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RESUMEN

Las industrias de transformacion se han viste amenacadas por la conpetencia
Y la entrada al pais de indusrriasg similares, nuestras industrian flnbhen
incorporarse a las nuewvas cervientes de la administracién, aomenzandce paro 1A
evaluacion de la calidad en »1 servicio del cliente interno, pues scn ellos, los
que impulsardn a la industria a ser compatitiva,

Una de las dreas en dénde se manifiesta el servizia ns el Area
administrativa, donde encontramos recursos humanos, pagos, provesdares, capcpeio
contablas, informiticns eantre otros,

En esta dnvestigacion del drea avliinistrativa de esta empresa, se atiliss
la metedeologia re) TUAL, para evaluar la ecalidad en ol sered del oliente

intarnc,
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INTRODUCCION

En la actualidad México cuenta con una estructura
industrial importante, La industria de la trasformacion
se encuentra conformada por empresas en las cuales
todavia sigue imperando el burocratismo, utilizandn
técnicas administrativas cue se encuentran obsoletas vya,

en obros paises.

La falta de una administracidn adecuada y el
burocratismo son algunos de los elementos con los que

lucha la inclustria de la transformacidn en HMéxico.

Para dar respuesta a los problemas que le plantea el
contexto internacional, el gobierno mexicano inicid un
proceso de bhusqueda y aplicacidén de nuevaes modelos de
desarrollo. Estos programas en lo fundamental exponen
una serie de lineamientos e linstrumentos de accidén para

la modernizacion de este sector.

De estos programas se deriva ahora la siguiente
pregunta, si los productos que salen de estas empresas
mantienen una calidacd aceptable a nivel internacional,
por qué la empresa en si no es competitiva, por qué sigue
operando con numeros rojos, por qué tantos problemas ccn

el personal.

El siguiente trahajo presenta la inquietud de la
direccién de una empresa que para mantener la
confidencialidad solicitada por su direccién, a lo largo

de este trabajo se le denominara -1la empresa-,



perteneciente al ramo de la transformacidn, en el sector
metal-mecanico, con capital mixto y considerada por el
nimero de trabajadores como empresa grande, dedicada mas
a la fabricacién de productos que al giro de servicios,
pero con miras a proporcionar calidad en el servicio a

través de su producto,

Esta empresa localizada en el centro-occidente del
pais, fue fundada en la década de los sesenta, hoy por
hoy se ha dado a la tarea de maximizar vy hacer mas
eficientes sus servicios, especificamente los internos -

cliente interno-.

La direccidén general de esta empresa, ha buscado
sistemas de calidad que les ayuden a evaluar sus
servicios, sistemas y procesos y hasta ahora ha logrado
la certificacidn para sus procesos y productos bajo 1la

Norma 1S0-9000.

Atendiendo una peticion de la direccion general se
comenzd una investigacidén en el Aarea de ventas sobre la
calidad en e)] servicio, la cual se retoma para =laborar
este trabajo enfocandose a un sector clave para esta

empresa: el arvea administrativa.

El &area administrativa es por lo regular una de las
areas mas conflictivas en cualquier empresa, es un Area
cien por ciento de servicios y es la clave fundamental

para lograr el compromiso del empleade hacia ella.




: CAPITULO 1
~PROPOSITO Y ORGANIZACION:

‘1.1 Planteamiento del problema

Las industrias de transformacidén son una de las
industrias mas grandes que tiene México. Han sido vy
seran, el motor que ha sustentacdo y sustenta el moderno
desarrollo de México. Fn los ultimos afos se han visto
amenazadas por Jla competencia, v la entrada al pais de
industrias similares que se han establecido en el pals,
con otras tecnologias y otro tipo de organizacién, e
inclusive con mnenos mano cle> obra; La falta de
organizaciédn, y el burocratismo son algunos de los
elementos adversos con los que cuaentan nuestras

industrias.

En resumen las industrias de transformacidn en el
pais, en general no son altamente competitivas, aunque su
producto sea de igual y hasta de mejor calidad que el

de industrias similares extranijeras.

En este caso la Industria de transformacién la cual se
denominara desde este momento -la empresa-, por razones
de confiabhilidad, =se ha preocupado por maximizar su
efectividad dentro del area administrativa, con el fin de
lograr wuna mayor competitividad en beneficio de 1la

industria en si y de sus trabajadores.

El elemento clave que esta industria considera dehe
ser reforzado para convertir todas las areas de la
industria en elementos productivos y efecrivos, es el

servicio, comenzando con el servicio al cliente interno




porque si se quiere obtener productividad, calidad vy
competitividad, es necesario cubrir las expectativas de
servicios de nuestros clientes internos y por
consiguiente ellos proporcicnardn un servicio de calidad

hacia el cliente externo.

1.2 Propédsito de la investigacién

Cuando una empresa toma como decisién buscar una
mejora en la calidad, ya sea de sus productos o de sus
servicios es necesario apuntar e manera precisa en que
lugar se debe realizar la mejora, y para tener una

evidencia de ello, serd necesario medir.

Medir servicios, procescs, sistemas todo aquello que
pueda mostrar una evidencia de que existe algo que no

marcha bien,

Comenzar a buscar si existe una politica y una
filosofia de la calidad, de no ser asi existiran
situaciones cbdmo: Cuadrillas enteras de supervisidon para
un trabajo, fallas y equivocaciones due se repiten con
frecuencia, desperdicios de materiales, tiempo, espacio vy
recursos, alta rotacion de rersonal, clientes mal
atendidos, administracidén con base en regafins y temor,
buenos propdsiltos que se quedan sélo en eso, desconfianza

y temor como clima predominante.

El servicio es uno de los puntos muchas veces
neuralgicos dentro de una organizacidn, y dentro de esta
investigacién serid el caballo de bhatalla, la calidad del

servicio es responsabilidad de todos y por consiguiente




todos deben participar unidos en la busqueda vy obtencidn
de un buen servicio, en toda la organizacidn, empleados,
mandos medios, jefes, toda la organizacion debe
participar, porque solo asi se llegara a tener una mejor
productividad, mayor competitividad y un buen ambiente de

trabajo.

1.3 Objetivo General
Evaluacioéon de la calidad del servicio del cliente

interno en el Area administrativa de la empresa.

1.4 Objetivos especificos

Determinar como identifican las acciones de calidad
los clientes internos como:

El personal sindicalizado

el personal de base,

entre las personas de mayor edad,

los trabajadores con mayor grado de escolaridad.

1.5 Justificacién de la investigaciédn

Crear una filosofia y politica de servicio, que genere
confianza y el compromiso de solucionar problemas,
optimizando las buenas maneras en el trato, y llegandn a
dar la mejor soluciéon a cada problema, adqguiriendo la
responsabilidad de planear la mejor manera de servir a
sus clientes, internos en la medida que esto se pueda

llevar a cabo, la industria de transformaciodn se



convertirad para el pais en una fuente de ingresos vy

dejara de ser lo que es hoy, una fuente de egresos.

La mayoria de las instituciones inmersas  en la
sociedad mexicana hacia referencia Don Jesns Silva Herzog

requieren de: “Autoridad y honradez; orden y disciplina”

1.6 Alcances y limitaciones

La investigacién debe ser confidencial, conservando en
el anonimato el nombre de la industria en la cual se

practicd dicha investigacidn.
Se trabajara sdlo dentro de las areas administrativas.

El personal involucrado en la investigacién debe ser

de base en la empresa.

Se encuestara a empleados de base que sean mandos
intermedios. Se encuestard también a empleados

sindicalizados desde, oficinistas hasta auxiliares.

Bl instrumentoe serd enviado a través de correo

electrénico interno y tendra una vigencia de tres meses.

El muestreo serd no probabilistico y por cuotas.



capiTULO 2
CONTEXTO DE UNA EMPRESA

2.1 Historia

La empresa fue fundada en la década de los sesenta
por dos visionarios mexicanos, los cuales tenian pequefas
empresas de partes y se fusionaron, asociandose poco
después con una empresa sidernrgica del norte del pais,
logrando conformar una empresa de Lransformacidn con
tecnologia de primeva., Fl auge que e sector metal-
mecanico tenia a comienzos de los sesenta, ayudds a que

estos dos empresarios comenzaran estea proyectao,

Cuando por razones de competencia comenzaron a tener
que inteqgrar procesns certificades con normas de calidad,

se certificaron bajo la norma [30-9000 y a raiz de e

a

in

certificacidén surgieron problemas en procesos y sistemas
a los cuales la empresa vya estaba acostumbrada, mismns
que ohstruian los nuevos procesos y sistemas relacionaros

con la calidad.

Muchos obstaculos tuvo que vencer la administracion
para poder certificar sus procesos y productos bajo la
norma 1S5S0, pero esto trajo consigo una serie de intentos
por unificarv los criterios de calidad en torda la empresa,
ya no soélo a nivel de productos, sino a nivel e
procesos, sistemas y areas.

Problemas tales como:

* Retraso en la entrega de productos, poer una

aparente mala coordinacidén entre los departamentos

de produccidn, compras y ventas.

3



.+ .Duplicidad de funciones en algunos puestos dentro
del mismo departamento pero en diferente area.

e Desperdicio de material, dentro del drea
administrativa, sobre todo papel, boligrafos,
lapices, material de oficina en yenerval.

e Demasiados tramites en formularios que llenar para
cualqguier tipo de solicitud, con demasiadas
firmas.

e Solicitud de informacién con tramites sdlo de jefe

a jefe.

2.2 Localizacidn
Se encuentra localizada en el centro-occidente del
pais, en una zonha Jgeoygrafica B dentro del corredor

industrial.

Esta regidén esta dedicada en un 50% a la industria
siendo las olras actividades cconomicas la comercial y la

de servicios.

Estd establecida cerca de medios de transporte,
especificamente ferrocarril y carrceteras gque le permiten
enlazar a medios maritimoes gque es uno de los transportes

Finales del producto.

Los principales proveedores se encuentran ubicados
en la regidn, teniendo sdélo uno de ellos en el norte que
envia a traves de contenedures la parte de materia prima

requetida,




La ubicacién ha permitido tener contacto con los
principales clientes localizados en Tampico, Veracruz y
RBaja California que representan el 80% de las ventas vy
que a través de los medios de transporte antes
mencionados tienen acceso a embargque y envio., kBl 203
restante es distribuido a pequenas industrias COmMo

materia prima para sus procesos productivos.

La industria se encuentra cercana a una poblacion
gque cuenta con servicios educativos en el area Lteécnica
gque facilitan o la empresa la capacitacion del personal
operativo, teniéndose la necesidad de allegarse de
personal administrativo y de procesos productivos de las
ciudades cercanas donde existen servicios educaltivos en

estas areas.

2.3 Clasificacién
e acuerdo a4 la clasiticacion propuesta por Nacional

Financiera se tiene:

Por el tipo de actividad, estd en el sector de 1la
industria de acuerdo al Decreto 26426-MEIC (Ministerio de
Economia Tndustria y comercio con fecha del 6 de octubre

de 1997, solicitud o, 2737)

Feot Lamana, ventas, inversidn v nume L o de

Lrabajadores se considera una empresa grande,

Esta canstituida GOl Ulia sociedad anonima des
capital variable, considerandose por el origen de su
capital, una empresa privada siendo también una enpresa

nacional.



2.4 Estructura

A raiz de la fusidén de las dos pequenas empresas, la
estructura de la nueva empresa fue vertical con maltiples
niveles que dificultaron enLre oL1LoUs, el buen
funcicnamiento, la toma de decisiones y la comunicacion

efectiva.

Ante la posibilidad de certificarse bajo la Norma
ISO 9000 se inicia un proceso de analisis para eliminar
niveles jerarquicos y asi facilitar 1los puntos antes

mencionados al conformar una estructura jerdrqulica plana.




CAPITULO 3
MARCO TEORICO

3.1 Calidad

La calidad se ha mantenido en constante evolucidn,
bor lo que cada definicidén que se presente debe ser
insertada en el contexto «de la época en cue fue

desarrollada.

Desde sus origenes el hombre se ha preocupado por la
calidad, seleccionande altimento vy vestido, no habia
proceso de manufactura. El surgimiento de las comunidades
humanas trajo come conscecuencia la creaciéon de mercados,
con lta consiguiente separacidon entre el hacedor y el
usuario, lo que dio como resultado un estado primitivo de

lo que ahora se le conoce come manufactura.

Al empezar a crearse las primeras ciudades, se orea
un mercacdo relativamente estable para bienes y servicins,
lo que permitid el deosarvaollo iniacial de espaocificaciones
para productos y procesos, lo gque dio como tesultado

nuevas formas de organizacion.

La revolucidén industrial hizo posible una enorme
expansidon de los procesos de manufactura y de los bienes

de consumo.

Para satisfacer estas necesidades se empezaron a
crear compaiias, lo que resolvid algunos problemas de
calidad, pero se crearon otros cuya solucién aun no es

del todo satisfactoeoria.



Los problemas de calidad que se resolvieron fueron
principalmente técnicos, mientras que los que aparecieron
fueron administrativos y humanos. Encontrar una solucisdn
A esta nueva situacién ne ha sideo  tarea facil oy el

proceso evolutive ha sido large y confuso.

3.1.1 Proceso evolutivo de la calidad
De acuerdo con Bounds (1924) cfr. (Cantu,1997,p.%) la

calidad ha evolucionado a través de cuatro eras:

Inspeccidn. Durante el siglo XIX que se caracterizd por
la deteccién y solucién de los problemas generadas por la

falta de uniformidad del producto.

Control Estadistico del Proceso. En la década de los
treintas enfocada al control de los procesos vy la
aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin vy

para la reduccidén de los niveles de inspeccidn.

Aseguramiento de la Calidad. fn la década de los
cincuentas, que es cuando surge la necesidad de
involucrar a todos los departamentos de la organizaciédn
en 1 disefio, planeacién y ejecucidn de politicas de

calidad

Administracion Estratégica de la Calidad Total. FEn la
década de los noventas se hace hincapié en el nercado vy
en las necesidades del consumidor, reconociendo el efectn
estratégico de la calidad como una oportunidad

competitiva.
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3.1.2. Historia de la calidad
En 1945, al terminar la Seguncda Guerra Mundial, 1la
cual fue el catatizador gque permitic aplicar ol cuadro de

control de diversas industrias en Los Estados Unidos,

cuando la simple reorganizacion de los sistemas
productivos resultod inadecuada para cumplir las
exigencias del estado de guerra. Pern al utilizar el

control de calidad, los Estados Unidos pudieron producir

articulos militares de bajo costo y en gran cantidad.

Inglaterra también desarrclld el control de calidad
muy pronto. Habia sido hogar de la estadistica moderna,
cuya aplicacion se hizo evidente en la adopcidon de las
normas britanicas 600 en 1935, hasadas en el trabajo
estadistico de Pearson cfr. (Ishikawa,1997,p.12). Japdén se
habia enterado de las primeras Normas Britanicas 600 an
la preguerra y las habia tradacicda al Japends dorante 1o

misma .

Algunos académicos japoneses se dedicaron seriamente
al estudio de la estadistica moderna, pero su trabajo se
expresaba en un lenguaje matematico dificil de entender vy
la estadistica no logré una acoglida popular

(ibidem,p.22).

Ese misme afo se creé la Asociacién Japonesa de
Normas, seguida por el Comité de Normas Industriales

Japonesas en 1946,

En mayo de 1916 las fuerzas de ocupacién

norteamericanas impartieron sus ensefianzas a la industria



japonesa, transfiriendo el métaodo norteamericano ce

Taylor sin ninguna modificacisdn apropiacda para el Japdn.

Esto cred algunos problemas, pero I2s resultadns
fueron bastantes prometedores. Ese mismo afio se astableca
una entidad privada constituida por ingenieros Y
estudiosns llamada la Unidn de Cientificos o Ingenieros
Japoneses (JUSE), la cual estahlecid su  grupo de
Investigacion en el Control de la Calidad, con miembros

procedentes de las universidades, las incdustrias y el

gobierno.

Su objetiveo era efectuar investigaciones y difundir
informacidén sobre el control de calidad. Los miembros
buscaron una manera de racionalizar las industrias
japonesas a fin de exportar productos de calidad y elevar

los niveles de vida del pueblo japonés.

El grupo de investigacidédn con Ishikawa al frente
realizdé su primer curso basico de Control de Calidad (CC)

en septiembre de 1949

Ese ano la JUSE realiza un seminario cuyo
conferencista fue Deming. Fue un seminarin sobre ol
Control de Calidad fstadistico pAara geroentes o
ingenierces. Después de esta primera visita regreséd  aen
1952 y de alli en adelante visité muy frecuentemente el

pais (ibidem, p.15).

En 1951 se otorga el primer premio Deming en Osaka,

a Ishikawa el cual en esa ocasion dictd una conferencia




sobre el control de calidad y esta reunién vino a ser la

primera Conferencia Anual de C reconocida en el Japdn.

Para 1954 1la JUSE invita a Juran para dictar
seminarios a gerentes altos y medios, explicandoles las

funciones dque les correspondian en la promocidn del 00,

La visita de Juran marcd una transicidn en las
actividades del control de calidad en el Jap®fn. Si antes
se habian ocupado principalmente de la tecnologia en la
planta, ahora se convirtieron en una inquietud global e
toda la gerencia. La visita de Juran cred un ambhiente en
el que se reconocid el CC como un instrumento de la
gerencia.

Desde 1956 Japén a promovido sus métodos en otros
paises. Las industrias Japonesas estan expuestas a  la
competencia mads ardua que se puedan imaginar tanto en el
pais como en el extranjero. Para salir adelante, en
Japdn, todns los empleados, desde el presidente hacia
abajo, han aprendido a trabajar unidos dando todo lo que

tienen

En 1962 se inaugurd la Conferencia Anual de CC para
Supervisores vy la Conferencia Anual de €C para el

Consumidor.

A partir de 1970 se han realizado muchas
conferencias sobre lo que es el Control de Calidad en
Japén, dirigidos a heneficiar a 1los paises en desarrollo
como la Republica Popular de China, Filipinas, Argentina

etc.



FEn 1980 la NBC desarreclla un programa “Si el Japén
puede ¢Por qué nosolros ne?”. En el que eaxplicaba al

publico norteamericano las ventaljas de CC japonés,

Para 1981 en la Conferencia Europea sobre el Control
de Calidad que se desarrolld en FParis, Francia; Jduran
hizo una presentacién especial titulada “Cuancdo alcanzara

el Occidente al Japdn”

3.1.3 Los pensadores de la calidad

La mayoria de los pensadores rde la rcalidad se

—

refieren con mayor frecuencia a: el desarrolle de a
cultura de calidad, control del proceso, educacidén vy
capacitacidn, ovientacifdn hacia las necesidacdeos de}

consumidor, trabajo  on  eqnipo, 1A interaccisn de  los

departamentos.

La teoria de la calidad desarrollada por los grandes
maestros provee de una fuerte base de conocimientos para
apoyar las dreas de operacion del negocio 3% el

mejoramiento de la calidad (Cantu, 2002, p.62).

Kaoru Ishikawa (1915-1989)

befine la calidad como: “Practicar el control de
Calidad es desarrollar, diseriar, manufacturar y mantener
un producto de calidad, que sea el mas econdmico, el mas
util 3% siempre satisfactorio para el consumidor”

(Ishikawa, 1986, p.40).




Fue el primern en destacar las diferencias entre los
estilos de administracidn japonés y los occicdentales. Su
Lesis principal fue las diferentes caracteristicas
culturales en ambas sociadacdes, fue al primero en
resaltar las diferencias cocnlturales entre las naciones
como un facter importante para el logro del éxito en

calidad (Cantu, 2002, p.34).

Puso especial atencidén en desarrollar el uso de
métocdos estadisticos practicos y accesibles para la
industria. A €&l se le relaciona con el movimiento de
Contrel de Calidad en toda la empresa, iniciado en Japon
entre 1955 y 1960, después de las visitas de Deming v

Juran.

De acuerde con Ishikawa, el control de calidad en
Japén se caracteriza por la participacidén de todos, desde
los altos directivos hasta los empleados de mas bajo
rango, mas que por los métodns estadisticos de estudio.
El control de Calidad en toda la empresa no se dirige
sHlo a la calidad del producto, sino también a la calicdad
del servicio después de la venta, la calidad de 1la

administracion, de la compania, del ser humann, el

Utilizd el diagrama de Pareto para prioeorizar las
mejoras de calidad, y el uso del diagrama Causa-Efecto
también llamado Diagrama Tshikawa o de FEsqueleto de
Fescado para diagnost icar,

Sus principios basicos son:
e En cualquier industria, controlar la calidad es

hacer lo que se tiene que hacer



(23

e E1l control de la calidad que no puede mostrarx
resultados no e3 control de calidacd

e £l control rle calidad empieza Yy termina <«on la
capacitacian

e Para poner on practica el conktrol total de calidad,
es necesario capacitar continuamente a todo el
personal, desde el presidente hasta los
trabajadores de linea

e L) control de calidad revela lo mwmejcr de cada
empleado

e Con el propdsiteo de alentar el estudio de la
calidad entre los trahajadores y supervisores, se
deberan formar ciclos de control de calidad como

parte del control total de la calidad.

Los circulos de calidad
La naturaleza y los objetivos de los Circulos de
Calidad (Guajardo, 1996, p.74) varlan seguin la empresa en

que se implanten.

Se trata de un grupo voluntario entre 5 y 10
trabajadores, que se reudnen reqularmente, encabezados por
un supervisor, asistente de superviseor o un trahajador
lider, las metas de los Circulos de Calidad son:

= Contribuir a la mejora y el desarrollo de la

empresa

» Respetar las relaciones humanas Y construir

talleres que ofrezcan satisfacciédn en el trabajo

* Descubrir las capacidades humanas mejorando su

potencial
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Edwards W. Deming (1900—1993)

Nacido en 1lowa, E.E.U.U. fue enviado a Japdn a
realizar estudios de censos al terminar la segunda guerra
mundial. Define la calidad como: “La calidad sdlo puede

definirse en funcidén del sujeto” (Deming, 1989, p.132).

Durante su estancia en ese pais, entra en contacto
con empresarios japoneses que lo contratan para enseiar
la teoria elemental de variacidén al azar y técnicas
sencillas como graficas de control. Deming fue el mejor
alumno de Shewhart:, famoso estadistico de los
laboratorios Bell, quien en 1925 desarrolld las taéacnicas
del contrml estadistico de preoeceso vy las arafi—cas de

control.

Deming al ser un experto reconocido en el campo del
muestreo  introduce el Contirol  de  Calidad on Japdn.

Practicamente vivia la evolucidon de la calidad en Japén,

Con argumentos contundentes demostraba los altos
costos en que una empresa incurre cuando no tiene un
proceso planeado para administrar su calidad, el
desperdicio de materiales vy productos rechazados, el
costo de re-trabajar dos o mads veces los productes para
eliminarles defectos etc. Deming compard estos costos con
el costo de los esfnerzos para aplicar los principios -le
control de «calidad y demostrd gue  cualcquier ompresa
podria »btener el doble de utilidades sin tener que
construir otra fabrica, tan solo administrando
correctamente vy reduciendo 1las pérdidas, denominadas

“costos de calidad” (Guajardo, 1996, p.4%9).




Demning establecid catorce puntos para la
construccién de una cultura de administracion de la
calidad. Sus criterios marcan la pauta a sequir en el
nuevo estilo administrative v buscan erradicar las
barreras para que el trabajador pueda sentir orgullce por
su  trabajo y para cque las administradores asuman  su

responsabilidad respecto a la calidad,

Los 14 puntos pueden ser aplicados en cualquier tipo
ce industria, pequefia, grande; de servicio o
manufacturera: incluso en un departamento de una empresa,

en la escuela, el hogar o la vida personal.

Los catorce puntos de Ja filosofia de Deming son:

» Crear conciencia del proposito de la mejora del
producto y ~l servicio

* Adoptar una nueva fileosofia

» Terminar con la dependencia de la inspeccidn masiva

* Terminar con la practica de hacer negoclios sobre la
base uUnica del precio

= Descubrir el origen de los preoblemas

» Practicar métodns modernos de capacitacidn para el
trabajo

» Poner en practica métodos modernos de supervisioén
de los trabajadores de produccion

= Eliminar de la compaiiia todo btemor cque impida oue
los empleados puedan trahajar efectivamente para
ella

= Eliminar las barreras que existan entre los

departamentos



* Descartar objetivos numéricos, carteles v lemas
dirigidos a la fuerza de trabajo, e soliciten
nuevos niveles de productividad sin afrecer mnétodos
para alcanzarlos

*» Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas
numéricas

* Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de
linea con su derecho a sentir orgullo por su
trabajo

= Instituir un vigoroso programa de educarion vy
reentrenamiento

*» Formar una estructura en la alta administracidn que
asegure dia con dia que los trece puntos anteriores

se reallicen (Cantu, 2002, p.37).

Deming tambhién jdentifica “siete enfermedacdes” mque son
las causas mas cemnnes de las quiebras financiervas en las

empresas:

® Falta de constancia en el propdsito. Un organismo
que no es constante en sus propdsiltos y no tiene
planes a largo plazo, es un organismae que esta

condenado al fracaso.
e Fnfasis en las utilidades a corto plarzra. Esta
alimentado por el temor a una adquisiciéon hostil,

por el igualmente devastado sistema de

apalancamiento.

® valuaciaon del desempeiio, clasificacidn segun el
mérito. Los programas de administracion por
objetivos y la administracién por cifras entran en
esta categoria. La administracién por temor produce

efectos devastadores.



Las evaluaciones del desemperfio estimalan el
desempefio a corto plazo a expensas de la planificacién a
corto plazo.

NDesestimulan la decision de correr riesgos, [{omentan
el miedo, socavan el trabaijo en eoquipo y hacen que la

gente se enfrente por las mismas recompensas.

Tales evaluaciones dejan a las personas amargadas,
desanimadas, desesperanzadas Y en algunos casos,
inclusive deprimidas, incapaces cle dar un buen
rendimiento durante semanas luego de haber recibido el
resultado de la evaluacién, incapaces de comprender por

que ellas son inferiores.

Esas evaluaciones son injnstas, pues les atribuyen a
las personas que forman parte de un grupc, las
diferencias que pueden ser causadas erxclusivamente por el
sistema en ol cual se desompeinan., Un o efocto sconndar i,

es que las evaluaciones hacen aumentar la dependencia cde

jos numeros.

e Movilidad de 1la alta gerencia: La gente necesita
tiempo para aprender a trabajar en grupo, el estar
moviendo gente es la causa principal de

insatisfaccion en el trabajo.

® Manejar una organizaciéon sélo basandose en cifras
visibles: Jas cifras visibles son, desde luegn
importantes, pero las cifras que no se conocen y no
se pueden conocer son incluso mas importantes, el

efecto que ejerce la buena comunicacién entre



empleados y Jjerarquias superiores, el efecto de
clientes satisfechos marcan cifras poco cenocidas
no visibles pero que resultan muy importantes para

la organizacion.

® Costos médicos excesivos: En algunas

organizaciones, estos gastos son muy grandes,

® Costos excesivos de garantias, fomentados por
abogados que trabajan sobre la base de honorarios

(Guajardo, 1996, p.55).

Joseph M. Juran (1904- )
Nace en Rumania en 1904, ingeniero de profesidn,
visita Japobdn en 1954 para ensefar conceptos de

administracién por calidad, definiéndola comn “adecuacidn

al uso”. (Juran, 1990, p.14).

La adecuacidn al uso, implica todas aquellas
caracteristicas de un producto que el usuario reconoce
que lo benefician, por consiguiente, las determinan los
usuarios y no el producter, el vendedor o la persona que

repara el producto.

T.a adecnacidén al uso esta formada por:

La calidad del diseno. Es la parte de la calidad Aue
aseqgura que el producto disenado satisface las
necesidades del usuario y que su disefio cumple 1 uso que

se le va a dar.



La calidad de conformancia. Se define en el proceso de
elaboracidén de un producto o servicio. Tiene que ver con
el grado en que el producto o servicio elaborado =se apega
a las caracteristicas diseradas y que cumplan con las
especi ficaciones de proceso y de diseno.

La disponibilidad. Fs otro factor de calidad de la
adecuacidén al uso. Esta parte de la calidad del producto
se define durante el uso del producto y tiene que ver con

su desempeno y su vida atil.

El servicio técnico. Define la parte de la calidad que
tiene que ver con el factor humano de la compafiia

(Guajardo, 1996, p.57).

