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Medicion de las Capacidades Dindmicas de Orden Superior de las empresas en tiempos de crisis y

su relacion con el Desempeifio Organizacional

Sara Guerrero Campos®
Jorge Pelayo Maciel?

Resumen:
Con el objetivo de medir las Capacidades de Orden Superior en las Organizaciones en tiempos de crisis
(Escenario post pandemia) y su relacion con el Desempefio Organizacional, se disefid un estudio empirico
de tipo cuantitativo transversal de alcance descriptivo. Los resultados indican la presencia de
Transformacion la cual se relaciona lineal y positivamente con el Desempefio Organizacional. La aportacion
es la evidencia de que la perspectiva de Capacidades Dinamicas es un marco tedrico que explica como las
organizaciones crean 0 mantienen sus ventajas competitivas y su relacién positiva con el Desempefio
organizacional. La originalidad esta en la operacionalizacion de los conceptos con apego al tratamiento
jerarquico. La principal limitacion del estudio es que los resultados son descriptivos, no vinculantes.
Palabras clave: Capacidades dinamicas de orden superior, desempefio organizacional, ventaja

competitiva sostenible, tiempo de crisis.

Abstract:

In order to measure Higher Order Capabilities in Organization in times of crisis (Post-pandemic scenario)
and their relationship with organizational performance a quantitative cross-sectional empirical study of
exploratory scope was designed. The results indicate the presence of CDOS “Transformation” which is
linearly and positively related to Organizational Performance. The contribution is the evidence that the
Dynamic Capabilities perspective is a theoretical framework that explains how organizations create or
maintain their competitive advantages; and their positive relationship with Organizational Performance.
The originality is the operationalization of the concepts with adherence to the hierarchical treatment. The
main limitation of the study is that the results are descriptive, not binding.

Keywords: Higher Order Dynamic Capabilities; Organizational Performance; Sustainable Competitive

Advantage; Timer of Crisis.
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Introduccion

La hipétesis principal de las Capacidades Dindmicas propuestas por Teece et al. (1997c) es que son
determinantes para enfrentar con éxito el dinamismo del contexto lo que seria de utilidad para las empresas
mexicanas, las cuales, entre 2019 y 2022 enfrentaron cambios en el mercado derivado de la aprobacion del
Tratado de Libre Comercio T - MEC; la pandemia mundial por COVID - 19; ademas de reformas laborales
y fiscales.

El objetivo del presente articulo primero, es medir la presencia de Capacidades Dindmicas de Orden
Superior (CDOS) y su relacion con el Desempefio Organizacional; segundo, alinear las medidas que
integran el modelo Ex ante al principio de jerarquizacion de las Capacidades Dinamicas generando
evidencia empirica que fortalezca el marco conceptual de la perspectiva; tercero y final la contribucion
social es para los tomadores de decision en las empresas quienes al incluir en el desarrollo de sus politicas
la perspectiva de Capacidades Dinamicas, estarian creando o desarrollando habilidades que les permitan
mantener la ventaja competitiva en tiempos de crisis, lo que se asocia con el Objetivo de Desarrollo
Sostenible “Trabajo decente y crecimiento economico” ONU (2018).

Estado del arte

La perspectiva de las Capacidades Dinamicas (CD) ofrece una explicacion respecto a como las
organizaciones mantienen una posicion de ventaja competitiva en el tiempo, lo que es especialmente Gtil en
entornos cambiantes (Teece et al., 1997c¢).

Para identificar las capacidades / competencias distintivas de las organizaciones en el marco
conceptual de Capacidades Dinamicas se consideran los siguientes términos clave: Primero, la “Rutinas”
en referencia tanto a los procesos de gestion como de procesos organizacionales asociados con el
conocimiento y el aprendizaje continuo (Zollo y Winter, 2002; Eisenhardt y Martin, 2000; Teece y Pisano,
1994a); Segundo, “Caminos” entendidos como alternativas estratégicas disponibles para la empresa, se
espera un alto nivel de alineacion entre la estrategia elegida y el comportamiento organizacional (Doz, 2020;
Helfat y Martin, 2014 y Teece, 2012b); y tercero, “Posiciones” en referencia al lugar que ocupa la empresa
en el mercado competitivo tomando como elementos clave sus activos comerciales, especialmente aquellos
distintivos/especializados, que son dificiles de comercializar y que determinan su cuota de mercado, asi
como, su rentabilidad (Barney, 1991 y Wernerfelt, 1984).

Los articulos seminales marcaron un limite de aplicacion, argumentando que las condiciones
requeridas en los sujetos de investigacion eran (a) Organizaciones de sectores altamente dinamicos; (b)
Organizaciones multinacionales; (c) Poseedores de cuantiosos recursos a su disposicion; en consecuencia,
poseian estructuras organizativas flexibles enfocadas al desarrollo de innovaciones tanto en operacién como

en productos en periodos cortos de tiempo (Teece, 2012b; Teece et al., 1994a, 1997¢).
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Lo anterior es coherente con la visibn Schumpeteriana de que las empresas continuamente mejoran
sus competencias o imitan a competidores mas calificados, sin embargo, adhesiones teéricas posteriores
modificaron este limite (Eisenhardt y Martin, 2000) asegura que en mercados dindmicos las Capacidades
Dindmicas permiten a las organizaciones Identificar, Colaborar y Reconfigurar su base de recursos, mientras
gue, en organizaciones cuyos mercados corresponden a estructuras mas estables se expresan en procesos
analiticos relacionados con la busqueda de la excelencia con base en conocimiento para alcanzar resultados
predeterminados (Fainshmidt et al., 2016), esta propuesta aparentemente dividié en dos enfoques la
perspectiva teorica.

Con el tiempo y la inclusion de evidencia empirica (Schilke et al., 2018; Vogel y Giittel, 2012 y
Peteraf et al., 2013) se ha concluido que las distinciones entre el vasto nimero de contribuciones son
convergentes. Que la clave para conciliar los distintos marcos de aproximacién es considerar que debido a
que la organizacion es por naturaleza multidimensional y multinivel, es preciso analizar a las Capacidades

Dinamicas desde un enfoque jerarquico (Piening y Salge, 2014).

Analisis multinivel: Principio integrador de la perspectiva de Capacidades Dinamicas

La Teoria de la Gestidn de la Estrategia Competitiva analiza el comportamiento organizacional a través de
evidencia empirica de las acciones elegidas y el efecto que estas tienen en el Desempefio Organizacional,
debido a la naturaleza multinivel del objeto de estudio, el analisis es prolifero, pero no ordenado (Fong-
Reynoso et al., 2017). Por tanto, para contribuir a su desarrollo coherente, la investigacién se alinea con el
principio tedrico de identificacion jerarquica (Chen et al., 2005). Primero, porque explica el uso de distintas

mediciones; segundo, porque mejora la precision del marco conceptual (Fainshmidt et al., 2016).

