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INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente son factores esenciales en el éxito empresarial, ya que
contribuyen de forma importante en el posicionamiento, imagen, competitividad y
rentabilidad de las organizaciones. Hoy mas que nunca, las organizaciones tienen
grandes retos para permanecer y mantener su participacion en el mercado, los
cuales estan directamente relacionados con el cliente satisfecho, lo que permite a

las empresas alcanzar sus objetivos de rentabilidad.

La orientacion de las organizaciones hacia el cliente y su preocupacion hacia su
satisfaccion, deben de responder a objetivos claramente definidos en las empresas,
donde se involucren todos desde la alta direccion hasta los mas bajos niveles
jerarquico, todos enfocados con un mismo proposito de comprender y dar respuesta

a las necesidades actuales y futuras de los clientes.

Justamente, el caso de estudio es el Instituto Nacional de Formacion Técnico
Profesional (INFOTEP) a través de una de sus gerencias operativas, la Gerencia
Regional Central y su Centro Tecnologico. Donde se evallo la satisfaccion de los
usuarios en los programas de formacion “Habilitacion y Complementacion”, en el
gue se consideraron los distintos aspectos que tienen que ver con la satisfaccion en

el servicio y el impacto en los usuarios del mismo.

Cabe sefialar, que la Formacion Habilitacion y Complementacion considerada
una modalidad de formacion, esta destinada a la formacion de nuevos trabajadores,
esto es, jovenes de ambos sexos de minimo 14 afios y maximo 22 afios, con el
objetivo de formarlos con una vision global de una ocupacion, donde se

interrelacionan la teoria y la préactica.



Estos programas de formacion tienen un alto nivel de aceptaciéon en los
empresarios y la poblacién, ya que el participante desarrolla un proceso de
aprendizaje dentro de la empresa, obteniendo asi una de las caracteristicas mas
valorada en el trabajador por la empresa, la experiencia. Es por esto que se ha
ejecutado el estudio “Satisfaccion de los clientes” : caso Habilitacion y
Complementacion de la Gerencia Regional Central. A fin de poder analizar la

importancia de la calidad en los servicios y la satisfaccion de los clientes.

Este estudio se realizé durante el periodo comprendido entre mayo-agosto del
afio 2009. La informacion se obtuvo a partir de la aplicacion de una encuesta a los
participantes de la Modalidades de Habilitacion y Complementacion del Centro
Tecnoldgico de la Gerencia Regional Central, ubicada en el Distrito Nacional, la cual

forma parte de las cuatro Gerencias Regionales de la Institucion.

DEFINICION DEL PROBLEMA

La medicidn de la satisfaccion de los servicios ofertados a los clientes o
participantes en las modalidades (Habilitacion y Complementacion), tiene como
proposito detectar factores para determinar el nivel del servicio; que sirvan de base
para implementar mejoras al sistema, que tomen como referencia las perspectivas
de los clientes o participantes. Es conveniente tener informacion continua sobre la
percepcion del cliente, su satisfaccion con los atributos y caracteristicas del servicio
recibido, y sobre todo, aprovechar esta valiosa oportunidad para tener un listado de

sugerencias.

De igual manera, la creacion de un sistema de calidad exitoso, supone algo mas
que una simple lectura de las palabras de la norma; requiere comprension y
aplicacion comprometida. Los procesos de la organizacién deben acomodarse a la

estructura y definicion de su gestion, y no estrictamente a las palabras de la norma.



Su sistema se ve también influido por sus productos, clientes, sector industrial,
etc., por lo tanto, el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) debera ser Unico para
cada institucién. Asimismo, que la gestidon sea proactiva hacia los clientes, es una
necesidad para sobrevivir en el actual ambiente competitivo; y la satisfaccion de los
clientes es una medicidon que permite valorar el Sistema de Gestion de Calidad en

una organizacion.

Sin embargo, organizaciones de caracter no lucrativo como el INFOTEP, utilizan
esta medicion para garantizar la calidad en la formacion de sus usuarios, asi como,
el alcance de los objetivos establecidos como Institucion, basada en la excelencia y
eficiencia de los servicios que ofrece a través de los diferentes programas de
Formacion Técnico Profesional, con el propdsito de responder en forma oportuna a

sus clientes.

Frente a esta situacion, el estudio de la satisfaccion de los servicios ofertados a
los clientes o participantes constituye una herramienta eficaz para garantizar la
formacion con calidad, la cual brindaria mayores logros y contribuiria a su insercion
laboral. Asimismo, indagamos sobre la percepcion de los participantes en cuanto a
la formacion que estan recibiendo en el INFOTEP, y la relacion existente entre la
Calidad de la Gestion del INFOTEP vy los niveles de satisfaccion de los servicios
recibidos en las modalidades Habilitacion y Complementacion, del Centro

Tecnologico de la Gerencia Regional Central, del afio 2009.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Tradicionalmente, siempre ha habido problemas entre los que prestan el
servicio y los que lo reciben. Por ejemplo, un libro de texto para barberos, de los
afios 1950, manifestaba que no es correcto afeitar a un cliente con una navaja mal
afilada, incluso si se trata de una “ardilla”. La hostilidad y el resentimiento nunca
deberian formar parte de esta relacién, aunque a veces, los empleados de cara al
publico no estan satisfechos con la forma en que les tratan los clientes y los

gerentes.

En la actualidad, la relacion entre los que proporcionan el servicio y los
clientes parecen haber llegado a un punto critico, o que esta originando gran
cantidad de debates y de publicidad. ¢Y por qué ahora?. ¢Por qué se ha convertido
la calidad del servicio en un tema tan importante para las organizaciones de todo
tipo?. Existen varias razones que ha aumentado este interés. En primer lugar, y lo
gue es mas importante, ya hemos visto que los clientes son cada vez mas criticos
respecto del servicio que reciben. Muchos clientes, no s6lo desean un servicio

mejor, sino que lo esperan con mucho mas calidad.

En esta ocasién se plantea el servicio ofrecido por la Gerencial Regional
Central del INFOTEP afio 2009 a los participantes en las modalidades de

“Habilitacion y Complementacion”

La medicion de la satisfaccion de los clientes, usuarios o participantes de las
modalidades “Habilitacion y Complementacion” , tiene como propdsito detectar
factores de satisfaccion con el servicio de capacitacion; que sirvan de base para
implementar mejoras, que tomen como base la perspectiva de los clientes. Es
conveniente tener informacién continua sobre la percepcion del cliente
(participantes), su satisfaccion con los atributos y caracteristicas del servicio
recibido, y sobre todo, aprovechar esta valiosa oportunidad para recoger

sugerencias y desarrollar la mejora continua.



FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE INVE STIGACION

¢,Como evallan los aprendices de la Modalidades Habilitacion y Complementacion
el servicio de la Unidad de Admision, Informacion y Empleo del INFOTEP?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion con los contenidos de los programas de las

distintas materias que reciben en su formacién?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion en cuanto a los instructores y monitores durante el

desarrollo de su formaci6on?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion con las maquinarias, materiales didacticos, equipos

y tecnologia utilizada en su formacion?

¢,Cual es su nivel de satisfaccién en cuanto a la infraestructura fisica donde reciben

su formacién?

¢Cual es el nivel de satisfaccion en las Modalidades Habilitacion y
Complementacion con relacién a las herramientas tecnologicas TICs usada en la

formacion?.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se justifica, mediante la aplicacion de la teoria y los
conceptos basicos de Calidad en la Gestion de una Institucidon de capacitacion,
como el INFOTEP, la cual se mantiene como lider en la formacion de recursos
humanos del pais, a través de la capacitacion, asesoria y asistencia técnica a las
empresas y regulando la formacion técnico profesional a nivel nacional; con el
proposito de satisfacer la demanda de mano de obra calificada para el trabajo

productivo, respondiendo satisfactoriamente a las necesidades de los clientes.

El analisis sobre el nivel de calidad de los servicios, constituyen una valiosa
herramienta para la Institucion, porque le permite contar con informaciones
sistematica de la valoracion de los clientes del servicio utilizado; en este caso los
participantes del INFOTEP de las Modalidades de “Habilitacion vy
Complementacion”, quienes contribuyen ademas, a generar compromiso del
personal con la satisfaccion del cliente y a crear un ambiente de mejora y

soluciones.



MARCO METODOLOGICO

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Generales:

Analizar los servician ofertados a los participantes que actualmente estan recibiendo
capacitacion en las modalidades de “Habilitacion y Complementacion” , en la
Gerencia Regional Central del INFOTEP afio 2009.

Especificos:

. Describir la Gestion del INFOTEP con énfasis en las Modalidades
de Habilitacion y Complementacion.

. Analizar los servicios ofertados a los participantes de las
modalidades de Habilitacion y Complementacion que reciben del INFOTEP.

. Establecer el nivel de satisfaccion de los participantes de las
modalidades de Habilitacion y Complementacion sobre los programas de las
materias y su contenido.

. Indagar la opinion de los participantes sobre el trabajo realizado
por los Instructores y Monitores en el desarrollo de su formacion.

. Identificar el nivel de satisfaccion de los participantes con la
infraestructura fisica donde reciben su capacitacion y entrenamiento.

. Establecer el nivel de satisfaccién de los participantes del con las
maquinarias, materiales didacticos, equipos y tecnologia utilizadas para su
entrenamiento técnico-profesional.

. Indagar sobre el apoyo obtenido para el acceso a las empresas y el
seguimiento durante el tiempo de formacion.

. Identificar el nivel de satisfaccion de los participantes en el uso de las
herramientas tecnoldgicas (TICs).

. Medir el nivel de dominio en el uso de las herramientas tecnoldgicas

(TICs) departe de los instructores.



TIPO DE ESTUDIO

Se realiz6 un estudio descriptivo, porque nos permite delimitar nuestro problema
de investigacion, ya que se determinara el nivel de satisfaccion de los aprendices
del INFOTEP de las modalidades Habilitacion y Complementacion tomando en

cuenta el nivel de satisfaccion con relacion a los servicios ofertados.
METODOS Y DISENOS DE INVESTIGACION

En esta investigacion se utilizd el método inductivo, que de acuerdo a lo
planteado por Méndez Alvarez,' la induccién permite al investigador partir de la
observacion de fendmenos o situaciones particulares que enmarcan el problema de
investigacion y concluir a su vez premisas que expliquen fenédmenos similares. Es
decir, partimos del hecho de que en el INFOTEP con la Calidad en la Gestion de los
programas de formacion Habilitacion y Complementacion, se traducen en niveles de

satisfaccion de los aprendices.

Este método se complementa con el deductivo, ya que a partir de los postulados
de Calidad en la Gestion de las empresas y de satisfaccion de los clientes, se
analiza de manera particular el caso de los aprendices del INFOTEP de la
Modalidades de Habilitacion y Complementacion.

! Méndez Alvarez CE. Metodologia. Disefio y Desarrollo del proceso de Investigacion. 32 edicion, McGraw-Hill Interamericana
SA, Colombia, 2001, pp. 143-146.



UNIVERSO Y MUESTRA DE ESTUDIO

Para calcular y definir la muestra se utilizé el tipo de muestreo probabilistico, con
un nivel de confianza de 95% y 0.05 maximo error permitido de un universo de
1,875 participantes en las modalidades Habilitacibn y Complementacion, se requiere

de una muestra de 326 participantes. Que se distribuiran de la manera siguiente:

Recuento %
0,

Modo de Formacion | "Habilitacion" 234 71.8%

"Complementacion” 92 28.2%

Total 326 100.0%

Modo de Formacion
"Habilitacion" | "Complementacion” Total

Nombre del curso Recuento Recuento Recuento
ASISTENTE DE TELEVISION 19 0 19
PRODUCCION Y REALIZACION 1 0 1
DE TELEVISION
BASICO DE TELEVISION 1 0 1
CAMARA PARA TELEVISION 0 10 10
FOTOGRAFO DE TV 0 1 1
INTERNET 1 13 14
PAQUETE DE OFICINA 30 0 30
ELECTRONICA BASICA 13 0 13
INFORMATICA 2 0 2
REPARACION Y ENSABLE DE
INVERSOR 0 17 17
AUXILIAR DE CONTABILIDAD 32 0 32
HABILITACION-INFORMATICA 1 0 1
ELECTRICIDAD AUTOMOTRIZ 23 0 23
TRAZADOS 3 15 18
REFIJERACION INDUSTRIAL 0 15 15
MAESTRIA TECNICA 0 8 8
INYECCION DISEL 12 0 12
ELECTRICIDAD RESIDENCIAL 21 0 21
REFRIGERACION DOMESTICA 37 0 37
FORMACION METODOLOGICA 22 0 22
AUXILIAR DE MECANICA
AUTOMOTRIZ 16 0 16
SOLDADURA 0 13 13
TOTALES 234 92 326
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ESTIMACION DE LA MUESTRA

Sectores Poblacion (N) Muestra (n) Si Error

p q
Participantes 1875 326 05 05 | 005
Total 1875 326

Formula para calcular la muestra:  n=4pgN/(0,05)*(N-1)+4pq

FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACI ON

A fin de describir y analizar la gestion de calidad del servicio ofrecido por el
INFOTEP a los participantes de Habilitacion y Complementacion, en esta

investigacion se empleo las siguientes fuentes:

Aplicacién de un cuestionario a los aprendices identificados en la muestra en las

modalidades de Habilitacion y Complementacion.