El enfoque de Juran sobre la administracién por calidad
se basa en lo que llama la Trilogia de Juran: planear,

controlar y mejorar la calidad.

Planeacién de la calidad

= Identificar quienes son los clientes

* Determinar las necesidades de esos clientes

* Traducir las necesidades al lenguaje de la compaflia

* Desarrollarvr productns oon caracteristicras aque
respondan en forma éptima a las necesidacdes de 1los
clientes

= Desarrollar un proceso que sea capaz de producir

las caracteristicas del producto

»= Transferir el proceso a la operacioén.
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Control de calidad

= Establecer un lazo de retroalimentacién en todos
los niveles y para todos los procesos

= Asegurarse de que cada empleado se encuentre en
estado de autocontrol

= PpProporcionar a las fuerzas operativas medios para
ajustar el proceso de conformidad con los objetivos

» Transferir responsabilidad de control a las fuerzas
operativas para responsabilizarlas de mantener el
proceso en su nivel planeado de capacidad

» Evaluar el desewmpeno del proceso y la confourmidad
del producto mediante analisis estadisticos.

= Aplicar medidas correctivas para restaurar el

estado de conformidad con lus objetivos de calidad

Mejoramiento de la calidad

= Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.

* Establecer un consejo de calidad o comité de
calidad.

= Definir un proceso de seleccidn de proyectos gue
incluya; nominacion, seleccidn, declaraciones de
wision vy pubilicacidon del proyecto.

= Designar parda <ada provecto un equipo de sels a
ocho personas con la responsabilidad de completar
el provyecto

= Otorgar reeoncoimientus y  premios publicos para
deslacar los exliltos relacionados con las mejoras de

calidad

N
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« Aumentar el peso del parametro de calidad enla
evaluacién de desempeno en todos los niveles
organizacionales

= Participacién de la alta administracién en la
revisién del progreso de las mejoras de calidad

* Proporciocnar entrenamiento extensivo a todo el
equipo administrativo en el proceso de mejora de

calidad.

Philip Crosby (1926- )

Mace en West Virginia, llegando a ser un
extracordinario vendedor de los conceptos de calidad total
en las empresas. Consultor en calidad funda su propia
compania en 1979 Jdencudnada Philip Crousby Assocliates en
Florida, ese misno ano publicd su libro "La Calidad es
gratis", en el <cudal concibe el gasto para asegurar la
calidad de un producto, como La inversioéon de mayor
rentabilidad gue una compania puede hacer, de tal forma
que la calidad se payga sola con sus benetficios. De aqui

su afirmacion de la que la Calidad no cuesta, es gratis.

Mas adelante publica ot1ro bestseller liamado
"Calidad sin  laygtimas", en el  cual ezplica  como el
involucramiento de toda la organizacidn en el proceso de
la calidad se resume en el trabajo en equipo. De tal
forma, los problemas de calidad de un area especifica se
convierten en problemas de toda la organizacion,

rompiendose las barreras interdepartamentales.

Definid la calidad Ccomo: “cumplir con los

requisitos” (Crosby, 1991, p.15).
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Afirma que ta calidad esta basacda en cuatro
principios absolutos:
® Definicidn Calidad es cumplir con los

requisitos

® Sistema Prevencidn
e [E[standar de realizacidn Cero defectos
® Medida de la calidad Precio del incumplimiento

Derivado de esta clasificacidén, en los afnos setenta
propuso un proceso de catorce pasos para mejorar la
calidad:

* Establecer el compromiso de la direccidn con 1la

calidad

* Formar el equipo para mejora de calicdad

* Capacitar al personal en 2l tema de la calidad

* Establecer mediciones de la calidad

* [Evaluar el costo de la calidad

*= Crear conciencia de la calidad

* Tomar accicnes correctivas

» Planificar el dia de cero defectos

" Festejar el dia cero defeclos

* Establecer metas

= Fliminar las causas de errorv

* Dar reconocimiento

= Formar consejos de calidad

* Repetir todo el proceso (Guajardo, 1996, p.70).
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Para Crosby toda organizaciodn que aplica la
administracién por calidad atraviesa por seis elapas de
cambio llamadas las 6 C's ‘

1. Comprensidn
2. Compromiso
3. Competencia
4. Comunicacidn
5. Correccidn

Continuidad

[e)}

La comprensidn comienza en el nivel directivo, con
Ja identificacion y comprensidn total de los cuatro
principios fundamentales de la administracidén por
calidad, y termina con la comprensién de todo el

personal.

Ed compromiso, la organizacidn establece un
compromise  con  la  calidad y sus cuatro principios

fundamentales.

Para lograr la cowmpetencia se define un método o
plan < La organizacion, Jue garantice gue todos
entienden y tienen oportunidad de participar en el

mejoramiento de la calidad.

La organizacidn debe contar con un plan de
comunicacion  (ue  ayude g documentar y  difundir las

historias de éxito.
La correccion implica cuntar con un sistema formal
que incluya a todos los departamentos y empleados, para

que atadquen los problemas Jde incumplimiento.

D




Para garantizar la continuidad se debe dar a la
calidad la prioridad numerc uno entre los aspectos

importantes del negocio (Guajardo, 1996, p.70}).

Para concluir, al leer las aportaciones de los
pensacdores de la calidad no resta mas gque decir que a
innumerables organizaciones les urge incrementar su

calidad para obtener competitividad.

El cambio de paradigma que necesitan las empresas
para enfrentar los retos actuales se fundamanta en la
incorporacion del enfacgue e calidad total a 1a
planeacidén, control y meljoramiento de la operacidén del

negocio (Cantu, 2002, p.62).

Para esta investigacidén se tomard como parte de una
linea de investigacién el valorar que entiende el
trabajador por calidad, si conoce o sabe diferenciar la
calidad de procesos a la calidad de servicios o a la
calidad en el trabajo, quien puede identificar mejor los
procesos de calidad, si el personal de bhase o el personal
sindicalizado, si el trabajador con mayor educacidn o el
de mayor edad, la calidad redquiere de algunos elementos
impnrtantes como 1o suginren los expertos, como dedicar a
la calidad la prioridad numero uno, comprometerse con la
calidad no sOlo los empleados, sino también los

administradores o directores generales.




32 EL ‘SERVICIO

El servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o del servvicio
basico, como consecuencia del precio, la  ilmayen y la
reputacién del mismo. El servicio es algo que va wmas alla

de la amabilidad y de la ygyentileza (Horovitz, 1990, p.3).

3.2.1 La naturaleza y sentido original del servicio

Las palabras que giran en torno a la idea de
servicio provienen de la palabra latina servus (siervo)
cuyos antecedentes se remontan al primer milenio antes de
Cristo va que en la Peninsula Ttédlica como en muchas
otras partes, la ley de 1la guerra era drastica vy
categdrica, el vencedor se convertia en el dueio del
vencido, la vida de éste estaba en sus manos y podia
matarlo si era su deseo, Muchos vislumbraron algo mejor
que matar a todos los vencidos, conservarlos para gue
trabajaran para &1 y para el ejercilto. bel verbo servare
resultd el sustantivo servus (el conservado,el siervo) y
el plural servi (los siervos); con el correr del tiewmpo
las ocupaciones dJde los servi, eran  lous trabajos mas

humildes.

En los tiempous modernos, abolida ya la servidumbre o
esclavitud, la palabra servicio tresulta apropiada para
connotar cspeaecial atenaion Y dedicacion, act itud
obseguiosa vy obediente, y hasta un aspecto de humildad.
Por consiguiente el servicio es un proceso interpersonal
que implica respeto, no tanto en el sentido afectivo sino

en el sentido objetivoe de responder a las expectativas
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del cliente o usuario (Rodriguez Estrada 'y FEscobar

Borrero, 1996, p.9%2).

El economista Adam Smith definia a los servicios
como algn que no produce valor alguno, peorque no se
concreta en un articulo permanente y vendible, que
permanezca una ver terminado el trabajo. Un servicio
decia <perecce on el mismo instante en que se produces.
Los economistas de las primeras décadas del pasade sigle

definian el componente de servicio como alge residual,

o)

esto es, como la diferencia entre los salarvios totales v
lLos dedicados A la prochuecidn e birnes, A ~sta
diferencia la lLlamaban trabajo improdnctivo residaal ., Los
economistas del trabhajo definieron después los salarios

no destinados a la produccidén como bienes inmateriales.

Aun hoy, en un entornoe mas tolerante, los servicios
suelen definirse como productos intangibles, indicando
que en cierto sentido proceden de La produccidn

(Shaw, 1991,p.8).

Al definirse asi los servicios se entiende la
tendencia de las empresas de servicio a imitar la
planificacién y los modelos estratégicos del sector
industrial. Resulta mas exacto y eficaz considerar el
servicio como algo gue cambia de modo fundamental la
condiciéon o la posicién de  quien lo  consume; los
servicios médicos afectan al hbienestar fisico del
paciente, el asesoramiento legal afecta a las
responsabilidades potenciales de un cliente, wuna cadena
hotelera afecta la comodidad de un viajero, como quiera

el servicio se consume en el momento an que se produce,



la persona que presta el servicio ejerce una influencia
superior sobre su calidad que la gue conseguiria el mas

refinado sistema de control de calidad.

Gorman {1991, p.9) dice gue el serviclo se trata de
una actividad permanente que se desarrolla dia y noche,
que nunca llega a terminarse, siempre exigente y en la

que hay que perseverar.

Bl servicio como parte de la calidad, tiene sus
comienzous en  los primeros aivs de la decada de los
ochentas y casi siempre circunscrito a empresas de
servicios vya en los albores de los noventas su enfogue vy
desarrollo se exticnde a <cualguier Lipo de empresas>
este es el reto de los unoventas vy o de las sigulentes
décadas. Cuando existe interées por conocer 1o gue el
cliente percibe de aguello gue recibe -sea producto o
servicio-, cuando  se  descubre que  en  la  percepcion
influyen c¢lenentos tangibles vy elementos intangibles vy
cuando erxiste ¢l plenoe convenclmiento de que la cal bdad
total salo se puede reterinr a todo esto convertido en
acumulaciin de experiencias salisfactorias repetidas, a
lo cual se ovrientaran los procesos, rvazén por la cual se
establece ¢l autooontiol de procesos cimentado en  la
actitud tanto del c¢liente comu del proveedor (Ginebra vy

Aranag, 1990,p.152).

3.2.2 Los principales pensadores de la calidad en el
servicio

Los planteamientos sobre servicio han contribuido a

1

formular y esclarecer los procesos paka. el campio, los
e 1
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investigadores y pensadores en el area de servicios. han
sesgado sus trabajos hacia el campo de la direccidon de
empresas de servicios y no tanto como un enfoque del

servicio para cualquier género de empresas.

A medida que la revolucidén de servicios continua
creciendo a pasos agigantados, cada vez se aprende wmas
con relacion a lo gue significa convertir un servicio de
calidad en un verdadero éxito y no sdlo en un lema

promocional (Ginebra y Arana, 1990, p.4).

Existen organizaciones que han comenzado a romper
sus paradigmas y éstas son oryganizaciones ccon equipos
gerenciales gque han sabido dominar uno o mas aspectos
claves del arte de planear, desarrollar y entregar un

servicio (Albrecht, 1988, p.190).

Karl Albrecht
Define el servicic como: “la suma de valores
(agregados) proporcionados al cliente sean estous

tangibles o intangibles” (Albrecht, 1992, p.40).

£l servicio es una diferenciacién c¢lave en  un
mercado, especialmente cuando la eleccidn se hace entre
productos que no se pueden distingulr por ninguna otra
dimensidn siygniricativa para el consumidor. “El servicio
no &S Ui estimulo competitivo, es el estimulo

competitivo” (Rlbrecht y Zemke, 1991, p.l6).

Considera que los wlientes estan presentes en todas

las relaciones que existen en una organizacidén y qgue
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todos necesitan ayuda para realizar sus tareas con el fin
de satisfacer a los clientes. Los empleados que perciben
que se les toma en consideracidén y gque se sienten
orgullosos de su empresa, desean ver felices a los

clientes. {(Albrecht, 1990, p.12).

La gerencia del servicio es una filosofia que surge
principalmente como una herramienta para los negocios de
servicio, la cual ofrece un marco de referencia para
pensar acerca del mercado, el cliente y el producto en
una forma diferente a las practicas convencionales,
basadas en los métodos y preceptos de la gerencia

tradicional.

El cambio de paradigma hacia la gerencia de servicio
es el equivalente «a dnvertir la piramide de autoridad
(Figura 1) que tradicionalmente representa al modelo de
organizacion.

Figura |

La pitramide Jde cntoridad

Al coht, Ty, Capead, .35



La administracion tradicional ubyica a 1la alta
direccion en la cispide y de ahi hacia abajo identifica
los niveles gerenciales menores hasta llegar a la gente

del plano operativo.

Esta figura presenta, segun Albrecht, ciertas

debilidades:

® 1l hecho de colocar a los empleados en la parte
inferior implica evidentemente que ellos son los
participantes menos importantes, o los de menor

influencia en la relacidén cliente-proveedor.

® Otra falla conceptual de la piramide tradicional de
autoridad es que el cliente no aparece, esta figura
no identifica la relaciédn de la organizacidédn con el
cliente, sino que da priocoridades a las relaciones
establecidas internamente, hacia el producto,

proceso o tecnologia.

El Cliente Interno: Sus empleados son sus primeros
clientes; si a los empleados no se les vende la calidad
del servicio que presta la organizacién y la importancia
de sus aportes para brindarlo, no existe forma alguna de

que puedan venderle el servicio al cliente.




Para que un programa basico de servicic tenga é=xito
en una organizacién, el primer paso fundamental sera
ohtener el compromiso de la gente; este compromiso

requiere que ellos:

« Comprenclan el objetivo y la necesidad de lograrlo
« Crean en el programa y piensen que vale la pena
« Crean gque tienen posibilidades de tener éxnito

« Sientan que serada personalmente Util para ellas

En primer lugar, debe poder dar una idea del objetivo
del programa de forma sencilla y clara. Debe tener un
motivo apremiante para emprenderlo y una explicacién

clara para dicho motivo.

Fs necesario contar con un plan del programa y una
filosofia general que puesta en practica tenga un sentico
para el personal en su totalidad. Este plan debe tener el
firme respaldo de los directivos de 1la empresa y la
voluntad de invertir en los recursos cque sean necesarios

para que funcione.

El objetivo debe involucrar la posibilidad de que la
misién de lograrlo sera recompensada de alguna manera en

forma personal.

También es necesario que exista un sentido de orgullo
en la empresa y algun significado en enfrentar el
desafio. Tal vez sea mas dificil venderle la idea a lecs
gerentes, por lo general los supervisores el personal
operativo responden a los mismos estimuleos que 1os
empleados, porque comparten con ellos muchas experiencias



y opiniones, como resultacdo de su oeorientacién tactica
hacia el trabajo en si. En cambio es muy comin que a los
gerentes les cueste comprender como participar
activamente en programas inteqgrales del tipo recueride

para emprender un gran compromiso cde calidad de servicio.

Lo qgue normalmente sucede es dque los gerentes
sonrian y se sientan felices ceon la idea, tratando de dar
la impresién de que forman parte del proyecto. A partir
de alli, haran poco o nada por promover el programa;
quiza de forma consciente no hagan nada por
obstaculizarlo, pero no le dedicardn su energia, su
entusiasmo ni su creatividad, convirtiéndose en una masa
inerte an medio ce lLa organizacion, en algunas
organizaciones son los gerentes los que cogen el toro por
los cuernos y 1llevan adelante el programa, pero la
historia burocratica de los gerentes, los muestra comoe

una masa inerte (Albrecht, 1990, p.63).

El servicio interno: La idea de que toda 1la
organizacién debe servir a  aquellos que prestan  un
servicio, se ha convertidoe en una de leos principios mas
importantes en la gestion de servicio, lo que se debe

buscar en una gestidédn de servicio no es mas que una

sinergia interna total.

La ¢gestidn de servicios es un modelo gerancial
sumamente especifico que inclnye determinadas icdeas vy
sugerencias basicas que no se hallan dentro del modelo
contemporaneo de administracién. Implica mucho mas que
una mera idea de coémo ser amable con el cliente, incluye

cdeterminades elementos de gran importancia sobre <Amo




estructurar el trabajo, coémo dirigir a las personas que

tienen a su cargo y cdbébmo comunicarle a la gente los

conceptos de calidad en un entorno de servicio.

El ciclo del servicio: es una herramienta
fundamental del proceso de la gerencia de servicio, su
finalidad consiste en lograr que la gente encaragacda del
servicio aprenda a mirar a través de los ojos del cliente
y ver el negocio desde el punto de vista de éste., Se
define como "“la caclena continua de acontecimientos por
los que debe atravesar un cliente a medida que

experimenta el servicio” (Albrecht, 1990, p.33).

El triangulo del servicio

Este modelo o estrateaia de servicio, «dirige 1la
atencidon  de  las  personas  de la empresa hacia las
verdaderas prioridades del cliente. El tridngulo de
servicio es una forma de diagramar la interaccidén
existente entre estos tres elementos basicos (Figura
2),que deben funcionar conjuntamente para mantener un
servicio de alte nivel de calidad, practicamente btodas
las organizaciones cuentan con tres factores claves que
aplicados al éxito son los tres vértices del ftriangulo de

servicio:

® Una wvisidén o estrategia para el producto del

servicio
® Personal operativo orientado hacia el cliente

® Sistemas basados en el trato amistoso con el

cliente.
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Figura 2

ElL triangulo de servicio
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Albrecht, 1989, Cap.2, p.l1l20.

Albrecht (1984) identifico tres caracteristicas

importantes que diferencian a las organizaciones y éstas

son:

Una estrategia bien concebida: las organizacinnes
han descubierto, inventando o desarrollade una
idea unificadora sobre lo que hacen, esto hace que
la gente oriente su atencidédn hacia las prioridades

de los clientes.

Personal que tiene contacto con el publico, a
través de algunos medios, los directivos de esas
organizaciones han estimulado y ayudade a los
enpleados a mantener su atencidén fija en las

necesidades del cliente.



® Sistemas amables para el cliente, el sistema de
prestacién de servicio en que se apoya el empleaco
esta realmente disefiado para la conveniencia del
cliente y no unicamente para la conveniencia cde la

organizacion.

El triadngulo del servicio interno

Al igual que se necesita que el triangule del
servicio ayude a la gente a pensar en la calidad cdel
servicio wterno, también se necesita un triangulo de
servicio interno(Figura 3)para ayudarlos a entenderse con

la calidad interna

Figura 3

El tridngulo de servicio interno

cultura

Organizacion Liderargo

Albrecht,1989,Cap.2, p.123

El triangulo de servicio interno sugiere que el
empleado de 1la linea operativa necesita el respaldo de




las tres fuentes; la cultura, los lideres y la estructura
y los sistemas de la organizacidn, Si.  todos estos
elementos se encuentran perfectamente alineaclos detras
del empleado, éste pondrd lo mejor de si para prestar el
servicio, ya sea al cliente externo o al cliente interno

(Albrecht, 1990, p.124).

El esquema muestra los tres elementos que son
indispensables para lograr el servicio, la cultura, el
liderazgo y la organizaciodn.

La cuspide del triangulo del servicio interno, tiene
que ver con la cultura de la organizacién. Cultura para
el empleadn, es la contraparte de la estrategia de
servicio para el cliente exrerno. Fs el mensaje
fundamental de servicio que debe existir, a fin de
permitir a la gente asumir el compromiso necesario para

atender al cliente con calidad.

La organizacidén le da lo mismo a los empleados, que
los sistemas de servicios le dan al cliente: apoyo.

Si la alta gerencia desea fomentar un  senticdo e
trabaje en equipo y efectividad interna dentrn e  1la
ocrganizacidn, el tridngulo de servicio internn puede
llegar a proyectar el mensaje para todos los jefes de las

unidades internas.

Todos los preceptos de gerencia de servicio giran en
torno de una cultura de servicio, que implica un clima,

un entorno o un contexto laboral, que da prioridad a la
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calidad del servicio dentro de una organizacidén y que
impulsa a tocdes sus miembros a lograr ese fin.

Albrecht creé un procese denominado <servicio de
calidad total> (SCT), que consiste en un proceso de
camhio en la gerencia ceon el objeto de ayudar a Lla

organizacion a lograr un servicio de calidad.

El SCT consiste en un c¢onjunto de cinco fases
interrelacionadas para evaluar, definir y mejorar la

calidad en el servicio.

Las cinco fases fundamentales del programa de calidad

en el servicio son las siguientes:

1. Auditoria de servicio: entender al cliente

2. Desarrollo de estrategia de servicio

3. Educar a la organizacidn: predicar y ensefiar el
evangelio del servicio

1. BEjerncidon:  poner en marcha nuevas tacticas del
personal que trata con el cliente

5. Continuidad: hacerlo permanentemente.

Auditoria de scrvicio. Comienza con la evaluacidn
del niwvel actual del serviacio; la auditoria de servicino
es un muestreo (e algunos aspectos seleccionados cel
contacto con el cliente, que se realiza para tener una
idea acerca de coémo funciona en general el servicio vy

resaltar cualquier aspecto problematico que presente.

Desarrollo de estrategia de gservicic: Una estrategia de
servicio es una férmula caracteristica para la

presentacién de un servicio:; es inherente a una premisa
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de beneficio bien seleccionada que tiene valor para el
cliente y que establece una posicidn competitiva real.

Educar a la organizacidén. La fase de la educacidén es una
fase de comunicacion y persuasién. Se tiene que vender el
compromiso c¢on el sevvicio, se tiene que dar a la gente
la informacion que necesita parva hacer funcionar la
estrategia en su trabajo y se tiene que proporcionar las
destrezas que necesiten para manejar bien sus empleos de

servicio.

Fn el modelo del servicio de c¢alidad, la fase de la
educacion riene dos componentos: entremamiento intenso de
las habilidades para todos los ewmpleac 5 y una campafa

intensa de comunicacion.

Ejecucidn: Poner en marcha las mejoras, consiste en la
realizacién de las mejoras fundamentales, durante esta
fase se espera que lo gue empezd como una iniciativa de
arriba hacia abajo, se t(ransforme en un movimiento a
nivel unidad de trabajo que tenga energia y vida por si

seolo.

Continuidad. El objetivo final de este proceso de calidad
en el servicio, es dejar de ser un programa para llegar a

formar parte de la cultura.

Para Albrecht su lema basico es <si desea que las
cosas funcionen afuera, en primer lugar debe conseqguir

que funcionen dentro de la empresa>.




Jan Carlzon

Presidente ejecutivo de
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ocupa de resolver el problema cdel cliente, sus momentos
de la verdad seran un éxito y la visidn del cliente sobre

la empresa sera muy afortunada (ibidem, 1990, p.27).

Carlzon (1990) definidé "“el momento de la verdad”
como cualquier situacidédn en la que el cliente se pone en
contacto con cualquier aspecto de la organizacidédn vy

obtiene una impresién sobre la calidad de su servicio”.

J. W. Marriott

Directivo de Marriott Corporation,no se cansa cle
decirles a sus gerentes <cuiden a sus empleados y ellos
cuidaran a los clientes> segun su opinidén, la funcidn de
los ejecutivos no sdlo es la de dirvigirvr, sino también la
de dar apoyo, y considerar ¢ue hay infinidad de
oportunidades para que los gerentes de nivel medio ayuden
a su personal a desempefar tareas cde servicio oon mayor

efectividad (ibidem,1920,p.20).

Ahora el logro y el mantenimiento de un nivel de
servicio superior que le ofrezca a su empresa una ventaja
competitiva, se inicia con la comprensidén y el manejo del
contacto con el cliente y para el cliente su servicio
solamente existe en los momentes de la verdad; y para que
tos momentos de la verdad resualten nan axita que todos
ellos adaquieran una imagen de servicio de calicad, es
necesario que muches niveles de la organizacién funcionen
correctamente y no salo aquel en gque se entra en contacto
con el cliente, un empleado no puede hacerlo solo, debe
existir una cadena de calidad que se extienda mas alla

del empleado.




Todos cdeben Ltrabajar juntos como 81 fueran miembros
de una orquesta. La orquesta as la compafnia; el
presidente, su director y el plan de la empresa aes la
partitura. Actualmente la mayoria de las empresas da la
impresién de una banda indisciplinada de rock and roll,
las cosas pueden ir bien o no en el nivel de los
empleados operativoes, pero a medida que se avanza en los
niveles de la organiracion, el desorden y la confusidn se
ponen de manifiesto, las disputas territoriales son
agresivas, los conflictos de limites logran desgastar la
energia gerencial, las reglas prevalecen sobre la razdn,
y los procedimientns internos intocables tienen mas valor

qgque los enfoques creativos.

La idea del servicio interno es que todas la
personas, todas las estructuras y todos los recursos de
la organizacidn deben alinearse detras de los momentons de
la verdad para crear el mejor impacto posible sobre la
percepcidédn de calidad del servicio que pueda tener el

cliente.

El servicio interno en las organizaciones. Cuando se
analiza el servicio interno y la perspectiva de 1a
sinergia o su ausencia, observamos que muchas

organizaciones resultan ser sus peoores enemigas,

Las reglas, procedimientos Y lineas de
responsabilidad departamentales, con frecuencia tienen el
efecto de conspirar para evitar que los diverseos grupos
trabajen en equipo. Con demasiada frecuencia, las

extravagancias estructurales, los sistemas irracionales,
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los planes sin sentido, las competencias internas, las
disputas por los limites y la friccidén entre los
departamentos, junto con la competitividad, son los
enemigos del servicio, en lugar de ser sus elementos de

respaldo.

Problemas de competencia interna. iIna e las
influencias mas perniciosas rme puede darse sobre 1la
calidad de un servicio y de hecho un signo de direccicon
deficiente y mala disposicidon de los recursos, os la
interrupcidén de <guerras internas>». Muchos dgerentes de
departamentos de apovo dicen estar interesadns en servir
a sus clientes internos, pero con frecuencia sucede que
trabajan con una agenda burocratica oculta. Por lo
general, tienen determinadas prioridades encubiertas de
su propio interés cque poceo tienen que ver con el

servicio.

Algunas de las prioridades de la agenda burocratica

oculta son:

® Aumentar la cantidad de empleados que estén bajo su

control
® Incrementar sus asignaciones presupuestarias
® Situarse tan préximos al director como puedan

¢ Incrementar al masximo su inf luencia sobre los

procesos basicos Jde decisidn

® Obtener una libertad de accidn maxima.

Las luchas que se producen dentro de la organizacidn
por lo general surgen de pocas causas, pero todas ellas

se refieren a la direccidn del mas alto nivel. A veces el
shatBuht '
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problema reside una estructura organizativa que no
funciona y que arroja a las personas hacia objetivos que
van contra su voluntad. Otro motivo comin para las
batallas internas es la falta de una direccindn alara de
la empresa, lo que confunde a 1ns gerentes sohre las
funciones y los aportes de sus  departamentos. Las
competencias internas también pueden surgir como
resultado de un entorno competitivo creade por el
director, que prefiere que sus gerentes se peleaen entre

si de modo que no se vnelvan en su contra.

Cualquiera que sea la causa, las competencias
internas pueden ser tremendamente destructivas para una

organizacidn.

Los siete pecados del servicio interno:

® El agujero negro. Todo entra, pero nada sale. Las

solicitudes de informacidén, de conseijo, los pedicos de

asistencia espocial, Las solicirudes cle acelerar
proceses son tordos desoidarns, fos depart amentos
funcionan mediante sus propias prioridades

automotivadas y practicamente ignora las solicitudes
especiales provenientes de cualquier persona o
departamento, salvo las que provienen de una gerencila

de nivel supericor o de alguien que pueda presinnarlos.

® El rebote. Pareceria que para el departamento es casi
un deporte rechazar solicitudes de servicio por
motivos de procedimientos <No llend el renglon 24 del
servicio de solicitud> <Le devolvemos su solicitud

porque no proporciond la cifra correcta referente al

46



presupuesto> en lugar de llamar al departamento que es
su cliente para obtener la informacidédn faltante,
rechazan la solicitud, creyencdo tener toda la razédn, vy

la arrojan a la cara del departamento que la requirié.

El decreto. A algunos departamentos les encanta
manifestar qué hardn o que no haran en el futuro, <a
partir de hoy este departamento no procesara
solicitudes de presupuesto a no ser que se encuentren
acompanadas, por una justificacidn por escrito,
firmada por el gerente del area>. En si el mensaje es

témelo o déjelo.