Capacidades Dinamicas de Primer orden
También llamadas Capacidades Dindmicas de Orden Superior (CDOS) en referencia a las
competencias/habilidades de la organizacion desde una vision sistémica, es, por tanto, una manifestacion
conductual del mas alto nivel del constructo, el “Organizacional” (Teece, 2012b y Chen et al., 2005).
Mediciones afines con este nivel son la habilidad organizacional para: Detectar, Aprovechar y
Transformar, el nivel de colaboracidn externa entre empresas de un sector (Chen et al., 2021); otro ejemplo,
es la medicion de la habilidad para Aprender, Integrar y Coordinar actividades relacionadas con el
desempefio de la firma (Hernandez-Linares et al., 2020; Cyfert y Krzakiewicz, 2016). Los términos
empleados para describir la habilidad puede variar, lo que permanece estatico es la accion observada
asociada con una organizacion que emplea rutinas de andlisis con enfoque en el conocimiento; rutinas de

colaboracion que maximiza la eficiencia y rutinas de flexibilidad con el cual obtener innovaciones en
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procesos o productos, se espera que cada organizacion posea una configuracion de capacidades dinamicas
heterogénea condicionada al nivel de dinamismo ambiental (Gelhard et al., 2016).

Alineado al concepto Capacidades Dindmicas de Primer Orden se identifican propuestas de
medicion estandar, por ejemplo, medir la Deteccion, Aprendizaje, Integracion y Coordinacion (Pavlou y El
Sawy, 2011); Detectar, Integrar y Reconfigurar (Wilden et al, 2013); y Detectar, Integrar y Transformar
(Kump et al., 2018). Consistente con los tres grupos de comportamientos intraorganizacionales descritos
por Teece (2018d) a saber; Detectar, Aprovechar y Transforma.

En sintesis, los distintos estudios y resultados empiricos evidencian una diversificacion en los
términos empleados para la medicion de CDOS, de acuerdo a (Schilke et al., 2018) esto no afecta las
acciones a observar, dado que los términos son convergentes entre si. Por lo anterior, el estudio adopta el
analisis de las Capacidades Dindmicas de Orden Superior excluyendo términos con relaciones tautolégicas,
el proceso de limpieza conceptual basé su juicio de exclusién en la convergencia entre las definiciones
conceptuales y las acciones observables de interés.

La definicion de CDOS presentada por (Teece et al, 1994a) se complementa tomando en
consideracion la evidencia empirica de (Pavlou y El Sawy, 2011; Kump et al., 2018 y Thanh Nhon et al.,
2020) cuyas contribuciones disminuyeron el nivel de abstraccion de los conceptos y esclarecieron sus
limites.

Las CDOS de interés investigativo son:

Detectar (X1): definida por (Kump et al., 2018) como la capacidad de una organizacion para
escanear continuamente el entorno organizacional con el objetivo de detectar oportunidades y amenazas.

H1la: Hay relacion positiva entre X1y Desempefio organizacional (X4)
H1b: Hay relacién positiva entre X1 y Desempefio organizacional (X5)

Integrar (X2): en referencia a la capacidad de interrelacionar la informacién con la accién con el
objetivo de elevar la eficiencia de los recursos (Kump et al., 2018).

H2a: Hay relacion positiva entre X2 y Desempefio organizacional (X4)
H2a: Hay relacion positiva entre X2 y Desempefio organizacional (X5)

Transformar (X): capacidad relacionada con la flexibilidad y la caracteristica ambidiestra
relacionada con la capacidad de trabajar en rutinas ordinarias al mismo tiempo que se implementan nuevos
proyectos (Teece, 2018d).

H3a: Hay relacion positiva entre X3 y Desempefio organizacional (X4)
H3b: Hay relacién positiva entre X3 y Desempefio organizacional (X5)
Adherirse al principio del tratamiento jerarquico de las Capacidades Dinamicas abona a la precision

conceptual, provee de fronteras que guian a los investigadores interesados entre la diversidad de
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mediciones disponibles generando evidencia empirica e interpretacion de resultados que robustecen la
perspectiva de CD (Fainshmidt et al., 2016; Kump et al., 2018; Schilke et al., 2018).
Premisa General. Las Capacidades Dindmicas de Orden Superior estan relacionadas con el
Desempefio Organizacional

Figura 1. Modelo tedrico Capacidades Dinamicas de Orden Superior y Desempefio Organizacional

........ H1 b
X1. Identificar I
"> 3{ X4.Rentabilidad <——/—\

Capacidades Dinamicas de L CasainineRoOraaniEadeHal
Orden Superior bl S SN P g
\‘:\:\‘ <\J
1. >+ X5. PyS Calidad
X3. Transformar ) ~ . _ o

Fuente: Elaboracién propia
Capacidades Dinamicas de Segundo Orden
También llamadas Capacidades Ordinarias se definen como procesos centrados en la eficiencia, como lo
indicd Feldamn y Pentland (2003) citado por (Schriber y Loéwstedt, 2020), su carécter es repetitivo y se
subscribe a las actividades continuas que tienen lugar en una empresa, son fuente de conocimiento y estan
en constante refinamiento.

Lo anterior es afin con otro autor representativo de la perspectiva Eisenhardt y Martin (2000) quien
argumenta que cuando se tienen un lenguaje en comdn y un objetivo compartido, se esta en condiciones de
méaxima eficiencia. Garzén-Castrillon (2015) complementa mencionando que existe interconexién entre las
capacidades ordinarias y las CDOS; su interaccion bidireccional es la que permite modificar la base de las
operaciones de una organizacion.

Un ejemplo de capacidades de segundo orden es: | + D y alianzas en la cadena de valor (Schilke et
al., 2018; Piening y Salge, 2014); Procesos de colaboracién vinculados con la adopcion de desarrollo
tecnolégico (Barros-Contreras et al., 2021). El estudio de recombinaciones de datos de las empresas
multinacionales y las diferencias identificables segln el pais de origen (Matysiak et al., 2017); La estrategia
de productos/servicios y la CDOS deteccion en la creacidén de productos innovadores (Rashidirad et al.,
2018); El estudio de las préacticas de | + D y su relacion con el nimero de errores en la cadena de produccion
(Macher y Mowery, 2009).

Premisa 2. Las Capacidades Dinamicas de Orden Inferior focaliza su interés en acciones que son
caracteristicas de organizaciones de gran tamafio, con acceso a recursos para | + D, que esta presente en
escenarios internacionales.