Revision de libros, revistas, pagina Web, etc.

Para la recoleccion de los datos se disefid un cuestionario, que contiene: datos
sobre la recepcion de los participantes, competitividad, instructor, comunicacion,
fidelidad del cliente, ayuda del INFOTEP, infraestructura, uso de las TICs, etc, con
preguntas relacionadas con cada uno de los objetivos de la investigacién. Este

cuestionario lo podra encontrar en el anexo de la investigacion

Previo a la aplicacién de las encuestas, los cuestionarios fueron validados en el
terreno, a fin de verificar el nivel de compresion por parte de los aprendices y la
validez del contenido. Las encuestas de validacion fueron en total 5, que

inmediatamente se aplicaron se revisaron y se le incluy6 los cambios pertinentes.



11

Tanto la validacion como la aplicacion de las encuestas fueron realizadas por el

sustentante de este trabajo de investigacion.
Conjuntamente se solicitd un permiso a las autoridades de la Institucién para
desarrolla la entrevista via el departamento de Recursos Humanos.
TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
TECNICAS ESTADISTICAS
Los cuestionarios fueron revisados, organizados y tabulados. La tabulaciéon se

realizé por medios electrénicos utilizando para ello el software estadistico SPSS.

Los datos obtenidos fueron sometidos a analisis estadistico, calculandose valores

promedio, porcentual, totales, etc.
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I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. CENTROS FIJOS PROPIOS DEL INSTITUTO

El INFOTEP ha establecido una red de centros fijos, geograficamente dispersos,
gue faciliten la instruccion de los jovenes y adultos en todo el pais, ofreciendo una
gama de especialidades formativas basicas de manera continuada y sistematica
gue les permitan encontrar un puesto de trabajo calificado.

Los centros fijos podran ser multidisciplinarios, ofreciendo las especialidades
basicas que demanden varios sectores productivos o especializados en un area

sectorial u ocupacioén, ofreciendo las especialidades de un sector de empleo.

Los centros fijos multidisciplinarios y los centros nacionales, ofrecen sus cursos a
jovenes en horario diurno y de acuerdo a contenidos formativos y calendario escolar
prefijado. Completan su actividad con la oferta de cursos vespertinos 0 nocturnos,
para capacitar, perfeccionar o reconvertir a trabajadores adultos de la zona
geografica o sectorial que atiendan los centros, de acuerdo con el Plan Nacional de
Formacion del INFOTEP.
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1.2. ANTECEDENTES DE LAS MODALIDADES HABILITACION Y
COMPLEMENTACION

1.2.1. INFORMACIONES SOBRE PROGRAMAS DE FORMACION

Modalidad: Es el tipo de acciones formativas caracterizadas por el personal a que
esta dirigida, el nivel de calificacion de la poblacion, motivo de la formacion y por el

objetivo inmediato de la accion.

Habilitacion Profesional : Modalidad de formacion profesional destinada a
personas mayores de 16 afios que requieren desempefiarse en una ocupacion
semi-calificada, facilitandole la adquisicibn de determinados conocimientos y/o
destrezas necesarias para ocupar un puesto especifico. Los programas de
formacion de esta modalidad son el prerrequisito para iniciar la formacion técnico
profesional y estan integrados por los modulos de competencias basicas,

transversales y técnicas.

Complementacion Profesional:  Modalidad de formacion profesional destinada a
trabajadores habilitados profesionalmente que requieren completar los

conocimientos y/o habilidades de la ocupacion en que se desempefian.

Itinerario de Formacion : es un diagrama de flujo que muestra el conjunto de
programas de formacion de las modalidades de habilitacion y complementacion y la
rutas de formacién que podra seguir el participante en las diversas ocupaciones de
una familia ocupacional para fines de optar por el titulo de Técnico; también se
hallan en él las posibles salidas ocupacionales certificables, ya sean éstas parciales

o plenas.
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1.2.2. CADA PROGRAMA CONTIENE LOS SIGUIENTES APART ADOS:

MAPA DEL DISENO CURRICULAR, que incluye los moédulos que componen el

programa de formacion.

DATOS GENERALES DE LA CALIFICACION , que incluye: Codigo, Titulo,
Objetivo de la Calificacion, Poblacion enfocada, Requisitos de entrada, Modalidad,
Duracion, Horas tedricas, Horas practicas, Fecha de aprobacion, Tiempo de
revision, Fecha de publicacién, Tipo de calificacion, Moédulos que conforman la

calificacion, Perfil de salida, Perfil Profesional del Facilitador.

MODULOS DE APRENDIZAJE, que se componen de: Codigo del Modulo, Titulo
del Modulo, Objetivo General del Modulo, Correspondencia con la Unidad de
Competencia, Prerrequisitos, Duracion en horas, Horas tedricas, horas Practicas,
Objetivos de aprendizaje, Contenidos (Saber, Saber hacer, Saber ser), Criterios de
evaluacion, Estrategias metodoldgicas para el planeamiento didactico.

1.2.3. REQUERIMIENTO DE RECURSOS (ambiente de forma cion).

LISTA MAESTRA, se enumeran todos los Materiales, Equipos, Herramientas,

Mobiliarios e Insumos que seran utilizados en el desarrollo de la accion formativa.

REFERENCIAS DOCUMENTALES, que incluye: las referencias bibliograficas,
hemerogréficas o de cualquier tipo de publicacidn, espacios electrénicos y software

gue sirven de apoyo al docente y al participante.



15

1.3. PROCESO DE ENSENANZA/APRENDIZAJE

El Proceso de Ensefianza-Aprendizaje, tiene como objetivo proporcionar al
aprendiz, a través del Centro Tecnoldgico u Operativo del Sistema una formacion
integral, fomentando en el aprendiz las cualidades y los conocimientos tedricos y
tecnoldégicos de una ocupacion, que le permita ser competitivo e insertarse en el

mercado laboral.

Concluido el Médulo Basico, inicia la etapa de aprendizaje alterna o empresa-
centro, donde el aprendizaje se llevara a cabo un dia por semana en el Centro de
Formacién y la formacion practica en la empresa el resto de la semana, o de

acuerdo a la jornada laboral de la empresa formadora.

El Proceso de Ensefianza-Aprendizaje es ejecutado por el Instructor y
supervisado por el Encargado de Taller correspondiente, con el fin de asegurar la
calidad de la formacion que se imparte al aprendiz. Siendo fundamental que éstos

mantengan una efectiva comunicacion con los monitores de las empresas.

1.4. SELECCION Y COLOCACION DEL APRENDIZ

El Departamento de Servicios de Apoyo a la Productividad canaliza a través de la
Unidad de Admision, Informacion y Empleo de las Gerencias Regionales, la
conformacién de los grupos acorde con el perfil requerido por la empresa o la

demanda del sector.

Requisitos de ingreso:
+ Tener entre 14 y 22 afios de edad
+ Haber aprobado el 8vo curso (minimo)
4+ Gozar de buen estado de salud
+ Llenar la solicitud y anexar:
+ Una foto 2x2
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+ Fotocopia del certificado del Gltimo curso aprobado en la escuela
+ Fotocopia del acta de nacimiento o de la cédula

+ Certificado médico otorgado por un centro de salud publico

1.5. SEGUIMIENTO DEL APRENDIZAJE EN EL CENTRO DE FO RMACION

El Seguimiento del aprendizaje en los Centros de Formacion es la actividad
mediante la cual se verifica la correcta ejecucion de la formacion del aprendiz, asi
como su adaptacion al programa y ademas, proyecta un comportamiento correcto,

segun las normas establecidas.

El Seguimiento se realiza en los Centros de Formacion por los Encargados de
Talleres, los Instructores y los Coordinadores de la Formacion en las modalidades
de Habilitacibn y Complementacién de las Gerencias Regionales, los cuales
velardn por la calidad del aprendizaje.

1.6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El objetivo de este capitulo es revisar los diferentes conceptos y teorias que
sustentan la Calidad en la Gestion de una empresa, cuales procesos hay que agotar
para conseguir un nivel de calidad tal, que garantice la plena satisfaccion de los

clientes o usuarios de los servicios.

1.7. PROCESO DE CALIDAD

Algunos autores, como Paulo Rech, han analizado la importancia de la calidad de
los servicios y de la satisfaccion de los clientes: “mejor calidad hoy significa un
aumento de valor y no es simplemente eliminar lo que no esta resultando correcto o

reducir defectos, como se consideraba en el pasado”.?

2 paulo Rech. La Gestion de la Calidad en la Formacion Profesional. Boletin CINTERFOR. Sept.-Dic. 1999
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Hoy en dia se entiende el concepto de calidad como la completa satisfaccion de
las necesidades o0 expectativas de los clientes o consumidores de nuestros
productos. No se puede hablar de calidad sin que se esté asegurando la completa

satisfaccion del cliente.

Desde el punto de vista del INFOTEP el concepto de Calidad es definido como:
“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”.

Servicio, es la accion o actividad de servir, mientras que servicio al cliente hace
referencia a cualquier contacto sea activo o pasivo, entre el cliente y la compafiia

gue causa una percepcion positiva o negativa al cliente.

Dependiendo de la experiencia satisfactoria o no del contacto, la influencia sera
negativa o positiva. Por lo que muchos autores coinciden en sefialar que la calidad
de servicio se logra cuando se eliminan las experiencias negativas recibidas entre el
servicio recibido y el esperado; en este sentido, William B. Martin, en su libro Guia
de Servicios en Restaurantes, indica que la calidad de servicio es tanto realidad

como percepcion.

Las dimensiones principales en las que se basa un servicio de calidad al cliente
son la dimension procesal y la personal. La primera consiste en los sistemas y
procedimientos establecidos para proporcionar el servicio y la segunda la forma en

que interactta con los clientes el personal de servicio.

Las dimensiones del funcionamiento del servicio son: tangibilidad, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia, competencia, acceso, comunicacion,

credibilidad y comprension.

% Instituto Nacional de Formacion Técnico Profesional INFOTEP) Procedimiento de Calidad Oficina Nacional-002-2005,23 de
marzo.
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Los servicios se caracterizan por su intangibilidad, heterogeneidad,
inseparabilidad y caducidad. Existen diferentes definiciones de satisfaccion de los
clientes, sin embargo, en su mayoria hacen referencia al cumplimiento de las
expectativas. Por lo que se da una asociacion entre satisfaccion y expectativa en

relacion con el servicio.

Los factores asociados al concepto de satisfaccion, son necesidad, imagen,
calidad e importancia del servicio. La sumatoria de estos factores nos dard la

satisfaccion de los clientes.

Cliente: persona fisica o juridica que tiene una necesidad insatisfecha y a la que
la empresa vende sus productos o servicios con la finalidad de satisfacerla. Para
alcanzar este objetivo se realizara un seguimiento del cliente antes, durante y

después de la venta o del servicio.

Desde el punto de vista del cliente, la satisfaccion se define como el grado de
aceptacion de un consumidor de un producto o servicio. La satisfaccion de los
clientes es perseguida por todas las compafias, ya que un cliente satisfecho
volverd a usar los servicios o productos de la compafiia, valorando menos a la

competencia y posiblemente comprara otros productos de la compaifiia.

Segun Joseph Alet, “calidad del servicio se traduce en un mayor o0 menor grado

de satisfaccion del cliente en funcion de las expectativas previamente generadas”.*

La satisfaccion del cliente es el cumplimiento de los requerimientos explicitos, en

este caso relacionados a la formacion profesional y a la asistencia técnica.

La percepcion, consiste en recibir estimulos del medio a través de los sentidos, y

dotarles de significado por medio de la mente, del conocimiento, de las experiencias

* Articulo publicado en la pagina web ICEMO de fe2B&2/02 “Fidelizacion y calidad de servicio”
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y expectativas que la persona posee. Sirve para organizar e interpretar informacion

gue ofrecen los sentidos y reconocer objetos y hechos significativos.

1.8. 1SO 9001-2000

La velocidad exponencial con que nacen, compiten y mueren las ideas, llevo a
planteamientos sobre la necesidad de gestionar las organizaciones de forma muy
distinta a como histéricamente lo haciamos hace muy poco tiempo. Consecuencia
de lo anterior es que se reconoce la necesidad de lograr que el personal que
conforma a las organizaciones, acepte invertir todo su talento en la organizacion,
con un alto nivel de participacion y requiriendo de la alta direccion correspondencia
hacia ese esfuerzo. En esta linea han surgido una serie de modelos de gestidon que
reconocen el valor del conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo

operativo o valido para las organizaciones y la sociedad.