Los vigilantes. AMlguncs departamentos tienen nn tipo
de responsabilidad que los coloca en una posicidén de
vigilancia sobre los demas. FEn dichos casos, 2s
posible que se dejen llevar por sus funcicnes de
supervisores. Diria que sienten un placer sadico al
hallar errores o violaciones de reglas en personas
pertenecientes a otros departamentos. FPor 1o general
los departamentos de auditoria interna, los
departamentos legales vy las Areas de control de
gestidén suelen ser los que demuestran este tipo de
distorsién del papel que deben desempenar y una

mentalidad adversa.

El negativismo. Algunos departamentos tienen la
tendencia de responder con un <si> mientras que otros
por el c¢ontrario, contestan por lo general <no>. Un
departamento que contesta que <no> es un area a la que

aparentemente le place ejercer su veto. A




las  personas cue trabajan . alli, les agraria mas
contestar negativamente que afirmativamente, fEn lugar
de demostrar una actitud permisiva, adoptan la
posicién de decir con frecuencia <no, no se puede>
Casi siempre le estan explicando a sus clientes porque
ne se puede hacer determinada cosa, en lugar ce bhuscar

la forma de satisfacer sus legitimas necesidades.

L.a fabrica de papel. A estos departamentos les fascina
llenarlos de papeles cada vez que solicitan algo.
Cuentan por lo general con formularios y scolicitudes
especiales para cada cosa que se le pueda ocurrir. Ya
hace tiempo ague han olvidado qué significa conversar
sobre un problema por teléfono y actuar de inmediato.
Ahora, todo debe enviarse por formnlarios estandar,
por triplicado con quince firmas antes o que decicdan

contestarle si o no.

Las competencias internas. Las competencias internas
se alimentan de las preocupaciones envidiosas respecto
del Area de responsabilidad asignada a cada uno, a la
exclusion del sentido comun y de actitudes
conciliatorias en nombre de la obtencidn de resnltados

(ibidem, 1990, p.9%0).

No es nada extrafo que los departamentos proyecten

actitudes negativas, creando asi barreras para el

servicin, En muchas organizaciones, los departamentos se

han convertido en <compartimientos> donde cada uno hace

suyo, pasa por encima de los otros y se siente

superior a los demds.
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Esto suele suceder sobre todo cuando no existe un
sentido claro de cudl es la misidén de la compafila vy
cuando no hay un compromiso preciso con el servicio de
calidad. Sin un mensaje fuerte y unico proveniente de la
direccién general de la organizacién, los departamentos
internos por lo general caen en este tipo de actitudes de

soberbia y oposicidén entre si.

El hecho de retar llega a ser mas importante que
brindar un servicio. Culpar a los cdemds es mas importante

que resolver los problemas.

Bajo estos arqumentos de lo que es el servitcio, se
tendra que investigar, si en nsta empreasa axisten
divisiones territoriales, si los  trabajadores e la
misma, se consideran calientes internos, si se sienten
bien evaluados por la empresa a lhravés de sus jefes, si
existen conflictos territoriales o de  Jerarquias. £i
consideran que la empresa es parte fundamental en su vida

o sbdlo la ven come un medio de subsistencia.

3.3. La calidad y el servicio
Japon descubre la importancia de investigar las
necesidades del cliente y reaccionar ante ellas, fue lo

que se llamd <el enfoque al cliente>.

La calidad es un juicio de wvalor relativo que un
cliente da a un producto o a un servicio, con base en la

capacidad de éste para satisfacer sus necesidades.




l.a calidad es la satisfaccidén de las expectativas de

los clientes (Guajarco, 1998, p.30).

La calidad abarca todas las cualidades con las que
cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a
quién se sirve de #21. Esto es, un producto o servicio es
de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades de sus usuarios

{Cantu, 2002, p.5).

Los clientes constituyen el! primer objetivo de este
factor, identificar internamente a nuestres clientes debe
ser una prioridad para dar un buen servicio

(Scott, 1990,p.35) .

Carlzon cfr. (Mc Cann,1998,p.43) dice gue un “momento
de la verdad” es cada momento que experimenta el cliente

Aesde que decide que tieno necesidad de sn o servicio,

Aun  en actividades que se pueden deflinir como
puramente de servicios, existen sistemas operativos que
respaldan que el empleado al dar un servicieo lo pueda
prestar con calirtad, los servicios son de naturaleza
diferente a los procesos de transformacion, tomando en

cuenta que detrds de cada servicio existe un sistema

Las empresas que tienen reputacién de contar con
clientes =atisfechos, no sdlo fijan estandares muy alros
para los parametros operativos del negocio que crean
valor al cliente, sino que también cuentan con metodos

para medir en «que tanto estan cumpliendo  onn las
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expectativas del consumidor. Los métodos de investigacion
cdel grado de satisfaccién de los clientes deben tener
tres objetivos: ayudar a clarificar la relacidn entre la
compafiia y sus clientes internos y externns, evaluar la
satisfaccion de los mismos y ontender las formas an gue
los empleados influyen en la satisfaccidon del cliente

(ibidem, 2002, p.157).

La calidad en el servicio se ha cenvertido en una
expresidn que esta en boca de todos los circulos de
dirigentes, asi como en el objetivo estratégico cde muchas
empresas. La calidad en el servicio es dificil de lograr.
Es dificil porque el servicio es complejo Y
multidimensional. Vender un servicio no séle significa
vender el compromiso de hacer algo: también significa

vender la forma en que se hace.

Fl servicio tiene dos «lases de capacidades de

gestidn: la estratégica y la operativa:

® La operativa se refiere a que un servicio bien
disefado significa <«Hacer el trabajo adecuado>,el
disefio del servicio tiene que ver con el servicio

basico o facturable lo que el cliente recibe.

® La estratégica se refiere a un servicio bien
realizado significa <Hacer adecuadamente el trabajo>
es el coémo se realizd el trabhajo, es el aspecto no
facturable del servicin, ta fiabilidad » la rapidez
o eficacia del sorvicio, hasta que punta el servicio

estAd libre de problemas (Horovitz vy Panak, 1993,

p.XVI) .



Se produce un buen servicio cuando se tienen
empleados que estan comprometidos con la calidad en su
propio trabajo y estéan dispuestos a hacer lo gue sea para

entregar ese mismo nivel de calidad a los clientes.

Esto lo hacen bien porque les importan los clientes
como personas individuales o porque les importa 1la
compania Y lo que oltros piensen de ella

(ibidem, 1993,p.3).

La calidad en el servicio regquiere de un
conocimiento profundo de la naturaleza de la produccidn

de servicious.

Un servicio es una actividad o) conjunto de
actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realiza mediante la interaccion entre el cliente y el
empleado, con el objeto de satisfacer un deseo o0

necesidad.

Pada la naturaleza intangible de los servicios, el
cliente los Juega a traveées de lo que percibe y como lo
percibe, la mezcla de ambas percepciones forma en  su
mente uria lmayen yue tendra efecto en juicios

posteriores.

La calidad de un servicio es dificil de medir, no se
puede almacenar, es complicada de inspeccionar, no se
puede anticipar un tresultado, no tiene vida, su duracidn
es muy corta, se ofrece bajo demanda, depende mucho de

las personas y su interaccidn, todo esto hace que la

g
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calidad de en un servicio sea juzgada por el cliente en

el instante que la estéd recibiendo. (Cantu, 2002, p.153).

Crear valor para el cliente es indispensable para
retenerlo, el valor de un producto se va creando a traves
de un conjunto de procesos eslabonados que se conoce como
cadena de valor. Un producto es de valor para un cliente

51 salisface sus necesidades y expecltativas.

En la identificacion y segmentacidn de los clientes
es necesario distinguir entre los internos y externos o
consumidores, la satisfaccion de estos ultimos esta en
funcidn del cumplimiento de las necesidades de  los

primeros.

La satisfaccidn del cliente se logra cuando el valor
percibido es mayor que el valor esperado. Para definir
las estrategias dJde valor, las organizaciones necesitan

definir su mision, su vision y los valores corporativos.

Las estrategias se convierten en valor por medio del
despliegue de politicas y la definicidn de objetivos vy
metas para cada uno dJde los procesos de la cadena de

valor.

e acuerdo con el pensadot contemporaneo Kavl
Albrecht "“La geslidn de servicios es un concepto global
de organizacién, gue genera calidad del servicio, seguan
lo percibird el cliente: ésta es la fuerza impulsora

bbasica para el éxito de un negocio”

&
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3,37k Medicién de la calidad en el servicio

En la actualidad euisten dos enfoques para medir la

calidad en el servicio: el cualitativo y el cuantitativo.

El enfoque cualitativo tiene su base en la
generacidn de <incidentes criticos> segun lo ha propuesto

el autcr Hayes.

Este enfoque se basa en la experiencia de 1los
<jueces> que agruparan los incidentes criticos en
<partidas de satisfaccion> Y posteriormente en
<dimensiones de calidad> buscando una coincidencia en las

agrupaciones de al menovs el 80%.

La limitante principal estriba en encontrar tres
personas que dominen el tema y el método para gque actuen
como <jueces> y a pesar de ello, el enfogue cualitativo
conlleva cierto sesyo debido a la percepcion de cada uno

de ellos.

[las usado ha sido el método cuantitativeo, mismo que
fue presentado por los autores Valarie A, Zeithaml, A.
Farasatr aman Y Leonard L. Jerry en el Seminario
Internacicnal Jde Investigyaciones de Marketing realizado
en Francia en 19588 y en el Simposic sobre Calidad en los
Servicios velebrado en Karistad, Suecia en el mismo ano,
donde hicieron patente Jla confiabilidad y la validez de
este Instrumenty, para tealizar mediciones de calidad en

el servicio,.

El instrumento tiene una validez internacional pues

a decir de los autores todas las investigaciones

R




empiricas ~que " han realizado universidades de todo el

mundo, han llegado a los siguientes resultados:

El criterio mas importante para los clientes es el de

Fiabilidad con un porcentaje cercano a 32

Capacidad de respuesta con un porcentaje cercano a 22

Seguridacd con un porcentaje cercanc a 19

Empatia con un porcentaje cercanv a lo

Elementos tangibles con un porcentaje cercano a 11%

Los autores desarrollaron una investigacidn sobre
este modelo conceplual de calidad del servicio y una
metodologia para mediv las percepciones del cliente sobre
la calidad del servicio, a este modelo o instrumento le

denominarvon SERVQUAL.

3.3.2 SERVQUAL

La investlgacidn para obtener este instrumento se
centra en el papel gue desempena el lideraszgo directivo,
pordque  cuando existe un  papel  ambiguo ¢n los niveles
directives vy un =scass Liabajo  en equipo se  afecta

negativamente la calidad en el servicio.

“Lha clave radica en un genuino liderazgo de servicio
en todos los niveles de la organizaciodn, que sea capaz de

traswitir la direccion y la inspiracién necesarias para



mantener y potenciar el compromiso entre los servidores”

(Zeithaml et al., 1990, p.4).

£l origen de la mala calidad en el servicio radica
en la ausencia, <en la mayoria de las emnpresas., de un
fuerte liderazgo de servicio, las rigicdas normas vy
politicas que se aestablecen confian en el buen juicio de
los empleacdos de primera linea. Las directrices que
emanan desde los niveles superiores sustituyen a la
relaci®on < cara a cara>» con el personal vy disminuyen mas
que fomentan, ee] didlogo con los empleadns. La meta de
obtener beneflicios liene prinridad  sobhre la meta e
proveer un servicio que sea tan bueno, que la gente este

dispuesta a pagar clerta diferencia para obtenerlo.

La calidad en el servicio es igualar o sobrepasar
las espectativas que el cliente tiene respecto al
servicio. Los factores que influyen en las expectativas
son en primer lugar, lo que los nsuarios escuchan de los
otros usuarios (la denominada comunicaciéon boca-a-oido),
en  seqgundo lugar las necesidades perscnales de los
clientes, on tercer lugar las experiencias que han tenido
con el uso de un servicio y en cuarto lugar la

comunicacion (Zeithaml et al., 1990, p.21).

e Lo gque los usuarios escuchan de los otros‘usuaxioﬁ,
la denominada comunicacién  boca-a-nido,constituye
uno de los factores potenciales en la determinacion
de las expectativas; las recomendaciones de los
amigos, o vecines influye de alguna manera en la

decisioén,




o [as necesidades personales
hasta cierto punto,

servicio que esperan.

de los

clientes pueden,

condicionar las expectativas del

e La extension de las esperiencias que ha tenido con
el uso de un servicio también influye en la decision
de seguir o no utilizando ese servicio.

e La comunicacidn externa de los proveedores del
servicio juega un papel clave en la confrontacién de
las expectativas de un cliente, la wvariedad de
mensajes dirigidos a los clientes a traves de los
diferentes medios.

Una vez comprendido el significado de las partes gue
conforman la calidad en el servicio, es mucho mas facil
definirla, vy entender que o5 la satisfacoiaon de  les
requerimientos fisicos del cliente, asi c¢omn de las
prestaciones que wospera antes, dnrante y después de un
servicio o de la compra de un proeducto,

Dimensiones de la calidad del servicio: ldentifica
diez criterios dgenerales o dimensiones las cuales son:
Elementos tangibhles, fiabilidad, ecapacidad de respuesta,

profesionalidad, cortesia,

accesibilidad, comunicacion vy

(Tabla 1)

credibilidad,

comprensidn

seqguridad,

del cliente.

-7
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Tabla 1

Las diez dimensiones de ta calidad del servicio

Criterios y definiciones

Ejemplos de preguntas especificas hechas por los

clientes

Elementos tangibles
Apariencia  de  las  instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales
de comwunicacion

&Son atractivas las instalaciones?
® ¢l personal esta vestido correctamente?
@ ;las herramientas son modernas®?

Fiabilidad

Habilidad  para cjecutar ¢l servicio
prometido  de  forma  fiable  y
cuidadosa

Cupnci(l;l_d’('lc Respuesta

Disposicion de ayudar a los clientes y
provecrlos de un servicio ripido

| acreditados a mi cuenta?

@ Cuando el encargado le dice que le Hamard en 13
minutos  ¢l.o hace?

@ la cuenta que me presentan estd exenta de
Lrrores

@ Cuando hay un problema con el servicio gl
cnipresi lo resuelve ripidamente?

@  La persona que me atiende gEsid siempre
disptiesto a responder a inis preguntas?

® [os cargos por devoluciones ¢Son rapidamente

Profesionalidad

Posesion de tus destrezas requeridas y
conocimiento de la gjecucion  del
servicio

@ LI sujeto Posee las habilidades para procesar
mis transacciones sin errores?

@ Cuando Hamo o la empresa ¢La persona que
contesta tiene la capacidad de responder o mis
preguntas?

" Credibilidad

Seguridad

Cortesia

Atencion.  consideracion, respeto y
amabilidad del personal de contacto

L:l sujeto ¢ Se comparta amablemente?
@ Los telelonistas de la empresa jSon o
sulicientenmente agradables al contestar?

Veracidad. creencia, honestidad en ¢l
SEIVICio (JUe se provee

Inesistencia de peligros, ricsgos o

dudas

_|.propurcionales al servicio que prestan?

@ La empresa ¢ Ticne una buena reputacion?
@ Lo tasa de interés o las cuotas que cobra ¢Son

®  bstoy scgoro de que Jha indormacion que me
proporciotaron esta libre de errores’?

@ Lstoy seguro de que ¢la reparacion fue hecha
correctamente?

Accesibilidad

Accesible y ficil de contactar

W /Me resulta facil hablar con los altos directivos
cuando tengo algan problema?

@ s sencitlo contar con mi agente a travds del
telélon




Criterios y definiciones Ejemplos de preguntas especificas hechas por los

clientes

Comunicacion

Mantener a los clientes informados Fl encargiddo ¢ Puede xplicar claramente los
utifizando un lenguaje que puedan | diversos cargos relacionados con ¢l cobro que me

entender, asi como cescucharles estin haciendao?
® La cmpresa me Hama si tiene que cancelar mi
cita.

® lLos empleados cuando tienen que explicarme
algo procuran evitar teenicismos,

Comprension del cliente

Hacer el esfuerzo de conacer a los | ® ¢ Me reconocen como un cliente regular?
clientes y sus necesidades ® lLa cmpresa esta dispuesta a ser flexible para
.acomodarse a mis necesidades.

Zelthaml et al., 1990, cap.2,p.24

Figura 4
MODELO CONCEPTUAL DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
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£l instrumento SERVQUAL comprende dos secciones: la
primera dedicada a las expectativas, la cual contiene
veintidés declaraciones dirigidas a identificar
evpectativas generales de los usuarios en relacidn al
servicio y la sequnda una seccidn dedicada a las
percepciones, dque se estructura en funcion de la
combinaciéon de las veintidds declaraciones para medir
la percepcidn de calidad de una empresa especifica
dentro de la categoria de servicios analizada. (Figura

4)

Se desarrollaron 97 items que incluyeron los diez
criterios de calidad de servicio identificados en la
fase exploratoria, luego se condensd cada articulo en
pares de declaraciones: nnos para medir las
expectativas respecto a la generalidad de las empresas
que se situan dentro de la categnria «que daseamns
medir y otros para medir las  percepoiones e se
tienen reaspecto A 1a emprona on particnlar A

calidad de servicio esta siendo investigacda.

Una escala de 7 puntos, que va de 7 (muy de acuerdo
a 1 (muy en desacuerdo), acompana a cada declaracidén.
Se le aplicaron a él1 instrumento variss praocesos de
depuracidén para eliminar items que demostraron ser
incapaces de discriminar con precision  entre los
entrevistados con diferentes percepciones de calidad
respecto a las empresas evaluadas. Y se logrdé
determinar una correspondancia antre los diez
criterios iniciales y los cinco criterios finales con

los cuales se elabord el instrumento.




Lo mas profundo y revelador gue se obtuvo fue la
relacién de los criterios que el cliente usa para juszgar
la. calidad del servicio, mismos que fueron agrupados en

10 los diez criterios que se presentan en la (Figura 5).

Esta clasificacidén en 10 criterios se considerd
aproplada y exhaustiva para valorar la calidad, aungque
los criterios evaluativos especificos pueden variar de
servicio en servicio, las dimensiones generales que
subyacen bajo esos criterios estan incluidos en estos 10

propuestos.

Distintos analisis estadisticos que se utilizaron en
la estructuracidédn del SERVQUAL mostraron la existencia de
una importante correlacidn entre los items que
representan varios de los 10 criterios iniciales. En
particular las correlaciones suglirieron la consolidacidn
de Jous ualtimos 7 criterios (Figura 5) dentro de dos
amplios c¢riterios denominados seguridad y empatia. Los
criterios restantes: elementos Langibles, fiabilidad vy
capacidad de respuesta permanecieron sin cambio a lo

largo del proceso de desarrollo y seleccidn de la escala.

Cuando se emamina el contenido de los items finales
que integraban los dos nuevos criterios (seguridad vy
empatia) se encuenlra gue esos ltemns también representan
las caracteristicas olave de los 7 criterios que se

habian considerado.
En consecuencia aunque SERVQUAL tiene 5 criterios
diferenciados, éslLos incluyen todas las facetas de los 10

criterios originales.

ol



En la (Figura 5) se establece la correspondencia

entre los critevios de SERVOUAL v los diez critenrins

Figura 5
Correspondencia de criterios
[ Criterias | Elementos Fiabilidad | Capacidad de | Seguridad | “Empatia |
iniciales Tangibles Respuesta
""""Elementos T T
Tangibles

T T Fiabilidad’
" “Capacidad de |
respuestas
“Profasionalidad

Corteia

Credibilidad

Seguridad

Accesibilidad

Comunicacion

Comprensién del

usuario

Zeithaml etal., 1990, Cap.2. p2

Elementos tangibles: Apariencia de las instalacinones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacidén
Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido
de forma confiable y cuidadonsa.

Capacidad de Respuesta: Disposicion  y  voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
Seguridad: Conocimiento vy atencidén mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad vy
confianza

Empatia: Alencidn individualizada que ofrecen las

empresas a sus consumidores,




La importancia relativa de los criterios del SERVQUAL.

Los cinco c¢riterios del SERVQUAL podrian parecer
tener una importancia similar para los usuarios, pero
para identificar mejor cual es el criterio mas relevanlLe
e importante, se le pide a los encuestados que del 1 al
10 indiquen la importancia relativa que tiene cada
criterio bajo la siguiente escala del 1 (nada importante
al 10 {sumamente importante) asi se determina que
criterics son considerados fundamentales para la mayoria

de los usuarios.

Los hallazgos gue surgieron de atilizar esta
metodologia, sugieren la existencia de oportunidades para
las empresas que lo aplican, al perfeccionar los niveles
de calidad en el servicio (Figura 6). Estos hallazgos
también muestran los significativos beneficios que las
empresas pueden obtener al proporcionar servicios de una

calidad superior; un servicio de alta calidad radica en

equilibrar las pecltativas  y  las  percepciones de  los
usuarios vy avabar con las dJdiferencias o descquilibrios

gque pueden existir entre ambas.

Este instrumento puede ayudar a determinar donde se
estan produciendu esos desequilibrios y la importancia de
los milsmwos. Al centrarse en subsanar las deficiencias
Servqual una empresa puede beneficiarse al tener una
mejor comprension de los deseguilibrios o fallos internos
gue prdliesen ser responsalbles de las deficiencias

externas



Figura 6
Causas potenciales de deficiencias en la calicdad de

los servicios
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Conocer las expectativas de los usuarios constituye
el primer y (posiblemente mas relevante) paso en 1la
prestacién de un servicio e calidad, para oue  los
usuarios perciban como exrelente un servicio es necesarino
que la empresa conozca lo que los usuarios esperan. Una
falta de conocimiento puede, significar la incapacidad de
la empresa para sobrevivir en un mercade altamente

competitivo.




Dentro de  la (Figura .7). tenemos.los..factores.claves
que provocan las deficiencias de la «calidad en el

servicio.

Temando los servicios administrativos gue por lo
general cumplen diversas funciones de servicio, muchas de
ellas poco relacionadas pero que forman parte de los
denominados servicios de guardia, es decir se brindan
cuando la gente los solicita, como pueden ser servicios
de reproduccidn, procesamiento de textos, caja,

reparacidn y mantenimiento, abastecimiento etc.

Por lo general se les considera:

= pNo coordinados, mal integrados

* Lentos y burwvcraticos

* Actuan como si hicieran un favor

= Su mentalidad esta orientada hacia los
procedimientos

» Se sienten facultados para fijar sus propias
prioridades

* Tienen muchas funciones por cumplir.

La (Figura 7) nos  muestra en donde se pueden
encontrar las deficiencias dentro del servicio en la

organizacidén.

La calidad vy el servicio da  como resultado la

competitividad

Es un hecho inevitable gue en esta época, casi en
cualgquier parte del mundo, y en México no es la

excepcidn, la clave de exilu reside en ser competitivos,




entendiendo por éxito
satisfactores
vivir
muy variados,
con respecto

casos

con calidad.

como las

<

Los satisfactores pueden
expectativas de cada
s5in

organizaciones

generar dichos satisfactores sean

dedicadas

competitivas.

que la. sociedad pueda obtener 1los
materiales y/o emocionales que le permitan
muchos vy
individuo

todos los

a
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Deficiencias en la calidad en el
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Ser competitivo significa poder operar con ventajas
relativas con respecto a oltras organizaciones que buscan
los mismos recursos y mercados en donde los consumidores
demandan cada vez mas calidad, precio, tiempo de

respuesta y respeto a la ecologla.

La busqueda de nuevos paradigmas es una necesidad en
el mundo cowmpetitivo de hoy en dia si se desea detectar
oportunidades de negocio. Cuando estar delante de 1los
competidores se vuelve un asunto de sobrevivencia, la
gente se da cuenta de la importancia de desarrollar el
habito de buscar continuamente camblos favorables. Este
cambic se consolida 5610 si se lougra desavrollar una

organizacion de aprendizaje (Senge, 1990, p.23).

Este conceplu sosliene Qque conformme las personas
aprenden continualnente de su experiencia y transfieren
este conocimiento a situaciones nuevas, la organizacidn
desarrolla la capacidad y los recursos para crear e

influlr en su propiv futuro. Covt. {(Cantua, 2001, p.23).

Las organizaciones compeltitivas seran la base para
que la economia de un pals sea fuerte y solida. Todo se
puede lograr EP) Uil péis Cuenta con Ulia poblacidn
competentes, lo cual signitfica gente capa:z: Jde crear e
inmcvar, y con las tacultades necesavias palta desarirollarv

y operar lous sistemas tecnoldgicous y organizacionales.

l.a competitividad se enfoca a oblener la capacidad
de mantenerse adelante y tLriunfar sobre olious sujelos, o

mantenerse en la contienda en torma igual o superior vy




una de las formas de ser competitivos es a través  de la

calidad y el servicio.

Las personas de calidad pueden desarrollar y operar
organizaciones de calidad, que a su vez generaran
productos y servicios de calidad. Ello no significa que
palses como Meéxico, cuyas economias no han podido
proporcionar todos los satisfactores que reqgquiere su
sociedad, no havyan contado con gente de calidad.
Definitivamente que la ha habido y la sigue habiendo,
perev no en la proporcidén gque se necesita para inclinar la
balanza a favor. Hace mucha falta mas gente de calidad en
todos los dubitos de la actividad humana

(Cantu, 1997,p.4) .

“La clave radica en un genuino liderazgo de servicio en
todos los niveles de la organizacidn, que sea capaz de
trasmiviy la direccidn y la inspiraciéon necesarias para
mantener y potenciar el compromiso entre los servidores”

{ Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1990, p.4)
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CAPITULO-4-
METODOLOGIA

HIPOTESIS

Hi: El cliente interno recibe calidad en el servicio

Ho: El cliente interno no recibe calidad en el servicio

La metodologia a emplear es la que los autores
Hernandez et al.(2003) han propuesto para este tipo de

investigaciones y consta de los sigulentes cuatro pasos:

1.- Disefiv de la investigacidn
Z.- Seleccion de la muestra
3.- Regcovleccidn de datos

4.~ Analisis de dalos

Misios gue se prescntan y desarvollan a continuacion:

4.1 Disefio de la investigacidn

La investigacidén serd no experimental porque se
realiza sin manipular deliberadamente las variables y sin
asignar aleatoriamente a los participantes. En eslte Lipo
de investigacion no se construye ninguna situacidén sino
gue se observan las va existentes para después
analizarlas como 1lo sefala. (Kerlinger 2002, p.420)

cfr. (Hernandez etal.,1998,p.267)

Se observara a los trabajadores en su  entorno
natural y se aplicaran cuestionaricos sobre la calidad del
servicio al cliente interno gue posteriormente se

analizaran, los participantes se seleccionaron
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previamente, sin construir ninguna situacidn, sino que .se

observan las situaciones vya existentes.

Por su dimensidn tLemporal o puntos en el tiempo en
los cuales se recolecrtaran los datos, el disenfo apropiado
<bajo un enfoque no experimental> es el transeccional, su
enfogque serd cuantitativo, y su alcance inicial o final
puede ser exploratorio, descriptivo, correlacional o

explicativo (Herndndez et al., 1998,p.270).

Para esta investigacidon se recolectan datos en un
solo momento, el cual comprende un pericdo predeterminado
de tres meses, su proposito es describir variables vy
analizar su incidencia e interrelacidén en un momento
dado, es como tomar una fotografia de algo que sucede.

Su alcance se inicia como exploratorio por gue se
trata de una investigacidn gue hasta el nmomento no se ha
practicado dentro de esta empresa vy finalizara con un
alcance correlacional porque existe relacidén entre las

variables, una es causa y efecto la otra.

4.2 Seleccidén de la muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacidén, es un subconjunto de elementos gque pertenecen
a ese conjunto detinido en sus caracteristicas al que se

denomina poblacion.

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de
los elementos noe depende de la probabilidad, sino de las

Causalb relacionadas Con las catracleristicas de la
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investigacién o de quién hace la muestra- (Hernandez .et

al.,1998,p.304).

En este caso la muestra sera no probabilistica
porque la eleccidn de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de las causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion. Se tomara una
muestra del personal de base y sindicalizado del area
administrativa, en ¢l caso de personal de  base, se
encuestarad a los niveles de mandos medios, y en el caso
del personal sindicalizade solamente se encuestara a

personal que va desde oficinistas hasta auxiliares.