Nivel Microfundamentos
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El término Microfundamentos es definido como el estudio a nivel de individuos y grupos clave, como la
alta direccion; son un nivel explicativo adicional del efecto de los entes sociales y su interaccion en
fenémenos organizacionales (Foss, 2011a, 2017b). Los estudios a nivel Microfundamento permiten
diferenciar las caracteristicas idiosincraticas y heterogéneas de las CD en las organizaciones (Foss y
Lindenberg, 2013c).

Es distintivo de estudios a nivel microfundamentos usar metodologias de analisis profundo, tales
como: el uso de estudio de caso para profundizar en la identificacion de actividades distintivas en las
organizaciones, mismas que podemos resumir utilizando el término “Adopcion de buenas practicas” (Khan
et al., 2020); el estudio de cémo grupos especificos en la organizacion (CEO) contribuyen a la adaptacion
en Pequefias Empresas Empresariales (Friedman et al., 2016); la relacion entre las habilidades cognitivas
de los tomadores de decision y la deteccién de oportunidades y amenazas (Levine et al., 2017). Schriber y
Lowstedt emplearon el método de la entrevista a 27 empleados para medir “la acumulacion de experiencia
en el area de ingenieria y gerencia de la organizacion” (2020, p.14).

En sintesis, los tres niveles de Capacidades Dinamicas, aunque conceptualmente distintos, poseen
una ldgica secuencial, en la practica son interdependientes, interrelacionados y vinculados con el contexto
(Pavlou y EI Sawy, 2011).

Premisa 3. El nivel Microfundamentos es el estudio de las CD expresadas en acciones especificas
de una organizacion o un cluster, por tanto, evidencian la idiosincrasia y heterogeneidad de las

organizaciones.

Las Capacidades Dinamicas y su relacion con el Desempefio Organizacional

En los tres niveles jerarquicos, es de interés sumar evidencia de que la CD se asocia positivamente con el
Desempefio Organizacional (DO), esté ultimo cuenta con distintas dimensiones de estudio, predominando
la dimension financiera asociada con la rentabilidad y riqueza de las organizaciones.

Sin embargo, considerando que en México para el 2021 sumo un total de 4.9 millones de unidades
econdmicas, Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2021), de las cuales 140 estan enlistadas
en la Bolsa Mexicana de Valores de las cuales cinco acumulan el 55% del valor de capitalizacion (Méndez,
2021); lo que habla de una concentracion de la riqueza. Ademas, estd documentada la tendencia de los
propietarios a exagerar los resultados financieros (Ketokivi y Schroeder, 2004), como resultado para medir
el DO es justificado emplear indicadores mas integrales.

Las dimensiones identificadas en la literatura son: Desarrollo de innovaciones; la eficiencia en la
produccidn; el rendimiento en mercado y finalmente el rendimiento financiero (Gunday etal., 2011; Ferreira
etal., 2016 y Zhang et al., 2018).
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Desarrollo de innovaciones, un ejemplo de medicion es el propuesto por Paviou y EI Sawy (2011)
que incluye la identificacion de relaciones entre compradores y vendedores (Capacidades Dindmicas de
Segundo Orden, CDOS) que resultan en desarrollo de nuevos productos y servicios (DO). Otro ejemplo es
el de medir la CDOS implementacion de estrategias (rutinas, procesos, actividades) relacionadas con asignar
recursos financieros para el desarrollo de innovaciones (I + D) y DO medido con el total de innovaciones
registradas (Anderson y Eshima, 2013 y Dess et al., 2003). Otra estrategia es analizar el porcentaje de las
ventas de nuevos productos, el nimero de innovaciones, la velocidad de su introduccién al mercado y la
frecuencia en la presentacién de productos nuevos (Zhang et al., 2018).

Eficiencia en la produccion: medir el nimero de productos defectuosos en la linea de produccion,
el ciclo productivo y el volumen acumulado (Macher y Mowery, 2009). En caso de estudiar CDOS en
organizaciones con fines no lucrativos como institutos y universidades el indicador de DO se asocia con el
grado de cumplimiento de las funciones sustantivas, por ejemplo: nimero de publicaciones, proyectos
registrados, nimero de egresados (Rodriguez-Salazar et al., 2021).

Rendimiento en el mercado: relacionado con medidas perceptivas empleadas para medir el grado
en el que las organizaciones logran sus objetivos en relacién con sus principales competidores, el nimero
de empleados, tiempo de la empresa en el mercado (Mikalef et al., 2020; Thanh Nhon et al., 2020 y Levine
etal., 2017).

Rendimiento financiero: Cominmente definido como el comportamiento del negocio con base en
los beneficios econémicos obtenidos, un método empleado el DuPont, utilizando indice de retorno de
activos por su siglas en inglés ROA (Sanchez-Gutiérrez et al., 2019). El Puntaje de riesgo dinamico
calculado por Dun y Bradstreet el cual evalia la probabilidad de cumplimiento de las obligaciones
crediticias de una organizacion (Wilden et al., 2013). indices de comparacion en periodos de tiempo también
son aceptados, ejemplo volumen de ventas y crecimiento en periodos de tiempo preestablecidos; cuota de
mercado y crecimiento de cuota de mercado (Zimuto y Maritz, 2019) o bien si se alcanzaron las metas
anuales de ventas en canales tradicionales o electronicos (Gregory et al., 2017 y Zhang et al., 2018).
Especificamente la dimension de desempefio en el mercado se emplean medidas perceptivas en los
instrumentos de recoleccion de datos, la evidencia muestra que cumplen los requisitos de validez
convergente y discriminante si se emplean diversos informantes por unidad econémica, por lo que se
recomienda considerarlo como una alternativa viable (Ketokivi y Schroeder, 2004).

Finalmente, existe evidencia de ser integrar las dimensiones de DO como contramedida empleada para
evitar la introduccion de errores de medicion en los estudios empiricos (Hernandez-Linares et al., 2020 y
Santoro et al., 2021).

Método de Investigacion
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Se creo un cuestionario auto administrado, para describir la presencia de CDOS vy su relacién con DO se
empled un analisis de correlaciones conocido como el Coeficiente de Spearman (Schober et al., 2018). Ver
Tabla 1.