El modelo propuesto en la norma ISO 9001 en su version del afio 2000, es sin
lugar a dudas, una evolucién natural de las demandas de las organizaciones
publicas y privadas, para contar con herramientas de gestion mas solidas y

efectivas.

Los cambios en las normas ISO 9000:2000, fueron muy representativos en
cuanto a los principios basicos de la Gestion de la Calidad. Una vez que surge la
idea de llevar a cabo un proceso de trabajo que conllevara a la certificacion
internacional, es necesario enfocarse primeramente en los principios que rigen la
norma ISO 9001, ya que son considerados la base de proceso de cambios. Los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 son flexibles y algunos de ellos se pueden
omitir dependiendo de las necesidades o caracteristicas de cada organizacion.
Dentro de este trabajo se ha buscado una forma clara de dar a conocer todo un
proceso que va desde una idea hasta el reconocimiento internacional para una

empresa, organizacion, institucion etc. Por ello, en este capitulo se introducen los
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principios de la gestion de la calidad como requisitos, aclarando por supuesto que

son solo los principios de la Gestion de la Calidad.

La experiencia acumulada por la implementacion de las normas ISO 9000 en
cientos de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de
mejorarlas, hacerlas mas amigables sobre todo para la pequefia y mediana
empresa. Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se alcancen
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. En consecuencia uno de los caminos para lograr la mejora fue
adoptar un sistema de gestion con un enfoque de procesos para lo cual se requirid

desarrollar un modelo".®

Requisitos de la documentacion . Una organizacion que adopte el enfoque
anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la calidad de sus

productos y proporciona las bases para la mejora continua.

1.8.1. LA ORGANIZACION DEBE DE:
* Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestidn de la Calidad.
» Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

» Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacion y el control de

estos procesos sea eficaz.

» Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.
* Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.

* Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

® Norma I1SO 9001:2000. Sistemas de Gestién de da@hlRequisitos.



1.8.2. LA DOCUMENTACION DEBE INCLUIR:

Procedimientos e instrucciones.

» Declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
* Manual de la Calidad.

» Los Procedimientos requeridos en esta Norma.

» Los Documentos necesarios para asegurar la planificacion, operacion y control

de los procesos.

* Los Registros requeridos por esta Norma.

21
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ll. SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La satisfaccion de los clientes, ha sido uno de los temas de investigacion incluido
en las evaluaciones de impacto de las acciones de capacitacién que desarrolla el
INFOTEP y es uno de los mecanismos mas eficaces para verificar el cumplimiento
de los objetivos de la Formacion Profesional;, ademas, permiten conocer si los
egresados tienen la calidad que demanda el mercado laboral; y si acceden con

facilidad a los niveles de base y medio de la estructura ocupacional del pais.®

Para que el concepto de satisfaccion del cliente sea operativo dentro de la
empresa, hay que entender muy bien su significado y la globalidad del proceso
humano a través del cual el cliente la percibe; sélo asi sera posible gestionarla. De
otra forma, el concepto de satisfaccion del cliente no pasara de ser un tépico mas.

El proceso a través del cual el cliente percibe la satisfaccion de su necesidad se
resume de manera gréfica. En la que se presenta al cliente por un lado, con sus
necesidades y expectativas y al proveedor por otro. En la medida en que haya
alineacion o sintonia entre lo que el cliente desea y lo que el proveedor hace, habra

una positiva percepcion de satisfaccion que hara crecer la fidelidad del cliente.

Para satisfacer las exigencias de su cliente, el proveedor ha de poner en juego

dos tipos de capacidades: técnicas y personales.’

1. Las necesidades objetivas e implicitas se satisfacen con un profesional
desempeiio técnico del personal que frecuentemente no es presenciado por el
cliente; en muchos casos no es capaz de juzgar esta "calidad interna, calidad del

producto o del servicio" por lo limitado de sus conocimientos técnicos.

8 INFOTEP. Evaluacion de Impacto de las modalidades Habilitacion y Complementacion en la Formacion ContinGia en Centros
de la Republica Dominicana: Egresados 1999-2000. Santo Domingo, R.D., enero del 2004.
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2. Satisfaciendo este tipo de necesidades, el suministrador consigue "simplemente
cumplir" y no aparecen motivos especiales para que el cliente se sienta fiel, ya que

ese cumplimiento y la ausencia de errores normalmente lo da por supuesto.

3. Las expectativas, por el hecho de ser subjetivas en gran parte, requieren el
concurso de habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del personal de

contacto con el cliente.

4. Ahora bien, el cliente se forma siempre una opinién sobre la totalidad de la
transaccion a pesar de tener dificultades para hacerlo sobre el "producto” o calidad

interna.®

Resulta muy dificil alcanzar un nivel de servicio aceptable sin el concurso
equilibrado de ambos aspectos de calidad, aunque normalmente la ausencia de la
calidad interna sea dificil de compensar con calidad externa. Por ejemplo, la
deficiente reparacion de un auto no es compensada con una esmerada recepcion

acompafada de una taza de café impecablemente servido.

Se puede decir que la satisfaccion, tanto de las necesidades como de las
expectativas, es igualmente exigible al suministrador; lo Unico que cambia es su
nivel de explicitacion. Ambos aspectos, capacidades técnicas y habilidades
personales, estan condicionados por los denominados elementos de la estructura
de la Organizacion:

+ Cultura y clima empresarial.

+ Estrategias competitivas y politicas.

+ Sistemas de control, de informaciéon y administrativos de apoyo a las
personas.

+ Procesos operativos y de gestion documentados y respetados.

8 DATA MINING INSTITUTE S.L. 1997-2004
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La importancia de la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas esta en que dicha percepcion define el nivel de calidad
alcanzado. A pesar de que existen autores que no lo aceptan, sin embargo, la
percepcion del cliente es la Unica realidad que condiciona su fidelidad, es decir, la

probabilidad de recompra y la intensidad de su recomendacion a terceros.

De igual manera, existe la evidencia de que muchos clientes no tienen claro
como definir la calidad, aunque si saben como la perciben. Como toda percepcion
tiene mucho de subjetivo, surge la necesidad de preguntar siempre al cliente para

conocer su nivel de satisfaccion.

2.1. LAIMPORTANCIA DE LA SATISFACCION Y LA LEALTAD DEL CLIENTE

Los deseos y necesidades de los clientes son la base de la ventaja competitiva y
las estadisticas demuestran que el aumento de la participacion en el mercado tiene

elevado correlacién con la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion de los clientes es también un factor importante en la utilidad neta.
En un estudio se descubrié que las empresas que tienen una tasa de retencion de
clientes de 98% son dos veces mas productivas que aquellas cuya tasa es de 94%.
Otro estudio demuestra que los clientes insatisfechos comunican sus experiencias

negativas a por lo menos dos veces mas personas que sus experiencias positivas.

Aungue la satisfaccion es importante las empresas modernas necesitan una
vision mas profunda. El logro de una alta productividad y de participacion de
mercado requiere clientes leales, aquellos que permanecen con la empresa y dan
referencias positivas acerca de ella. La satisfacciéon y la lealtad son conceptos muy
diferentes. Segun la palabra de Patrick Mehne, director ejecutivo de calidad de The
Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C. La satisfaccion es una actitud; la lealtad es un

comportamiento. Los clientes que estén simplemente satisfechos quizas adquieran
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con frecuencia productos de los competidores debido a la conveniencia,

promociones u otros factores.

La satisfaccion del cliente ocurre cuando los productos o servicios cumplen o
superan las expectativas del cliente, nuestra principal definicion de calidad. Para
superar las expectativas, una empresa debe ofrecer a sus clientes un valor en

constante mejora.

Por tanto, entender exactamente lo que el cliente quiere y su percepcion del
valor es crucial para el éxito competitivo. Las empresas deben enfocarse en mejorar
en forma continua tanto el paquete de beneficios para el consumidor como la

calidad de sus operaciones internas.

Ademas del valor, la satisfaccion y la lealtad se ven afectadas en gran medida
por la calidad del servicio, la integridad y las relaciones que las empresas
establecen con sus clientes. En un estudio se descubrié que es cinco veces mas
probable que los clientes cambien de empresa debido a problemas notorios de
servicio que por preocupaciones de precios o problemas con la calidad de los

productos.
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2.2. CREACION DE CLIENTES SATISFECHOS

Las verdaderas necesidades y expectativas del cliente se conocen como

calidad esperada.

Este tipo de calidad es la que el cliente supone que recibira del producto. El
productor identifica estas necesidades y expectativas y las traduce en
especificaciones para los productos y servicios. La calidad real es el resultado del
proceso de produccion y la que se entrega al cliente. Sin embargo, la calidad real
puede ser muy diferente a la calidad esperada si se pierde la informacién o se
interpreta de manera equivocada de un paso a otro en la figura 4.2. Por ejemplo, los
esfuerzos ineficaces de investigacion de mercado podrian evaluar en forma

incorrecta las verdaderas necesidades y expectativas de los clientes.

Las operaciones de fabricacion o el personal que tiene contacto con los
clientes podrian no producir de acuerdo con las especificaciones.
Los clientes evaluaran las percepciones de calidad y desarrollo (calidad percibida)
comparando sus expectativas (calidad esperada) con lo que reciben (calidad real).
Si la calidad esperada es mas alta que la real, es posible que el cliente se sienta
insatisfecho. Sin embargo, si la calidad real supera las expectativas el cliente se

sentira satisfecho e incluso sorpresivamente encantado.

2.3. ADMINISTRACION DE LA RELACION CON EL CLIENTE

Una organizacion construye la lealtad del cliente al generar confianza,

comunicarse con los clientes y manejar en forma eficaz las interacciones y

relaciones con ellos a través de sus enfoques y su personal.



Figura 4.2. Ciclo de calidad impulsado por el cliente

Necesidades y expectativas del cliente
(calidad esperada)

Identificacion de las necesidades del cliente

l

EET—— Traduccion en espesificaciones del producto o servicio
(calidad de disefio)

l

Resultado

(calidad real)
Percepciones del cliente
> (calidad percibida)

Medicion y retroalimentacion

Fuente: Administracién y control de calidad, 72. Edicién.
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2.4. SERVICIO AL CLIENTE

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un

deseo o0 necesidad
2.5. PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO

a. El cliente es el tnico juez de la calidad del servicio.

b. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere
mas.

c. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos,
ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

d. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

e. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

f. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante

esfuerzo.
2.6. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DE LOS SERVICIOS

« Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos tangibles.

« Los servicios son personalizados.

- Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.

« Los servicios se producen conforme a la demanda.

« Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de entregarse.

« Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

« Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega.

+ Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o almacenados.

+ Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente (corregidos
al momento que se dan).

- Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos rechazados.
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« Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas antes de la
entrega.

« Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda opcion.

« Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo

comprender una integracion interfuncional compleja de diversos sistemas de apoyo.

2.7. RAZONES QUE FRENAN LA IMPLANTACION DE LA CALID AD DE
SERVICIO

A continuacion se exponen una serie de razones que obstaculizan la implantacién

de la Calidad de Servicio, debido a que con frecuencia, no se cree que:

« Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios.

- El cliente es de buena fe.

- El servicio es una inversién importante.

- Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea conocido
por todos los integrantes del mismo.

« Un cliente es ya cliente antes de comprar.

« La calidad de servicio es un dominio prioritario.

- El éxito depende mas del mando medio que del personal de linea.

- Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir medibles.
« Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros.

« Lafalta de calidad del servicio proviene de cada integrante del servicio.

2.8. ASPECTOS SOBRE LOS CUALES SE BASA EL CLIENTE P ARA EVALUAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO

- Imagen.
- Expectativas y percepciones acerca de la calidad.
« La manera como se presenta un servicio.

« La extension o la prolongacion de su satisfaccion.



30

2.9. RAZONES DE PORQUE SE DIRIGEN CON MUY POCA O NINGUNA
CALIDAD EN EL SERVICIO

d.

a. Preocupacion excesiva por la calidad de los productos manufactureros.
b.
c

Dificultades para definir papeles y funciones de un servicio.
Incapacidad para definir las caracteristicas de la calidad de los servicios.
Falta de conocimiento y autoridad para el desarrollo de un modelo de gestion de

la calidad total en los servicios.

e.

El supuesto de que la calidad en los servicios es de importancia secundaria.

2.10. ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE SERV ICIOS

Eficiencia, precision.
Uniformidad, constancia.
Receptividad, accesibilidad.
Confiabilidad.

Competencia y capacidad.
Cortesia, cuidado, entrenamiento.
Seguridad.

Satisfaccion y placer.

2.11. FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIEN TE EN CUANTO
A UN TRATO DE CALIDAD

Atencion inmediata

Comprension de lo que el cliente quiere
Atencion completa y exclusiva

Trato cortés

Expresion de interés por el cliente
Receptividad a preguntas

Prontitud en la respuesta

Eficiencia al prestar un servicio

Explicacion de procedimientos
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- Expresion de placer al servir al cliente

- Expresion de agradecimiento

- Atencion a los reclamos

« Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente

- Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa.