Se trata de un diseno de investigacidn cuyo formato
inicial es exploratorioc el cual pretende generar datos e
hipdtesis que constituyan la materia prima para la

investigacidn.

La ventaja de la nmuestra no probabilistica bajo el
enfogue cuantitativo es su utilidad cuando el disefioc no
requiere tanto una representatividad de elementos de una
polzlacion, sino una culdadosa y controlada eleccidn de
sujetos con clertas caractertsticas especificacdas
previamenle como ya quedd estipulado; esta muestra serad
poL cuctas porgue son de un tipo especial para cierto
propdsito por ello todus los empleados gque presentan los
reyulsitos va estipulados, recvibirdn <l cuestionario a

través Jde la red interna de la propia organizacién.,




Cadlculo de la muestra

Dentro del &area administrativa de esta

industria

existe una poblacidn de 253 empleados, de los cuales 73

son trabajadores de base y 162 sindicalizados.

Para determinar la muestra se utilizd la Edrmula de

Fisher y Mavarro para poblaciones rinitas:

. N
e, (N=D+at (p)(g)

Donde: N = la poblacidn

p = probabilidad a favor 50%
g = probabilidad en contra 50%
e = error de estimacidn 5%

o intervalo de confianza de 95%

Sustituyendo:

Determinacidn de la muestra

= 0,967 (235) (0.50) (0.50)
(0.05) (235 - 1) + 1.96% (0.50) (0.50)

. 1.96% (235) (0.50) (0.50)
(0.03)° (235 1) + 1.96% (0.50) (0.50)

3.8416% (233) (0.25)
(0.0025) (234) + (3.8-116) (0.25)

225.694

0= 14460



El porcentaje de empleados de base es de 31.064 y el

de empleados sindicalizados es de 68.936.

Muestra de tLrabajadores de base

=146(0.31064)=46.1847 =47

Muestra de trabajadores sindicalizados
=146(.68936)=100.646=101

4.3 Recoleccién de datos

Esta etapa contempla los siguientes puntos:

4.3.1 Seleccion del instrumento
4.3.2 Aplicacidn

4.,3.3 Codificacioén

4.3.1 Seleccidén del instrumento

Para la recoleccion de los datos se selecciond el
instrumento denominado SERVQUAIL gue consta de un formato
de cuestionario {finexo A) con 44 preguntas (&)

declaraciones de las cuales 22 son sobre expectativas vy

Las 2 restantoes sobin petrcepeiones quie incluyen
o acioeen para cada uno de don cineo craterlios sobite
la  catldad en el servicio, el Cida d sa 0 basa el

SERVUUAL (elementos  tanygibles, Fiabilidad, capacidad  de
respuesta, seguridad y ewmpalia), ademas de una seccidn
respecto a la importancia relativa de los cinco

criterios.
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El cuestionario contempla una escala. Likert 7 misma:
que se conservd del cuestionario original elaborado por

los autores.

Dentro del instrumento existe una parte
complementaria de preguntcas que enriquecen la
investigacidén. En esta parte se preguntan datos como:
puesto dentro de la organizacion, edad, sexo %
cscolavidad para identificar el grado de percepcion de la

calidad

Las declaraciones del SERVQUAL tanto en expectativas
comou en percepciones, se han agrupado en funcidn de los

cinco criterios, de la siguiente manera

Criterios Declaraciones correspondientes
Elementos tangibles Declaraciones de la 1 a la 4
Fiabyilidad Declaraciones de la 5 a la 9
Capacidad de Respuesta Declaraciones de la 10 a la 13
Seguridad Declaraciones de la 14 a la 17
Empatia Declaraciones de la 18 a la 22.
Para calcular la calidad de un servicio con

SERVQUAL, es necesario realizar la diferencia gue existe
entre las puntuaciones que asignen los clientes a las
distintas parejas de declaraciones (expectativas -

percepciones). (Anexo E)



Validacién del cuestionario

Aunque el cuestionario ha sido validado por  los
autores desde su presentacidéon, se Jjuzga conveniente

proceder a reunir los requisitos esenciales.

Hernandez et al. (2003,p.346) indica gue todo
instrunento de recoleccidén de datos debe reunir dos

requisitos esenciales: confiabilidad y validez

La contiabilidad de un instrumento de medlicion se
refiere al grado en que su aplicacidédn repetida al miswmo

suwjeto v obhjeto produce resultados iguales.

Existen diversos procedimientos para calcular la
confiabilidad en este casou se tomo el Coeficiente Alfa de
Cronbach, que fue desarrollado por Cronbach (1970) vy
requiere una sola administracidén del instrumento de
medicidn, produciendo valores que oscilan entre 0 y 1
considerandose el instrumento confiable cuando el valor

es mayor o igual a 0.6.

Calculo del Alfa de Cronbach

Una vez capturados los datos en la hoja de excel
(Ancxo B3) se obticene Ta malries Jdoe correlacion (Anexo )
para obitener el coeticiente mencionado.

_Ip NP

p= a
NP I+ p(N=1)
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bonde :

Suma de correlaciones no repetidas

T p =
NP = Mumero de correlaciones no repetidas
N = Numera de items del cuest ionario
Sustituyendo:
119
p= 97.1199 p=0.1026
946
44(0.10206) 4.51d4d 4.5144
Y = a= o= _
14 (0.1026)(44 - 1) 14 (0.1026)(43) 54118
a =028

Resultado:
El cuestienario es confiable porque 0.8 > 0.6

refiere al grado que el instrumento

La validez se
la validez

variable gue pretende medir;

mide la
del cual

realmente
diferentes tipos

concepto

pueden tenerse

es un
de evidencia:

1.~ Evidencia relacionada con el contenido

2.~ Evidencia relacionada con 1 criterio
relacionacda con el constructo

3.- Evidencia

contenido se refiere

La evidencia relacionada con el
al grado en que un instrumento refleja un dominio
especiflico de contenicdo de lo ¢que se mide., Es el grade en
que la medicidn representa el concepto medido.



l.a evidencia relacionada con el criterio establece
la validez de un instrumento de medicidn comparandola con
algun criterioc externo. Este criterio es un estéandar con
el que se juzga la validez del instrumento
(Wiersma, 1999). Cuanto mas se relacionen los resultados
del instrumento de mediciéon con el criterio, la validez

del criterio sera mayor.

La evidencia relacionada con el —constructo se
refiere al grado en que una medicidn se relaciona de
manera consistente con otras mediciones, de acuerdo con
hipdtesis derivadas tedricamente y que conciernen a los
conceptos (o constructos) que se estan midiendo

(Hernandez et al.1998,pp,347,348,349).

Valides total=validez de contenddoivalides de criteriotval ider de

COnsL UL

El cuestionario muestra evidencia de contenido
porgue es el mismo que los autores presentan junto con su
modelo y es el internacionalmente se ha usado para

evaluar la calidad en el servicio cuantitativamente.

El cuestionario muestra evidencia de criterio porgue
ha sido validado en los Estados Unidos para probar su
funcionalidad en diferentes sectores de servicios como
son: banca minoritaria, llamadas de larga distancia,

corredores de valores y tarjetas de crédito, reparacidn

de equipos electrudomésticos, companias de seqguros,
servicius de Lelefonla wlaryga distancia>, servicios
Lancarios v corredores de inversiones. Por lo anterior
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2

queda demostrado que el instrumento ha sido

suficientemente comparado con algun criterio externc.

E1l cuestionario muestra evidencia de constructo
porque a lo largo del marco tedrico se ha mostrado que
existe una relacién tedrica entre los conceptos

utilizados en la investigacidn.

De acuerdo a la ecuacién de validez total, el

instrumento ha dado evidencias de ello

4.3.2 Aplicacidn

El cuestionario se aplicd a través del sistema
intranet o correo electrédnico de la industria, durantce
tres meses se mantuvo vigente para los niveles
especificos y cuando el cuestionario era contestado
automaticamente se borraba del sistema y entraba en una

bhase de datos en excel

4.3.3 Codificacién

La base de datos de excel se encuentra distribuida

de la sigulente manera:

Un banco de datus con las sigulentes caracteristicas
la primera columna muestra el nulero de los encuestados,
la segunda colunna con la percepcidn del encuestado, la
tercera columna con la erpectativa del encuestado, vy la
cuarta columna con la resta de la perspectiva menos la

expeclativa esta formula se repite con las preguntas o



bloques de preguntas de cada elemento hasta tener las
veintidos preguntas del cuestionario, este formato es

s6lo el banco de datos.

Ese banco de datos es la base para el (Anexo E) gue
es la base de datos para ponderar los criterios que van
desde la pregunta 1 a la 4 (elementos tangibles) y en la
siguiente columna una fdérmula que resta las percepciones
menos las expectativas, las subsiguientes cinco columnas
son para establecer la media de cada encuesta, que es el
resultado del SERVOUAL no ponderado, la importancia
relativa y la ponderacidn: nos llevan a ¢l SERVQUAL
ponderado en las siguientes columnas se utiliza la misma
distribucidn para los otros cuatro criterios, dividiendo

las preguntas segun el criterio de los autores.

Por qué se pondera

For Jue por encuestado se obtiene una caliticacidn
de importancia relativa, y esta va de acuerdo a los cinco
criterios establecidos por los autores, esta iwmportancia
multiplicara las medias para obtener de forma nmas
relevante la importancia que el encuestado le da a ese
criterio, y esto nos lleva a obtener una puntuacién mas

real de lo que el enciestado nos respondio.

Existe una base de datos donde se codifica por
escolaridad y clave de puestos (Anexo D) respectivamente
cuyas abreviaturas se capturan en las altimas columnas

del (Atcao k).
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4.3.4. Preparacidn para el.andlisis

Una vez que se ha dado evidencia de que el
instrumento es confiable y vdlido, se procedid a calcular
la calificacidn SERVQUAL tanto ponderada como no
ponderada para los diferentes criterios o dimensiones de
servicic seguin el procedimiento indicado anteriormente

(Anexo E).
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CAPITULO 5
ANALISIS DE DATOS

A pesar de que el examen de las puntuaciones
SERVQUAL (que muestran las diferencias que existen entre
las empectativas y las percepciones de los clientes)
puede ofrecer una clara visiédn en profundidad de la
situacién, pues se pueden hacer valiosas observaciones
adicionales siguiendo el comportamiento de las
enpectativas y las percepciones, los autores le dan un
pardmetro de -3 a +3, en donde -3 expresa la parte mas
negativa, porqgue cuando una empresa llega a este
PardiuEtia O tmas  Se averca da  e¢l,  se presupone gue el
cliente esta percibiendo gue no le estan dando lu que le
prometicron, sio pol el contrario se llegara al +3 que
seria en dado casoe 1o mas positivo, tambhién se corre el
riesgo de gque el cliente sienta gque sus expectativas son
sobtepasadas Y cuandao no se pueda sobrepasar lLas
cxpectalilvas esto repercutira el detrimento de la
empresa, porque el cliente se sentira defraudado por 1la
misma, Lo ideal en este caso es estar en el 0 pues las

expectativas del

clientes se cumplen con las percepciones

Justas, v al estar entre el range de -1 + 1 serd un rango

adecuado  en el  wual  se puede mantener una einpresa.

Existen dos formas de ver el comportamiento: uno a través

de el resultado del SERVQUAL no ponderado, el cual nos da
un resultado de lo que percibe el cliente directamente.

T la otra forma es a traves del resultado ponderado

el cual no  da una diferencia en funcion a las

i
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percepciones 'y expectativas de los eupleados, -sobre la
calidad detl servicio, obteniendo una callilficacion de
alta, media vy baja gqgue se obtlene a partir de sus
puntuaciones individuales, asi como también a gue
criterio le atribuyen una mayor importancia y esto nos
lleva a determinar, que criterios deben estudiarse o
investigarse mas a fondo, y si es necesario utilizar

completamente todo el instrumento.

Los porcentajes obtenidos de la aplicacioén del
instrumento son:

Fiabilidad 23.0%
Empatia 22.4%
Capacidad de respuesta 18.3%
Seguridad 17.9%
Elementos tangibles 17.8%

Los parametros dados por los autores del instrumento
con relacidn al orden y porcentaje de las dimensiones

SOl

Fiabilidad con un porcentaje cercano a 32

Capacidad de respuesta con un potcentaje cercano a 22
Seguridad con un porventalje cercano a 19

Empatia con oun poreentaje cercanno a 16

Elementos tangibles con un porventaje cercano a 1l

Se observa que la fiabilidad prevalece como 1la

dimensidfn mas importante para el cliente.




Los elementos tangibles continlan como la dimensién
menos importante parva el cliente al evaluar la calidad cde

un servicio.

La empatia que tradicionalmente esta colocada en el
cuarto lugar en las preferencias del cliente,
sorpresivamente en esta aplicacidén se encuentra cclocada
en el seguncdo Iugar, situacidn aque indica que para el
cliente es importante que el proveeder del servicios se

“ponga en su lugar” no estando dispuesto a sacrificar

esta dimensién en aras de un servic

im sequro Yy con una

alta capacidad de respuesta.

La seguridad se encuentra un lugar abajo de la
capacidad de respuesta, come tradicionalmente se evalua vy

como se ha mostrado eon la teoria.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como puede observarse dentro de esta empresa existe
un clima de poca confianza entre los empleados, dentro
del criterio cle confiabilidad los trabajadores
sindicalizados muestran en algunos casos, desconfianza en
la capacidad del personal de base, a su vez el personal
de base muestra un margen de desconfianza hacia el
personal sindicalizado, por lo tanto, los trabajadores de
bhase confian mas entre ellos mismos, aque an los

trabajadores sindicalizados.

Una recomendacién en este caso =s poner a htrabajar
en equipo a personal de hase con el personal
sindicalizacdo, ya que debe existir una mayor apertura vy
comunicacidén, para que puedan entender lo importante que
es establecer equipos de trabajo, sdlo a través de estos
pueden complementarse en cuanto a conocimientos, para asi

conseguir un buen servicio dentro y fuera del area.

El criterio de empatia es otro de los nque se ve
afectado dentro del personal sindicalizado, esto se
refleja en una desconfianza, entre los mismes compaiieros
de trabajo, puede tratarse en primer lugar por el hecho
de acaparar trabajos, para sentirse indispensables dentro
del Area, o puede tratarse de una falta de sequridad en
el trabajo, o el sentir que la empresa no les identifica
como  personas y esto se refleja en una falta de

colaboraciédn hacia los demas compaieros, por esto se
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propone establecer equipos de trabajo en cada una de las
areas de ser posible con equipos multidisciplinarios,
para que se establezca un mayor conocimiento del personal
en las diferentes areas.

Una recomendacidn  es cambiar de puestos si un
trabajador del area de finanzas, en contabilidad (por
ejemplo) lo tenemos ubicado en el area de costos, podemos
ir complementando su experiencia si lo ubicamos en un
equipo de trabajo en el area de compras, y luego en el
drea de wventas, impuestos etc, esto complementard  su
vision de los costos, adewdas gque comenzara a entender los
problemas a los que se enfrenta su companero de trabajo o

su cliente

De acuerdo al grado de escolaridad que presentan, la
seguridad rvefleja un factor muy importante dentro de
estos trabajadores. La escolaridad y la euwperiencia
acumulada los va colocando en lugares en los que ellos
niismos sienten gue tienen ventajas sobre otros
trabajadores sobre todo de base, vemos en el analisis
comparative gue los trabajadores de base, no se sienten
muy seguros, con respecto a sus puestos, por la facilidad
con  gue sun ublcados en uvlros puesltos, mas o menas

importantes,

Una propuesta seria mayor estabilidad en los puestus
de trabajo para los trabajadores de base, y para lograr
que los wismos sedn was proposilivos, poner en practica o
integrar las  propuestas  gue ellos wmismos hacen para
mejorar su tiabajo, recovdande en Lodo momento qgue es él

quien conoce mejor su Lrabaiju.




Se. deben establecer politicas de servicio sobre todo
en el Area de administracion, para incrementar la
productividad de sus trabajadores y asi mejorar el clima
de la organizacidn.

Tomando en cuenta gue ya se ldentificaron los puntos
donde se debe comenzar a trabajar, en cuanto a calidad en
el servicio, se propone utilizar los cuestionarios para
directivos, para entrelazar los puntos divergentes vy
comenzar a trabajar sobre la capacitacién y los cambios

necesarios.

De acuerdo con el pensador contemporaneo Carlos Llano
"La verdadera calidad no estda en las cosas que hace el

hombre, sino en el hombre que hace las cosas"
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ANEXO A Bienvenido a la consuita para determinar la calidad del servicio .
A través de esta consulta en pantalla podras proporcionar los datos necesatlos para delermlnar sila
calidad del servicio es la 6ptima.

Datos generales:

Régimen: DeBase( ) Sindicalizado ( )

Puesto que ocupa

Edad ( )

Sexo H { ) M ( )

Escolaridad: Secundaria ( } Preparatoria ( ) Técnica( ) Universidad ( ) Grado:

T= Terminada. Grado: El (itimo grado que obtuvo Ejemplo: Licenclado en:  Ingeniero en: Maestria en:
Doctorado en:  en eslos casos su Licenciatura mas e! tltimo grado.Ejemplo Contador Publico Maestria en
Administracion.

Instrucciones Esla parte del estudio se centra en lo que usted cree que debe tener una empresa, para
que sus trabajadores puedan ofrece un servicio de calidad. Por favor indique, lo que usted
plensa que son las caracteristicas ensenciales de un servicio de calidad.
Si en la declaracidn o pregunta usted opina que la caracteristica no es esencial para dar un
buen servicio trace un circulo alrededor del nimero 1. Si cree que la caracteristica es
absolutamente esencial trace un circulo alrededor del numero 7. Si sus convicciones no son
tan definitivas haga un circulo alrededor de cualquiera de los numeros intermedios.

Una empresa de fransformacion

1.- Debe tener equipos de apariencia moderna 1t 2 3 4 5 6
2.- Las instalaciones fisicas deben ser visualmente atractivas 1 2 3 4 5 6
3.- Los empleados deben tiener una apariencia pulcra 1 2 3 4 5 6
4.- Los elementos; materiales retacionados con el servicio deben ser
atractivos (Anuncios, Folletos, Marcas etc.) 1 2 3 4 6586
5.- Cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen? 1 2 3 45-°-6"
6.- Cuando un cliente tiene un problema, muestran sincero interes en I
solucionar dicho problema. 1 2 3 4 5.6
7.- Deben realizar el servicio bien a la primera vez 1 2 3 4546
B.- Deben concluir el servicio en el tiempo prometido 1.2 -3.4:-5:86
9.- Deben mantener sus registros excentos de errores 1 2 3.4.5.6
10.- Los empleados deben comunicar a sus clientes cuando concluira la ER R
relacion del servicio 1 2 3 456
11.- Los empleados deben ofracer serviclos rapidos a sus clientes 1 2 3 4.5°6
12.- Los empleados deben siempre estar dispuestos a ayudar a los clientes 1 2 3 4. 5.6
13.- Los empleados nunca deben estar demasiado ocupados para responder Lo -
a las preguntas de los clientes 1 2 3 4 : 5.6
14.- El comportamiento de los empleados debe transmitir confianza a sus SR
clientes 1 2.3 56"
15.- Los clientes deben sentir seguridad en sus transacciones 1 2.:3 5.::6:
16.- Los empleados deben ser siempre amables con los clientes 2.3 56"
17.- Los empleados deben tener los conocimientos suficientes para . .
responder a las preguntas de los clientes 1 2 3 4 65 6
18.- Deben dar a sus clientes una atencién individualizada 1 2 3 4 6 86
19.- Tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes 1 2 3 45 6
20.- Deben ofrecer una atencidn personalizada a sus clientes 1 2 3 4 5 6
21.- Debe existir una preocupaciaon por los mejores intereses de sus clientes 1 2 3 4 5 6
22.- Deben comprender las necesidades especificas de los clientes 1 2 3 4 5 6

Para finalizar nos gustarta que nos dijeras, que importancia tiene para ti en particular, estos cinco critérios
enumerandolos, por importancia del 1 al 10. Siendo e! 10 el m4s importante y el 1 el menos importante

1.- La apariencia de las instalaciones, equipos, personal y material

2 .- La habilidad para realizar el servicio prometido de forma segura

3.- La disposicion para ayudar a los clientes y darles un servicio rapido

4.- El conocimiento y trato amable de los empleados y la habilidad
para transmitir un sentimiento de confianza

5.- Cuidado, antencion individualizada que le debe dar a sus clientes
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Segunda parte:

El siguiente grupo de declaraciones nos lleva a lo que usted percibe del servicio actual.

Si traza un circulo alrededor del nimero 7 significa que esta fuertemente de acuerdo con la declaracién

y si traza un clrculo alrededor del nimero 1 significa que esta fuertemente en desacuerdo con la declaracién.
Usted puede trazar un circulo alrededor de cualquiera de los numeros intermedios que mejor representen
sus convicciones al respecto.

En su area de trabajo

1.- Los equipos tienen la apariencia de ser modernos 12 3 4 5 6 7
2.- Las instalaciones son atraclivas 1 2 3 4 5 6 7
3.- Los empleados tiene una aparlencia pulcra 1.2 3 4 5§ 6 7
4.- Los materiales relacionados con el serviclo son atractivos (Folletos, etc) 1 2 3 4 56 7
5.- Cuando prometen hacer algo lo hacen 1 2 3 4 5 67
6.- Cuando usted liene un problema, muestran sincero interes en soluclonarlo 1 2 3 4 5 6.7
7.- Realizan bien el servicio desde la primera vez 1 2 3 4 5-6"7
8.- Concluyen el servicio en el tiempo en que prometen hacerlo 1 2 3.4 5 67
9.- Manlienen sus registros excentos de errores 12 .83 4:546:7
10.-Siempre informan con precision a los clientes, de cuando concluird cada A Fr i
servicio 1020
11.- Los empleados sirven con rapidez 1 2 =3
12.- Los empleados se muestran dispuestos a ayudarle S 2 23
13.- Los empleados nunca estan demasiado ocupados como para responder, .. i T
sus preguntas FAn20n3
14.- El comportamiento de los empleados transmite confianza A2
15.- Se siente usted seguro en sus transacciones 128
16.- Los empleados son siempre amables con usted 1.°:2-°374: B
17.- Los empleados tienen los conocimientos suficientes para contestar las - L e
preguntas que les hace. 1.2 845 67
18.- Le dan una atencién individualizada 1023 4-.5. 67
19.- Tienen horarios de trabajo convenientes 1.2 234" 5 67
20.- Le dan atencién personalizada 19273 4 5 6 7
21.- Se preoctipan por sus mejores cllentes 1.2 3 -4°5 6. 7
22.- Comprenden sus necesidades especlificas 1. 2.3 4.5.6 7
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ANEXO C
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Tabla de correlacion
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2.153
0.011
0.200
0.014
-0.052
0.199
-0.013
-0.017
-0.058
0.076
-0.056
0.017

0.242
0.138
0.315
0.196
0.374
0.312
0.195
0.233
0.209
0.080
0.138
0.067

0.262
0.415
2.211
2.274
0.118
0.185
-0.037
0.349
0.180
0.382
0.051
0.118
0.082
0.298
0.109
0.021
.15
J.34
2.181
0.304
0.260
0.145
0.160
0.228
0.07¢
4).037
0.096
0.295
0.224
0.299
0.089

0.136
0.080
0.228
0.297
0.257
0.266
-0.013
0.050
0.189
0.140
0.353
0.2156
0.262

0.012
0.051
0.042
0.007
0.100
0.085
-0.061
0.024
0.039
0.085
-3.068
-0.052
0.061
0.080
-0.099
-0.119
0.01
0.099
0.233
0.073
0.103
0.119
-0.148
0.099
0.036
0.118
0.035
0.082
0.007
-0.013

0.179
0.075
0.220
£0.026
0.198
0.103
0.143
0.100
0.097
0.112
0.191
0.048
0.415
0012

0.343
0455
0.133
02n
0.052
0.448
0.237
0518
0.099
0.305
0.073
0318
0.099
0.065
0.002
0475
0.309
0.281
0.225
0.102
0.107
0.548
0.093
0233
0.122
0.530
0.206
0.583
0.039

0.082
0.055
0.044
-0.056
0.206
0.083
0.103
0212
-0.001
0.023
-0.069
0.094
0.211
0.051
0.343

0.241
0.104
0.066
0.009
0.073
0.185
0.334
0.110
0.211
0.221
0.282
0.113
0.015
0.076
0.260
0.285
0.124
0.193
-0.053
0.150
0.183
0.100
0.002
0.085
0.325
0.112
0.298
-0.007

0.264
0.148
0.196
0.082
0.172
0.118
0.230
0.218
0.078
.135
0.050
0.153
0.274
0.042
0.455
0.241

0.157
0.259
-0.026
0.289
0.159
0.360
9.073
0.196
9135
0.279
0.104
-0.004
0.045
0.363
0.155
0.254
0.267
0.081
0.092
0.380
0.063
-0.182
£0.143
0.216
0122
0.380
0.052

0.115
0.091
0.062
0.024
0.130
0.141
0.184
0.014
0.090
0.120
0.166
0.034
0.118
-0.007
0.133
0.104
0.157

-0.023
0.134
0.07¢
0.126
0.038

-0.008

-0.022
0.205
0.054
0.098

0.015
0.143
0.027
0.189
0.126
0.260
0.186
0.067
0.082

0.012
0.106
0.154
0.023
0.147
0.046
0.089

0.110
-0.002
0.193
0.070
0.187
0.258
0.158
0.047
0.240
-3.107
0.125
0.014
0.185
0.100
0.211
0.066
0.253
-0.023

0.166
0.253
0.100
0.240
0.128
0.149
0.033
0.137
0.028
0.010
-0.013
0.142
£0.015
0.248
9.193
-0.050
0.186
0.092
-0.112
0.028
-0.166
0.135
-0.009
0.209
-0.016

0.000
0.015
0.080
0.013
0.068
0.167
0.0%0
<0.105
0031
0.000
0.230
0.066
0.037
0.085
-0.052
0.009
0.02%6
0.134
0.166

0.164
0.002
-0.088
0.024
0.118
0.044
0.024
0.069
0.018
0.159
0.003
0.050
0.001
0.175
0.106
-0.060
-0.168
0.029
0.051
0.053
-0.097
0.051
-0.068
0.034

0.138
0.074
0.234
0.048
0.179
0.052
0.136
0.214
0.178
-0.032
-0.093
-0.200
0.349
-0.061
0.448
0.073
0.289
0.074
0.253
-0.164

0.285
0.407
-0.040
0.322
0.111
0.201
0.033
-0.048
-0.009
0.238
0.072
0.184
0.170
-0.147
0.067
0429
0.072
-0.123
0.099
0.340
0.103
0.412
0.025

-0.024
-0.04%
0.040
-0.053
0.011
0.062
0.170
0.007
0.023
0.114
-0.085
0.006
0.180
0.024
0.237
0.185
0.158
0.126
0.100
0.002
0.255

0.185
-0.043
0.120
-0.051
0.175
-0.073
0.042
0.009
0.142
0.137
0.157
0.003
<0.019
0.118
0.246
0.093
0.067
0.050
0.157
0.030
0.268
-0.011

0.240
0.020
0.309
0.203
0.362
0.236
0.304
0.240
0.172
0.000
-0.061
0.053
0.382
0.089
0.518
0.334
0.360
0.038
0.240
-0.088
0.407
0.185

0.223
0.244
0.057
0.393
0.017
-0.012
0.115
0.556
0.232
0444
0.255
0.017
0.201
0.456
0.192
-0.143
0.008
0.486
0.145
0.559
0.018



L2

-0.016
-0.052
-0.038
0.021
0.154
0.152
0.077
0.087
0.027
0.037
0.016
0.053
0.051
0.085
0.099
0.110
0.079
-0.008
0.128
0.024
-0.040
-0.043
0.223

-0.029
0.024
0.038
-0.028
0.068
-0.028
0.086
-0.067
0.118
0.127
0.027
0.198
0.072
0.094
0.009
0.092
0.229
-0.067
0.117
-0.106

0.014
-0.002
0.050
-0.01
0.126
-0.020
0.065
0.063
0.008
0.113
-0.145
-0.085
0.116
-0.068
0.305
0.211
0.196
-0.022
0.149
-0.118
0.322
0.120
0.244
-0.029

0.312
0.130
0.165
0.096
0.013
0.148
0.140
0.072
0.112
0.161
0.022
0.279
0.061
0.029
0.016
0477
0.029
0.322
0.086