Tabla 1. Disefio de investigacion

Objeto de estudio Capacidades Dindmicas de Orden Superior y su relacién con Desempefio Organizacional

Sujeto de estudio Colaboradores de empresas ubicadas en Zapopan y Guadalajara, Jalisco, México

Muestra 100 cuestionarios completados, muestreo por conveniencia

Instrumento Encuesta autoadministrada

Variables CDOS: Deteccion (X1), Integracion (X2); Transformacion (X3) Desempefio
Organizacional: (X4, Rentabilidad y X5, PySCalidad)

Andlisis de Datos Técnicas Estadisticas Multivariante de Correlaciones Lineales para medidas no paramétricas
(RHO de Spearman)

Fuente: Elaboracién propia
Informante Clave y Muestra

El afio 2022 es un escenario post pandémico que demand6 un proceso de adaptacion y ajuste de los
integrantes en las organizaciones con fines de supervivencia. Se optd por elegir como informantes claves a
los colaboradores de las empresas registradas como activas en el afio 2022 en el area de Practicas
Profesionales del Centro Universitario de Ciencias Econémicas Administrativas adscrito a la Universidad
de Guadalajara, se invité a 372 colaboradores otorgando dos semanas para responder el cuestionario al

cierre se obtuvo una tasa de respuesta de 28%.

Instrumento de recoleccion de datos
Se utiliz6 un cuestionario estructurado de medidas perceptivas, las variables se presentaron en diferentes
secciones de la encuesta lo que dificulta que los encuestados vinculen los conceptos Mejia (2019). Los datos

se analizaron con el software SPSS (IBM). Ver tabla 2.

Tabla 2. Mediciones
Independientes

Variables Definicion operativa Autor Codificacion
X1. a.La empresa busca sistematicamente informacion del (Kump et al., 2018) | 7 puntos escala
Deteccion entorno para identificar oportunidades que se relacion con el | adaptado Likert

futuro de la organizacion

b. La empresa busca sistematicamente informacion del (Kump et al., 2018) | 7 puntos escala

entorno para identificar amenazas que se relacion con el adaptado Likert

futuro de la organizacion
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X2. a.En la empresa el resultado del trabajo por unidad, area o (Pavlou y El Sawy, | 7 puntos escala
Integracion departamento esta sincronizado para aportar insumos a otras | 2011) adaptado Likert
unidades, areas o departamentos de la organizacion
b.En la empresa estamos dispuestos a contribuir con nuestro (Pavlouy El Sawy, | 7 puntos escala
conocimiento individual al grupo 2011) adaptado Likert
X3. La empresa opera eficientemente al mismo tiempo que (Kump et al., 2018) | 7 puntos escala
Transformar | trabaja en proyectos nuevos adaptado Likert
b. En la empresa los cambios planificados se pueden adaptar | (Kump et al., 2018) | 7 puntos escala
segun lo demande la situacion adaptado Likert
Dependiente
X4, a.La empresa demostré mas rentabilidad que los (Thanh Nhon etal., | 7 puntos escala
Desempefio competidores en el mercado 2020) Likert
Organizacion
al b.La empresa tiene mayor capacidad para desarrollar nuevos | (Thanh Nhon etal., | 7 puntos escala
productos o servicios que los competidores 2020) Likert
Fuente: Elaboracion propia
Resultados

La primera fase se dedico a la revision de la base de datos, se eliminaron cinco respuestas incompletas
quedando una muestra de 100 participaciones; la segunda fase fue la transformacion de las variables
sumando la respuesta de los items a y b para constituir la variable X1, X2 y X3, se utilizé el software SPSS
(IBM) seleccionando la prueba de correlaciones para muestras no paramétricas RHO de Spearman, los
resultados se observan en la Tabla 2.

Montes et al. (2021) consider6 que si el RS es >0.11 y <0.50; la relacion positiva es media; si es
>0.5y <0.7 la correlacion es positiva considerable, si ademas el valor de p<0.05 los resultados se consideran
significativos. Tomando en consideracion este grado de relacion las hipétesis entre las variables

independientes y dependientes se sustentan ver tabla 2.

Tabla 3. Analisis de Correlaciones RHO de Spearman

CDOS Dependiente Coeficiente de N Interpretacion Hipétesis
Independiente DO correlacion (rs)

Xla. Detectar X4. Rentabilidad 0.444** 100 Relacidn positiva media Sustentada
X1b. Detectar X5. PyS Calidad 0.431** 100 Relacion positiva media Sustentada
X2a. Integrar X4. Rentabilidad 0.362** 100 Relacion positiva media Sustentada
X2h. Integrar X5. PyS Calidad 0.504%* 100 Relacion positiva Sustentada
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X3a. Transformar = X4. Rentabilidad 0.434** 100 Relacidn positiva media Sustentada

X3b. Transformar = X5. PyS Calidad 0.624** 100 Relacion positiva Sustentada
considerable

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: elaboracion propia
Mejia (2017) recomienda complementar el anélisis con un grafico de dispersion, el cual utiliza la

puntuacion de las variables a diferencia del RHO de Spearman que emplea rangos; la accidn es
complementaria y sirve para realizar una inspeccion visual del comportamiento de las variables. El valor de
R2 indica que el 35% de las variaciones en Rentabilidad pueden explicarse con la presencia de CDOS
Deteccion, la ecuacion de regresion lineal pueden emplearse para predecir el comportamiento de DO
Rentabilidad cuando cambia CDOS Deteccion, ademas las dispersiones de los puntos en el grafico indican
una correlacion positiva ascendente débil, tomando en cuenta que entre mas cercano esté R al cuadrado de
1 las variables tendrian mas correlacion (Hair et al., 2010). Ver figura 2.

Figura 2. Grafico de dispersion para observar la relacién entre X1 y X4
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5.00 - - - - - - -
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8.00 10.00 12.00 14.00

Detecta

Fuente: SPSS (IBM)

El R al cuadrado en el grafico que mide la CDOS Integrar indica que el 37% de la varianza en DO
“PyScalidad” se explica con la presencia de la CDOS Integrar, se percibe una correlacion débil pero
significativa y de comportamiento ascendente. Ver figura 3.

Figura 3. Grafico de dispersion para observar la relacién entre X2 y X5
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Fuente: SPSS (IBM)

La ecuacidn lineal en el gréfico donde se analiza la CDOS Transformar indica una relacion lineal

positiva moderada con comportamiento ascendente. Ver figura 3. EI R2 indica que el 48% de la variacién

en el indicador de Desempefio Organizacional “PySCalidad”, puede explicarse con la presencia de la CDOS

Transformacion.