2.12. RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal servicio
y él se los dira. Algunos problemas son comunes en muchas organizaciones:

¢,CUantos se aplican en su empresa?:

- Empleados negligentes

« Entrenamiento deficiente

« Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

- Diferencias de percepcion entre lo que una empresa cree que los clientes
desean y lo que estos en realidad quieren

- Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que cree dar, y lo que
creen recibir los clientes

- Diferencias de opinion entre lo que la empresa piensa acerca de la forma de
tratar a los clientes, y como los clientes desean que los traten

- Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compafiia

- Deficiente manejo y resolucion de las quejas

- Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un buen servicio,
asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a la clientela
(empowerment)

« Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes
2.13. LOS SIETE PECADOS CAPITALES DEL SERVICIO

1. Apatia
2. Sacudirse al cliente

3. Frialdad (indiferencia)
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4. Actuar en forma robotizada
5. Rigidez (intransigente)

6. Enviar el cliente de un lado a otro

2.14. LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCEL ENCIA' Y LA
CONSERVACION DE LOS CLIENTES

1. Elcliente es la persona mas importante en la empresa

2. El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted
trabaja para sus clientes.

3. El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdsito de su trabajo.

4. El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transaccion de
negocios. Usted no le hace ningun favor sirviéndole.

5. El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el
inventario, el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus clientes se
irdn con él.

6. El cliente no es una fria estadistica, sino una persona con sentimientos y
emociones, igual que usted. Trate al cliente mejor de lo que desearia que a usted lo
traten.

7. El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

8. Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes
y, siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus guejas.

9. El cliente se merece ser tratado con la mayor atencion, cortesia y
profesionalismo que usted pueda brindarle.

10.El cliente es la parte mas vital de su empresa o0 negocios. Recuerde siempre que

sin sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted trabaja para su clientela.
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2.15. LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL SERVICIO

No haga esperar al cliente, salidelo de inmediato.
Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones
Haga que los primeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

S T o

Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver
quien puede)

7. Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema del
cliente

8. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)

9. Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)
10.Manténgase en forma, cuide su persona.

2.16. MANTENER LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EL MEJORAMIENTO CONTINUO NO ES LUJO

El mejoramiento continuo es el secreto para mantener satisfecho al cliente. El
mejoramiento claro, coherente y sistematico es necesario para demostrar que el
objetivo estratégico del negocio es la satisfaccion del cliente, y no un programa de
corto plazo. Con demasiada frecuencia, los empleados, los funcionarios y los
clientes mismos se han visto envueltos en el entusiasmo y el interés que, a la larga,
se desvanecia sin dejar efectos perdurables. El aumento de la satisfaccion del

cliente debe ser la prioridad del negocio a largo plazo.

La investigacion de la satisfaccion del cliente demuestra la necesidad del
mejoramiento continuo. Alrededor de 30 por ciento de los clientes tipicos de una
empresa dan los puntajes mas altos a tres elementos clave: el puntaje general, el
uso futuro y la voluntad de recomendar la empresa a otras personas. Para siete de

cada diez clientes, todavia hay cosas que mejorar.



34

Es preciso revisar periodicamente tanto los rasgos de rendimiento basicos como el
desempefiio de la empresa, dado que la satisfaccion del cliente es un blanco movil.
Las expectativas y las pautas de rendimiento cambian constantemente, pues la
competencia también trabaja para satisfacer o sobrepasar las exigencias de los
clientes. Los grupos de concentracion tienen que poner su atencion en la vision que

el cliente de las mejoras y de lo que queda por mejorar.

Para subrayar distintos aspectos de la satisfaccion del cliente, se pueden usar
diferentes encuestas. Por ejemplo, una encuesta basada en las transacciones sera
mas apropiada para un nuevo cliente y, en cambio, una relacionada con la imagen

seria mas aplicable para un cliente ya establecido.

El entrenamiento constante y el ejemplo del Management tienen que reforzar la
participacion del empleado. Hay que comunicarle, de manera periodica, los
resultados de las investigaciones en curso, la puesta en practica de las mejoras y

las areas donde todavia hace falta progresar.

Exceder las expectativas del cliente

El mejoramiento continuo significa que la filosofia de la empresa tiene que pasar de
satisfacer las expectativas a excederlas. Exceder las expectativas del cliente
constituye todo un desafio, pues este las revisa y eleva de manera permanente, la

meta es exceder las expectativas del cliente, “muy bueno no basta”.

A continuacién se muestran los pasos necesarios par a llevar a la practica un

proceso organizado de sobrepasar las expectativas.

1. Definir los rasgos basicos de rendimiento que influyen sobre el modo en que los
clientes eligen productos, servicios y compainiias.
2. Determinar las pautas de rendimiento y las expectativas relacionadas con esos

atributos.



35

3. Cuantificar el desempefio de la compaiiia y el de sus mayores competidores en
la satisfaccion de las expectativas.

4. Llevar a la préactica la prioridad 1: sobrepasar la satisfaccién de los rasgos de
rendimiento y las expectativas que influyen en la eleccién y productos, servicios y
compaiiias por parte de los clientes.

5. Determinar los rasgos de rendimiento que satisfacen a los clientes luego de la
eleccién de productos, servicios y companias.

6. Cualificar el desempefio de la compafia y de sus principales competidores en la
satisfaccion de ese conjunto de rasgos de rendimiento.

7. Llevar a la préactica la prioridad 2: exceder la satisfaccion de los rasgos de
rendimiento y las expectativas del cliente, después de la eleccién del producto o
servicio.

8. Clasificar los rasgos de rendimiento en factores basicos, de rendimiento y de
estimulo.

9. Cuantificar el desempefio de la compafiia y de sus principales competidores en
la satisfaccion de los factores de estimulo.

10.Poner en practica la prioridad 3: Subrayar la satisfaccion y el exceso de los
factores de rendimiento y de estimulo.

Las estrategias de la prioridad 1 se dirigen a generar clientes nuevos. Las de la
prioridad 2 satisfacer a los actuales. Las de la prioridad 3 apuntan a consolidar la

lealtad del cliente.

2.17. MANAGEMENT DE RELACION CON EL CLIENTE

* Garantizar que las exigencias del servicio al cliente se entiendan y se respondan
en toda la compaiiia.

» Facilitar a los clientes el acceso para hacer comentarios, pedir ayuda y quejarse.
* Hacer seguimiento a los clientes acerca de los productos y servicios, para

determinar la satisfaccion y para obtener informacién acerca de las mejoras.
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* Habilitar a los empleados que estan en contacto con los clientes para resolver
los problemas sin dilaciones y para adoptar medidas extraordinarias cuando sea
necesario.

* Imponer requerimientos especiales para contratar personal, entrenamiento, de
conducta, reconocimiento y determinacion de actitudes y moral de los empleados
gue estan en contacto con los clientes.

* Implementar tecnologia y apoyo logistico para posibilitar que los empleados que
atienden al cliente brinden un servicio eficaz y puntual.

e Analizar la informacion proveniente de las quejas, ganancias y pérdidas de
clientes, de las érdenes perdidas, del ajuste de costos y las consecuencias del
mercado, para revisar la politica de la compafiia.

» Evaluar y mejorar los servicios a los clientes.
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lll. LECTURA'Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tabla No. 1
Recepcion del cliente
Participantes de las acciones formativas Habilitaci 6n y Complementacion
Gerencia Regional Central

Afio 2009
Preguntas Niveles de Satisfaccién Recuento %
1. El trato recibido por usted al solicitar | "Muy Insatisfecho" 7 2.15%
e ot S st o o pot. | | TSSO s | o
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 25 7.67%
"Satisfecho” 157 48.16%
"Muy Satisfecho" 124 38.04%
No Valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
2. La persona que le brindd las informaciones | "Muy Insatisfecho" 7 2.15%
ngr;r;smol?jelatgrl]c;rf formativa (el curso) posee "|n_sat|sf§cho" _ 10 3.07%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 25 7.67%
"Satisfecho” 117 35.89%
"Muy Satisfecho" 167 51.23%
No Valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
"Muy Insatisfecho" 2.15%
"Insatisfecho" 3.53%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 7.67%
"Satisfecho” 42.02%
"Muy Satisfecho" 44.63%
No Valido 0.00%
TOTAL CONGLOMERADO Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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Grafico No. 1
Recepcidn del cliente
Participantes de las acciones formativas Habilitaci 6n y Complementacion
Gerencia Regional Central
Afio 2009
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacién a la Recepcion del cliente

muestra que el 42.02% se encuentra satisfecho, el 7.67% se encuentra en un punto

neutral ni satisfecho ni insatisfecho y solo el 5.68% esta insatisfecho lo que implica

altos niveles de satisfaccion en este aspecto estando muy satisfecho el 44.63% de

los entrevistados. Los items valorados fueron el servicio recibido al solicitar la

informacion por primera vez y si la persona que lo atendié mostré dominio de las

informaciones sobre las acciones formativas.



Tabla No. 2
Competitividad

Participantes de las acciones formativas Habilitaci

Gerencia Regional Central

6n y Complementacion
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Afio 2009
Preguntas Niveles de Satisfaccion Recuento %
3. EI INFOTEP le brinda servicios de capacitacion "Muy Insatisfecho” 4 1.23%
gue le facilitan su insercion en el mercado laboral "Insatisfecho” 1 0.31%
nacional. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 5 1.53%
"Satisfecho" 108 33.13%
"Muy Satisfecho” 208 63.80%
No Valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
4. EI INFOTEP regularmente le pregunta sobre la "Muy Insatisfecho” 14 4.35%
calidad y utilidad de la formacion profesional que "Insatisfecho” 20 6.21%
recibe. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 38 11.80%
"Satisfecho" 146 45.34%
"Muy Satisfecho” 104 32.30%
No Valido 4 1.23%
Total 326 100.00%
5. Siente que esta recibiendo la formacién "Muy Insatisfecho” 7 2.17%
profesional que necesita para ser competitivo. "Insatisfecho" 4 1.24%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 14 4.35%
"Satisfecho" 96 29.81%
"Muy Satisfecho" 201 62.42%
No Valido 4 1.23%
Total 326 100.00%
6. EI INFOTEP mejora sus servicios de formacion "Muy Insatisfecho” 6 1.90%
técnico profesional peribdicamente. "Insatisfecho” 2 0.63%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 33 10.44%
"Satisfecho" 119 37.66%
"Muy Satisfecho" 156 49.37%
No Valido 10 3.07%
Total 326 100.00%
"Muy Insatisfecho” 3 0.93%
7. Los programas de capacitacion que recibe "Insatisfecho" 4 1.24%
responden a las necesidades del mercado de trabajo. | "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 14 4.33%
"Satisfecho" 116 35.91%
"Muy Satisfecho” 186 57.59%
No Valido 3 0.92%
Total 326 100.00%
"Muy Insatisfecho" 2.12%
TOTAL CONGLOMERADO "Insatisfecho” 1.93%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 6.49%
"Satisfecho" 36.37%
"Muy Satisfecho" 53.10%
No Valido 1.29%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacion a la Competitividad muestra

que el 36.37% se encuentra satisfecho, el 6.49% se encuentra en un punto neutral

ni satisfecho ni insatisfecho y solo el 4.05% esta insatisfecho lo que implica altos

niveles de satisfaccion en este aspecto estando muy satisfecho el 53.10% de los

entrevistados. Los items valorados fueron el servicio de capacitacion, calidad y

utilidad de la formacion, formacién necesaria para la competitividad, actualizacion

de lo programas de formacion acorde con el mercado laboral. También se muestra

1.29% de respuestas no validas.



Tabla No. 3
Instructor

Participantes de las acciones formativas Habilitaci

Gerencia Regional Central

6n y Complementacion
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Afo 2009
Preguntas Niveles de Satisfacci on Recuento %
8. El personal del INFOTEP vinculado a la | "Muy Insatisfecho” 4 1.23%
docencia le ofrece buena atencion e informacion | «nsatisfecho" 6 1.85%
y le brinda las informaciones requeridas. i~ . . . N ’
Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho 19 5.85%
"Satisfecho" 110 33.85%
"Muy Satisfecho" 186 57.23%
No Valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
9. El o los instructor (es) que le imparte (n) la | "Muy Insatisfecho" 6 1.85%
accién formativa (el curso) cumplen con las | "|nsatisfecho” 5 1.54%
horas de clases establecidas y puntualidad. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 15 4.62%
"Satisfecho” 74 22.77%
"Muy Satisfecho" 225 69.23%
No Valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
10. El instructor del curso cumple con los | "Muy Insatisfecho" 6 1.87%
objetivos 'y contenidos del programa de | "|nsatisfecho” 4 1.25%
formacion. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 12 3.74%
"Satisfecho" 94 29.28%
"Muy Satisfecho" 205 63.86%
No Valido 5 1.53%
Total 326 100.00%
11. El instructor del curso que usted recibe | "Muy Insatisfecho" 4 1.23%
actualmente muestra dominio de los contenidos | "|nsatisfecho” 5 1.53%
del programa del curso que imparte y esta | .\ . P " '
actualizado en el area. Ni Ihsatlsfecha, Ni Satisfecho 10 3.07%
"Satisfecho" 73 22.39%
"Muy Satisfecho” 234 71.78%
No Valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
"Muy Insatisfecho" 1.54%
"Insatisfecho"” 1.54%
TOTAL CONGLOMERADO "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 4.32%
"Satisfecho” 27.07%
"Muy Satisfecho" 65.53%
No Valido 0.54%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacion al Instructor muestra que el

27.07% se encuentra satisfecho, el 4.32% se encuentra en un punto neutral ni

satisfecho ni insatisfecho y solo el 3.08% esta insatisfecho lo que implica altos

niveles de satisfaccion en este aspecto estando muy satisfecho el 65.53% de los

entrevistados. Los items valorados fueron: personal vinculado a la docencia,

cumplimiento del horario de clase, objetivos del curso y dominio del material de

clase por parte del docente. También se muestra 0.54% de respuestas no validas.