-0.099
0.015
0.138
0.140
0.166
0.145
0.168
0.216
0.139
0.120
0.059
0.020
0.092

-0.052
0.073
0.221
0.135
0.205
0.033

0.044
0111

-0.051
0.057

-0.024
0.312

1
0.102
0.134
0.074
0.218
0.058
0.123
0.143
0.257

-0.029

-0.003
0.215
0.100

-0.053
0.120
0.070
0.113
0.172
0.050

0.192
0.053
0.135
0.052
0.273
0.150
0.242
2.109
0.007
0.062
-0.038
0.015
0.298
0.061
0.318
0.282
0.279
0.054
0.137
0.024
0.200
0.175
0.383
0.038
0.130
0.102
1
0.221
0.107
-0.045
0.317
0.128
0.253
0.237
0.010
0.165
0.186
-0.014
0.007
-0.079
0.251
0.148
0.338
0.120

.072
0.075
0.199
0.068
0.207
0.085
0.131
2.76
0.016
0.038
0.046
0.007
0.108
0.080
0.099
0.413
0.104
0.096
0.028
0.069
0.033

-.073
0.017

-0.028
0.165
0.134
0.221

1

-0.063
0.028

-0.053
0.119

-0.013
0.104
0.004
0.030

-0.043
0.091

0.057

-0.062
0.024
0.122
0.009
0.244

0.020
0182
0.170
0.142
0.028
0.008
0.026
0.031
0.132
0.126
-0.053
-0.058
0.021
-0.089
2.065
0.015
-0.004
0.015
-0.010
0.018
-0.048
0.042
-0.012
0.068
-0.096
0.074
0.107
0.063

0.190
0.057
0.021
0.014
0.076
0.019
0.016
0.024
-0.009
0.008
0.003
0.073
-0.048
0.037
0.136

0.113
-0.068
-0.100
-.130
-0.155
-0.186
-0.096
0.003
-0.174
-0.229
-0.027
0.033
-0.145
-0.119
0.002
0.076
0.045
0.143
-0.013
0.159
-0.009
0.009
-0.115
-0.028
0.013
0.218
-0.045
0.028
0.190

-0.170
0.003
0.025
0.129

-.047

-0.095
0.027

-0.061

-0.043

-0.027

-0.019

-0.041

-0.082
0.004

0.310
-0.079
0.168
0053
0.252
0.218
0.342
0.217
0.130
0.017
-0.089
0.016
0.334
.01
0.475
0.260
0.363
0.027
0.142
0.003
0.238
0.142
0.556
0.086
0.148
0.059
0.317
-0.053
0.057
-0.170

0.238
0.325
0.149
0.079
0.237
0.403
0.079
-0.004
0.078
0.437
0.085
0.540
0.000

0.108
0.074
0.145
0.016
0.142
0.002
0.024
0.094
0.151
-0.001
0.007
0.074
0.181
0.099
0.309
0.285
0.155
0.189
<0.015
-0.050
0.072
0.137
0.232
-0.067
0.140
0.123
0.128
0.119
-0.021
0.003
0.238

0.220
0.094
-0.001
0.135
0.158
0.009
-0.017
0.062
0.207
0.087
0.181
0.080

0.286
0.071
0.460
0.259
0.404
0.375
0.221
0.042
0.311
0.156
0.185
0.153
0.304
0.233
0.281
0.124
0.254
0.126
0.248
0.001
0.184
0.157
0.444
0.118
0.072
0.143
0.253
0.013
0.014
0.025
0.325
0.220

0.325
0.035
0.246
0.286
0.048
-0.161
-0.006
0.306
0.124
0.375
0.161

0.081
0.140
0.206
0.107
0.249
0.240
0.033
0.126
0.186
0.122
0.135
0.011
0.260
0.073
0.225
0.193
0.267
0.260
0.193
0.175
0.170
0.003
0.255
0.127
0.112
0.257
0.237
0.104
0.076
0.129
0.148
0.094
0.325

0.090
£0.015
0.174
0.076
0.148
0.013
0.242
0.140
0.264
0.165

0.170
-0.159
-0.008
-0.001

0.004

0.085

0.126

0.068
-0.013

0.105

0.150

0.200

0.145

0.103
-0.102
-0.058

0.081

0.186
-0.050

0.106
-0.147
-0.019
0.017
-0.027
0.161
-0.029

0.010

0.004

0.019
-0.047

0079
<0.001

0.035
-0.090

0.118
-0.095
-0.042

0.127

0.058
<0.116
-0.014
-0.081

0.016

0.158
-0.024
0.125
0.005
0.210
0.162
0.024
0.003
0.130
0.028
0.064
0.014
0.160
0.118
0.107
0.150
0.092
0.067
0.186
-0.060
0.067
0.118
0.291
0.198
-0.022
-0.003
0.165
0.030
-0.016
-0.095
0.237
0.135
0.246
-0.015
0.18

0.0
-0.019
0.086
-0.032
0.154
0.028
0.188
0.048

0.108
0.023
0.106
0122
0.031
-0.007
0.274
0.173
.024
0.095
-0.259
-0.052
0.228
0.148
Q.548
0.183
0.380
0.082
0.092
-0.168
0.429
0.246
0.456
0.072
0.279
0.215
0.186
-0.043
-0.024
0.027
0.403
0.159
0.286
0.174
-0.095
0.071

0.230
-0.288
0.075
0.432
0.080
0.549
0.001

0.059
0.082
0.188
0.121
0.194
0.147
0.130
0.189
0.044
.086
0.009
0.199
0.079
0.098
0.093
0.100
0.063
0.012
0.112
0.029
0.072
0.093
0.192
0.094
0.051
0.100
0.014
0.091
.00
-0.061
0.079
0.009
0.048
0.076
-0.042
-0.019
0.230

0.136
0.314
0.160

0.014
0.164

0.026

0.025
-0.143
-0.083
0.110
0.054
0.007
0.109
0.000
0.101
0.176
0.128
0.013
-0.037
0.036
-0.233
0.002
-0.182
0.106
0.028
0.051
-0.123
0.067
-0.143
0.009
0.029
-0.053
0.007
-0.057
0.009
-0.043
-0.004
0.017
-0.161
-0.148
0.127
0.086
-0.288
-0.136

0.286
-0.030
0.062
-0.156
0.015

0.018
-0.061
0.017
-0.102
0.196
0.0%1
0.143
0.113
0.009
0.030
0.112
0.017
0.096
0.119
-0.122
0.085
-0.143
0.154
-0.166
0.053
0.099
0.050
0.008
0.092
0.016
0.120
-0.0719
-0.062
0.003
0.021
0.078
0.062
-0.006
0.013
0.058
-0.032
0.075
0.314
0.286

0.098
0.052
0.071
-0.061

0.201
0.055
0.152
-0.033
0.194
0.168
0.167
0.199
0.083
-0.004
-0.098
-0.058
0.295
0.035
0.530
0.325
0.216
0.023
0.135
-0.097
0.340
0.157
0.486
0.229
0.177
0.070
0.251
0.024
0.073
-0.019
0437
0.207
0.306
0.242
0.116
0.154
0.432
0.160
-0.030
0.098

0.107
0.515
0.042

0.021
0.144
0.225
0.231
0.264
0.195
0.082
0.138
0.268
0.237
0.097
0.076
0.224
0.082
0.206
0.112
0.122
0.147
0.009
£.051
0.103
0.030
0.145
0.067
0.029
0.113
0.148
0.122
0.048
0.041
0.085
0.087
0.124
0.140
0.014
0.028
0.080
0.014
0.062
0.052
0.107

0.063
0.188

0.187
0.041
0.146
-0.033
0.230
0.126
0.225
0.1
0.075
0.013
-0.195
-0.056
0.299
0.007
0.583
0.208
0.380
0.046
0.209
-0.068
0.412
0.268
0.559
0.117
0.322
0.172
0.338
0.009
0.037
-0.082
0.540
0.181
0.375
0.264
-0.081
0.188
0.549
0.164
-0.156
0.071
0.515
0.063

-0.019

0.031
0.109
0.270
0.222
0.153
0.140
0.110
0.025
0.087
0.084
0.194
0.017
0.089
0.013
0.039
0.007
0.052
0.083
-0.016
0.034
0.025
0.011
0.018
-0.106
0.086
0.050
0.120
0.244
0.136
0.004
0.000
0.050
0.161
0.165
0.016
0.048
0.001
0.026
0.015
-0.061
0.042
0.188
0.019
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ANEXO D

CLAVES DE PUESTOS Y DE ESCOLARIDAD

Régimen sindicalizado 'y de base Definicidén de puestos

Oficinista
Auxiliar “A"
Auxiliax “B"

Auxiliar financiero

Auxiliar contable
Coordinadoxr “A"
Coordinador “B’

Coordinador “C”

Supervisor “AY

Ayudante. Técnico
Especialista técnico
Especialista Administrativo
Especialista Fiscal

Especialista Contable

Especialista en sistemas

Labores generales
Analistas de cuentas
Analistas de procesos

Freparador ce astarns
financieros

Preparador de datos contables
Analista del area contable
Analista del Area financiera
Analista del area figcal
Integrador de area

2do en jefatura

Integrador de informacidn
Integrador de informacién adm.
Integrador de informacién fiscal

Integrador de informacidn
contable

Integracidén sistemas
informaticos

[,
i)
[y




ANEXO D Escolaridad en cualquier régimen

Contadcr‘Pﬁbiicé

Lic. En Adﬁihisﬁ:acién de Emﬁ:esésv
Lic., En Cienciasydé la éomunicaciéh
Lic. En Sistemas Computacionales
Lic. En Disefio Grafico

Ingenier¢ Quimico

Ingeniero Industrial

. Ingénierq Civil

Ingeniero éh,Electrénica
Ecoﬁbm@ééa‘

C¢n£é&6rnPriQado

Preparatoria

LDG

1Q

It

IC

Cuando se tiene otro grado ya sea de Maestria o Doctorado

se colocara (M) o (D) después del grado original.



ANEXO E
PONDERACION DE DATOS




ANEXOE Baes du Balus pala poliderat
i Mujeres, 1égiinen Sindicalizado
Ho de Elementos Tangibles impor

encuest Pl Et P2 E2 Pl E3 Pa E4 - X - relaliv - pond ..

1 7 5 2 3 4 13 5 2.7 71 0 1 -0.25 B -0.15
2 5 6 1.3 4 -4 -3 § . .2 77 5 -0.50
3 5 5 0 2 4 21 3 285771 8 -1.20
4 7 7 o 3 4 4 2 5 3¢ 6" 5 -0.50.
5 5 4 12 4 23 A 6 T -0.45
6 5 3 2 2 5 301 4 376 7. -1.00
7 3 4 -1 3 6 3.3 4 144 -0.63
8 4 4 0 3 5 2.3 4 1 6. & -0.20
8 4 § AT g 271 4 R A A -0.90
1 5 7 23 8 E T | 4 30701 -1.00
11 3 7 420 3 A2 5 e Y Gy O -1.00
12 5 6 42 .85 | 4 3 6 6 -1.40
13 3 2R SRR B T et - Biad : <1.00
1“7 5 2.4 8§ 401 4 3703 4 -1.05
% 5 5 0 2 4 2 1 4 3.3 6" -1.20
16 4 7 -3 1 4 3.3 6 36 .8 ; -1.58
LAY S 0 2 5 33 5 2 4.6 w5 . 0.50 -0.88
8 7 5 2 3 6 323 LB TREe i 6. 080 -1.00
19 6 4 2 1 4 3.4 3 LR X 9. . 080 -0.45
20 4 4 o 1 5 4 2 5 361 4 040 -0.90
21 6 4 2 2 4 2 4 7 e B AR 5 050 -0.38
2 5 7 2 3 8 301 4 . 3.8 .1 5 050 -1.13
23 4 7 -3 03 5 2 1 4 3.6 65 5 050 -1.00
24 4 6 2 2 5 31 4 35T 7 070 -1.75
25 4 6 2 1 3 2 3 s 2.5008; 8 0.80 -1.40
28 5 4 2 6 4 .3 5 274 8 6 060 -1.05
2r 7 6 102 4 2 2 5 3.2 .5 7 070 -1.237
28 6 6 01 3 2 3 7 T R A ) 0.50 -1:13
29 6 6 o 2 6 4. 2 4 2.5 8" 6 060 -0.80
30 7 6 12 5 A2 2 0 3. 6. 5 050 -0.63
31 6 5 11 3 2 2 3 -2 6 4 0.40 -0.60
2 6 4 2 2 5 3 3§ 4 R - O I 8 0.80 -0.80
3 5 4 1 2 4 2 2 3 448 8 080 -0.80
34 6 6 0 2 5 303 3 QT T 9. .- 090 -0.68
35 6 4 2 2 5 3 3 4 R TN TR 4. 040 -0.40
3 6 4 2 1 4 3 2 5 35 7. 5. 0.50 075
37 5 86 42 4 202 5 336 55777 0.50 -1.13
8 7 6 1 2 4 2 2 4 2 6..6° 750,70 -0.53
38 6 4 2 3 6 33 5 - R RN 7507070 -0.88
40 6 6 0 2 4 2. 4 7 3.6 7: 8. - -'0.80 -1.20
4 7 4 31 4 3 5 4 -6 3 5 0.50 -0.13
42 7 5 2 2 5 301 s 4004 5 6 060 -0.80
43 7 4 3 2 5 3 -2 4 277808 77 070 -0.35
4 5 4 11 4 32 4 2038 $ 080 -1.35
45 6 4 2 2 4 2 2 4 L2020 8 5 0.50 -0.63
% 3 5 2 2 5 31 3 2 2 & 5 050 -1.38
a7 6 7 S 4 a0 5 43 6 6 060 -1.65
8 5 7 2 2 4 21 5 4 4 6 : 7 0.70 -1.78
49 4 6 2 3 5 2 2 5 -3 .4 §. -t -8 -2.00 6 0.60 -1.20
50 5 7 2 4 7 31 5 4.3 T A a3 -3.25 8 080 -2.60
51 4 5 14 5 4.2 4 2 8.7 -1 -5 -1.25 5 050 063
52 6 7 12 6 43 5 207617 -8 -2.00 6 060 -1.20
53 4 5 14 7 33 4 4.3 6: -3 -8 -2.00 5 050 -1.00
64 2 8 -4 2 8 4.2 5 3.4 5 -2 -3.00 5 050 -1.50
65 4 7 -3 4 6 22 4 2 3 8 3 -0 -2.50 6 060 -1.50
86 6 7 14 7 31 § 4 3 14 4. 12 -3.00 5 050 -1.50
67 4 7 305 6 42 3 14 7 -3 -8 -2.00 7 070 -1.40
58 3 6 32 6 4 2 2 o 3 6 2 -9 -2.25 6 060 -1.35
69 4 6 2 4 7 3 3 4 12 7 5 -1 -2.75 7 070 -1.93
80 6 7 4 5 14 5 S 8 -2 -5 -125 6 060 -0.75
61 4 6 2 4 7 3 3 2 5 7 2 9 225 8 080 -1.80
62 5 7 2 3 5 2 2 5 3 6 5 1 6 150 5 050 078
63 4 7 303 7 4 3 5 2 6 5 1 -8 -2.00 4 040 -0.80

325 345 20 147 309 162 133 275 142 206 387 -91 415 -103.75 388 3880 -63.33

8ervq no ponderado Elementos Tangibles -1.65

Saervq ponderado -1.01
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d. a

Confiabili

Basa de datos para ponderar
Mujeres, régimen Sindicakizado

ANEXO E

{

-1.28
-1.12
-1.62
-1.80
-1.98
-2.16
-1.28
-128
-1.82
-1.62
-1.44
-1.44
-2.70
-1.44
-0.98

0.80
0.80
0.90
1.00
0.90
0.80
0.80

B XA LELLLELEE LR LS

7343‘488
i i .

ANTOONC.
o

-2

bl AR

gDOOOOON

DeTOTNO0

-3
2
4
-3
-2
2
-1

555565‘4

w

ONMeraON®
o

-1.28
272
-2.18
-2.20
-1.20
-1.78
-0.98
-1.78
-1.80
-1.08
-1.26

0.70
0.70
0.90
0.80
0.0
0.80
0.80

0.70

22,6531634123825

TN TAIINARQRQND

o

£
]

OB E DD O CTDODODOOODO O
;‘.,,,.;..,,;..25‘34”33543243285543444
R g
BN ONE OO OONOON N ~NOO~DO
TN O TN ITDLANDLOOBODOM T
v;4,,1...004400049..20404000400

5,.\%65456348458458633866

DDONMPODUVECTTTTOETCLTLTNOOONN0

N~

-1.20

R

~

[

-1

"]

-

-1

VAL DOINNN™YT"TOINCCNMOMTTO O

PN TGN TNRTOO TN OOt NGO T

- - -0 - )
-

Q o
338%8R883%
e NN NN
ELEELELER
AL L L 2L

AR
yuToaNNoNT
- -N - N - - -

*TeTONMMNeETMCO

ToNQNQTNTe

VOO~ DOODON

COCCETND TN

NNT -

TR

-1
-1

DOORWNONMNN

3 6
-1
2 6

-« -
NTeToqo

DOVENNMNONON

CTONOPCNDO TN

oo e

COCT OO TCONOECNENOCOMNONOPrN DT TDO O T

NDNT"rBONOTLCTONOINNONNDCTLETNTECTNDONVDONNNODONM ~ e

DOODOBNBOMN
- -

2338839288
o NN ONNNN
o T NN
*P2-PuNC-O

AR LR
SEEELLLE XX

O NOONSON

DeNTTOINOY

-1
-1
-2
-2
-1
-3
-1
-1
-2

DU 00DN

DOV ODONONnY

METLTNONONNG

-1

NSO -

DNNNO
DR R

CETODODODON~N

NNOVDTOCTTOw

RYSTRIZ
TITUTTTTe
8223288
[~ W=~~~ -]

-0.72
-1.82
-1.30
-0.42

-1.08

0.60
0.80

-1.54
-1.08

0.50
0.70
0.0
0.70
0.60

OO DODONEND

-2.00

g3
o o

-2.40

-10
-13
-10
-12
-9
-8
-6
-8

-3
-3
3
-1
-2

1
-1

T M

-1
-1
-1
32
5 4

MCHOSNO0NM

NOLTONND

A R s

COoM~OO~O

MM CTeTTND

388K
T

-2. 40

-12

-3

2 2 8

5

-3

33383
NeTuT
neog-e
SRR K
MO ~0

Tt MO

TOOuMmw

O W T TN

T wONON

MO0 -
Py ]

BN - ]

-3
-1
-1
-4

2

~ Do~

*TeTamm

-1.63

50.60
5

506
-1.91 1 ;

-120.20

-134  -601

-110 244 378

381

92 2N

-134 230 322
F

216 350

-131
Searvg no
Servq

212 343



Base de dulos pura ponderar

ANEXO E
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_ Base de dalos para ponderar

ANEXO E
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Base de datos para ponderar

ANEXO E . ANEXO E Base de datos
i Mujeres, rdgimen Sindicalizado )
: ’ impor

P.18 E18 P19 E19. ' P20 E2 P [ s £ relati pond Puesto  Eda Escolaridad
7 7 0 6 4.2 -2 -2°.-040 10 100 -0.40 Oficinista 25 Preparatoria
[ 7 1.4 -2 ; 040 10 1.00 0.40 Oficinista 20 Con.Privado
7 4 - 4 ©74120 ~ 6 060 -0.72 Aux.Cont. 34 Con.Privado
7 7 6. .- 0.00 8 0480 0.00 Oficinista 21 Preparatoria
7 6 6 ...-080 10 100 -080 Aux."B" 35 Lic. Adm.Emp
7 6 =3 -0.60 7 070 -0.42 Oficinista 23 Preparatoria
5 8 3 -1.40 7 070 -0.98 Aux."A" 37 Lic.Dis Grafico
5 6 & -0.20 9 090 -0.18 Aux.Finan 32 Lic.Adm.Emp
4 7 4 160 9 080 -144 AuxFinan 47 LicAdm Emp
6 5 -7 060 7 070 -042 Aux.Cont. 36 Preparatoria
7 7 7 080 7 0.70 0.42 Oficinista 25 Preparatoria
4 4 7 060 10 1.00 0.60 Aux.Cont. 50 Can.Privado
4 7- e -0.60 6 060 -036 Aux.Comt. 45 Con.Piivado
5 6 =3 -240 10 1.00 -240 Aux."A" 54 Lic.Adm Emp
4 7 S -1.80 10 1.00 -1.80 AuxFinan 48 Con Piivado
4 7 -1.60 10 1.00 -1.60 Oficiista 23 Preparatodia
6 7 -0.40 7 070 -028 Oficinista 19 Preparatotia
3 6 -1.80 6 060 -1.08 Oficinisla 28 Preparaloria
6 7 -0.40 5§ 050 -020 AuxFinan 28 LicAdm Emp
5 7 -1.80 5 050 -0.980 Aux.Cont 45 Preparatoiia
5 6 -1.40 10 100 -1.40 AuxFinan 38 Lic Sis Comp
5 7 -0.20 8 080 018 Aux"A" 48 Lic.C.Cornunic
4 7 -0.60 8 0980 -054 Aux.Comt. 35 Lic.C.Comunic
6 7 080 10 100 -0.80 Aux.Cont. 45 Preparatoria
5 6 -1.20 10 100 -1.20 Oficiista 23 Prepatatonia
4 [ 200 10 1.00 -2.00 AuxCont. 22 Lic.C Comunic
6 7 -020 10 1.00 -0.20 Aux."A" 49 Lic Dis. Grafico
6 7 -1.00 8 080 -0.80 Aux."A" 58 Lic Adm . Einp
6 7 -240 5 050 -1.20 AuxFinan 28 Con Privado
7 5 -120 10 1.00 -1.20 Oficinista 35 Preparatoria
5 6 -4 -0.80 6 060 -048 AuxFinan 46 Con.Publico
5 6 -7 -140 6 060 -0.84 Aux.Cont. 38 Lic.C.Cumunic
5 7 7 -1.40 5 050 -0.70 AuxFinan 54 Lic.C.Comunic
4 5 -8 -160 6 060 -098 Aux."B” 38 Con Publico
8 7 -9 -1.80 8 0.80 -1.44 Aux.Cont. 27 Con Privado
6 7 <10 -2.00 8 080 -1.60 Aux.Cont. 28 Con.Pivado
4 7 9 -1.80 8 080 -1.44 Aux."B" 39 Lic. Adm Emp
3 8 5 -100 10 1.00 -1.00 Oficinista 21 Preparatoria
[ 7 6% -4 -080 10 100 -080 Oficinista 18 Preparatosia
3 6 4 ¢ 5 .10 -200 6 060 -1.20 Aux.Cont. 54 Lic AdmEmp
4 6 2.5 6 6 -120 8 080 -096 Oficinista 27 Preparatoria
7 6 48 5. 0 -2 -040 5 050 -020AuxCont. 53 Con.Privado
4 8 4. 6 -8 8! 1 -7 -1.40 5 050 -070 Aux.Cont. 47 Lic.Adm Emp
4 7 4 .07 4 7 -3 -14 -280 6 060 -168 Aux.Finan 44 Con Publico
7 6 5§ 6 g 07041 6 -120 6 060 -072 Oficinista 38 Lic.C Comunic
6 6 3. 6 h : w6 0 -7 -140 8 080 -1.12 AuxCont. 48 Lic.Sis.Comp
3 6 6 6 3 e 6.7 -1 B -180 5 050 -090 Ofickisla 32 Preparatoria
4 5 6 5 28 8577 2 -7 -140 5 050 -0.70 Oficinista 21 Preparatoria
3 6 6 5: 20 en ‘5.7 -2 <10 -200 10 100 -2.00 Oficinista 39 Preparalotia
3 6 48 306 4.6 -2 12 -240 10 100 -2.40 Aux.Conl. 20 Preparatoria
4 5 5 3o 8 4 85 -4 10 200 9 080 -1.80 Aux.Cont. 36 LicAdmEmp
3 5 5.6 47 G 1 5§76 -1 -8 160 6 080 -144AuwxCont 45 Lic AdmEmp
2 6 5 7 § 6 X 7 6. -7 A -9 -1.60 9 090 -1.62 Oficinista 38 Lic.Sis.Comp
4 6 86 7 2 A 5. 8 ~8 7 1t 8 -120 8 080 0868 Aux"B" 48 Lic C Comunic
4 6 5 6 2.4 TR ] £ § 6 -1 -9 -180 10 100 -180Aux"B" 31 ConPrivado
5 4 6 7 3 5 4 8 4 7 -3 6 -120 9 090 -1.08 Awx.Cont. 54 Con.Pnvado
4 7 4 5 3 4 4 [] 3 7 -4 -t1 220 10 100 -220 Oficnista 32 Preparatoria
4 6 5 6 2 6 5 7 3 5 -2 11 220 8 080 -1.98 Aux.Cont. 38 Lic. Adm.Emp
3 6 6 7 1 6 5 5 4 6 -2 -1t 220 6 060 -1.32 Aux.Cont. 34 Lic Adm Emp
4 S 4 6 2 5 3 5 3 5 -2 10 -200 9 090 -1.80 Aux.Cort. 54 Lic Sis.Comp
5 4 4 6 3 6 4 7 3 8 -3 -0 -200 7 070 -1.40 Aux.Finan 57 Lic.C.Comunic
4 [} 5 5 4 5 3 6 4 6 -2 -8 -1.60 8 080 -1.28 Aux."A" 31 Con.Publico
4 6 8 7 2 6 3 ] 4 7 -3 13 -260 9 090 -234 Aw."B" 56 Con.Publico
305 386 -81 312 382 -70 239 368 -129 281 349 -68 311 373 -62 -410 -8200 502 50.20 -64.82

8ervq no ponderado Empatia -1.30
Servq ponderado -1.03 1 ", ]
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28 Supar”A" Ing Electrico

26 Esp.Téc. Lic Adm.de Empresas
25 Coord. "B" Ing Mecanico

26 Super"A” Lic Adm de Empresas
35 Ayud Tac Ing. Civil

32 Super"A" Contador Publico

37 Esp Adm  Contador Publico

43 Esp Sist  Lic Sistemas Comp.

49 Coord. "B" Economista

42 Esp.Téc. Ing Quimico

33 Esp Sist  Lic. Adm de Empresas
44 Coord "B" Cont Publico M Admon
28 Super”"A" Contador Publico

26 Esp Adm Lic. Adm de Empresas
25 Ayud Téc Ing Electrico
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27 Esp.Sist  Lic Sistemas Comp

[y
=H



Bavu 3¢ Jotas paia poinierai

tMufeics da Basa

ANEALE

3928882°9483939281280°3128R33LR8I382891
?9QRQPQIPITTRRITITIRITITTIRITIRNANTR
Q9833923333233 333833332333338k33888
MOOOOOOOOOOO000000000000000000000001
2‘«533‘.75555732-.45n-351-58788553755588“v
Z 2

&
memmnmmwnmnmwmuwummnwmmnnmuwmwwumum
LASANND A A AR ANE A R D R ard e A R R S S AR
AL AL LA L UL LEL LA L EELELELELAA LA E-1S
T T 'R

<ol i L
47,777;07577676778,,16.77777567777577677
w i

Tangiblaes

Elementos

~
w

777767777777,7;7567566777,77707777776&
i i ) i 2 - ~

El

i ; :

encue P

NTY T O~ - g
12345,5739Wﬂ‘qn{.ﬁ‘.uwmm?nnuﬂmnnmwﬂnna

No da

-0.60

-1.66

Elainanlos TYangitlas

Servq no ponderado
Mujnul de Base

Servq pondae rado

No da-
encue P.

