuando en la CDI prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. 9 (40(44|19
6 |Los senvicios que presta la CDI son confiables 2 |42(45|23
7 | LaCDl provee el senvicio en el tiempo establecido. 5 (44)|38|25
8 | Enla CDlinsisten en mantener registros libres de errores. 5|9 |61)36
9 |El personal de la CDI le brinda informacidn sobre el incidente y su solucién. 4155(45| 8
Capacidad
10 | Los empleados de la CDI informan con precisién a los usuarios cuando concluira cada senvicio. 4 (49146(13
11 |Unavez concluido el servicio se informa al usuario la terminacidn del mismo. 4 141(47|20
12 |El personal de la CDI siempre se muestra dispuesto a ayudar. 5|5|35|66
13 |El personal de la CDI nunca esta demasiado ocupado para responder a cualquier pregunta. 7125(49|31
14 |El personal de la CDI cuenta con las herramientas necesarias para realizar sus funciones. 6 (19|50|38
Seguridad
15 |El comportamiento del personal de la CDI transmite confianza. 5(39(37|31
16 |Se sienten seguros los usuarios cuando son atendidos por el personal de la CDI. 3 |41|46)|22
17 |El personal de la CDIl es amable. A4(5)23|79
18 |El personal recibe apoyo adecuado de la CDI para realizar bien su trabajo. 4 (13(54|41
Empatia
{vA/ANFECA 19 |El personal de la CDI otorga una atencidn individualizada. i i 5 (45]39|23
AT el sl 20 |Los empleados de la CDI comprenden las necesidades especificas de TICs en las areas a su cargo. 7 |49(42)|14
o de Contad md;.'u s 21 |Enla CDI se preocupan por los intereses de sus usuarios. 5 |25(40(42
22 |La CDI cuenta con horarios convenientes para la cobertura de atencién de incidentes. 623|50(31
23 |Cuando usted tiene un problema en la CDI muestran sincero interés en solucionarlo. A4 (27|48|33
Procesos
24 |La CDltiene sus procesos homologados con apoyo en TICs. 3 |46(46|17
25 |El personal de la CDI es experto en TICs. 6 [38(50|18
26 |El personal de la CDI utiliza las TICs para los procesos administrativos. 4 [16(56|36
27 |Con las actividades que realiza la CDI se mantiene la operacidn de las diversas aplicaciones las 24 horas. 5 (1054|140
28 |Actualmente las actividades de TICs que realiza la CDI contribuyen ala Interoperabilidad de las diferentes aplicaciones. 3|20(54|35
29 |Enla CDI se desarrollan procesos que permitan mejorar el desempefio de sus funciones. 4 (35(45]|28
30 |La CDI ha detectado dreas donde exista sobresaturacidn de TICs. 20123 |48(13
31 |Considera usted que los canales para reportar incidentes son suficientes y adecuados. 8 |60|28|16
Capacitacion
32 |Utiliza las TICs para capacitar al personal de la CDI. 6 (29 |46)|27
33 |Se utilizan las TICs para evaluar los conocimientos del personal. 6(29(53|21
34 |Todo el personal de la CDI esta capacitado en TICs segun su funcidn. 731|43(31
35 |El personal de la CDI conoce cudl es su rol en TICS para mantener la operacion de las diversas aplicaciones y procesos 6 (16(44|42
36 |Enla CDI se capacita sin diferencia de género en TICs. 3 |10(51|46
37 |Todo el personal de la CDI conoce |a Normatividad que debe aplicar en TICs para |a realizacién de sus funciones 6 (22|52|30
Plataforma NUBE
38 |La CDIfomenta el uso de las TICs para realizar Videoconferencias y enlaces de comunicacién a distancia 9 (17(52|33
39 |La CDI utiliza plataformas en las cuales comparta procesos, manuales u ofras herramientas. 5 (20)|52|33
a0 Considera que al compartir la CDI diversas herramientas en la Mube permitira que las aplicaciones operen adecuadamente 6 |salas
y contribuyan para la interoperabilidad de los diferentes procesos y aplicaciones.
Satisfaccion
41 |El senvicio prestado por la CDI responde adecuadamente a las necesidades. 3(39(49|21
42 |El senvicio prestado por la CDI es eficiente. 2(35(52|23
43 |El senvicio prestado por la CDI es eficaz 2 |38(44|28
44 |En general, los usuarios estan satisfechos con los senvicios prestados porla CDIL 6 (25|55|26