Tabla No. 4
Comunicacion

Participantes de las acciones formativas Habilitaci

Gerencia Regional Central

6n y Complementacion
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Afio 2009

Preguntas Niveles de Satisfaccion Recuento %
12. Existe una buena comunicacion en el aula- | "Muy Insatisfecho" 3 0.92%
taller donde recibe la capacitacion. "Insatisfecho" 9 2.77%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 17 5.23%
"Satisfecho” 110 33.85%
"Muy Satisfecho" 186 57.23%
No Valido 1 0.31%
Total 326 | 100.00%
13. El personal conoce lo que acontece en el | "Muy Insatisfecho” 5 1.56%
INFOTEP y lo da a conocer. "Insatisfecho" 14 4.38%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 49 15.31%
"Satisfecho" 133 41.56%
"Muy Satisfecho" 119 37.19%
No Valido 6 1.84%
Total 326 | 100.00%
14. Tiene una buena comunicacion con su | "Muy Insatisfecho" 5 1.54%
instructor y puede manejar cualquier conflicto | "Insatisfecho” 4 1.23%
que se le presente. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 16 4.94%
"Satisfecho" 114 35.19%
"Muy Satisfecho" 185 57.10%
No Valido 2 0.61%
Total 326 | 100.00%
15. Las autoridades del centro de formacion le | "Muy Insatisfecho" 22 6.83%
preguntan si lo que esta aprendiendo responde | "Insatisfecho” 21 6.52%
a las prioridades técnicas esperadas. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 56 17.39%
"Satisfecho” 120 37.27%
"Muy Satisfecho" 103 31.99%
No Valido 4 1.23%
Total 326 | 100.00%
16. Tiene facil acceso a las autoridades del | "Muy Insatisfecho" 14 4.29%
centro de formaciéon en caso de que se me | "Insatisfecho” 15 4.60%
presente una situacién en que asi lo requiera. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 69 21.17%
"Satisfecho" 138 42.33%
"Muy Satisfecho” 90 27.61%
No Valido 0 0.00%
Total 326 | 100.00%
17. Las autoridades del centro de formacion le | "Muy Insatisfecho” 18 5.52%
preguntan si la metodologia de aprendizaje y | "Insatisfecho” 24 7.36%
programas de formacion satisfacen sus | "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 69 21.17%
expectativas de formacién profesional. "Satisfecho" 113 34.66%
"Muy Satisfecho" 102 31.29%
No Valido 0 0.00%
Total 326 | 100.00%
"Muy Insatisfecho" 3.45%
TOTAL CONGLOMERADO "Insatisfecho" 4.48%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 14.20%
"Satisfecho” 37.48%
"Muy Satisfecho" 40.40%
No Valido 0.67%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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Grafico No. 4
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacion a la Comunicacion muestra
qgue el 37.48% se encuentra satisfecho, el 14.20% se encuentra en un punto neutral
ni satisfecho ni insatisfecho y solo el 7.93% esta insatisfecho.

En sentido particular se visualiza que solo el 40.40% de los encuestados se
encuentra "Muy Satisfecho” lo que significa la necesidad de asignar mas recursos
para mejorar este aspecto. Los items valorados fueron: buena comunicaciéon en los
talleres y aulas, conocimiento del personal de lo que sucede a lo interno del
INFOTEP, buena comunicacion con los instructores interés de las autoridades por
saber el nivel de aprendizaje de los participantes, facil acceso a las autoridades en
caso de tener algun problema. También se muestra 0.67% de respuestas no

validas.



Tabla No. 5
Fidelidad del cliente

Participantes de las acciones formativas Habilitaci

Gerencia Regional Central

6n y Complementacion
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Afo 2009

Preguntas Niveles de Satisfaccion Recuento %
18. Le recomendaria a sus amigos los cursos que | "Muy Insatisfecho" 3 0.92%
ofrece el INFOTEP. "Insatisfecho” 0 0.00%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 10 3.07%
"Satisfecho" 54 16.56%
"Muy Satisfecho" 259 79.45%
No valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
19. Seguiré capacitdndome en el INFOTEP. "Muy Insatisfecho" 4 1.23%
"Insatisfecho" 1 0.31%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 13 3.99%
"Satisfecho” 47 14.42%
"Muy Satisfecho" 261 80.06%
No valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
20. Usted se siente orgulloso de pertenecer a la | "Muy Insatisfecho” 3 0.93%
familia de formacion profesional del INFOTEP. "Insatisfecho” 1 0.31%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 8 2.47%
"Satisfecho" 61 18.83%
"Muy Satisfecho" 251 77.47%
No valido 2 0.61%
Total 326 100.00%
"Muy Insatisfecho" 1.02%
"Insatisfecho" 0.21%
TOTAL CONGLOMERADO "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 3.17%
"Satisfecho” 16.60%
"Muy Satisfecho" 78.99%
No valido 0.20%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacion a la Fidelidad del cliente

muestra que el 16.60% se encuentra satisfecho, el 3.17% se encuentra en un punto

neutral ni satisfecho ni insatisfecho y sélo el 1.23% esta insatisfecho lo que implica

altos niveles de satisfaccion en este aspecto estando muy satisfecho el 78.99% de

los entrevistados. Los items valorados fueron: propondria a una persona

relacionada el curso que realiza, seguird capacitdndose en el INFOTEP, se siente

orgulloso de pertenecer al INFOTEP. También se muestra 0.20% de respuestas no

validas.



Tabla No. 6
Ayuda del INFOTEP

Participantes de las acciones formativas Habilitaci

Gerencia Regional Central

6n y Complementacion

a7

Afio 2009

Preguntas Niveles de Satisfaccion Recuento %
21. Se siente satisfecho con el centro de | "Muy Insatisfecho" 6 1.85%
formacion en cuanto a la orientacion que recibe | "Insatisfecho” 6 1.85%
al momento de ser seleccionado para el curso o | "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 11 3.38%
carrera que realiza. "Satisfecho" 116 35.69%
"Muy Satisfecho" 186 57.23%
No valido 1 0.31%
Total 326 | 100.00%
22. Al iniciar el curso recibi6 orientacién | "Muy Insatisfecho" 5 1.53%
adecuada por parte de los asesores del | "Insatisfecho" 9 2.76%
INFOTEP. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 17 5.21%
"Satisfecho” 103 31.60%
"Muy Satisfecho" 192 58.90%
No valido 0 0.00%
Total 326 | 100.00%
23. Se siente satisfecho en cuanto al servicio | "Muy Insatisfecho" 13 4.09%
que usted recibe de apoyo a busqueda de | "Insatisfecho" 5 1.57%
empleo. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 83 26.10%
"Satisfecho” 104 32.70%
"Muy Satisfecho" 113 35.53%
No valido 8 2.45%
Total 326 | 100.00%
24. Como usted se siente en cuanto a la | "Muy Insatisfecho" 9 2.80%
motivacién y orientaciéon que recibe del Centro | "Insatisfecho" 9 2.80%
en la gestion para crear su propia empresa. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 51 15.89%
"Satisfecho” 125 38.94%
"Muy Satisfecho" 127 39.56%
No valido 5 1.53%
Total 326 | 100.00%
25. La capacitacion recibida en el INFOTEP le | "Muy Insatisfecho" 15 4.67%
ha facilitado encontrar empleo. "Insatisfecho" 11 3.43%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 73 22.74%
"Satisfecho” 111 34.58%
"Muy Satisfecho" 111 34.58%
No valido 5 1.53%
Total 326 | 100.00%
26. La formacion recibida en el INFOTEP ha | "Muy Insatisfecho" 6 1.88%
contribuido a mejorar su calidad de vida. "Insatisfecho" 4 1.25%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 34 10.63%
"Satisfecho” 113 35.31%
"Muy Satisfecho” 163 50.94%
No valido 6 1.84%
Total 326 | 100.00%
"Muy Insatisfecho" 2.80%
TOTAL CONGLOMERADO "Insatisfecho"” 2.28%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 13.99%
"Satisfecho” 34.80%
"Muy Satisfecho" 46.12%
No valido 1.28%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacién a la Ayuda del INFOTEP

muestra que el 34.80% se encuentra satisfecho, el 13.99% se encuentra en un

punto neutral ni satisfecho ni insatisfecho y sélo el 5.08% esta insatisfecho. La tabla

muestra un punto importante y es que en sentido particular el 46.12% se encuentra

"Muy Satisfecho” lo que significa que este elemento puede ser aun mejor. Los

items valorados fueron: satisfaccion de la orientacion recibida al momento de ser

reclutado, al iniciar el curso recibi6 orientacion al respecto, apoyo en la busqueda de

empleo, motivacion recibida por el personal encargado del centro tecnolégico, la

capacitacion recibida le ha servido para mejorar su calidad de vida. También se

muestra 1.28% de respuestas no validas.
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Preguntas Niveles de Satisfaccion Recuento %
27. Las aulas en las que recibe la docencia son | "Muy Insatisfecho" 20 6.13%
cémodas, bien iluminadas y amplias. "Insatisfecho" 27 8.28%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 43 13.19%
"Satisfecho" 89 27.30%
"Muy Satisfecho" 147 45.09%
No valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
28. El acceso fisico y la seguridad del centro de | "Muy Insatisfecho" 14 4.33%
capacitacion son adecuados y manejados de | "Insatisfecho" 13 4.02%
manera efectiva. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 38 11.76%
"Satisfecho” 113 34.98%
"Muy Satisfecho" 145 44.89%
No valido 3 0.92%
Total 326 100.00%
29. Los bafios del centro estan limpios y con | "Muy Insatisfecho" 59 18.15%
material gastable disponible. "Insatisfecho" 41 12.62%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 74 22.77%
"Satisfecho" 77 23.69%
"Muy Satisfecho" 74 22.77%
No valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
30. El Centro de documentacion tiene los | "Muy Insatisfecho" 12 3.76%
materiales educativos disponibles para su curso. "Insatisfecho" 12 3.76%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 28 8.78%
"Satisfecho" 140 43.89%
"Muy Satisfecho" 127 39.81%
No valido 7 2.15%
Total 326 100.00%
31. Las oficinas y Centros de Formacion del | "Muy Insatisfecho" 7 2.15%
INFOTEP estan bien ubicadas, es decir, son de | "Insatisfecho" 8 2.46%
facil acceso para mi. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 25 7.69%
"Satisfecho" 129 39.69%
"Muy Satisfecho" 156 48.00%
No valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
32. El &rea de recepcion tiene una presentacion y | "Muy Insatisfecho" 12 3.72%
espacios adecuados. "Insatisfecho" 21 6.50%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 48 14.86%
"Satisfecho" 134 41.49%
"Muy Satisfecho" 108 33.44%
No valido 3 0.92%
Total 326 100.00%
33. El INFOTEP cuenta en sus talleres con | "Muy Insatisfecho" 11 3.37%
maquinarias y equipos suficientes en buenas | "Insatisfecho" 15 4.60%
condiciones para el buen funcionamiento. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 41 12.58%
"Satisfecho" 113 34.66%
"Muy Satisfecho" 146 44.79%
No valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
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34. En sentido general, el servicio de cafeteria | "Muy Insatisfecho" 29 9.03%
gue se ofrece en el centro es adecuado. "Insatisfecho" 26 8.10%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 59 18.38%

"Satisfecho” 117 36.45%

"Muy Satisfecho" 90 28.04%

No valido 5 1.53%

Total 326 100.00%

35. El centro donde recibe el curso posee la | "Muy Insatisfecho" 8 2.45%
cantidad de maquinarias y/o equipos adecuados | "Insatisfecho" 14 4.29%
para el desarrollo de la capacitacion. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 47 14.42%
"Satisfecho” 129 39.57%

"Muy Satisfecho" 128 39.26%

No valido 0 0.00%

Total 326 100.00%

36. El centro donde recibe el curso posee | "Muy Insatisfecho" 14 4.29%
instalaciones funcionales y confortables para el | "Insatisfecho" 16 4.91%
desarrollo de la capacitacion. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 50 15.34%
"Satisfecho” 135 41.41%