Figura 4. Grafico de dispersion para observar la relacion entre X3 y X5
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Fuente: SPSS (IBM)

Con respecto al limite de aplicacion de la Perspectivas de Capacidades Dinamicas asociado a empresas en

entornos de mayor cambio y activos mas completos (Teece et al., 1997c), se considera que la opinion de

reconsideracion inicialmente propuesta por Eisenhardt y Martin (2000) es ademés de viable, necesaria,

debido a que si bien la presencia de CD seria mayor en dichas empresas, la perspectiva no es limitante o

excluyente, con el tiempo la evidencia empirica respalda la opinién de Eisenhardt y Martin (2000)
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fortaleciendo la premisa de que la heterogeneidad de las organizaciones, el dinamismo del mercado y la
complejidad en la base de recursos son variables moderadoras de las Capacidades Dinamicas (Ringov, 2017
y Friedman et al., 2016). En esta linea argumentativa la contribucion del presente estudio es advertir que
en periodos de crisis las Capacidades Dinamicas de Orden Superior se relacionan positivamente con el
Desempefio Organizacional (Ringov, 2017) cumpliendo la afirmacion tedrica de que son necesarias para
crear 0 mantener una ventaja competitiva (Teece, 1997c) y fortaleciendo el argumento de estudios basados
en contingencias (Peteraf et al., 2013 y Rashidirad et al., 2018) contribuyendo asi a la integracion del marco
tedrico.

Ademas debido a que la presente investigacion se adhiere al tratamiento jerarquico de las
Capacidades Dinamicas, fortalece la premisa de que es la via para la integracion de las distintas aportaciones
tedricas, mismas que inicialmente inhibieron el avance de la perspectiva (Schilke et al., 2018 y Gaviria-
Marin et al., 2021); los hallazgos son coherentes con la necesidad detectada en el estudio bibliométrico de
Kump et al. en cuyas conclusiones indicaron “la necesidad de mejorar la comprension de las Capacidades
Dinamicas a través del uso de la jerarquizacion” (2018, p.22).

Con relacion a las mediciones empleadas, al fundamentar la eleccion en estudios previos (Paviou y
El Sawy, 2011; Kump et al., 2018; y Thanh Nhon et al., 2020) los hallazgos fortalecen la perspectiva tedrica
en condiciones de avance sistematico y limpieza conceptual, una necesidad observada en el estudio
bibliométrico de Schilke et al. (2018, p. 401).

Finalmente, las correlaciones encontradas entre CDOS y DO posee limitaciones, relacionadas con
el ser una muestra no representativa de un sector o tamafio de empresa; segundo, por el tamafio de la
muestra; tercero y final por ser un andlisis transversal; se invita a considerar estas limitaciones como una
oportunidad para crecer el nimero de investigaciones relacionadas con la perspectiva de CD, respetando el
principio de jerarquizacién y la propuesta de escalas en disefios estadisticos mas robustos y representativos.
En el mismo sentido, se sugiere que en caso de enriquecer la escala se observen rigurosamente las relaciones

tautoldgicas, esto permitira generalizar los resultados del modelo y su aplicabilidad.
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RESUMEN

La falta de seguimiento y evaluacion de los servicios publicos dificultan el que se pueda determinar
el nivel de satisfaccion en los consumidores, por lo que resulta clave conocer la percepcion del usuario
respecto a los servicios ofrecidos. El objetivo de la investigacion es conocer el grado de satisfaccién
de los usuarios con respecto a los servicios que ofrece SIMAS Monclova-Frontera. Para recabar la
informacion se aplicaron cuatro instrumentos: cajero automatico, atencion 073, averias y buzén de
sugerencia a 341 usuarios de los 3,000 que acuden en el mes, el resultado sobresaliente es que los
usuarios no conocen la ubicacién de los cajeros automaticos, los reportes se convierten en quejas que
van al buzon y menos de la mitad se atienden en el plazo establecido. Es necesario atender las areas
de oportunidad para mejorara la calidad de los servicios, lo que dara como resultado un incremento

de satisfaccion.
Palabras clave: Satisfaccion, usuarios, servicios.

Abstract

The lack of monitoring and evaluation of public services makes it difficult to determine the level of
satisfaction in consumers, so it is key to know the user's perception of the services offered. The
objective of this research is to know the level of satisfaction of users with respect to the services
offered by SIMAS Monclova-Frontera, to collect the information four instruments were applied:
ATM, call 073, breakdowns and suggestion box to 341 users of 3,000 who come in the month, the
outstanding result is that users do not know the location of the ATMs, the reports become complaints
that go to the mailbox and less than half are attended to within the established deadline. It is necessary
to address the areas of opportunity to improve the quality of services, which will result in an increase

of satisfaction.

Keywords: Satisfaction, users, Services.

I **Universidad Auténoma de Coahuila. Facultad de Contaduria y Administracion Unidad Norte.
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Introduccion

Es transcendental enfatizar que las dependencias que brindan un servicio estdn mas comprometidas a
trabajar para ser reconocidas por sus clientes, teniendo como base la calidad en sus operaciones diarias
(Rebolloso- Pacheco, 2004). Al realizar una investigacién de la percepcion de los consumidores
respecto a la calidad se ve si los cambios ejecutados por la entidad para dar un mejor servicio han
impactado de forma positiva en la satisfaccion de los clientes (Dorado-Suarez, 2006). La
satisfaccion dara como consecuencia de la gestion de la calidad; pero la falta de seguimiento y
evaluacion de los servicios publicos dificultan el que se pueda determinar el nivel de satisfaccion en
los consumidores, por lo que resulta clave conocer la percepcion del usuario respecto a los servicios
ofrecidos.

Toda organizacidn gubernamental debe caracterizase por brindar buena atencion y servicio
a sus usuarios, por lo que resulta indispensable medir el nivel de satisfaccién de los consumidores,
El Sistema Intermunicipal de agua y Saneamiento Monclova-Frontera (SIMAS) como organismo
gubernamental necesitan que una institucion externa evalle el grado de satisfaccion de sus usuarios
en relacion a todos los servicios que brinda a través de la atencion personalizada, la atencion
telefdnica, el cajero, el buzdn de quejas y sugerencias, con el objetivo de conocer si los usuarios estan
satisfechos con los servicios y la atencién recibida, porque de ello depende su acreditacién del
sistema de calidad

De acuerdo con los requerimientos de SIMAS se disefiaron cinco instrumentos de
investigacion: atencion a usuarios, cajero automatico, atencién 073, averias y buzén de sugerencia
para ser aplicados a una muestra representativa de los usuarios de estos servicios entre los meses de
junio, julio y agosto del 2021, con el fin de obtener la informacién y estar en condiciones de presentar
los resultados al personal de SIMAS.

La presente investigacion, solo se enfocard a los instrumentos de cajero automatico, atencion
073, averias y buzon de quejas y sugerencias los cuales fueron aplicados a la muestra, y una vez
concluida la aplicacion se estuvo en condiciones para hacer el analisis de los resultados.