BYRB2RT8I238LZI3ZIRBIJ2IRIZICRNGEBY
©6-9gd0g0QTRRATTITTRTITIIRTRTRIRIIT Y
32398238333 333°8383833 8288333117
POOOOONDO0O0OO0O0000000000O00D00C0OACOCCo0oON
3
V67e‘876539559975590765878759866777%
2 2
Fwmmmmwmmwmmmmmmwwwmmwmmwmmmwmmmmwwm
(OONQOOIORAUT AT TATTANNTTRINR T 7T TR
r33w442404waem5nJmeenuua54u4465cJeum
TN INNOTIO T NAANATO TN TN
~
~

n,.767055,5676;877716557767515777765568
w ) .
©

17

NN TODOONDONTORNONOTONTTOLIMOD TDO LD T
e

LG ER N ER TR SR R 0TS TR Rk, Rt L I E 2
oY LA AR RT AN SRR A e DR AT

2] N <
- o
- ,.5758776777667776667877755757776777&
sl
- 4
-0
e R et R R DL R L LR LR SEREEL LY LTS -
Q
~
-]

7,55;45755535776547687776757745576577‘
] ] :

s °
POV TPVDOH MOV OVNOMTVOIDNOVBN TPNOINTTTETN ™

~
o

haL LR B el R R A A A Al -Sal i el A £

-34

04

P PPN N DTN O N DO DO DDOBOTCTCRD~
w R

170

OO TONTHINNT TN TN TTNNONONOND RO~

®

IO NN CTNeRNNTTNONYI YT T YN0 0T TN

-38

3323231427776777767767775866787057W

TrRORNDITTONMNNCTNONNOILTNINDTNTDOOrFIMTT

5 E5

20
21

22
23
24
25
26
27
28
28
30
3
32
a3
34

T oONDa QNN YROrDO

110

£0.81

-1.12

Flabilldad

Setvyg nu ponderado
Sarvq punderado



Baso de datos para ponderar

Mujeres de base’

ANEXO E
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ANEXO E

No Elementos Tangibles
encue P11 E1 P2 E2 P3 E3 P4
1 7 6 1 6 7 -1 6 -1
L2 T 6 1 6 7 -1 6 [ R - s
3 7 7 0 6 6 04 ERRTET
4 6 7 1 8§ 6 -1 4 1
5 7 6 1 5 6 14 . A
6. 7 6 1.5 7 25 iR
7 .8 § 1 5 7 274 2
8 6 5§ 1 4 7 3.6
9 6: 7 4.8 7 260
0. .6 7 41 6 7 47
R R A A e R B e T
12 7 706 6 0:-6
13 7 617 7 0.6’
14 - 6 5 717 6. 16
15 5§ 6186 7.5 1708
16 7 5726670778
AT - TR A N AR - E |
18§ LR - R - THEE ey |
19° 6 § .1 65 728
20 7 6.1 6 56401 26
2197 “6..1:.85 7 -2 B,
2 7 7 ..0:57 07 0. 6%
23, 6. 7. 1.6 7 <14 .
24 6. 5 1.6 6 0 4 -3 .05
25 6 7418 6 45 -5 125
26 6 6 0 6 7 -1 6 -1 -0.25
27 6 5. 1§ 7 2.4 -3 .075
28 6 7 4 5 7 22 5 -4 -1.00
29 6 5 1 4 7 -3 § -4 -100
184 178 6 161 190 -29 161 1 -68 -17.00
- Safvq no ponderado -0 59
Servq. ponderado Elementos Tangibles
Base de datos para po Hombies, de base
No Contiablitd a d
encueP.5 ES P& EB P7  E7 Py E8 P9. E9
1 4 7 3.6 7 1 6 7 =17 7 o 4 6
2 ] 8 18§ 6 -1 4 7 -3 8 7.1 8 7
3 7 6. 1.6 6 0 6 7 -1 86 7 -1 .4 A
4 4] 6 0.6 5§ 1 7 7 0 5 7 28 ‘6
8 7 7 0.8 6 -1 6 7 -15% 6 1.7 §
6 & 6: 0 4 6 -2 6 7 1.5 6. -1.6 ]
7 7 6. 1 5 7 2 7 6 16 6 0.6 7
8 7 8 1 4 7 -3 4 5 -1 7 6 1§ 7
9 6 7 -1 5 7 2 6 6 0 6 7 -1 3 6
10 8 7 41 8 6 -1 § 7 -2 7 6 14 6
11 7 8 1 6 5 1 86 6 0.7 5 2 6 6
12 6 7 14 7 6 1 6 7 17 5 2 6 7
13 5 7 2 7 6 1 8 7 -1 8 6 0 4 7
14 5 7 -2 5 7 2 7 8 1 5 6 -1.:4 7
15 6 7 1 4 6 -2 6 [ 1 5 7 2 3 7
16 4 6 -2 4 7 3 6 5 1 5 7 2.7 6
17 8 8 0 4 7 3 8 5] -1 8 7 2 6 5
18 5 6 -1 4 6 -2 8 6 0 6 <] 0 5 7
19 7 6 1 5 6 -1 8 7 -1 5 8 1 5 7
20 7 6 1 6 7 -4 8 7 -1 86 7 A7 6
21 7 6t 5 6 -1 6 5 1 6 7 4 5 7
22 8 7 -1 4 5 1 6 8 Q 7 7 0 5 7
23 8 7 -1 & 6 1 7 7 o 7 6 1 4 8
24 3] 8 0 4 7 -3 7 8 1 b &5 g 3 7
25 6 7 1 8 T2 7 5 2 5 6 -1 4 6
26 b 6 -1 6 6 0 6 <] 0 5 6 -1 8 7
27 & T2 7 7 0 6 6 [V} 7 -3 4 6
28 5 7T 2 8 8 0 5 6 -1 4 7 -3 6 6
29 7 7 0 6 6 0 4 7 -3 5§ 7 2 4 7
172 188 -168 151 182 -31 171 182 -11 1656 185 -20 142 187
Sarvq no ponderado
Flabllidad

Base de datos para ponderar
Hombres, de base

Servq panderado
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-0.43
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= retath pond
-180 .. 5 050
-1.40 8 o080
-1.60 4 040
-2.20 5 050
0 80 5 0S50
-1.20 5 050
-160 5 080
-1.20 4 040
-220 10 100
-200 10 1.00
020 8 080
Q60 5§ 050
1.20 5 050
-1.80 4 040
-120 8 060
-1.40 4 0%
-080 9 09
-1.20 S 050
0 60 9 080
-160 6 060
-180 4 040
-280 Y 080
-1.40 5 0&
080 5 0%
-1.20 4 040
-2.00 8 090
-1.20 8 080
-100 8 080
-1.00 4 040
-200 8 0980
-1.00 4 040
-2 00 5 050
180 10 100
-1.00 8 0980
-478 217 217

-0.90
112
-0 64
-1.10
-0 40

-292
070
-0 40
-0 48
-180
-108
-0 80
-040
-180
-0 40
-1 00
-160
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-31.12

Eda Nwvel
38 Coord "8
45 Cod "C*
36 Supor “A”
27 Esp Teéc
45 Eep Adm
48 Esp Adm
36 Courd "B*
54 EspFuc

Escolaridad

Contador Publico

Lic. Adm de Efyxesas
Ing Quimico

Ing. Quimico

Lic. Adin do Eimpresas
Lic. Sist Cornputac
Lic Duseno Grafico
Contador Publico

50 Esp Homin Contadotr Publica M Adimon

48 EBsp Tee

57 Ewp.Téc

49 Coud 6"
S0 Apd Toc
37 Coord "B
34 Coord "A”
26 Supet "A”
29 Ayud Tec
54 Suger "A”
48 Comd "B
50 Ayud Tec
28 Coord "8°
31 Esp Tec

33 Ayuwd Tec
51 Esp Sist

45 Eup Gial

43 Cooid "B”
50 Esp Adm
45 Esp Cont
53 Cooid "A™
34 Eep Flsc

29 Counl "A”
30 Ayud Yec
48 Super "A*
48 Evp Téc

Lic. Adm de Emp, M Finanzee
Contador Putdco M Admon
Contador Patdco

Lic. Sist Coinputac

Ing Quimica M Flinanzas
Lic. Clen da la Comunicac
Lic St Computac

Lk Adm de Emprusas
Cortador Putleo
Contador Pubdico

Lic. Adm de Eimpresas

Lic Adm da Emprosus
Cotiador Publco

Lic. Adin de Etnprusee

Lic Sist Computac

Lic Cien de la Comunicac.
Contador Putdico

Ing Quimko

Lk Ain de Empresas
Lic. Adin de Empxcsas

Lic Drsodto Grafico

Lic Cien da la Comnunicac.
Lic Adm de Emnpresas

Lic Adm da Empresas
Contador Publico
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Hombles, de base

N

DAL PRI e 2 L

No . CAPACIDAD DE RESPUESTA -

encuesP,10 E10°: -  PATE1T 5 PA2YE12° U PA3 E13. ¢ X 5 - relath pond
1 B8 -8 0-B-1:7 .18 701 A7 .8°:-2: 4 .1.00 8 . 080 -0.80
2 8 75 3708 N T 4 U738 -2,00 5§ 050 -1.00
3 6 .72 =16 =18 8 6. o801 -2 050 .9 090 -0.45
4 7 8T ey Ay - 1 88100 30 075 9 090 - 068
5 787 18, B AN - B 4782 1 0256 0 9 090  -0.23
8 68 .58 17 8.5 S Ry SS Pt T | 0.25 5 050 0.13
7 .4 \ ) 3 -7 -9 .225 7 070 . -158°
8 '8 5 ‘7. KRN 455 2 -050 7 070 -0.35
8 5 5 '8 T IR 3 -075 7 070 -0.53
10 4 6 5 5 .72 .2 .050 5 050 -0.25
" B8 -6 .5 8 6.0 1 025 9 0.90 023
12 4. T 6 4 7.3 .8 200 9 0.0 -1.80
13 4 - 7 5 7 2 5 .125 7 070 -0.88
14 4 6 - 4. 7 -3 B8 -150 7 070 <1.05
15 4 -6 7. 8’ 7 1 5 125 8 080 -1.00
16~ @I 7 87 7 1 .4 100 9 0890 -0.90
17 4 g 7 .8 7 1 T 175 9 090 -1.58
18 8 5 7 4 8 -2 3 .075 9 090 -068
19 2 5 o1 T ‘4 6 -2 5 125 5§ 0850 -0.83
20 4 8 : 8 4 6 -2 -4 -100 9 090 -0 90
21 -] 5. : 7+ 6 7 -1 -1 025 & 060 -0 15
22 3 6 o R A A 6 -2 .7 175 9 080 -158
23 4 y S 60 B T 4. 7 -3 -7 175 7 070 -123
24 4 8. -2 7 7 8 5 6 -1 -2 .05 6 0860 -0.30
25 4q B «2 .5 8 8 5 3. 7 -4 8. -150 7 070 -105
28 4 8. 2 8 7 5 [:E .5 8 -1 .5 -125 9 090 -1.13
27 8 5 18 8 8 6. 0.8 8 .0 1 025 4 040 0.10
28 3 5 2 4 8 7 6 15 A4 7.3 -1.50 3 030 -0.45
29 2 8 -4 2 6 7 <] 1030777 4711 275 4 040 -1.10
13771717 -34 164 188 -24 178 182 -4 135 '1907-55 .117 -2925 207 2070 -20.43
Servq no ponderado S . -1.01
Servq ponderado Capac. De Respuesta i 40,70 -
Base de datos para ponderar
Hombres, de base SEGURIDAD
No : :
encues P.14 E14 P.15E15 P.18 E18 . PA7 E17 X ¥ relath pond
1 5 6 -1 3 5§ 2 6 6 0 8 7 -1 .4 100 10 100 -1.00
2 8 7 -1 4 4 0 8 7 017 7 0 -2 .050 8 080 -0.40
3 4 7 3.3 4 1 5 7.2 7 8 1 -5 125 7 070 -0868
4q 5 8 -1 2 4 2 8 8. 0 7 6 1 2 .050 7 070 -035
5 8 7 -1 3 5 -2 8 71 8 7 1 5 125 7 070 -0.88
8 8 8 0 2 q4 2.7 8 1 8 7 414 2 05 @9 0690 -0.45
7 4 8 2.1 5.4 8 7 15 8 1 -8 -200 8 080 -180
8 3 7. -4 3 6:-3 5 7 -2 7 86 1 .8 -200 8 080 -160
9 4 § 41 4. 470 85 7 2 7 7 0 -3 -075 8 080 -080
10 4 8: -2..3-:.8::50 =8 5 1 5 8 -1 2 .0S80 8 080 <0410
1 8 8 1.4:. "85 1 °8 7 -2 86 6 0 2 .05 6 060 -030
12 5 6 -1 4 6 -2 § 8. -1 6 7 -t 5 .125 6 060 -075
13 [ 86 -1 3 4.4 8§ 7.2 7 7 0 -4 100 10 100 -1.00
14 8 7 “1°5 5 04 7 3 8 7 -4 5 125 8 0860 -0.76
15 6 7 14 6 -2 6 7 1.5 6 -1 5 -125 9 090 -1.13
18 5 7 2.3 .5 2 7 8 1 8 5§ 1. -2 .050 8 080 -0.40
17 3 8 -3 2 4 28 5 1.7 8 1 -3 075 4 040 -0.30
18 6 7 -1 2 8 -4 8 LA R & 8. 1 5 125 6 080 -0.75
19 8 7 01 2 § -3 77 6. 18" 7.1 -4 100 9 090 -0.80
20 5 7 2 4 8 2 .7 8 -1~8:8 0 3. -075 6 0860 -0.45
21 4 8 -2 3 8 3 7 5 2 7 7 0 3 .075 7 070 -0.53
22 4 5§ -1 3 5 -2 8 8 0 8 7 414 -4 .00 B8 080 -0.60
23 4 6 -2 2 8 -4 8 7 -1 8 7 14 8 200 6 080 -1.20
24 3 8 -3 4 5§ -1 5 7 2 7 8 1 .5 125 8 080 -100
25 4 7 -3 4 5 1 7 8 1 5 6 -1 4 100 9 090 -0.90
26 3 7 45 8 -1 6 7 -1 8 6 0 -8 -150 10 100 -1.50
27 5 7 28 8 0 5 7 2 7 8 1 -3 .075 6 080 -045
28 5 8 -1 4 5§ -1 5 6 -1 6 7 14 -4 -100 6 060 -0.60
29 8 7 -1 4 8 -2 8 7017 6 1 3 075 8 080 -0.60
138 185 -A7 98 148 -50 189 187 -18 182 1868 -4 -119 .2075 218 2160 -22925 - - ...
Servq no ponderado -1.03

S Idad
Servq ponderado st 0,77 1 1 4



impor

Base dn datos para ponderar
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8ervq ho ponderado

8ervq ponderado
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Base de dotos para pondeinr

ANEXO E

Hormnbres, ragimen sindicatizada
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ANEXO E Basn de datos para ponderar
Hombres, régimen sindicalizedo

No Capacldad dea Reaspuasta . impor

encuesh P10 E10 P.A1 EN PA2 E12 P13 E13 T relativ pond
1 AT a2 6 -4 5 7 2 4 6 Tw27577.4--040 -1.10
2 2 6 -4 4 8 2 2 8 4 3 7 “+350 37030 -1.05
3 4 7 -3 4 7 32 8 4 3 7 -350 2 020 -070
4 q 7.3 86 7 1 4 7 3.4 8 - 2,25 4 040 -080
Gt B . B0 4 8 -2 4 7 -3 -2 =5 ~+200~ 4 0.40 -080
8 4 § -1 4 7 35 5§ o0 3 8 -1.75 5 050 -088
7 4 7 -3 2 8 3 2 6 -4 3 5 -300 3 030 000
8 5 7 -2 2 5 .3 3 7 4 3. 8. 900 8 060 -1.80
] 5 5 o 3 5 23 6 .-3 5.7 -1:75 3 030 -053
10 8 5 1.6 8 0 4 7 3.4y -1.25 5 050 -063
1" 2 6 -4 4 8 2 2 7 5407 -350 4 040 -1.40
12 [:} 7 -1.3 7 .-4.3 -2 R RS 4 -2.75 2 02 -055
13 6 701 4 7 35 @ 4308 175 6 060 -1.05
AT RN SRS G- R It - Bic i’ Pl - ki - -2.00 4 040 -080
15 5 § 05 7.2 4y irel” 175 7 070 -1.23
16 3 8 -3 -5 8 -1 3 s -8 225 5 050 -1.13
17 4 S RO ISR AL RS B 2] iy A -2.00 3 030 -060
18 4 7.8 4 n8 202058 7. -3.00 4 040 120
19 4 5. 1. 42 -8 : e 250 4 040 -1.00
20 5 81 3 7 ive 275 6 060 -185
21 4 7. -3 2:..5. 6. 300 3 030 -09%
» 4 7 -3 4. 8 8 -2.50 4 040 -100
23 [ [ 1.4 8 T -2.50 4 040 -1.00
24 8 5 1:°3 7 {: I -1.50 7 070 -1.05
25 8 701020 6 7 225 3 030 -068
26 3 6 3.3 i85 7. 275 8 080 -220
27 3 6 -3 4. '8 8 -250 7 070 -1.75
28 2 7 . -500 6. 8 b8 -2.50 5 050 -1.25
29 5 7. -2 4708w e FER N 225 7 070 -1.58
30 4 7 -3 4978 2ahe 250 8 080 -200
3 3 5§ .2 3 .7§ R 4 -3.00 7 070 -210
32 3 6 -3 3. .8 2. s -3.00 6 060 -1.80
33 2 7 52 .§° '8 ‘2.8 350 6 060 -2.10
34 4 5 -1 407 8: < TR 4 300 8 080 -240
15 2 7. . 52 6 7 ] 8 375 5 050 -188
36 2 5 3.8 6 .1 13 - 4 7 -1.78 5 05 -088
a7 3 68 3737873 87408 7 350 7 070 -245
38 5 8 . -1l 28 D4 7.6 12 8 350 8 080 -280
39 4 6 -2 2u B84l 20 7T [ 3860 5 050 -175
40 3 7 -4 26343, 7. -4 4 5 325 6 060 -185
41 2 7 5.4 T3 04706 i 4 5 -250 8 080 -200
42 2 6 4.3 .8 .32 '8 4 4 7 350 8 060 -210
43 3 [: < TR ERATE S R | 6 -2 4 5 -250 8 080 -200
a4 4 b ARSI SO TR S B 7 423 7 4 12 300 6 060 -180
15 4 6 1. 4: 8 -2 3 7 .42 6 -4 a1 275 9 090 -248
48 3 § .22 7 8 2 e 4 2 6 -3 .14 350 8 080 -280
LY SRS} Q.42 5 3 4 8 2 2 8 4 13 325 5§ 05 -163
48, 2 7.5, 2 7 5 4 8 -2 3 7 -4 .18 -400 6 060 -240
188 208 -110 . 166 200 -124 157 300 -143 155 299 -143 -520 -13000 259 1050 -70.58

8ervg no ponderado 2.7t
Capac. De Respuesta

Ssrvq ponderado -1.47

117



ANEXO E .. Base o datos pare pondernr
Hombres, rdgimen sindicalizado :

No 3 ‘S esgiurilsdiaid . impor

encues P14 E14 - P15~ E15 '-pie EE P17 EN7 T T relativ pond

1 2 B B R L Ei s L Eay 8 U 27595 700700 -1.93
2 4 T SAE e g TET AT 2768 0.80 7 12,20
3 4 8 7 8 8 .4 -8, «200.. 9080 -1.80
4 3 T AL R S8 -4 1050426000100 1.000 -2.50
I3 B B 4= 2§ roe@uiim G026 = 9 0,00 41,13
e 4 8 a 4 ©8 0.3 Yoisl .200 .8 080 -160
7 2 8 . ‘5! B8 4 .15 375 9 090 -338
8 2 8 ‘4 [ 7. °s3...-12° 300 10 1.00 -300
[} 5T -5 62 5 i35 100 -250° 10 1.00  -250
10 3 7. ] 818 92 0 .0,00 e 080 -270
1 2 8 3. 84 278 8 080 -220
12 2 5 3 ~8.-70 8 150 9 020 -1.35
13- -8 5 4 7 -2 -3 -0.75 9 0% -068
14 4% g 2 I St - R ¥ ] 8 080 -180
15 5° 6 5 L7 ER2 7 175 s 050 -0.88
18 3 7. 4 8 -4 .12 L300 8 080 -270
17 3. ‘8 L8 “@riI.2 0 10 250 8 08B0 -200
18 2 T LB 8.3 14 2350 8 080 -280
19 3 5° o =80 -4 -1.00 9 09 -080
20 13- 8 2 50 8 225 9 09 -203
21 4. B 24 Tl o8 -8 200 10 100 200
2 5 7 5. -S| 2 050 9 090 045
23 2 8 -3 8. .0 8 225 7 070 -1.58
24 2 7 2 5 12 -300 8 080 -240
25 3 6 20 ‘8 4 .10 250 9 09 225
26 3 7 3. ‘8 -1 -12 300 9 080 -270
27 .3 7 ) 7073 12 300 6 080 -1.80
28 2 - < LT -3 -7 425 7 070 -298
29 4 ] L3 7 -3 12 300 9 090 270
30 2 5 o B - BN AR | 9 225 10 100 -225
at 4 5 5 (ot -3 R : B | 3 075 8 080 -060
32 4 8: 30 e T Rt IR | 7 -175 9 090 -158
33 4 5 3 SR 4 85 . f 6 -1.50 9 09 135
34 2 7 U8 g <4 5 4 11 275 8 060 -1.85
35 2 8 4 - 8 8- & 1 9 225 9 09 -203
3s 4 § - 2 5 . 6. 8 1} 7 -175 10 100 175
ar 2 .8 ‘2 Sg 5 5 0 -0 -250 9 090 -225
38 3. L} .3 - i85 3 7 4 12 300 10 100 -3.00
39" 5 7 C4 g 7 3 7 -4 -1 275 10 100 -275
40 3 T 4. EEr R | 4 5 -1 7 175 9 090 -158
49 3 8 2 L ] 3 5 -2 -12 -3.00 5 050 -1.50
42 2 8= -3 {2 5 5 6 -1 -12 300 8 080 -240
43 2 - B 5% 0:°2 5 3 3 4 7 -A75 7 070 -123
44 4 & AT g .22 5 B I [ -8 -200 8 080 -1.60
45 4 4 a 5.2 2 5 3 6 5 1 7 175 10 100 175
48 4 7 3 5 2 2 6 4 6 5 1 8 -200 6 060 -1.20
47 3 7 '3 6 3 3 8 3 4 8 -2 -2 300 7 070 -210
48 4 .8 -2 4 7 -3 4 8 2 5 7 -2 -8 225 9 09 -203
B81.00 154 -73 175 261 -88 139 274 135 192 279 87 448  -112 404 4040 -9348
Servq no ponderado 2.33
Seguridad
Servq ponderado -1.98
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Bese de datos para ponderar

Hombres, régimen sindicalizadn

P.19 E10
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E ek
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L2
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< g
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- Em patia
‘P20 E?0 P.21 B21 - P22 22
=247 o2 74 : -

D
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DNDNADNADODANDNNAD DN DN
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7

8
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8
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5
g
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8

8

8

6

8

5

8

5

4

5

7

NOOPONAOANNDANNAIAIDAINNODANNIABNNOARAIDONNNOONANNNTAONORAN
|
N

-3

-3

-5

-3

2

] -4

4 2

: o -4

2 8 -4

SR e a

o Tt AT -4
2.8~ : 3

7 ‘482 -2
.5 3 7 4 -3
8 2 s 3 -
7 2 6 -4 -5
7 2 7 -5 -3
5 3 7 -4 -2
6 4 7 -3 -4
6 41 6 -2 -2
s 2 5 -3 4
8 3 8 -3 -2
5 2 5 -3 -4
-167 218 29t .75 160 282 122 2 209 -149

8ervq no ponderado
Empatia
8ervq ponderado

-13
-12
12
-1
-12
-10
-12
-10
-1
-12
-10
-10

-15

-9
-12
-1
-1
-14
-14
-10

-5
-13
-10
-12
-1
-12
-1

-8
-15
-16
-12
-16
-11
-12
-12
-14
-13

-13
11
-1
-1
-1t
-13
-551

F—
-1.80
-280
-2.40
-2.40
-2.20
-2.40
-2.00
-2.40
-2.00
-220
-2.40
-2.00
-2.00
-1.80
-1.60
-300
-1.60
-1.80
-2.40
-2.20
-220
-200
-2.80
-200
-1.00
-260
-200
-2.40
-220
-240
-220
-160
-300
-2.00
-2 40
-320
220
-2 40
-2.40
-280
-260
-280
2680
220
-220
220
220
-2.60
1102

-2.30

impor

tefntly pond

8
10
10

-

-

- -
PVDVODOCVOVLOCOVDVLOVVNDORDOVOTVDONDVBNODONWNNNWUNWOIWRLDANWDS

-

- -

-

350

0.80
100
1.00
0.90
0.80
0.30
0.20
0.40
080
040
030
080
0.30
020
0.30
070
020
020
030
050
090
t 00
020
090
080
100
090
100
100
090
080
080
100
090
070
090
1.00
090
o]0}
100
00
100
090
100
[o]:]
090
080
000
B

-1 44
-2680
-2.40
-2.18
-1.78
072
-0.40
-0 06
-1.60
-0 88
-0.72
-1.60
-0 60
-0 36
-0 48
-2.10
-032
-038
0.72
-1 10
-1 98
-280
05
-1.80
-060
-2 80
-1 80
-2 40
220
-2 16
-1 68
-128
300
270
-168
-208
-220
218

218
-2 80
-234
-280
<234
220
176
-198
-198
-208
-82 50

A.72

Edac Nivel Escofaridad
25 Oficinista Preparatoris
47 Qficintsta Proparatoria
37 Aux.Finar Cont.Privado
42 A"A"  Lic. Adm.de Empres
35 Aux Finar Comt. Privado
27 Aux Finar Cont Privado
30 Oficinista Cont. Privado
22 Oficinistn Preparatoris
31 Aux.Finar Cont.Privado
30 Aux "B*  Contodor Publico
45 Aux A" Lic. Sist Comp.
52 Aux.Con Lic. SistComp.
21 Oficmista Preparatoria
25 Ofcinistn Preparatoria
20 Ofcinisty Frepacatoria
20 Ofcinists Preparateein
32 Oficinista Cont.Privado
27 Aix Con Lic Adm de Empres
33 Aux.Finar Proparatoria
22 Oficimista Preparatoria
48 Aux Finer Lic. Sist.Comp
35 Aux Con Proparateria
32 Aine"B®  Preporatoria
33 Aux "B*  FPreparatoria
22 Aux Con Preparatnra
33 At “A°  Lic Adm de Empros
48 Aux Con Preparatoria
50 Aux.Con Cont Privado
25 Aux A" Cont.Privado
52 Atx“A"  Lic Adm de Enpras
45 Aux Con Lic. Adm do Empres
32 Aux °B"  Lic. Adm de Empret
28 Aux Finar Cont Privado
27 Aux Finar Cont.Privado
37 A CA" Lic Adm de Empees
45 Aux Finar Contader Puhlico
36 Aux Finar Lic Sist Comp
38 Aux"A" Lic Sist Comp
30 Aux “B"  Lic. Sist.Comp
23 Oficinleta Preparatoria
31 AuxCon Lic Sist Comp
45 Aux Finar Proparatoria
28 Aux Finar Proparatoria
48 A Con Preparatoia
45 Aux Con Lic Adm de Empres
20 Aux Firar Preporatoria
25 Aux A" Lic. Adm de Empres
23 Aud"A"  Cortt Privado
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ANEXO F
CUADRO DE CALIFICACIONES
(PONDERADAS Y NO PONDERADAS)




ANEXO F
Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por régimen y PpPoOr sexo
Mujeres sindicalizadas Hombres sindicalizados
Elementos tangibles - 1.65 Elementos tangibles ~ 1.88
Fiabilidad - 1.91 Fiabilidad - 2.11
Capacidad de respuesta - 1.84 Capacidad de respuesta - 2.71
Seguridad - 1.94 Seguridad - 2.33
Fmpatia - 1.30 Empatia - 2.30
Mujeres de base Hombres de base
Flementos tangibles - 1.65 Flementos tangibles - 0.5¢
Fiabilidad - 1.12 Fiabilidad - 0,85
Capacidad de respuesta - 1.48 Capacidad de respuasta - 1.01
Seguridad - 1.40 Saeqguridad - 1.03
Empatia - 1.41 Empatia - 1.10
Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por régimen y por sexo
Mujeres sindicalizadas Hombres sindicalizados
FElementos tangibles - 1.01 Flemaentos tangibles - 1.28
Fiabilidad - 1.53 Fiabhilidac - 1.32
Capacidad de respuesta - 1.23 Capacicdad de respuesta - 1.47
Seqauridacd - 1.72 Seguridad - 1.95
Frpatia - 1.03 Empatia - 1.72
Mujeres de base Hombres de base

Flementos tangibles - 0.90 Flementos tangibles + 0,03
Fiabilidad - 0.81 Fiabi lidad - 0.43
Capacidad de respuesta - 1.02 Capacidad de respuesta - 0.70
Seguridad - 1.18 Seguridad + 0.74
Empatia - 0.92 Empatia -~ 0.81
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ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por puesto y por sexo

Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas

Aux. “A" y “B” Aux, Financiera
Elementos tangibles - 1.81 Flementos tangibles - 1.30
Fiabilidad - 1.90 Fiabilidad - 1.88
Capacicad de respuesta - 1.79 Capacidad de respuesta - 1.93
Seguridad -~ 2.04 Seguridad - 1.75
Empatia - 1.38 Empatia - 1.48

Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas

Aux. Contabilidad Oficinistas
Flementos tangibles - 1.84 Elementos tangihles - 1.50
Fiabilidad - 1.91 Fiabilidad - 1.93
Capacidad de respuesta - 1.70 Capacidad de respuesta - 1.97
Seguridad -~ 2.06 Seguridad - 2.04
Empatia ) - 1.41 Empatia - 1.03
Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por puesto y por sexo

Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados

Aux, “A' y “B” Aux, Financiero
Elementos tangibles - L.77 Elementos tangibles - 1.30
Fiabilidad - 2.24 Fiabilidad - 1.8B8
Capacidad de respuesta - 2.82 Capacidad de respuesta - 1.93
Seguridad - 2.63 Seguridad - 1.75
Empatia - 2.33 Fmpatia - 2.51

Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados
Aux. Contabilidad Oficinistas
Elementos tangibles - 1.84 Flementos tangibles - 1.25
Fiabilidad - 1.91 Fiabilidad - 1.91
Capacidad de respuesta - 1.70 Capaciclad de respuesta - 2.41
Seguridad - 2.06 Seguridad - 2.55
Empatia ~ 1.41 Empatia - 2.16

o
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ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por puesto y por sexo

Mujeres sindicalizadas
Aux . \\AII Y \\BII

Mujeres sindicalizadas
Aux, Financiera

Elementos tangibles - 1.00 Elementos tangibles - 0.85
Fiabhilidad - 1.55 Fiabilidad - 1.60
Capacidad de respuesta - 1.13 Capacidad de respuesta - 1.28
Seguridad - 1.76 Seguridad - 1.36
Empatia - 1.18 Empatia - 1.05

Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas

Aux. Contabilidad Oficinistas
Elementos tangibles - 1.14 Elementos tangibles - 0.9
Fiabilidad - 1.47 Fiabilidad - 1.57
Capacidad de respuesta - 1.17 Capacidad de respuesta - 1.33
Seguridad - 1.85 Seguridad - 1.75
Empatia e 02 BmpAtia 2.0.88
Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por puesto y por sexo
Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados
Aux. “A’ y “B” Aux, Financiero

Elementos tangibles - 1.13 Elementos tangibles - 1.49
Fiabilidad - 1.43 Fiabilidad - 1.33
Capacidad de respuesta - 1.64 Capacidad de respuesta - 1.50
Seguridad - 2.32 Seguridad - 1.47
Fmpatia - 1.74 Empatia - 2.08

Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados

Aux. Contabilidad Oficinistas

Elementos tangibles - 1.08 Elementos tangibles - 1.40
Fiabilidad - 1.31 Fiabilidad - 1.18
Capacidad de respuesta - 1.48 Capacidad de respuesta - 1.20
Seguridad - 1.71 Seguridad - 2.01
Empagiq“ ] - 1,78 Empapia - 1.20
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ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por edad y por sexo

Mujeres sindicalizadas

Mujeres sindicalizadas

19 - 28 31 - 39
Flementos tangibles - 1.41 FElementos tangibles - 1.63
Fiabilidad - 1.96 Fiabilidad - 1.97
Capacidad de respuesta - 1.95 Capacidad de respuesta - 1.95
Seguridad - 1.70 Seguridad - 2.42
FEnpatia - 1.07 Empatia - 1.48
Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
44 - 49 50 - 57
Elementos tangibles - 1.90 Elementos tangibles - 1.80
Fiabilidad - 2.03 Fiabilidad - 1.52
Capacidad de respuesta - 1.73 Capacidad de respuesta - 1.53
Sequridad - 1.77 Seqguridad - 2.00
Empatia -~ 1.25 Empatia - 1.44
Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por edad y por sexo
Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados
20 —- 28 30 - 38
Elementos tangibles - 2.00 Elementos tangibles -~ 1.90
Fiabilidad - 2.22 Fiabilidad - 1.99
Capacidad de respuesta - 2.69 Capacidad de respuesta - 2.65
Seguridad - 2.32 Seqgur idad - 2.35
Empat ia - 2.2 Empatia - 2.27
Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados
42 -~ 48 50 - 52
Elementos tangibles - 1.68 Elementos tanagibles - 1.75
Fiabilidad - 2.20 Fiabilidad - 1.80
Capacidad de respuesta - 2.88 Capacidad de respuesta - 2.58
Seguridad - 2.23 Seguridad - 2.67
Empatia - 2.42 Empatia - 2.27

R



ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por edad y por sexo

Mujeres sindicalizadas

Mujeres sindicalizadas

19 - 28 31 - 39
Elementos tangibles - 0.92 Elementos tangibles -~ 0.96
Fiabilidad - 1.58 Fiabilidad - 1.54
Capacidad de respuesta - 1.30 Capacidad de respuesta -~ 1.32
Seguridad - 1.47 Seguridad -~ 2.11
Fmpatia - 0.87 Empatia - 1.20
Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
44 - 49 50 - 57
Elementos tangibles - 1.11 Elementos tangibles - 1.13
Fiabilidad - 1.62 Fiabilidad - 1.07
Capacidad de respuesta - 1.15 Capacidad de respuesta - 0.99
Seguridad - 1.57 Seguridad - 1.5H9
Empatia - 0.93 Empatia ; o 1.13
Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por edad y por sexo
Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados
20 - 28 30 - 38
Elementos tangibles - 1.41 Elementos tangibles - 1.28
Fiabilidad - 1.33 Fiabilidad - 1.23
Tapacidad de respuesta - 1.58 Capacidad de respuesta - 1.36
Seguridad - 1.86 Seqguridad - 2.04
Empatia - 1.54 Empatia - 1.63
Hombres sindicalizados Hombres sindicalizados
42 - 48 50 - 52
Flementos tangibles - 1.12 Elementos tangibles - 1.09
Fiahilidad - 1.48 Fiabilidad - 1.24
Capacidad de respuesta - 1.54 Capacidad de respuesta - 1.27
Seguridad - 1.88 Seguridad - 2.19
Empatia - 2.09 Empatia - 2.05

2
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ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por escolaridad y por sexo

Mujeres sindicalizadas

Mujeres sindicalizadas

L.A.E. L.C.C.
Elementos tangibles - 1.50 Elementos tangibles - 1.81
Fiabilidad - 2.08 Fiabilidacd - 1.73
Capacidad de respuesta - 1.87 Capacidad de respuesta - 1.91
Seguridad - 1.67 Seguridad - 2.44
Empatia - 1.51 Empatia - 1.25
Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
D.G. LSC Preparatoria
Elementos tangibles - 1.63 Fleamentos tangibles - 1.71
Fiabhilidad - 1.97 Fiakilidac - 1.92
Capacidad de respuesta -~ L.58 Capacidad de respuesta - 1.99
Seguridad - 2.38 Sequridad - 1.90
Empatia - 1.37 Empatia ~ 1.13
Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Poxr escolaridad y por sexo
Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
C.P. Contador Privado
Elementos tangibles - 1.45 Elementos tangibles - 1.68
Eiabilidad - 2.08 Fiabilidad - 1.71
Capacidad de respuesta - [.65 Capacidad de respuesta - 1.70
Seguridad - 2.40 Seguridad - 1.86
Empatia - 1.88 Empatia - 1.11




ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por escolaridad y poxr sexo

Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
L.A.E. L.C.C.
Elementos tangibles - 0.92 Elementos tangibles - 1.09
Fiabilidad - 1.62 Fiabilidad ~ 1.40
Capacidad de respuesta - 1.19 Capacidad de respuesta - 1.32
Sequridad - 1.54 Seguridad - 1.98
Empatia - 1.21 Empatia - 0.92
Mujeraes sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
D.G. LSC Preparatoria
£lementos tangibles - 0.89 F.llementos tangibles - 1.10
Fiabilidad - 1.52 Fiabilidad - 1.56
Capacidad de respuesta - 0.95 Capacidad de respuesta - 1.33
Seqguridad - 2.08 Sequridad - 1.65
Empatia .- 1.19 Empatia ] -~ 0.94
Calificaciones SERVQUAL -ponderadas
Por escolaridad y por sexo
Mujeres sindicalizadas Mujeres sindicalizadas
C.P. Contador Privado
Elementos tangibles - 0.84 Elementos tangibles - 1.02
Fiabilidad - 1.73 Fiabilidad - 1.40
Capacidad de respuesta - 1,24 Capacidad de respuesta - 1.15
Seqguridad ~ 1.98 Seguridad - 1.60
Empatia o135 Empatia I 2.0.84
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ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por escolaridad y por sexo

Hombres sindicalizados
L.A.E.

Elementos tangibles -
Fiabjlidad -
Capacidad de respuesta -
Seguridad -
mpatia -

NN

Hombres sindicalizados
C.P. LSC

Elementos tangibles -
Fiabilidad -
Capacidad de respuesta -
Sequridad -
Empatia -

NN =N

.72
.16
.92
.31
.20

.75
.10
.50
.38
.70

Hombres sindicalizados
L.S.C.

Elementos tangibles -
Fiabilidad -
Capacidad de respuesta -~
Seguridad -
Empatia -

NN W N

Hombres sindicalizados
Contador Privado

Elementos tangibles -
Fiabilidad -
Capacidad de respuesta -
Seguridad -
Empatia -

NN MNDN

3]

.79
.08
.18
.50
.31

.14
.18
.66
.50
.35

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por escolaridad y por sexo

Fiabilidad
Capacidad de
Seguridad
Empatia

Hombres sindicalizados
Preparatoria

Elementos tangibles -

respuesta -

.86
.99
.59
.17
.726

N NN ==




ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por escolaridad y por sexo

Hombres sindicalizados
L.A.E.

Elementos tangibles -
Fiabilidad -
Capacicad de respuesta -
Seguridad -
Kmpatia -

N = =

Hombres sindicalizados
C.P.

Elementos tangibles -
Fialbilidact -
Capacicdad de respuesta -
Seqguridad -

=N O RN —

.06
.44
.80
.03
.77

.05
.02
.75
.23

Hombres sindicalizados

Empatia -

.88

L.s.C.
Elementos tangibles - 1.19
Fiabilidad - 1.25
Capacidad ce respuesta - 1.69
Seguricad - 2.15
Empatia - 1.88
Hombres sindicalizados
Contador Privado
Elementos tangibles -~ 1.55
Fial»ilidad - 1.32
Capacidad de respuesta -~ 1.28
Seguridad - 2.10
Empatia - 1.78

Calificaciones SERVQUAIL ponderadas
Por escolaridad y por sexo

Fiabilidad
Capacidad de
Seguridacd
Jgnpatia

Hombres sindicalizados

Preparatoria
Elementos tangibles - 1.28
- 1.21
respuesta - 1.42
- 1.71
1
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ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por puesto y por sexo

Mujeres de base
Aux. Ayudante Téc. Sup. “A"

Mujeres de base
Coordinador “AY y “B”

Elementos tangibles - 1.86 Elementos tangikles - 1.53
Fiabilidad - 1.38 Fiabilidad - 1.32
Capacidad de respuesta -~ 1.92 Capacicdad de respuesta - 1.35
Seguridad - 1.42 Seguridad - 1.20
Empatia - 1.44 Empatia - 1.36

Mujeres de base Mujeres de base
Especialistas Esp. Técnico Coordinadoxr “C”
Elementos tangibles - 1.67 Elementos tangibles - 1.54
Fiabilidad - 0.53 Fiabilidad - 1.30
Capacidad de respuesta - 1.58 Capacidad de respuesta - 0.88
Seguridad - 1.58 Seguridad - 1.42
Empatia - 1.29 Empatia - 1.60

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por puesto y por sexo
Hombres de base Hombres de base
Especialistas Ayudante Tec. Sup. Coor.

Elementos tangibles - 0.65 Flementos tangibles - 0.54
Fiabilidad - 0.73 Fiabilidad - 0.93
Capacidad de respuesta - 0.92 Capacidad de respuesta - 1.07
Seqguridad - 0.98 Seguridad - 1.06
EmEﬁE{ﬁ‘h - 0.97 Empatia - 1.19

13




ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por puesto y por sexo

Mujeres de base

Mujeres de base

Aux. Ayudante Téc. Sup. “A" Coordinador “A" y “B”
Elementos tangibles - 1.09 Elementos tangibles - 0.72
Fiabilidad - 1.10 Fiabilidad - 0.92
Capacidad de respuesta - 1.32 Capacidad de respuesta - 1.01
Seaguridad - 1.29 Seguridad - 1.00
Empatia - 0.84 Empatia - 0.75

Mujeres de base Mujeres de base
Especialistas Esp. Técnico Coordinador “C”
Elementos tangibles - 0.91 Elementos tangibles - 0.84
Fiabilidad - 0.3¢ Fiahilidad - 0.84
Capacidad de respuesta - 1.05 Capacidad de respuesta - 0.55
Seguridad - 1.34 Seguridad - 1.07
Empatia - 0.91 Empatia - 1.30
Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por edad y por sexo
Mujeres de base Mujeres de base
26 — 29 30 - 38
Flementos tangibles - 1.45 Elementos tangibles - 1.61
Fiabilidad - 1.52 Fiabilidad - 0.82
Capac idad de respuesta - 1.15 Capacicdad de respuesta - 1.44
Sequridad - 0.85 Seguridad - 1.25
Fmpatia - 1.44 Empatia - 1.80
Mujeres de base Mujeres de base
43 - 49 50 - 57
Elementos tangibles - 1.73 Elementos tangibles - 1.72
Fiabilidad - 1.07 Fiabilidad - 1.27
Capacidad de respuesta - 1.36 Capacidad de respuesta - 1.83
Seguridad - 1.75 Seqguridad - 1.42
Empatia - 1.25 Empatia - 1.18




ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas
Por edad y por sexo

Hombres de base
25 - 28

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Hombres de base
42 — 49

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

.53
.73
.31
.03
.09

== 00

.63
.88
.66
.97
.98

OO OO0

Hombres de base
32 - 38

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Hombres de base
50 - 52

Flementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

0.64
0.84
.11
.19
.07

e

.50

.75
.67
.53

O OoOrOo

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por edad y por sexo

Mujeres de base
26 - 29

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Mujeres de base
43 ~ 49

FElementos tangibles
Fiahilidad

Capacidad de respuesta
Seqguridad

Empatia

0.67
0.98
0.85
0.74
0.70

1.02
1.07
0.86
1.34
0.99

Empatia

Mujeres de base
30 - 38

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad cde respuesta
Sequridad

Empatia

Mujeres de base
50 - 57

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

.76
.58
.02
.09
.09

—_—= 00

.02
.95
.31
.31

—_ O

0.77

&9

o)



"ANEXO F

Calificaciones SERVQUAL ponderadas
Por edad y por sexo

Hombres de base
25 - 28

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Hombres de base
42 -~ 49

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Seguridad

respuesta

Empatia

COoOoCoO

OD0DOO0O0

.44

.82
.72
.84

.50
.45
.55
72
.64

Hombres de base
32 - 38

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Hombres de base
50 - 52

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

0.50
0.42
0.84
0.92
0.72

0.35
0.59
0.38
0.58
1.495
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Pond por puesto Mujsies Sindlcatizadas  Auxlilar A"y "B” Mujares Sindicailzadas  Auxillar "A™ y "8”
.18 19 20 21 2 X IR PON
5 6 -1 3 6 3 46 -2 3 4 -1 6 6 0 7 <140 7 070 068 Aux."A" 37 Lic. Diseho Giafco
5 86 .13 63 3 8 -3 4 6 2 3 6 -3 -2 -240 10 100 -2.40 Aux." A" 54 Lic. Adm.do Enipresas
6§ 7 27 6 %+ 4 6 28 5 1 6 5 1 1 -020 8 080 -0.16 Aux."A* 46 Lic. Ci de la Comu b
8 7 4.7 6 1 3 6 -3 4.3 1 6 5 1 1 020 10 100 -0.20 Awd."A™ 49 Lic. Dissfo Grafico
6 7 47 61 3.8-365 6-15 6 1 S -100 & 080 -0.80 Aux.“A" 56 Lic. Adm de Empresas
4 67256 § 0°4 5 44 3 6--3 46 -2 -8 -160 8 080 -1.28 Aux. A" 31 Contador Pablica
7 6.1 8 5§ 1 45 -1 1 544565 1 4 080 10 100 -0.80 Aux."B8* 35 Lic. Adm do Empresas
4 5§ 1.5 72867 -4 6.7 -1 4 7 -3 -8 -180 6 060 -0.96 Aux."B" 39 Contador Publico
4 7.3-5 7 -2 4.7 3.86.65.1 4 6 -2 9 -180 b6 080 -1.44 Aux."8" 39 Lic. Adm do Empreeas
4 5 18 7 1 2 4 256 -1 6 7 1 6 -120 8 080 -0.66 Aux B” 48 lic. Ciencias de la Comunicacion
4 8 265 6 1 2 4 23 8236865 6 -1 8 -180 10 1.00 -1.80 Aux."B* 31 Contador  Privado
4 86 26 7 -1 2 6 43 6 -3 4 7 -3 -3 -2600 9 090 -2.34 Aux."8" 56 Contador Publico
-16 60 -14.12
SERVQUAL NOPON  -1.38
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -1.18
Ponderactén por puesto Mujeres Sindicalizad Auxiliar Fi lero
5 6 415 6 1 5§ 8 15 41 8 5 1 1 020 9 060 .18 Aux Finan 32 Lic. Adm.de Empresas
4 7 -3 4 7 3 47 -3 4 407 6 1 8 160 8 080 -1.44 Aux Finan 47 Lic Adm de Ernprosas
4 7 -3 1 4 -3 6 4 2 3 6 -3 4 6 -2 8 180 10 100 -1.80 Aux.Finan 49 Contador  Privado
6 7 .+ 6 7 267 -4 868 5 1 8 5 1 -2 040 605 -0.20 Aux Finan 28 Lic Adm .de Empresas
§ 8 -1 4 7 3 4 8 26 5 1 4 6 -2 -7 -140 10 100 -1.40 Aux Finan 38 Lic. Sistemas Conputacionules
6 7 1 3 6 -3 4 6 -2 3 6 -3 3 8 3 12 -240 5 050 -1.20 Aux Finan 28 Contador  Privado
5 6 -1 6 6 0 4 6 -2 4 6 28 5 1 4 -080 6 060 -0.48 Aux.Finan 48 Contador Publico
5 7 -2 6 6 0 4 6 -2 3 6 -3 6 6 0 -7 -140 5 0S80 -0.70 Aux Finan 54 Lic. Crencias de la Comunicackn
4 7 -3 4 7 3 47 367 -2 47 3 -4 -280 6 060 -1 68 Aux Finan 44 Contadwr Publico
5 4 1 4 6 2 3 8 3 4 7 -3 3 868 -3 -0 200 7 070 -1.40 Aux Finan 57 Lic Ciencas de la Comunicacién
-14 80 720 -10 48
SERVQUAL NO PONDERAD  -1.48
Ermnpatia
SERVQUAL PONDERADO -1.08
Pondorackdn por puest Mujaras Sindicalizadas  Auxlilar Contable Mujores Sindicalizadas  Auxillar Contabile
7 4 3 4 7 3 47 31 5 47 8 t -8 -120 8 060 -0.72 Aux Cont 34 Contador  Piivado
6 5§ 17 7 0 § 7 27 6 % 4 7 3 -3 080 7 070 -0.42 Aux Cont 36 Proparatonis
4 4 07 6 1 6 6 0 8 5t 6 5 { 3 060 10 100 060 Aux Cont. 50 Contudor  Privado
4 7 37 7 0 65 7 28 5 1 7 6 1 3 08 6 060 -0.36 Aux Cont 45 Contadwr  Privado
§ 7 -2 3 8 -3 3 68 -3 4 6 -26 5 t 8 -180 5 050 -090 Aux Conl 45 Pruparatlong
4 7 37 681 3 6 38 51 6 5 1 -3 060 8 000 -0.54 Aux Cont 35 Lic Ciencias do la Comunicacion
6 7 417 6 1 3 6 -3 4 6 -2 6 5 1 4 080 10 100 -0 80 Aux Cont 45 Preparatona
4 8 -2 4 6 25 8 -1 4 6 2 3 6 -3 -0 -200 10 100 -2 00 Aux Cort 22 Lo Cwncias do ta Comumcacion
5 6 46 7 1 47 33 6 -37 6 t -7 -140 6 0860 -0 84 Aux Cont 39 Ing Quimko
6 7 -1 8 6 0 3 6 -3 4 6 -2 3 & -3 8 -180 8 080 -1.44 Aux Cont 27 Contadox  Prvado
6 7 45 7 26 7 -2 4 8 23 868 310 -200 8 080 -1.60 Aux Cont 28 Contadot  Prvada
3 6 -3 4 7 367 4948 -2 4 5 -1 -0 -200 8 060 -1 20 Aux Cont 54 Lic Adm de Empresas
7 81 4 5 -1 1 5 46 42 865 5 0 -2 040 505 -0 20 Aux Conl 53 Contadar  Privado
4 8 -2 4 6 -2 6 6 -1 4 7 36 85 1 -7 140 6 050 -0 70 Aux Cunt 47 L Adm do Empresas
5 6 0 3 6 -3 4 6 -2 46 286 6 0 -7 -140 8 080 -1 12 Aux Cont 48 Lic Sistemas Computacionsles
3 6 -3 4 6 23 5223 6 -3 4 6 -2 -12 240 10 100 -2 40 Aux Cont 20 Preparatoria
4 56 1 6 8 -1 3 7 43 6 -3 4 5 -1 -0 -20 9 090 -1 80 Aux Cant 38 L Adm de Emprusas
3 5 26 6 -1 45 -1 47 3865 6 1 8 180 9 090 -1 44 Aux Cont 45 Lic Adm da Ernprosas
5§ 4 1 8 7 43 6 .2 465 1 4 7 -3 6 12 9 080 -1 08 Aux Cont 54 Contador  Pirvado
4 8 -2 5 6 -1 2 86 45 7 23 5 241 220 9 0980 -1 88 Aux Cont 38 Lic Adm de Ernprevas
3 6 36 7 11 68 5550 4 86 -2 41 -22 6 060 -1 32 Aux Coint 34 Lic Adm da Eimpieses
4 5 -1 4 8 2 25 33 5 .23 5 -2 10 -200 9 080 -1 80 Aux Cont 54 Lic Sisteinas Computacionales
-3100 -24 06
SERVQUAL NO PONDERAD  -1.414
Empatla
SERVQUAL POMNDERADO -1.08
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Potkieracddn por puesl Mujeres bindicailzadar  ONclnlstas Mujoras blidicalizadas  Qfichitstas
4]

r 7T 0 6 4 2 4 4 4 6 2 48 -2 2 040 101 -0 40 Onciniota 25 Pruparalosia
G 7 -1 4 6 27 6 1 6 4 2 86 4 2 -2 040 10 100 0 40 Oficinlala 20 Gontador  Pivado
7 7 ¢ 87 46 7 -7 8 17 8 1 g 000 8 080 0 00 Oficinista 21 Pruparutaiia
7 6 1+ 3 6§ 25 6 0 4 4 0 65 7 2 -3 0860 7 07 -0 42 Oficinista 23 Preparatoria
7 71 07 5§ 2 6 5 1 6 5 1 6 6 -1 3 060 7 070 0.42 Oficinista 25 Preparatoria
4 7 3 56 143 6 -3 4 4 067 -1 -8 160 1010 -1.60 Oficinista 23 Preparatoria
6 7 -+ 8 7 % 4 7 36 5 1775 2 -2 -040 707 -0.28 Oficinista 19 Preparatoria
3 6 -3 4 6 -2 4 6 -2 4 3 1 36 3 -8 -180 8 060 -1.08 Oficinista 28 Preparatoria
5 6 4 3 6 3 3-8 -3 76-16:-6 "0 -6 -120 10 100 -1 20 Oficirvsta 23 Preparatoiia
7 5 2 4 8 -2.4-6--2:4-6+2-4:6.-2- 6.-120 10 1.00 -1.20 Oficinista 35 Prepacatoria
3 6 36 511 5 486 4°2.5.6 -1 -5 -1.00 10 1.00 -1.00 Oficlnista 21 Preparutoria
8 7 -4 4 6 41 4 5 - 6 6 0 656 6 -t -4 080 10 1.0 -0 80 Oficinista 18 Preparatocia
4 6 -2 2 5§ 35 65 0 4 490 56 -t -8 -120 8 080 -0 86 Oficinista 27 Preparatoria
7 6 1 5 6 13 6 35§57 267 1 6 120 6 060 -0.72 Oficiniuta 38 Lic Ciencias do la Comunicacidn
3 6 38 6 0 3 6-3 46 2617 -1 8 -18 S5 05 -0 80 Oficinista 32 Preparatoria
4 5§ 16 51 2 5 -3 4 6 257 -2 -7 140 5 05 -0.70 Oficinista 21 Preparatora
3 8 .36 5 1 2 6 457 .25 7 -2-10 -200 10 100 -2.00 Oficinista 39 Prepuratoria
2 6 45 7 25 85 057 2867 -1 9 180 98 0% -1 82 Oficinista 38 Lic. Sistemas Computacionales
4 7 3 4 5 1 3 4 1 4 6 23 7 411 220 10 1.00 -2 20 Oficirusta 32 Prepatatotia
-18.60 -18 26
SERVQUAL NO PONDERADO -1.03
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.88
Ponderacion por larid: Muyjeres Sindicalizadas C Publico
5 8 1 6 8 0 4 6 2 4 6 28 5 1 -4 080 6 060 -0 48 Aux Finan 46 Contador Pablico
4 5 45 7 26 7 -1 6 7 -4 47 -3 & 160 6 060 -0 68 Aux."B" 38 Contador Publico
4 7 3 4 7 -3 4 7 3 5 7 -2 47 -3 -14 -280 6 0.60 -1.68 Aux Finan 44 Contador Publico
4 6 2 55 0 4 5 -1 3 6 -3 46 -2 -8 -160 8 08 -1.28 Aux."A* 31 Contador Pubico
4 6 26 7 4 2 6 423 6 3 4 7 313 260 9 060 -2 34 AuxB" 56 Contador Publico
-8 40 -874
SERVQUAL NO PONDERADO -1.88
Empata
SERVQUAL PONDERADO -1.35
Ponderacién por tarid: Mujeres Sindicallzad Lic. Adm, de Empresas Mujeres Slndicalizadas Lic. Rdm, de Empresas
7 68 1 6 5 t+ 4 58 -1 1 5 4 4 5 41 4 06 10 100 -0 80 Aux "B 35 Lic Adrn de Empruesas
5 6 4+ 56 6 1 5 8 -1 5 4 1 65 1 -t 020 6 080 -0.18 Aux Finan 32 Lic Adim de Empresas
4 7 3 4 7 -3 4 7 -3 4 4 0 7 8 1 -8 -160 9 080 -1.44 Aux Finan 47 Lic Adin de Emiprosas
5 6 -4+ 3 6 33 6 -3 4 6 -2 3 86 -3 -2 -240 10 100 -2 40 Aux “A” 54 Lic Adm do Emixesas
8 7 1 8 7 28 7 -1 68 5 1 8 5 1 -2 -040 5 050 -0 20 Aux Finan 28 Lic Adin de Empresas
6 7 -4+ 7 6 ¥+ 3 8 -3 6 6 1 56 1 5 -100 8 080 -0 80 Aux "A" 56 Lic Adm de Engfusas
4 7 385 7 24 7 38565 1 46 2 -8 -18 8 080 -1.44 Aux “B° 39 Lic Adm de Emgrosas
3 6 34 7 36 7 -1 4 86 -2 45 -1 -0 -20 6 060 -1 20 Aux Cunt 54 Lic Admi du Einprosass
4 6 -2 4 6 -2 5 6 -1 4 7 3 6 5 1 -7 140 5 080 -0 70 Aux Cont 47 Lic Adin do Emipresds
4 5 15 8 -4t 3 7 -4 3 6 -3 4 8 -1 -10 -200 8 000 -1 80 Aux Cont 36 Lis Adni du BEliiplesas
3 5 25486 -1 4 85 -1 47 -3 5 6 -1 8 -160 8 08O -1 44 Aux Cuit 45 L Adm de Enpresas
4 ¢ 2 6§ @ 4 2 6 -4 5 7 -2 3 5 -2 11 2% 8 080 -1 68 Aux Cont 38 L Adin do Enpronus
3 6 387 11 655860 486 211 220 6 060 -1 32 Aux Cont 34 L. Adin du Einpresas
-18 60 1570
Empatic SERVQUAL NO PONDERADO -1.51
SERVQUAL PONDERADO -1.21
Poaderachkon por escolarki. Mujeres Sindicalizadas Lic. En Clencias de la Comunicacidn Mujeres Slndicalizadas Lic. En Clenclas de la Comunicacion
$ 7 -2 7 6 1 4 6 -2 6 5 1 6 5 1 -1 02 8 080 -0 16 Aux "A* 48 Lic Crencrae dw la Comunicacidn
4 7 37 6 1 3 6 -3 6 51 6 6 1t -3 0860 g 080 -0 64 Aux Cont 35 Lic. Cienclas do la Comunicacion
4 6 2 4 6 25 6 -1 4 6 23 6 -3 -0 200 10 100 -2 0Q Aux Coint 22 Lie Cuncwa Ja e Comunicackn
5 8 1 686 7 -+ 4 7 3 3 8 37 6 1 -7 -140 8 060 -0 84 Aux Cont 39 Lic Cwencias do la Comunicacion
$ 7 -2 6 8 0 4 6 -2 3 6 3 6 8 0 7 -140 5 050 070 Aux Fuinan 54 Lic Cienclas de la Coinuucecin
7 6 15 6 4+ 3 8 36 7 -.267 1 6 -120 6 060 -0 72 Ofcniala 38 Lic Cwidis U la Comunicackdn
4 § 4+ 686 7 1 2 4 25 6 -1 67 -1 6 120 8 060 -0 88 Aux "8" 46 Lic Ciencias do la Comunicacin
5 4 1+ 4 6 -2 3 6 -3 47 -3 3 6 -3 -0 -200 7 070 -1.40 Aux Finun 57 L Cierwias da lu Comunikacidn
-10 00 <732
Empatii SERVQUAL NO PONDERADO -1.28
SERVQUAL PONDERARO -0.92