"Muy Satisfecho" 111 34.05%

No valido 0 0.00%

Total 326 100.00%

37. El centro donde recibe el curso cuenta con un | "Muy Insatisfecho" 30 9.40%
dispensario medico en caso de emergencia. "Insatisfecho" 27 8.46%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 65 20.38%

"Satisfecho” 97 30.41%

"Muy Satisfecho" 100 31.35%

No valido 7 2.15%

Total 326 100.00%

38. El centro donde recibe el curso tiene | "Muy Insatisfecho" 32 9.82%
parqueos suficientes para la cantidad de | "Insatisfecho” 35 10.74%
estudiantes que van en vehiculos. "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 63 19.33%
"Satisfecho” 103 31.60%

"Muy Satisfecho" 93 28.53%

No valido 0 0.00%

Total 326 100.00%

"Muy Insatisfecho” 6.62%

"Insatisfecho" 7.26%

"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 17.17%

"Satisfecho"” 34.76%

"Muy Satisfecho" 33.96%

TOTAL CONGLOMERADO No valido 8.95%

Total 99.77%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccién de los participantes en relacién a la Infraestructura muestra
qgue el 34.76% se encuentra satisfecho, el 17.17% se encuentra en un punto neutral
ni satisfecho ni insatisfecho y sélo el 7.26% esta insatisfecho. La tabla muestra un
punto importante y es que en sentido particular el 33.96% se encuentra "Muy
Satisfecho" lo que significa que este elemento puede ser aun mejor. Los items
valorados fueron: comodidad en las aulas donde se recibe docencias, seguridad en
el acceso fisico a las instalaciones, limpieza en las bafios, disponibilidad de los
materiales del curso, ubicacion de las oficinas y centros del INFOTEP, espacio del
area de recepcion, equipos suficientes en los talleres, servicio en la cafeteria,
dispensario medico adecuado, parqueo suficientes. También se muestra 8.95% de

respuestas no validas.
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Preguntas Niveles de Satisfaccion Recuento %
39. ¢(Como evalia usted la eficiencia de las | "Muy Insatisfecho” 6 1.84%
herramientas tecnolégica (TICs) usada en el | »|nsatisfecho" 13 3.99%
curso? "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 78 23.93%
"Satisfecho” 128 39.26%
"Muy Satisfecho" 101 30.98%
No Valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
40. ¢Cbémo evalta usted la frecuencia en el uso | "Muy Insatisfecho" 7 2.17%
de las herramientas tecnolégica (TICs) usada | »|nsatisfecho” 17 5.26%
en el curso? . "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 54 16.72%
"Satisfecho” 149 46.13%
"Muy Satisfecho" 96 29.72%
No Valido 3 0.92%
Total 326 100.00%
41. ;Cbémo evalla usted el manejo en el uso de | "Muy Insatisfecho" 2 0.62%
las herramientas tecnoldgica (TICs) usada en el | |satisfecho” 11 3.38%
curso. por parte del Instructor? "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 36 11.08%
"Satisfecho” 131 40.31%
"Muy Satisfecho" 145 44.62%
No Valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
42. ;Como evalla usted la disponibilidad del | "Muy Insatisfecho" 4 1.23%
uso de las herramientas tecnol()gica_l (TICS) | "Insatisfecho" 10 3.08%
usada en el curso, por parte de los Estudiantes? "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho” 58 17.85%
"Satisfecho" 156 48.00%
"Muy Satisfecho" 97 29.85%
No Valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
43. ¢En qué condiciones estaban los equipos | "Muy Insatisfecho” 5 1.56%
con los cuales recibid las practicas? "Insatisfecho” 10 3.12%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 58 18.07%
"Satisfecho" 141 43.93%
"Muy Satisfecho" 107 33.33%
No Valido 5 1.53%
Total 326 100.00%
44. En sentido General la capacitacion que usted | "Muy Insatisfecho” 2 0.62%
recibi6 mediante el uso de las (TICs) en el | "Insatisfecho” 11 3.38%
curso, segun su criterio fue: "Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 49 15.08%
"Satisfecho" 138 42.46%
"Muy Satisfecho" 125 38.46%
No Valido 1 0.31%
Total 326 100.00%
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"Muy Insatisfecho" 1.34%
"Insatisfecho" 3.70%
TOTAL CONGLOMERADO N| Irlsatisf(?'cha, Ni Satisfecho" 17.12%
Satisfecho 43.35%
"Muy Satisfecho" 34.49%
No Valido 0.56%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacién al Uso de las tecnologia de

la informacion y la comunicacién muestra que el 43.35% se encuentra satisfecho, el

17.12% se encuentra en un punto neutral ni satisfecho ni insatisfecho y sélo el

5.04% esta insatisfecho. La tabla muestra un punto importante y es que en sentido

particular el 34.49% se encuentra '

'Muy Satisfecho"

lo que significa que este

elemento puede ser aun mejor. Los items valorados fueron: eficiencia de las

herramientas TICs usada en el curso, frecuencia en el uso de las herramientas

TICs, manejo de las herramientas TICs departe el docente, disponibilidad de las

herramientas TICs por parte de los participantes. También se muestra 0.56% de

respuestas no validas.
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Preguntas Niveles de Satisfaccién Recuento %
45. ;Tiene en el curso el instructor acceso al | "Si" 120 36.81%
Internet? "No" 145 44.48%
"Sélo en algunos casos" 61 18.71%
No Valido 0 0.00%
Total 326 100.00%
46. ¢Utiliza el instructor el uso del Internet para | "Si" 60 18.52%
mantener un contacto directo con sus | uNQ" 191 58.95%
estudiantes? . "So6lo en algunos casos" 73 22.53%
No Valido 2 0.61%
Total 326 100.00%
"Si" 27.66%
"No" 51.71%
"Sélo en algunos casos" 20.62%
No Valido 0.31%
TOTAL CONGLOMERADO Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacion a Otras preguntas en el uso
de las tecnologia de la informacion y la comunicacién muestra que el 27.66% se
encuentra totalmente convencido, el 20.62% solo en algunos casos y el 51.71%

esta en total desacuerdo.

La tabla muestra un punto importante y es que 51.71% de los participantes
encuestados respondieron que no a las preguntas del caso, lo que significa que es
un buen punto a ser mejorado. Los items valorados fueron: tiene el instructor
acceso de Internet en el curso, usa el instructor el Internet para mantener contacto

con los participantes. También se muestra 0.31% de respuestas no validas.

Tabla No. 10
Nivel de Satisfaccion
Participantes de las acciones formativas Habilitaci 6n y Complementacion
Gerencia Regional Central

Afio 2009
Nivel de satisfaccion %
"Muy Insatisfecho” 2.60%
"Insatisfecho” 3.03%
"Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho" 10.24%
"Satisfecho" 34.14%
"Muy Satisfecho" 49.99%
No Valido 1.69%
Total 100.00%

Fuente: Datos estadisticos mediante aplicacién de cuestionario a los participantes, ver muestra en anexo.
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El nivel de satisfaccion de los participantes en relacion al total general por
conglomerado muestra que el 34.14% se encuentra satisfecho, el 10.24% se
encuentra en un punto neutral ni satisfecho ni insatisfecho y solo el 5.63% esta
insatisfecho lo que implica altos niveles de satisfaccién en este aspecto estando
muy satisfecho el 49.99% de los entrevistados. Los items valorados fueron los
totales de cada conglomerado. También se muestra 1.69% de respuestas no

validas.



57

CONCLUSIONES

Los sistemas de gestion empresarial han cambiado. La creciente
competitividad y globalizaciéon de los mercados hace que cada vez sea mas
importante que la empresas o instituciones presten a sus clientes la atencion que
requieren y lo conviertan en los protagonistas y, principales elementos de referencia

a la hora de orientar el rumbo y funcionamiento de la organizacion.

Ya no es suficiente con complacer a nuestros clientes, sino que debemos
satisfacer de manera 6ptima sus expectativas (lo que el cliente espera de nuestra
organizacién, de nuestros productos y/o servicios) y por tanto este debe ser nuestro
objetivo prioritario.

Un cliente satisfecho es un cliente potencial y por tanto nos va a seguir
demandando en el tiempo nuestros productos y nuestros servicios y va a influir
positivamente en la captacién de nuevos clientes. En cambio si a un cliente no lo
tenemos contento se convertira en un blanco perfecto para la competencia y

tendera a desaparecer.

En tal sentido concluimos que la satisfaccion de los clientes debe ser parte
del proceso de mejora continua que toda empresa u organizacion debera enfrentar
de cara al siglo XXI donde la globalizaciéon a convertido el mundo en una aldea
eliminando las barreras del idiomas, culturas, religién, etc, mediante tratados de

libre comercio e intercambio de informaciones.
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1. Segun los datos estadisticos de la investigacion con relacion a Recepcion del
cliente existe un panorama muy favorable para la Institucion ya que sumando las
variables “satisfechos y muy satisfechos” haciende a un total de un 86.5% de los
encuestados lo que significa que este proceso se esta llevando a cabo
eficientemente. Sin embargo excite un 7.67% de personas que se encuentra en un
punto intermedio O6sea “Ni Insatisfecha, Ni Satisfecho” lo que representa una

variable importante para el proceso de calidad y mejora continua.

2. La competitividad es un elemento fundamental en el desarrollo de las
organizacion y asi lo demuestra los datos estadisticos de la investigacion donde
89.47% de los encuestados consideran estar satisfecho con este elemento tan

importante para su aprendizaje.

3. Como se muestra en los datos estadisticos la funcion del Instructo esta siendo
muy bien valoradas por lo encuestados ya que se reflejla un 92.60% de

satisfaccion con relacion al conglomerado.

4. Para que exista un correlacion entre el emisor y el recepto es fundamental que la
comunicacion sea efectiva, en tal sentido queda evidenciado segun los datos
estadisticos que el 77.88% esta satisfecho con el servicio.

Es importante sefalar que el 14.20% se encuentra “ni satisfecho ni insatisfecho”

por lo cual se hace necesario aplicar elementos que mejoren aun mas este proceso.

5. La fidelidad del cliente se logra cuando este ve satisfecha sus necesidades y
expectativas, asi lo demuestran los datos estadisticos donde el 95.59% se

encuentra satisfecho.
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6. Segun los datos estadisticos el 80.92% se encuentra satisfecho con la ayuda que
la Institucidn le proporciona al participante no sélo en el proceso de aprendizaje sino
también en la colocacion en un puesto de trabajo en las empresas.

Es importante mencionar que 13.99% no esta “ni satisfecho ni insatisfecho” lo que

significa un punto importante para el proceso de mejora continua.

7. Como se muestra en los datos estadistico existen un 72.10% de satisfaccion con
los elementos que se ofrecen en la Infraestructura fisica, pero es importante
mencionar que 14.96% se encuentra neutral “ni satisfecho ni insatisfecho” y aun
peor el 12.95% se encuentra “insatisfecho y muy insatisfecho” lo que viéndolo de

manera particular refleja una debilidad que requiere mucha atencién.

8. La informacion es el activo mas importante con que cuentan las organizaciones,
asi lo demuestran los datos estadisticos donde el 77.84% esta satisfecho con el
servicios brindado por las herramientas tecnolégicas.

Un elemento a ser mejorado es que 17.12% se encuentra en un punto neutral “ni

satisfecho ni insatisfecho”.

9. En la actualidad el Internet es una herramienta indispensable en el desarrollo de
las organizaciones y del individuo en particular. Segun los datos estadisticos
51.71% coinciden en que el Instructor y ellos en particular no tienen este recurso

disponible en el horario de clase, asi como también fuera de las aulas.
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10. En sentido general segun los datos estadisticos el 83.81% se encuentra
satisfecho con los servicios recibidos en el proceso de aprendizaje con relacion a

las modalidades Habilitacion y Complementacion.

Es importante que la Institucion INFOTEP le ponga mucha atencion al 10.24% de
personas que estan “ni satisfecho ni insatisfecho” por considerarlo muy elevado lo
cual puede ser tomado como marco de referencia en el proceso de calidad y mejora

continua.
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RECOMENDACIONES

Dada la situacion expuesta en las conclusiones y para salvaguardarse de todas
ellas, exhortamos a las autoridades del INFOTEP sean tomadas en cuenta las
siguientes recomendaciones, a pesar de que el nivel de satisfaccion arrojado por

este estudio son favorable en sentido general:

Segun la investigacion y asi lo demuestran los datos estadisticos aunque
reflejan resultados positivos para la Institucion no es menos cierto que deben ser

mejorada para mantener el crecimiento Institucional y la mejora continua.

La comunicacién entre la Institucion y los participantes debe ser mejorada para
la cual recomendamos una campafa publicitaria de afiches, murales, anuncios en
la paginas Web Institucional de los nuevos proyectos que afectan de forma directa
el aprendizajes de los participantes. Asi como también un mayor acercamiento del
personal administrativo, docentes, encargados de talles, etc, a los participantes y al
publico en general que visitan las instalaciones del INFOTEP en la Gerencia

Regional Central.