En relacidn a lo antes mencionado y al problema de la investigacion, que es mejorar el nivel
de satisfaccién de los usuarios de Simas para tener condiciones que permitan acreditar los sistemas
de calidad, el objetivo de este trabajo de investigacion es conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios con respecto a los servicios que ofrece SIMAS Monclova-Frontera, y asi a través del usuario,
que es el cliente, poder estar en condiciones de detectar las areas de oportunidad que son necesarias

de atender.
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La investigacion esta constituida de la siguiente manera: marco tedrico que muestra la
bibliografia referente al tema de investigacion, en la seccién de metodologia, posteriormente se

presentan los apartados de resultados, conclusiones y referencias bibliograficas.

Revision literaria

Satisfaccion en el servicio

El concepto satisfaccion del usuario obtiene una valiosa notoriedad en los afios 80, normalmente se
presenta unida a otros dos conceptos: la calidad y la evaluacion. Desde esa fecha estos términos se
han ido aplicando a la realidad, como habia pasado anteriormente en otras entidades de servicios
como, hospitales, bancos, universidades e instancias gubernamentales. Los tres elementos se
presentan seguidamente, es decir, se realiza la evaluacion para emplear la calidad y obtener con esto
la satisfaccion del usuario.

La satisfaccién del usuario es definida por el modelo cognitivo como una contestacion por
parte de los consumidores en cuanto a la diferencia entre las expectativas y la ganancia percibida del
producto consumido (Oliver, 1980). Hunt (1977) menciona que la satisfaccion es una valoracién que
estudia si una préactica de compra es tan buena como se anhelaba. Esta forma ve a la satisfaccion como
una estimacion de tipo cognoscitivo, donde el usuario examina y valora de forma razonada los
distintos aspectos del servicio en base a un patrén de comparacion.

Los usuarios detectan distintos niveles de satisfaccion a partir de la composicién de dos
aspectos, la prestacion del servicio y sacrificio, tal como se muestra en la Figura 1: Niveles de
satisfaccion; estos niveles son: a) Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta: estos factores
causan una insatisfaccion maxima o nivel minimo de satisfaccion, por lo que el usuario valora de
forma negativa el servicio, lo que da como resultado que no desee repetir la experiencia. b) Sacrificio
modesto/prestacion modesta: Produce insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo, por lo
que no se conocera si el usuario repetira la experiencia. ¢) Sacrificio elevado/prestacion elevada: Se
crea una satisfaccion contenida, por lo que el juicio es prudentemente positivo. d) Sacrificio
modesto/prestacion elevada: Presume un méaximo nivel de satisfaccion, el juicio es puramente

positivo por lo que se concede una maxima confianza en que el servicio se repetira.
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Figura 1: Niveles de Satisfaccion

NIVELES DE SATISFACCION

insatisfaccion maxima

1. Sacrificio elevado/prestacion modesta‘ —_— 2
P reclamacion

insatisfaccion

2. Sacrificio modesto/prestacion modesta{—) : 2
incertidumbre

3. Sacrificio elevado/prestacion elevada| ==y Satisfaccion contenida
oportunidad

4. Sacrificio modesto/prestacion elevada| e ma’(i_ma satisfaccion
confianza

Fuente: (Rey-Martin, 2000)

Calidad en el servicio

Para Vasquez (2007) la calidad debe ser entendida por el personal que administra o dirige las
organizaciones, como el buscar lograr la satisfaccion del cliente mediante el establecer los requisitos
y el cumplimiento de estos a través de métodos eficaces. Morales (2009) define la calidad del servicio
como un componente elemental que permitira la creacion de mecanismos que ayuden al cumplimiento
de las metas en las entidades. Por su parte Berry (2004) afirma que la calidad de servicio se basa en
los principios del liderazgo y la prestacion del servicio de forma colectiva lo que ayuda de manera

eficaz en la conservacion de los clientes.

Aguilar y Vargas (2010) sefialan que las caracteristicas para la prestacion de servicios de calidad:
e Esun proceso méas que un producto.

e Los servicios no se pueden almacenar.

e Los servicios no pueden ser supervisados de manera rigurosa como los productos.

e La calidad final de los servicios no se puede valorar prevenidamente.

e La materia prima principal de un proceso de servicio es la informacion.

Sancho (2002), la calidad se genera cuando los servicios publicos se adecuan a las exigencias de
los usuarios con la intencidn de cubrir las necesidades relacionadas a los servicios recibidos. También
esta relacionado al trato brindado por los empleados que dan el servicio y el alcance en la respuesta

de las solicitudes de la ciudadania de parte de las instituciones de gobierno.
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El objetivo de la administracién publica es optimizar la forma de prestar los servicios intentando
entender cudles son las prioridades y necesidades de la poblacién y en funcion de estas modificar los
procedimientos administrativos. La calidad de los servicios publicos se ubica en tres rumbos de
beneficio publico: primero es la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, el segundo es la
calidad de la atencion y el tercero el tiempo de duracion del servicio, como se muestra en la figura 2

calidad de los servicios publicos.

Figura 2: Calidad d ellos servicios publicos

Calidad de los servicios publicos.

Servicios ofertados Calidad/informacién Tiempo/espera
Facilidad de acceso Actitud/empleados Tiempo/atencion
Costo/ servicios Capacidad técnica/empleados Horario/atencién
Infraestructura Procesos adecuados

Resultados

Fuente: (Villa-Sanchez, 2017)

Antecedentes SIMAS
SIMAS Monclova — Frontera es el sistema de Agua y Saneamiento que abastece a los habitantes de
estos municipios proporcionando servicios de agua, alcantarillado y saneamiento, para uso comercial,
domestico e industrial.

SIMAS es un organismo publico descentralizado intermunicipal para los municipios de
Monclova y Frontera Coahuila, con personalidad juridica y patrimonio propios. Fue creado por el
Decreto 300 y publicado en el Diario Oficial (DOF) el 31 de agosto de 1993, por el entonces
gobernador del Estado De Coahuila el C. Lic. Eliseo Francisco Mendoza Berrueto (DOF, 1993).
Este organismo, tiene como objeto “administrar, operar, conservar, mantener, construir y rehabilitar
el sistema de agua potable, agua desalada, drenaje, alcantarillado y tratamiento de aguas residuales,
correspondiente a los municipios de Monclova y Frontera, Coahuila, asi como fijar y cobrar tarifas
que se generen por la prestacion de dichos servicios (DOF, 1993).

La mision de SIMAS es suministrar servicios de agua, alcantarillado y saneamiento para el
uso en las casas, los comercios y la industria, de buena calidad, costo prudente, de manera eficiente
y efectiva. Su visidn es ser un excelente sistema de agua y saneamiento, con reconocimiento por su
alta capacidad e innovacion constante, la confiabilidad de sus trabajadores y la confianza de los

ciudadanos.
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metodologia

Para lograr del objetivo trazado en la presente investigacion se emple6 el método cuantitativo. Este
enfoque utiliza la compilacién de datos con base en la medicion numérica y al analisis estadistico con
el objeto de identificar y establecer patrones de comportamiento en el fenémeno objeto de estudio.