Esto contribuir4 a posicionar la Institucion en un sitial aun mas importante del
gue ya ha ganado durante los 28 afios de existencias en la que ha capacitado miles
de personas que de una forma u otra se han insertados en el mercado laboral de

nuestro pais.

Es necesario que la Institucion desarrolle un proyecto tecnoldgico que permita
tener Internet inalambrico (WiFi) en todo el perimetro que corresponda al area de lo
talleres, esparcimiento y cafeteria de la Gerencia Regional Central para
proporcionar a los participantes esta herramienta tan importante hoy en dia para el
desarrollo de las personas.
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Es recomendable que dicha red (WiFi) se autentique mediante el acceso del
namero de participante asi como también de una clave con minimos de ochos
caracteres lo que permitird una mayor seguridad de que este recurso sélo estara

disponible a los participantes del INFOTEP en la Gerencia Regional Central.

Es necesario que la Institucion preste mucha atencién en la actualizacion de los
docentes en el area tecnolégica, esto permitird que haya una mayor eficiencia en el

proceso ensefianza aprendizaje.

En sentido general se debe continuar desarrollado modelos de mejoras continua
sobre todos para los aspectos que de una forma u otra intervienen en el proceso
ensefianza aprendizaje de los participantes lo que permitira que la Institucion siga
manteniéndose como lider en la capacitacion técnica profesional en Republica

Dominicana.
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ANTEPROYECTO APROBADO

l. Introduccion
Il. Formulacion del Problema
2.1. Definicién del problema
2.2. Planteamiento del problema
2.3. Formulacion y sistematizacion del problema de investigacion
2.4. Justificacion de la investigacion
[ll. Objetivos de la investigacion
3.1. Objetivo general
3.2. Objetivos especificos
IV. Marco metodolégico
4.1. Tipo de estudio
4.2. Métodos y disefios de investigacion
4.3. Poblacién y muestra
4.4. Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion
4.5. Tratamiento de la informacién
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El INFOTEP

El Instituto Nacional de Formacion Técnico Profesional (INFOTEP) es el
organismo rector del Sistema Nacional de Formacion Profesional para el trabajo
productivo. Tiene como funcion fundamental la capacitacion de los recursos
humanos del sector productivo nacional, asesorar las empresas y regular la

formacion técnico profesional a nivel nacional.

El INFOTEP es una organizacion autbnoma, investida de personeria juridica, de
caracter no lucrativo y patrimonio propio, creada mediante la Ley 116, del 16 de
enero del 1980 normada y regulado por el Reglamento N0.1894, del 11 de agosto
del mismo afio. Para su direccion cuenta con una Junta de Directores de estructura
tripartita, integrada por los sectores: oficial, empresarial y laboral, administrada por

una Direccion General.

Como Institucion sin fines de lucro, el INFOTEP se financia mediante las fuentes
consignadas en el articulo 24, de su ley de creacion, las cuales corresponden al 1%
de los salarios pagados mensualmente por las empresas con fines lucrativos y al
0.5% deducible de las ganancias anuales que los empleados reciben de la
empresa, asi como una partida legal por parte del Estado.’

Para realizar los pagos, los empresarios deben dirigirse a la colecturia de
impuestos internos mas cercana y completar el formulario de declaracién jurada
para la liquidacion de aportes. Los cheques certificados y dinero en efectivo

deberan expedirse a nombre del Colector de Impuestos Internos.

® www.infotep.gov.do
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MISION, VISION Y VALORES

Mision:

» Liderar, coordinar e impulsar el Sistema Nacional de Formacion Profesional para
el Trabajo Productivo, concentrando sus esfuerzos en asesorar al Estado,
promover, formar y certificar los recursos humanos, auspiciar la promocién social
del trabajador y asesorar a las empresas para satisfacer las necesidades de
capacitacion de los agentes econdmicos, garantizando una oferta ajustada a los

requerimientos de los clientes y relacionados.

Vision:
» Ser la organizacion modelo de la Formacion Técnico Profesional, sustentada en
valores, que responda con efectividad a los requerimientos de la sociedad, al

desarrollo integral de las empresas y a la promocion social de los trabajadores.

Los valores institucionales son:

» Liderazgo: Se esfuerza en fomentar la lealtad de los clientes, inspirar
confianza y credibilidad asumiendo retos proactivamente y conduciendo el

accionar de la Institucion hacia el mejoramiento del personal y del entorno.

= Compromiso: Estan comprometidos con el desarrollo humano de nuestro
personal, para que se apropie del quehacer de la Instituciéon con suficientes

habilidades y conocimientos para el cumplimiento efectivo de su labor.

= Proactividad: Mantienen una actitud dinamica, diligente, optimista,
perseverante y anticipada para satisfacer y superar las expectativas de

nuestros clientes.

» Equidad: Propician la igualdad de oportunidades para nuestros clientes

internos y externos a fin de eliminar progresivamente las desigualdades por las
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condiciones economicas, politicas, religiosas, sociales, economicas y de

género.

» La Calidad: Realizan su laborar con esmero, eficiencia, eficacia, respeto y
amabilidad, para mantener siempre una imagen positiva de la Institucion ante
la sociedad, a través del mejoramiento permanente de los métodos y sistemas
de trabajo y la adquisicién de una forma corporativa de pensamiento proactivo,

superando las expectativas de los usuarios de nuestros servicios.

» Integridad: Se manejan con responsabilidad, honradez, transparencia y
confiabilidad los recursos y bienes de que disponemos, para merecer el
respeto de los clientes y relacionados.

Objetivos

El INFOTEP es un organismo destinado a coordinar y normar todos los esfuerzos
dirigidos a preparar mano de obra para satisfacer las necesidades productivas

nacionales.

Tiene como objetivos generales:

1) Establecer métodos y programas de preparacion de la mano de obra en
todos los niveles ocupacionales, con miras a aumentar la productividad y

contribuir a resolver los problemas nacionales de empleo y subempleo.

2) Actuar como organismo oficial de formacion y capacitacion profesional, y de
certificaciéon de la aptitud de los trabajadores para el desempefio de una
ocupacion vy, sin interferir con las labores similares que realicen otros
organismos publicos, organizar todas sus actividades en colaboracién con los

sectores productivos industrial, agricola y comercial, publicos y privados,
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propiciando a la vez el incremento del producto bruto nacional y la promocion

social y profesional de los trabajadores.

3) Funcionar como 6rgano consultivo del Gobierno, de los empleadores y los
trabajadores en asuntos relacionados con la formacion de la mano de obra
nacional, lo que implica que el INFOTEP sera reconocido como una

Institucién de beneficio social, interés nacional y utilidad publica.

Las actividades del INFOTEP son las siguientes: *°

1. Con relacion a la capacitaciéon de los recursos h ~ umanos :

a) Programas de capacitacion con énfasis en la formacion profesional acelerada
de acuerdo a un orden de prioridades, para capacitar fundamentalmente a
los trabajadores de nivel primario y en especial a aquellos que carecen de

ocupacion.
b) Programas sobre seguridad e higiene del trabajo.

c) Programas de rehabilitacion profesional.

2. Con relacion a las empresas:

a) Programa de capacitacion dentro de las empresas voluntariamente
concertados entre el Instituto y la direccion de la empresa que prestara su

colaboracion.

b) Programas de asesoria técnica, particularmente sobre administracion,
organizacion cientifica de trabajo, investigaciones relacionadas con la

productividad y aplicacién de pruebas de aptitud. Dicha asesoria podra ser

10 \mww.infotep.gov.do
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llevada a cabo por el Instituto mediante contrato con expertos nacionales o

extranjeros a solicitud de las empresas.

Con relacion al aprendizaje : Realizar dentro de la Ley, en todo el territorio
nacional, el aprendizaje metddico y completo de los adolescentes durante
periodos permanentes fijados en el reglamento interno del Instituto, tanto en
centros de formacion como principalmente dentro de las empresas y
contando con su anuencia, cuando se esté instalando, equipando, operando

o dando ayuda técnica y financiera a los centros necesarios.

Con relacion a la seguridad e higiene laborales : Ensefar los principios y
adiestrar en las técnicas de la prevencion de accidentes a los trabajadores y
a los empleadores, efectuando esta labor tanto fuera como dentro de las
empresas, en todos los sectores de la economia, en colaboracion con

cualquier institucion interesada en este campo.

Con relacion al nivel ocupacional medio : Organizar y desarrollar carreras
técnicas cortas en los diferentes sectores de la economia, quedando
facultado el Instituto para otorgar titulos, diplomas o certificados con plena
validez legal.

Con relacion a su propio personal: Organizar labores, suministrar
entrenamiento, promover becas y llevar a cabo toda otra actividad necesaria
para formarlo al mas alto grado a fin de permitirle el correcto desempefio de

sus funciones y tareas especificas descritas en el Reglamento del Instituto.



71

Para dar cumplimiento a lo anterior, el INFOTEP incluira, entre otros programas y

modalidades, los siguientes:

1. Formacién de centros fijos propios del Instituto.
Formacion de cursos moviles.
Formacion de centros colaboradores en instituciones publicas o
privadas.

4. Formacion de jovenes dentro de las empresas, mediante contratos
laborales de aprendizaje.

5. Formacion de adultos dentro de las empresas, mediante cursos

acordados.

Aprendizaje Contractual

Previo cumplimiento de las leyes de trabajo, y de acuerdo con lo dispuesto en el
Capitulo VIl de este Reglamento, se autoriza a las empresas la contratacién de
jovenes que no hayan cumplido la edad laboral, con contratos laborales de

aprendizaje.

El INFOTEP, como institucion técnica de formacion profesional de trabajadores,
establecera los tipos de ocupaciones que pueden ser objeto de aprendizaje
mediante contrato y dictara las normas que deberan seguir las empresas que
contraten aprendices para garantizar la calificacion profesional de los menores
contratados al cumplir su edad laboral.

El INFOTEP organizara cursos de Complementacién tecnolégica y cultural, para
los menores que estén laborando contratos de aprendizaje, evaluando el avance
profesional de los aprendices en su ocupacion y certificando su nivel de calificacion
al finalizar su aprendizaje e integrarse al mercado laboral.

Asi como también, informard a las autoridades de trabajo de -cuantas
circunstancias anormales se produzcan en el desarrollo de los contratos de

aprendizaje.
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Organizacion y Administracion

Para cumplir con su mision, vision, objetivos y actividades el INFOTEP, se rige

por los siguientes reglamentos:

- El reglamento de Funcionamiento tendra en cuenta los principios siguientes en
la Organizacién del Instituto:
* Unidad de mando.
* Adecuada delegacion de autoridad y responsabilidad, sin que ello signifique
disminucién de la responsabilidad del Superior Jerarquico.
* Maximo rendimiento mediante previo planeamiento de las labores.
e Garantia y seguridad del personal.
» Estricta exigencia del cumplimiento de los deberes y funciones.

* Maxima utilizacion de un plan racional y adecuado de remuneracion que
permita la obtencion del personal idoneo especializado.

De la organizacion de la instruccion:

El INFOTEP, prestara especial atencion al aprendizaje. Este programa de
aprendizaje se basa en una actividad global dirigida a determinada ocupacion, la
cual se compone de cursos con una duracidon de 6 a 24 meses, los cuales seran
llevados a cabo, ya sea en colaboracion con un empleador o empresa, con otra

entidad estatal o privada y siempre bajo la supervision del INFOTEP.

Toda accion de formacion profesional correlacionada con el aprendizaje debera
incluir, entre otros, los siguientes elementos: seleccidn y orientacion de los
candidatos; capacitacion basica y funcional, cultura general, conocimientos
tecnoldgicos; formacion practica; nociones generales sobre legislacion laboral,
seguridad e higiene en el trabajo; seguimiento de la accién de aprendizaje y el

registro y control de las normas establecidas.
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El contenido del aprendizaje incluye las operaciones practicas, la ensefianza
tedrica y la instruccion relacionada a la misma, asi como el tiempo de dedicacién a

cada etapa de formacion, las cuales seran fijadas por el INFOTEP.

El departamento de Formacion Profesional y Aprendizaje del INFOTEP,
elaborara los reglamentos para el aprendizaje realizado directamente en las
empresas y deberan ser sometidos por la Direccién General de la institucién a la

Junta de Directores para fines de aprobacion.



ITINERARIOS DE FORMACION PROGRAMAS TRADICIONALES
PROGRAMAS POR COMPETENCIA LABORAL

INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICO PROFESIONAL

ITINERARIO DE FORMACION MECANICA AUTOMOTRIZ (FBC)

SALIDA : TECNICO (A) MECANICO AUTOMOTRIZ

AUXILIAR
MECANICA

AUXILIAR
MECANICO
DE AUTO

I FYFENDA

= ENTRADA AL SISTEMA

= MODULO PROFESIONAL

= SALIDA PARCIAL

= PRUEBA TEORICO / PRACTICA

= SALIDA PLENA

o000

ELECTRICIDAD

I
ELECTRLCISTA
e

MECANICA
DE MOTORES
285 HRS

REP. EINST. DE CONTROLES
ELECTRONICOS AUTOMOTRICES
180 HRS
(c)

MECANICA DE CHASIS
AUTOMOTRIZ

MECANICA EN TRANSM.
200 HRS
(c)

MECANICA EN INYECCION DE
GASOLINA

145 HRS
(c)

Mddulos obligatorios

Manejo del
Computador e
Internet

Introduccién
ala
Informatica
e Internet

35Hrs H

Ingles Técnico
Aplicado
70 Hrs.. H

Ingles Técnico

Fuente: Departamento Desarrollo y Vinculacién Curricular.