De acuerdo con Hernandez- Sampieri et al (2010) se utiliz6 el método estadistico-analégico
para enunciar cuantitativamente las relaciones que presentan las variables que integran el objeto de
estudio y conseguir conclusiones partiendo de los resultados evolucion obtenidos en relacion a la
variable de satisfaccion en la organizacion objeto de estudio a partir de la atencion que se brinda a los
usuarios.

En este tema el disefio de la investigacidn constituira el plan para conocer la satisfaccién de
los usuarios respecto a los diferentes servicios que ofrece el organismo descentralizado Sistema
Intermunicipal de Agua y Saneamiento de Monclova-Frontera (SIMAS).

El instrumento se aplico a un total de 341 usuarios de SIMAS Monclova y Frontera entre los
meses de junio a agosto. La muestra se calculo de un universo de 3,000 usuarios promedio que se
presentan en el mes en la sucursal de Juarez, que es la mas concurrida a solicitar algun tipo de
atencion.

En la figura 3 se muestra el calculo del tamafio de la muestra utilizando la calculadora de
muestra (MARKETING A. E., 2009) tomando como tamafio de poblaciéon 3,000 usuarios, con un

margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, arroja una un tamafio de muestra de 341.
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Figura 3: Calculadora de muestra.

Margen de emor:
asesoria econdmica & marketing 3.C. Mivel de confianza:
2soria Economica & Marketing Tamaiio de Poblacion:

Copynght 2009 3000

| Calcular |

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 3000

Calculadora de Muestras

Tamario de muestra: 341

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(pq))

Fuente: (MARKETING A. E., 2009)

Para el alcanzar este objetivo se realizd una investigacion descriptiva y de campo, en la que
se emplearon cuatro instrumentos de investigacion o cuestionarios, para poder medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios de SIMAS en relacion a los servicios ofrecidos por la dependencia. Se

empled una escala tipo Likert ( 1997) con 3 opciones de respuesta: A. Bueno; B.regular; C. Malo.

Las encuestas se aplicaron de manera presencial a los usuarios que acudian a las distintas
sucursales con las que cuenta SIMAS entre los meses de junio, julio y agosto. Se disefiaron 5
instrumentos de: atencion a usuarios, cajero automatico, atencién 073, averias y buzon de
sugerencias. Cada uno fue aplicado a 341 usuarios de acuerdo a la muestra calculada. Esta

investigacion se limita a las encuestas de cajero automatico, atencion 073, averias y buzén de

sugerencias.

analisis y discusion de resultados

Una vez aplicados los instrumentos se procedio a alimentar en la base de datos del programa Excel
para obtener los resultados y proceder al analisis e interpretacion de las variables. Los resultados

gue arrojaron los instrumentos de investigacion de cajero automatico, atencién 073, averias y buzén
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n= Tamario de la muestra
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de quejas y sugerencias aplicado a la muestra se presentan a continuacion:

Cajero Automatico

Figura 4: Consideracion del servicio recibido

AGOSTO 2019
350
300
250
8
g 200
i
s 150
o
=
w 100
& a—p —_—
A) Bueno. B) Regular. C) Malo.
m TOTAL 316 22 3
B PORCENTAIE 93% 6% 1%

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra como considera el servicio del cajero automatico, se identifica que 316
de los 341 usuarios encuestados lo consideran bueno; es decir, que los cajeros estuvieron

funcionando adecuadamente, aunque existen areas de oportunidad para mejora.

Figura 5: Dificultades en el usar del cajero

AGOSTO
300
250
300
150
@ 100
g % ay A& =~ =~
E Al No dio Bl No C) No dioel D) Nocuenta E) Otras:
o cambio funciono  comprobante  con
£ completo correctament . de pago  instrucciones
£
BTOTAL 26 26 7 2 280
m PORCENTAJE % 2% % 1% 82%

Fuente: Elaboracién propia

Esta grafica muestra las dificultades que se han presentado al usar el cajero. En el
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caso de la opcidn de otras, se refiere a que los usuarios no tuvieron ningun problema con el
cajero, observandose en el mes de agosto que el 82% no tuvo dificultades.

Figura 6: Ubicaciones de cajeros automaticos de Simas que conoce

AGOSTO 2019
250
“ 200
o
< 150
@
e 100
: = P -
1 2 3 4
= TOTAL 206 99 32 4
m CAJEROS AUTOMATICOS 1 2 3 q

Fuente: Elaboracién propia
De los 341 usuarios encuestados 206 conocen solo una ubicacion cajero automatico de las
cuatro existentes y es la de la oficina matriz, por lo que aqui existe una gran area de oportunidad en

la difusion de los cajeros automaticos con los que cuenta Simas para el servicio de sus usuarios.

Figura 7: Cajero fuera de servicio

AGOSTO

250
200
150

100

ENCUESTADOS

50

0

51 NO
B PORCENTAJE 33% 6%

B TOTAL 112 229

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra si ha encontrado el cajero fuera de servicio. De los 341 usuarios

encuestados 112 mencionan que se encontrd el cajero fuera de servicio, lo que representa el
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33% de la muestra, este resultado muestra que existe un area de mejora en este rubro.

Atencion 073
Figura 8: Tipo de reporte
1.Qué tipo de reporte realizo?
250
200
150
100
. — —
A) Falla o B) Instalacidn C) Solicitud D) Reporte de E) Corte o
Fuga de de medidor de servicios e toma Reconexidn
aguafdrenaje instalacidn de | clandestina y del servicio
toma/descarg = desperdicios
a de agua
m TOTAL 207 44 71 1 18
W PORCENTAJE B1% 13%% 21% 0% %%

B PORCENTAJIE mTOTAL

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra los tipos de reportes realizados. Se identifica que el trdmite mas repetitivo fue

falla o fuga de agua/drenaje con 207 de los 341 usuarios encuestados, lo que representa el 61% de la

muestra
Figura 9: Evaluacién servicio 073
2.éComo evallda el servicio telefénico del 0737
350
300
2 S0
200
150
100
o A) Bueno B) Fegular C) Malo
| TOTAL 322 15 4
| PORCEMNTAJE Q5% A% 1%

mPORCENTAJE mTOTAL
Fuente: Elaboracion propia
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En esta grafica donde se muestra el servicio telefénico 073, se obtiene que fue
evaluado como bueno con el 95% que corresponde a 322 usuarios encuestados.

Figura 10: Amabilidad del operario telefonico

3. ¢Como considera la amabilidad que recibio del operador
telefénico?

350
300
250
200
150
100
>0 -~y A
A) Bueno. B) Regular. C) Malo.
B TOTAL 325 13 3
B PORCENTAIE 96% 4% 1%

M PORCENTAJE M TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra el servicio la amabilidad que recibié del operador telefénico y
fue evaluada como bueno con el 96% que corresponde a 325 usuarios encuestados.

Figura 11: Evaluacién trabajo realizado

4. ¢CoOmo evalua la calidad del trabajo realizado?

300

250

200

150

100

b -y -y
0 -
A) Bueno. B) Regular. C) Malo.

m TOTAL 283 31 27
m PORCENTAJE 83% 9% 8%

Fuente: Elaboracion propia

Esta gréafica muestra la evaluacion del conocimiento del operador telefénico de Simas
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y fue evaluado como bueno con el 94%, que corresponde a 319 usuarios encuestados.

Averias
Figura 12: Tipo de averia reportada
1. {Que tipo de averia es la que reporto a Simas?

250

200

150

100

) - -
i —> -
B. Tapado C. Fuga de D. Drenaje E. Falta de
A Fuga de de zanja drenaje tapado agua F. Otro
agua
mTOTAL 240 12 EX) 38 14 0
mPORCENTAJE TO0% 4% 11% 11% 4% 0%
= PORCENTAJE mTOTAL

Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica de tipo averia, se identifica que la fuga de agua es la averia mas significativa
con un reporte de 240 de los 341 usuarios encuestados, lo que representa el 70% de la
muestra.

Figura 13: Tiempo de atencion al reporte

2. éEn cuanto tiempo fue atendido su reporte?

250

200
150
100
o
B) de 24 a 48 C) 72 horas D) Mas de 72
A) 24 horas horas horas
m TOTAL 219 69 11 42
m PORCENTAJE b5% 20%% 3% 12%

mPORCENTAJE mTOTAL
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Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica de cuanto tiempo fue atendido su reporte, se muestra que 219 reportes
de los 341 fueron atendidos en menos de 24 horas lo que representa un 64% de la muestra.
Es decir que esta dentro del parametro que ofrece SIMAS.

Figura 14: Calidad del trabajo realizado

4. ¢Como evalltia la calidad del trabajo realizado?

300
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200

150

100

U -
Al Bueno. B) Regular. C) Malo.

H TOTAL 283 31 27
H PORCENTAJE 83% 9% 894

Fuente: Elaboracion propia
En esta gréfica de como evalla la calidad del trabajo realizado, se muestra que 283
usuarios consideran buena la calidad del trabajo realizado lo que representa un 83% de la

muestra.

Buzon de quejas y sugerencias

En la Figura 15 de tipos de quejas que reportaron en el buzdn de quejas, se identifica que el
trdmite mas repetitivo fue aclaraciones de medicién con 118 de los 341 usuarios encuestados, lo
gue representa el 32% de la muestra; el segundo es el de fugas de agua con 67 usuarios, es decir el

18%.
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Figura 15: Tipo de queja reportada en el buzén

1, ¢Qué tipo de quejareporto en el buzon de quejas (Subraye a respuesta que considere)?
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16: Tiempo de atencién de la queja

2. ¢En cuanto tiempo fue atendida su queja?
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m PORCENTAIE 48% 9% 19% 16% 8%

Fuente: Elaboracion propia

En esta gréafica de cuanto tiempo fue atendida su queja, se muestra que 164 quejas de las

341 fueron atendidos dentro de las 24 horas, lo que representa un 48% de la muestra.

Figura 17: Evaluacion de la atenciéon del responsable de quejas

3. éComo evalua la atencién recibida por el responsable de
seguimiento de quejas?

l-- g

1s0
130
110

20

ENCUESTADOS
3

-10

A) Bueno. B) Regular. C) Malo. Otros
mTOTAL 258 40 20 23
™ PORCENTAJE 76% 12% 6% 8%

Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica de cdmo evalla la atencion recibida por la persona de seguimiento de
quejas, se muestra que 258 usuarios evaluaron buena la atencion recibida, lo que representa un

76% de la muestra siendo el méas significativo.
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Conclusiones

En relacién al andlisis de resultados obtenidos en lo referente al grado de satisfaccion de los usuarios

con respecto a los servicios que ofrece SIMAS Monclova-Frontera, se concluye los siguiente:

Cajero automatico: los usuarios encuestados consideraron que es bueno el servicio del

cajero ya que el 82% no tuvo dificultades al usarlo, en cuanto a las ubicaciones de los cajeros
es indispensable prestar atencion en este punto ya que el 60% solo conoce una ubicacion de
las 4 existentes, otro punto que se debe atender es el cajero fuera de servicio ya que 33% de
los encuestados lo encontraron fuera de servicio. Por lo que aqui se encuentran areas de
oportunidad para mejorar el servicio ofrecido.

Atencion 073: La atencion en el servicio telefonico 073 fue evaluada como buena por el
95% de los encuestados, asi como también la amabilidad y el conocimiento del operador
telefonico fueron muy bien evaluados por lo que aqui solo queda prestar mayor atencion al
reporte mas repetitivo que fue falla o fuga de agua/drenaje con 207 reportes lo que
representa una gran area de mejora para satisfaccion del usuario.

Averias: se identifica que la fuga de agua es la averia mas significativa, al igual que la mas
reportada telefénicamente al 073, de estas averias, 219 fueron atendidos en menos de 24
horas dentro del parametro que ofrece SIMAS. El 83% de los encuestados evaltia como
bueno la calidad del servicio que reciben.

Buzdn de quejas y sugerencias: en la evaluacion de la atencion recibida por el personal

responsable de quejas 76% de los usuarios encuestados lo considera bueno, pero aqui hay
una gran area de oportunidad, ya que cuando un reporte llega al buzén de quejas significa
que el usuario lo ha reportado varias veces y no ha sido atendido, pues este buzén representa
la Gltima instancia y debe ser atendido en menos de 24 horas porque el reporte se convirtié
en queja y en este punto también representa una gran debilidad porque solo el 48% de las
quejas se atiende en menos de 24 horas. La queja méas repetitiva fue aclaraciones de

medicion.

Se recomienda al personal de SIMAS atender todas las areas de oportunidad que se han

mencionado anteriormente, ya que una vez atendidas todas estas observaciones mejorara la calidad

de los servicios ofrecidos lo que dara como resultado un incremento en el porcentaje de satisfaccion.

Para probar esto se realizara nuevamente este estudio de satisfaccion a los usuarios para hacer un

comparativo entre ambos resultados.
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