MECANICO

Iﬁ

MOTORES

REP. E INST. DE
CONTROLES ELECTR.

TRICES.

MECANICO
DE CHASIS
AUTOMOTRIZ

MECANICO
DE TRANS-
MISIONES

MECANICO EN
INYECCION DE
GASOLINA

PRUEBAS
TEORICO.
PRACTICA

TECNICO
MECANICO AUTOMOTRIZ
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INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICO PROFESIONAL
ITINERARIO DE EORMACION MANTENIMIENTO ELECTRONICO
SALIDA PLENA TECNICO (A) EN REPARACION DE COMPUTADO RAS

Ensamblador de
Productos
Electrénico
Basicos

Electrénica_en
reparacion de
computadoras

Ensamblador
de Productos

Electrénico

Técnico(a) en
Reparador de Pruebas Reparacion de
Electrénico [300 Hrs] - computadoras Teorico / computadoras
(300;:5)] © P Practicas
| FYFNDA
Mddulos obligatorios
O = ENTRADA AL SISTEMA
Manejo del
Introduccion Computador e
= MODULO PROFESIONAL ala

; Internet
Informética

e Internet
3sHs. H
= SALIDA PARCIAL

=PRUEBA TEORICO / PRACTICA Ingles Técnico
Aplicado

Ingles Técnico

70 Hrs.. H
=SALIDA PLENA

Fuente: Departamento Desarrollo y Vinculacién Curricular.



INSTITUTO NACIONAL DE ,FORMACION TECN]CO PROFESIONAL
ITINERARIO DE FORMACION MANT. ELECTRONICO

SALIDA PLENA: TECNICO (A) EQUIPOS DE AUDIO Y VIDEO

Ensamblador
de Productos
Electrénico
Basicos
{300Hrs]

(H)

Ensamblador
de Productos
Electrénico

I FYFNDA

= ENTRADA AL SISTEMA

= MODULO PROFESIONAL

= SALIDA PARCIAL
= PRUEBA TEORICO / PRACTICA

= SALIDA PLENA

o000

Reparacion
de Equipos de
Radio y Audio
[245 Hrs]
©

Audio

Electrénico
Reparador
de equipos
de Radio y

—>

Reparacion de
Televisores
[235 Hrs] (C)

Electrénico
Reparador de
Television .

Reparacion de
equipos
Reproductores
de Video
[160 Hrs]
©

Electrénico
Reparador
de equipos
Reproductor
es de Video.

Mddulos obligatorios

Introduccién
ala
Informatica
e Internet

siom L

Ingles Técnico
Aplicado
70 Hrs.. H

Fuente: Departamento Desarrollo y Vinculacion Curricular.

Manejo del
Computador e
Internet

Ingles Técnico

Pruebas
Tedrico /
Practicas

Técnico(a) en
Reparacion Equipos
de Audio y Video



INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICO PROFESIONAL

INFOTEP

DATOS ESTADISTICO PARTICIPANTES TERMINADOS

ANO GERENCIA REGIONAL

2007 | Gerencia Regional Este
Gerencia Fegional Sur
DELEGACION SUR
DELEGACION NMORDESTE

TOTAL ANO:

2008 | Regional Central
Gerencia Regional Sur
DELEGACION SUR
DELEGACION MORDESTE

TOTAL ANO:
2009 |Fegional Central

Gerencia Regional Sur
DELEGACION SUR
DELEGACION NORDESTE

TOTAL ANO:
TOTAL GENERAL:

MODALIDAD
Hahilitacion

Complementacion

Hakilitacion
Complementacion
Hahilitacion

Camplementacian |

Habilitacion

Habhilitacion

Complementacion

Hakilitacion
Complementacion
Habilitacian

Complementacion |

Habhilitacion

Caomplementacian |
Hahilitacion

Complementacion
Habilitacion

Complementacian

Hahilitacion

Complementacion

Habilitacion

15
1,667
2,734

977
A58
4360
B.010
16,911
4

1,526
3,184
3z

120
4,848
8513
18,227
B

B

160
1,195
10

31
1,330
2,184
4,924
40,062

10
4,205
6.327

71

80
4403
13,640
29,236
10
3,174
7.314
267
129
4927
18,234
34,055
13

10

565
2,049

3

17
1,022
3,880
7.559
70,850

r

|

25
5762
9.081
1.048

738
9.863
19.650
46.147

14

4.700

10,4493
249

249
9775
26,747
h2.282

21

16

725
3.244

13

48
2,352
B.064

12.483
110,912

260
53,625
93,457
9,275
6,429
93 487
184,149
446,702
120
46,286
95,211
3.280
2629
108,562
240,267
496,355
120

240

5,609
25,621

125

392
24,342
48,230

106,539
1.049,596
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Fuente: Datos estadisticos de los participantes que han terminado acciones formativas en las
modalidades habilitacion y complementacion Gerencia Regional Central durantes los afios 2007,

2008 y 2009.

HOMBRES MUJERES TOTAL PART. CANT _HORA TOTAL CURSO

2
akE
512

3]

11

B13
1.134
2,738

1
263
579

23

15
k04
1.529
3.034

44
176

148
350
724
6.496



I. IDENTIFICACION DEL CURSO CUESTIONARIO NO. |:|
NOMBRE DEL CURSO:
MODALIDAD: HABILITACION COMPLEMENTACION

II. SATISFACCION DEL CLIENTE (PARTICIPANTE)

78

La valoracién de las respuestas va desde uno (1) hasta cinco (5). Favor marcar un namero por pregunta, teniendo
presente que "1" indica que estd Muy en Desacuerdo, "2" En Desacuerdo, "3" Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo,

"4" De Acuerdo, "5" Muy de Acuerdo.

M @ 3) @ ©)
Muy en En Desacuerdo Ni de Acuerdo, ni en De Acuerdo Muy de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
RECEPCION DEL CLIENTE
1. El trato recibido por usted al solicitar informacién por primera vez sobre la acciéon |1 |2 |3 |4 |5
formativa que esta cursando, lo valora positivo.
2. La persona que le brind¢ las informaciones sobre la accién formativa (el curso) posee |1 |2 |3 |4 |5
dominio del tema.
COMPETITIVIDAD
3. El INFOTEP le brinda servicios de capacitacién que le facilitan su insercién en el |1 |2 |3 |4 |5
mercado laboral nacional.
4. El INFOTEP regularmente le pregunta sobre la calidad y utilidad de la formaciéon (1 |2 |3 |4 |5
profesional que recibe.
5. Siente que estd recibiendo la formacién profesional que necesita para ser competitivo. |1 |2 |3 |4 |5
6. EIINFOTEP mejora sus servicios de formacién técnico profesional periédicamente. 112 |3 [4]5
7. Los programas de capacitacion que recibe responden a las necesidades del mercado |1 |2 |3 |4 |5
de trabajo.
INSTRUCTOR |
8. El personal del INFOTEP vinculado a la docencia le ofrece buena atenciéon e|1 [2 |3 |4 |5
informacién y le brinda las informaciones requeridas.
9. El o los instructor (es) que le imparte (n) la accion formativa (el curso) cumplen con |1 |2 |3 |4 |5
las horas de clases establecidas y puntualidad.
10. El instructor del curso cumple con los objetivos y contenidos del programa de|1 [2 |3 |4 |5
formacion.
11. El instructor del curso que usted recibe actualmente muestra dominio de los|1 |2 |3 |4 |5
contenidos del programa del curso que imparte y estd actualizado en el 4rea.
COMUNICACION
12. Existe una buena comunicacién en el aula-taller donde recibe la capacitacién. 112 |3]4]|5
13. El personal conoce lo que acontece en el INFOTEP y lo da a conocer. 11213 ]4]5
14. Tiene una buena comunicacién con su instructor y puede manejar cualquier conflicto |1 [2 |3 |4 |5
que se le presente.
15. Las autoridades del centro de formacion le preguntan si lo que estd aprendiendo |1 [2 |3 |4 |5
responde a las prioridades técnicas esperadas.
16. Tiene facil acceso a las autoridades del centro de formacién en caso de que se me |1 |2 |3 |4 |5
presente una situacién en que asi lo requiera.
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17. Las autoridades del centro de formacién le preguntan si la metodologia de 31415
aprendizaje y programas de formacién satisfacen sus expectativas de formaciéon
profesional.
FIDELIDAD DEL CLIENTE
18. Le recomendaria a sus amigos los cursos que ofrece el INFOTEP. 314 |5
19. Seguiré capacitindome en el INFOTEP. 314 |5
20. Usted se siente orgulloso de pertenecer a la familia de formacién profesional del 314 |5
INFOTEP.
AYUDA DEL INFOTEP
21. Se siente satisfecho con el centro de formacién en cuanto a la orientacion que recibe al 314 |5
momento de ser seleccionado para el curso o carrera que realiza.
22. Al iniciar el curso recibi6 orientacion adecuada por parte de los asesores del INFOTEP. 3 14 |5
23. Se siente satisfecho en cuanto al servicio que usted recibe de apoyo a basqueda de 3 14 |5
empleo.
24. Como usted se siente en cuanto a la motivacion y orientacién que recibe del Centro en 3 14 |5
la gestién para crear su propia empresa.
25. La capacitacion recibida en el INFOTEP le ha facilitado encontrar empleo. 3 4|5
26. La formacion recibida en el INFOTEP ha contribuido a mejorar su calidad de vida. 3 4|5
INFRAESTRUCTURA FISICA
27. Las aulas en las que recibe la docencia son cémodas, bien iluminadas y amplias. 3 4|5
28. El acceso fisico y la seguridad del centro de capacitacién son adecuados y manejados 3 14 |5
de manera efectiva.
29. Los bafios del centro estan limpios y con material gastable disponible. 3 1415
30. El Centro de documentacién tiene los materiales educativos disponibles para su curso. 3 4|5
31. Las oficinas y Centros de Formacién del INFOTEP estan bien ubicadas, es decir, son 3 (415
de fécil acceso para mi.
32. El area de recepcion tiene una presentacién y espacios adecuados. 3 14 |5
33. El INFOTEP cuenta en sus talleres con maquinarias y equipos suficientes en buenas 3 14 |5
condiciones para el buen funcionamiento.
34. En sentido general, el servicio de cafeteria que se ofrece en el centro es adecuado. 314 |5
35. El centro donde recibe el curso posee la cantidad de maquinarias y/o equipos 3 14 |5
adecuados para el desarrollo de la capacitacion.
36. El centro donde recibe el curso posee instalaciones funcionales y confortables para el 3 14 |5
desarrollo de la capacitacién.
37. El centro donde recibe el curso cuenta con un dispensario medico en caso de 3 1415
emergencia.
38. El centro donde recibe el curso tiene parqueos suficientes para la cantidad de 3 1415
estudiantes que van en vehiculos.

La valoracién de las respuestas va desde uno (1) hasta cinco (5). Favor marcar un namero por pregunta, teniendo
presente que "1" indica que estd Muy Mala, "2" Mala, "3" Regular, "4" Buena, "5" Muy Buena.

@ (2) @) “) ©)
Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
USO DE LAS TECNOLOG{AS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (TICS)

39. (Cémo evalua usted la eficiencia de las herramientas tecnolégica (TICs) usada en | 1 415
el curso?
40. ;Cémo evaltia usted la frecuencia en el uso de las herramientas tecnolégica (TICs) |1 415
usada en el curso? .
41. ;Cémo evaltia usted el manejo en el uso de las herramientas tecnolégica (TICs) | 1 415
usada en el curso por parte del Instructor?
42. ;Cémo evaltia usted la disponibilidad del uso de las herramientas tecnolégica | 1 415
(TICs) usada en el curso, por parte de los Estudiantes?
43. ;En qué condiciones estaban los equipos con los cuales recibid las précticas? 1 4|5
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44. En sentido General la capacitacion que usted recibié mediante el uso de las|1 |2 |3 (4|5
(TICs) en el curso, segtin su criterio fue:

45. ;Tiene en el curso el instructor acceso al Internet?
1. [] si 2. [] No 3. [] Sélo en algunos casos
46. ;Utiliza el instructor el uso del Internet para mantener un contacto directo con sus estudiantes? .

1. [] si 2. [ No  3.[]Sélo en algunos casos

47. ¢Desea usted agregar algun comentario y/o sug@sescerca de los servicios de
capacitacion que ofrece el centro o institucdénde recibe el curso?

GRACIASPOR SUTIEMPO Y COLABORACION



Entrada principal de
Gerencia Regional Central
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