-
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Ponauractan pur escolaiidi Mujeres Shiudicatizanus Lk, En Didefio Gralico y Lk en Siateinas Mujéros dindlealicadas LK. En Diseno Graflco y Lic &l blatemas
§ 6 -t 3 8 - 4 6 - 34 -1 68 6 0 -7 140 7 ¥ -0 98 Aux."A" 37 L Disofto Giatao
6 7 -y 7 6 t+ 3 6 3 4 3 1V 6 O 1 - 020 10 1.00 -0 20 Aux.“A" 49 Lic. Diseno Grifico
5 6 -1 4 7 -3 4 6 26 5 1 4 6 2 -7 140 10 100 -1.40 Aux Finun 36 Lic. Diseho Gratico
& 8 0 3 8 -3 4 86 -2 46 26 6 0 -7 140 8 080 -1.12 Aux.Cont. 48 Lic. Disefto Grifico
2 6 4 5 7 25 5 05 7 26 7 -1 -8 -180 9 08 -1.62 Ofcinista 38 Lic. Disefto Grifico
4 5 -1 4 6 2 2 65 33 5 23 5 210 200 8 00 -1.80 Awux Cont. 54 Lic. Diseho Giifico
-8.20 <742
SERVQUAL NO PONDERADO -1.37
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -1.19
Ponderacion por sscolaridad  Mujeres Sindicalizadas con preparatoria Mujares Sindicalizadss con preparatoria
7 7 0 6 4 2 4 4 0 4 6 2 4 6 -2 -2 04 10100 -0.40 Oficinista 25 Preparatona
7 7 0 6 7 -4 6 7 47 817 6 1 0O 000 8 080 000 Oficinista 21 Preparatoiia
7 6 1t 3 5 25 5 0 4 4 05 7 -2 -3 060 707 -0.42 Oficintsta 23 Pioparatoria
6 5177 057 2786 147 3 3 060 707 -0.42 Aux.Cont 35 Preparatoria
7 7 07 &§ 2 8 %5 1 8 5 1 5 8 -1 3 080 7 070 0.42 Oficinista 26 Preparatoria
4 7 -3 586 13 6 -3 4 4087 -1 -8 -160 10 100 -1.60 Oficinista 23 Pioparatoiia
6 7 -1 6 7 -4 4 7 36 51 7 5 2 -2 04 7 070 -0.28 Oficinista 19 Preparatoria
3 6 -3 4 6 246 24 31 3 6 3 8 -180 6 060 -1.08 Oficinista 28 Preparatoria
5§ 7 -2 3 68 33 823486 265 1t -8 180 5 05 -0 80 Aux Cont 45 Proparatona
6 7 4 7 8 1 3 8 -3 4 6 26 5 t+ -4 080 10 100 -0 80 Aux Cont 45 Preparatoria
5 6 13 6 -3 3 6 37 6 1 6 6 0 -6 -1.20 10 1.00 -1.20 Oficinista 23 Preparatoria
7 5§ 2 4 68 2 4 6 246 2486 2 6 -12 10100 +1.20 Oficinista 35 Preparatoria
3 6368 8 t.1 5486 4 26866 -1 -5 400 10 10 -1 00 Oficinteta 21 Preparatoiia
6 7 -1 4 6§ -1 4 5 -1 6 6 085 8 -1 4 -08 10 1.00 -0 80 Oficinista 19 Proparatoria
4 6 -2 2 5 35504 4 05 6 1 -6 -120 8 080 -0.98 Oficinusta 27 Prepuratona
3 8 36 6 0 3 8 -3 48 26 7 -1 9 180 5 050 -0 80 Ofcinista 32 Proparutoria
4 5 -1 6 5 1 25 3 4 6 257 2 7 140 5 05 -0.70 Oficinista 21 Preparatoria
3 6 36 5 1 2 6 45 7 25 7 -2 -0 -200 10 1.00 -2 00 Oficiniuta 39 Pruparatoria
3 86 3 4 823 5 23 6 -3 4 6 -2-12 240 10 100 -2 40 Aux Cont 20 Pioparatotia
4 7 -3 4 5 -1 3 4 14 6 23 7 4 -1 220 10 100 -2.20 Oficuusta 32 Preparatoria
-22.60 -18 84
SERVQUAL NO PONDERADO BRE]
Empatia
SERVQUAL PONDERADO 0.94
Ponderacion por ascolarid; Mujeres Sindicallzadas  Contador Privado Mujeres Slndicallzadas  Contador Privado
6 7 1 4 8 27 6 1 8 4 2 6 4 2 2 040 10 100 0.40 Oficinwsta 20 Contador Privado
7 4 3 4 7 -3 4 7 31 5 47 8 1 -8 -1.20 8 060 -0 72 Aux Cont 34 Contador Privaudo
4 4 07 8 1 8 6 0 8 5 1 868 5 1 3 060 10 100 0680 Aux Cont 50 Contudor Privado
4 7 37 7 05 7 .28 85 1 7 6 1 -3 060 6 060 -0 36 Aux Cont. 45 Contador Privedo
4 7 -3 1 4 3 6 4 2 3 6 -3 4 6 -2 -8 -180 10 100 -1 80 Aux Finan 49 Contaddor Privado
6 7 -1 3 6 -3 4 6 -2 3 6 -3 3 6 -3 -12 -240 5 050 -1 20 Aux Fuian 28 Contudor Pivado
8 7 -1 8 8 0 3 8 -3 4 6 23 6 -3 -9 -18 8 080 -1 44 Aux Cont 27 Contador Pinvado
6 7 1.5 7 -2 6 7 -2 4 6 23 6 -3 -10 200 8 080 -1 60 Aux Cont 28 Contador Prvudo
7 6 1 4 5 4 1 5 46 4 2 6 5 0 -2 -040 5 080 -0 20 Aux Cont 53 Cuntadar Pivado
4 6 -2 § 6 -1t 2 4 -2 3 6 -3 58 0 -1 -9 -180 10 100 -1 80 Aux "B" 31 Contador Privado
5 4 1 6 7 -1 3 5 2 4 5 -1 4 7 3 -6 -120 6 oW -1.08 Aux Cont 54 Contador Privado
1220 -920
SERVQUAL RO PONDERADO 1.1
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.84
Ponderacién por edad Mujeres Sindicatizadas de 19 a 28 aflos Mujeres Sindicazadas de 19 a 28 afos
6 7 -t 6 7 1 4 7 3 6 s t 7 5 2 -2 04 7 070 -0 28 Oficirtata 180 Prupuwiatona
6 7 -1 4 5 -+ 4 5 -1t 6 6 0 5 8 -1 4 080 10 100 -0 80 Ofciitla 18 Proparatoita
6 7 -1 4 6 -2 7 6 1 68 4 2 6 4 2 2 040 10 100 0 40 Ofcintala 20 Contador Privada
3 6 3 4 8 -2 3 5 .23 6 -3 4 6 -2 12 240 10 100 -2 40 Aux Cunt 20 Prepalutoita
7 7 0 6 7 % 6 7 -7 6 1 7 8 1 0 000 8 0680 000 Oficuiista 21 Proparatcia
3 6 36 51 1 5 46 4 2 656 86 -1 -5 100 101X -1 00 Oficutiata 21 Preparaloia
4 5 16 § t+ 2 5 3 4 6 25 7 2 -7 -140 5 050 -0 70 Ofcurvista 21 Preparatoiia
4 86 2 4 8 -2 5 6 -1 4 8 -2 3 6 -3 -10 -200 10 100 -2.00 Aux Coit 22 L Cwncws 38 la Comunicackdn
7 6 1 3 6 25 65 0 4 4 05 7 2 -3 060 7 070 -0 42 Oficuwsta 23 Proparstona
4 7 3 5 8 -1 3 6 -3 4 4 0 6 7 -1 8 -160 10 100 -1 60 Ohcirista 23 Propalatcna
5 6 -1 3 6 -3 3 6 37 6 1 6 6 a0 B 120 10100 -1 20 Oficunista 23 Propatatoria
7 7 0 6 4 2 4 4 0 4 & 2 4 6 2 -2 040 10 1 -0 40 Oficutata 25 Preparstoria
7 7 07 5 2 6 5§ ¢+ 6 5 1 5 6 -1 3 060 7 070 0 42 Oficuista 25 Propatalona
6 7 -1 6 6 0 3 8 -3 4 6 -223 6 -3 8 -180 & 080 -1 44 Aux Cont 27 Contadar Privado
4 6 -2 2 5§ 35 5 0 4 4 0 5 &6 -1 4 120 8 080 -0 96 Ofickuista 27 Progpalalorns
3 8 -3 4 8 -2 4 6 -2 4 3 {3 6 -3 9 18 6 060 -1 08 Oficirusla 28 Preparatona
6 7 1 5 7 -26 7 -1 6 5 1 8 5 1 -2 04 5 05 -0 20 Aux Finan 28 lic Adm de Empresas
6 7 -1 3 6 -3 4 6 23 6 33 6 -3 -12 24 5 050 -1 20 Aux Fuun 28 Contador Privadae
6 7 1 65 7 26 7 -2 4 8 2 3 6 -3 -10 -200 8 081 -1 80 Aux Cunt 28 Contudor Povada
-20 40 <16 46 R
Emps:l:wouu HO POHDERADO -1.07 TaTa (‘ON 144
I
SERVQUAL POHUERALO 0.87 Lhobl LA
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Ponderacion por edad Mujsraas bludicaiizdday - de 31 a 39 Ano. Mujeres Blaulcalizadas do 31 a 38 antos
-3

.4 & -2 5 8 -t 2 4 2 3 &6 5 6 1 -8 -180 10 100 -1 80 Aux."B* 31 Contudors Piivada
4 86 -2 5 5 0 4 5 -1 3 6 -3.46 -2 -8 -160 8 080 ~1.28 A A" 31 Contador PuLlico
5 8 4 5 6 -1 5 6 186 4 1 6.5 1. 1 020 ¢ 0% -0.18 Aux Finan 32 Lic Adm di Emprusas
3 8 -3 686 6 0 3 6 -3 46 267 -1 9 160 5 050 -0.90 Oficinista 32 Preparatoria
4 7 -3 4 56 1 3 4 1 4 6 237 4 -11 -2200 10 1.00 -2.20 Oficiniela 32 Preparatonia
7 4 3 4 7 -3 4 7 -3 1 6 -4°7:6-1" -8 120 86 0860 -0.72 Aux Cont. 34 Contador Privado
3 6 3 687 -1 1 6586 5 04.:6 -2 -1 220 6 060 ~1.32 Aux Cont. 34 Lic. Adm.de Empresas
7 6 1 8 51 4 5 - 1 5 4 45 4 -4 080 10 100 -0.80 Awx."B" 35 Lic. Adm de Empresas
4 7 3 7 6 1 3 6 -3 6 5 1-6:.5-:1 -3 -060 9 080 -0.54 Aux Cont 35 Lic Ciencias de ta Comunicacidn
7-5 2 4 8 -2 4 8 -2 4 6:-2:-4::8:+2- -6---120 10 1.00 -1 20 Oficinista 35 Proparatocia
6 5§ 1+ 7 7 0 5 7 27 6 1:4-7 3 -3 Q6 7 070 -0 42 Aux Cont 36 Proparatona
5 8 -4 4 7 -3 4 6 286 5 146 -2 -7 -140 10 100 -1.40 Aux Finan 36 Lic. Sistemas Computacionales
4 5 - 6 8 1 3 7 43 6 34 5«4 10 200 8 090 -1 80 Aux Cont 36 Lic Adm de Empresas
5§ 8 4 3 6 -3 4 8 -2 3 4:.-1:6.6 .0 -7 -140 7 070 -088 Aux “A" 37 lic. Diseto Grifico
7 6 1+ 58 -1 3 6 3685 7--2:6.7 1. 46 12 6 060 -0 72 Oficinista 38 Lic Ciencias du la Cormnumcacidn
2 6 457 25565406586 7 267 1 @ -18 9 080 -1.62 Ofinista 38 Lic. Sistomas Computacionales
4 6 -2 56 8 1 2 8 45 7 -2 385 -2 -1 220 9 0980 -1.98 Aux.Cont. 38 Lic. Adm do Empresaa
5 6 -1 6 7 -1 47 336 378 1 -7 14 6 0680 -0 84 Aux.Cont 39 Ing. Quirnico
4 § 4 567 267 167 447 3 8 -160 6 060 -0.86 Aux “B* 39 Contador Pubkco
4 7 3 57 247 36 865§ 1 4 6 -2 -8 -180 8 080 -1.44 AuxB* 39 Lic. Adm do Emprosas
3 6 368 5 1 26 45 7 -25 7 -2-10 20 10 100 -2 00 Oficinista 39 Prepatatoria
-31.00 -2610
Empatli SERVQUAL NO PONDERADO -1.48
SERVQUAL PONDERADO <1.20
Ponderacion por edad Mujeres Sindicalizadas de 44 a 49 aflos Mujeres Sindicalizatdas de 44 a 49 ados
4 7 -3 4 7 3 47 -3 S5 7 2 47 -3 14 28 6 060 -1.68 Aux Finan 44 Contador Publico
4 7 3 7 7 0 5 7 -2 8 68 1 7 6 1 3 -060 6 060 -0.38 Aux Cont 45 Contador Privado
5 7 -2 3 6 3 3 6 -3 46 28 5 1 -8 -1.80 5 050 -0 90 Aux Cont 45 Proparatora
8 7 1 7 8 1 3 6 -3 4 6 26 5 1 -4 060 10100 -0 80 Aux.Cont 45 Preparatonia
3 5§ 25 6 1+ 485 1 4 7 35486 1 8 60 8 080 -1.44 Aux Cont 45 Lic Adm do Empresas
56 7 27 8 1 4 6 -26 5 1t 65 1 1 00 8 080 -0 16 Aux*A* 48 Lic. Crncias de la Conwnicacion
5 6 1 8 6 0 4 6 -2 4 8 -2 6 5 1 -4 -080 6 060 -0 48 Aux Finan 46 Contador Pubico
4 5 -4+ 87 .42 4 25656 467 1 8 12 8 080 -0 98 Aux "B" 48 Lic Clenciss de la Comunicacion
4 7 -3 4 7 -3 4 7 3 4 4 0 7 6 1 4 -1.60 8 080 -1 44 Aux Finan 47 Lic. Adm da Empresas
4 6 -2 4 & -2 56 8 -1 4 7 36 5 {1 -7 -140 5 050 -0 70 Aux Cont A7 Lic Adm de Empresas
€ 6 0 3 8 -3 4 6 -2 4 6 -2 68 0 -7 -14 8 080 -1 12 Aux Cont 48 Lic Sistumas Computacionalus
4 7 -3 1 4 386 4 2 3 6 3 4 6 -2 -9 -t80 10 100 -1.80 Aux Finan 48 Contador Piivado
6 7 -+ 7 6 1 3 8 -3 4 3 ¢t 665§ 1 -1 02 10 100 -0 20 Aux “A* 49 Lic Digeno Grético
-16.20 1204
SERVQUAL NO PONDERADO -1.25
Empatla
SERVQUAL PONDERADO 0.93
Ponderacidn por edad Mujeres Sindicalizadas de 50 a 57 afios Mujeres Slivdicallzadas de 50 a 87 ahos
4 4 0 7 8 1 8 8 0 8 5 1 8 5 1 3 060 10 100 080 Aux.Cont 50 Contador Privado
7 6 1 45 -1 1 5 486 4 2 5 5 0 -2 04 5 050 -0 20 Aux Cont 53 Contador Privado
5 6 -1t 3 6 -3 3 8 -3 4 6 -2 3 8 -3 -12 -240 10 100 -2.40 Aux “A* 54 Lic Adm de Efnprusas
& 7 -2 8 6 0 4 68 -2 3 6 -3 6 6 0 -7 -14 5 050 -0 70 Aux Finan 54 Lic Crmncias di la Comurucacion
3 6 3 47 3617 1 4 6 -2 4 5 -1 -0 -200 & 060 -1.20 Aux Cont 54 Lic Adin de Emptosas
5 4 1 8 7 1 3 5 -2 4 5 1 4 7 3 -6 12 9 0% -1 08 Aux Gont 54 Cuntador Privie
4 5 -1 4 8 -2 2 5 .33 5 23 5 2 -10 200 9 090 -1 80 Aux Cont 54 L Sislemays Computacionales
6 72 -+ 7 86 1 3 6 -3 5 6 -1 5 6 1 5§ 1 8 060 -0 60 Aux "A" 58 Lic Adin de Empresas
4 6 -2 6 7 1 2 6 4 3 6 3 4 7 -3 13 -260 9 080 -2 34 Aux"B* 56 Contador Publco
5 4 1 4 6 -2 3 6 34 7 -3 3 6 3 -0 20 7 070 -1 40 Aux Finan 57 Lic Ciencias Ju la Comunicacitn
-14 40 -1132
SERVQUAL NO PONDERALO -1.44
Emnpatia
SERVQUAL POMNDERADO «1.43
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Lhisehkio broe

, Punderacion por pucsiu Myjeres de base Auk Ayud.Téc. y Superv, "A™

KLt brde

Ponderacion por puest Mujeids de base Au; Ayud lcc, y suparv A"

1 2 3 4 5 6 7 8. i 8
13 6 7 -1 2 6 48 7 27 17 0 7 -175 3030 053 1 6 5 4 6 23 6 -3 5 727 7. 0 .12 -240 9 080 -21B
17 5 7 -2 4 5 44 7 37 6 1 6 -125 6060 0753 7 47 6 13 6 -33 6.:3:4.5--1.-10"-200 8 080 -160
20 6 6 04 7 33 6 36 7 -% 7 -175 3030 05 4 7 -3 3 6 36 7 -14..6::2.4:-7 .37 -12. 240 7 070 -168
22 6 7 -1 2 6 -44 6 -23 6 -3 -0 -250 7070 -175 2 7 57 6 1.8 7 --1:6-7:-14.6..-2- 8 -160 8 080 -128
32 7 7 08 7 44 7 365 6 -1 -5 -125 8060 075 5 6 -1 5 68 -1..4..5 -1.4.:7:23.4.-6821...-7. -1.40 7 070 098
3 5 7 26 6 03 6 36 7 1 6 -15 505 0756 2 47 5 26 4 27 527 7 0 10 200 6 060 120
i« 6 6 0 4 7 33 &6 35 7 -2 .B 200 505 1003 7 47 6 16 7 24 86 26 6 0 -7 -140 6 060 084
18 4 5 -1 2 5 33 6 835 7 -2 .9 22 8080 -1603 68 -3 4 7 3 4 6 265 6 16 5 1 -8 -160 8 090 -144
33 5 7 -2 4 7 -3 4 7 385 7 -2 -0 -250 808 -2003 6 -3 7 6 14 7 386 7 14 6 -2 -8 -1607 070 -112
-16 75 -8.85 -12.40 -8 90
Elementos SERVQUAL NO POND -1.88 SERVQUAL NO PONDERADO -1.38
Tangibles Fiabildad
SERVQUAL PONDERADO -1.09 SERVQUAL PONDERADO -1.10
Ponderacion por puesto Mujeres de base Coordinador "A™ y B8~ Ponderacion por puut Mujeres de base Coordinador "A” y "B"
5 5 8 1 4 7 36 6 07 6 1 3 075 2020 V15 5 7 -2 4 7 S 4 14 7 33 7 -4 -1 -220 7 070 -154
20 5 7 23 7 44 4 04 5 1 -7 475 7070 -123 8 7 -17 8 1 3 5§ 24 7 36 7 - 6 -120 8 060 -098
31 7 7 04 6 27 6 16 7 -1 -2 05 505 0257 7 03 6 34 6 -24 6 26 5 1 6 -120 6 060 -072
1 5 7 -2 4 6 23 6 36 7 -1 8 -200 2020 040 4 3 t 6 5 16 5 18 5 16 7 1 3 060 8 060 038
7 66 7 .16 7 -1 4 5 14 5 -1 4 -10 707 D70 4 1 34 7 33 6 37 86 16 5 1 -1 020 8 060 -012
12 6 7 -t 4 8 -2 4 7 34 8 -2 -8B -200 7070 1402 7 57 5 25 7 27 8 15 7 2 6 -1.20 8 080 -096
14 5§ 7 -2 4 7 3 4 86 26 7 - 8 -200 2020 040 4 7 -3 6 7 26 5 1868 7 18 7 -1 4 -120 8 060 -108
i9 4 8 -2 4 8 24 7 36 7 2 B 225 508 -1137 7 04 6 26 7 26 7 25 7 -2 -8 -160 6 060 -0066
21 7 7 04 8 24 5 -1 4 7 -3 B8 -150 505 0?5 2 6§ 43 7 45 7 25 7 24 8 -2 14 -28B0 6 060 -188
26 5 7 -24 5 45 8 .15 7 -2 8 -15 505 075 2 6 45 6 14 7 36 7 286 7 -1 -1 -220 7 070 -154
-15256 -7.15 1320 -8 20
Elementos SERVQUAL NO POND -1.83 SERVQUAL NO PONDERADO -1.32
Tangibles Fiabilkdad
SERVQUAL PONDERADO 0.72 SERVQUAL PONDERADO 0.92
’ Ponderacién por puesto Mujeres de base Esp. En Nom, Adm, Cont, Fisc, Sistz Ponderacién por puest Mujeres de base Esp. En Nom, Adm, Cont, Flsc, Sistemas
8 6 7 -24 5 -6 5 16 7 1 -3 075 6060 045 3 2 1 2 6 45 3 256 7 26 7 -1 -4 -080 8 080 064
5 5 68 12 6 44 7 35 6 - 9 -225 3030 -068 5 2 33 6 36 7 .16 7 16 5 1 -1 020 8 080 016
8 & 7 -14 7 36 7 14 7 -3 8 -200 4040 08 4 3 17 6 26 5 14 7 38 5§ 1 2 Q40 7 070 028
22 5 8 1 4 5 45 7 28 7 -1 -5 125 6060 075 4 6 -2 5 4 15 4 16 5 t 4 7 3 -2 Q40 5 0S50 020
28 7 7 04 6 -26 7 16 7 -1 -4 100 6060 08O 6 6 06 7 -1 3 5 24 7 36 7 -1 -7 <140 9 0% 126
8 7 7 04 5 42 5 35 7 -2 46 -15 505 0756 4 23 7 46 6 17 7 07 6 1 0 000 68 060 000
30 8 7 -1t 4 7 34 5 15 7 -2 175 §05 088 6 6 05 6 -1t 4 7 37 7 04 6 -2 € 120 8 060 -072
29 5§ 7 -2 4 6 22 5 34 6 -2 8 225 B80BO -180 6 7 -+ 5 8 ‘15§ 85 06 5 13 7 -4 -5 100 7 070 070
25 5 7 22 4 24 6 24 7 -3 9 225 BOB -180 4 5 -1 7 6 15 7 27 6 16 6 0 -1 020 6 060 -012
-1500 -850 -4 80 -3 62
Elormmentos  SERVQUAL NO POND -1.87 Flabiikiz SERVQUAL NO PONDERADO -0.53
Tangibhss
SERVQUAL PORDERADO -0.94 SERVQUAL PONDERADO -0.38
Ponderacidn por puesta Mujous de base Espc. Tk:nicos y Coord. "C" Pondcnclbn por puesl Mujores de base Espc.Técnicos y Coord. "C™
2 6 7 1.4 8 6 7 v 71 7 -4 -100 4 040 040 7 3 6 16 5 15 7 28 & -1 3 060 7 070 042
4 3 7 -4 4 5 -1 8 7 18 7 -2 -8 -200 3030 080 7 3 4 4 I 34 5 17 8 14 8 -2 -1 020 4 040 0QO8
i 5 7 24 6 -28 65 35 6 -1 -2 050 65 050 025 3 7 4 5 4 16 & 13 7 42 6 -4 -10 200 8 0w 180
1t 4 7 32 5 36 7 15 7 2 9 225 #6060 136 5 7 2 4 6 26 7 15 b6 -1 4 6 -2 -8 160 5 080 08O
2 8 7 44 7 36 6 04 7 -3 -7 175 60860 -105 6 7 -t 6 6 02 6 43 7 45 7 -2 -1 220 5 05 -110
34 5 6 -t 4 7 36 7 45 7 -2 7 175 8080 -140 4 7 33 7 45 7 -26 7 -1 4 6 -2 12 -240 7 070 -t68
-9 25 -5 05 780 -6 04
Eleinantos  SERVQUAL NO POMND -1.54 SERVQUAL NO PONDERADQ -1.30
Tangibles Flabidad
SERVQUAL PONDERADO -0.84 SERVQUAL PONDERADOQ 0.84
Ponderacion por escolarided  Mujeres de base Contador Publico Ponderacton por ascolaridad Mulnr“ da base Contador Publico
1 5 7 -2 4 6 23 6 36 7 - -8 -200 2020 -040 4 3 1 6 5§ 16 5 6 § 16 7 -1 3 060 6 060 036
8 7 7 04 5 12 8 35 7 2 6 -150 508 075 6 4 23 7 46 5 1 77 07 6 1 [+] 000 6 060 000
12 6 7 -1 4 6 24 7 34 6 -2 ;] -200 7 070 140 2 7?7 5 7 5 25 7 27 8 16 7 -2 -8 -1.20 8 080 096
t8 4 5 12 6 33 6 35 7 2 9 225 BOBO -180 3 6 -3 4 7 3 4 6 -25 6 16 5 1 -8 -160 9 090 -144
19 4 6 -2 4 6 2 4 7 35 7 -2 8 225 5 0% 113 7 7 D4 6 265 7 25 7 -25 17 -2 -8 -160 6 060 096
2 6 7 -+t 4 7 36 6 04 7 -3 7 475 6060 -1056 7 -1 6 6 02 6 43 7 45 7 -2 -\ 220 5 0% 110
2 5 7 .24 5 15 6 15 7 2 6 -15 505 075 2 6 4 5 6 1 4 7 35 7 26 7 -1 -1 220 7 070 -154
34 5 6 14 7 36 7 15 717 -2 7 175 8060 -140 4 7 -3 3 7 45 7 -26 7 14 8 -2 -12 240 7 070 168
-15.00 -8 68 -1060 -7 32
Elementos SERVQUAL NO POND -1.88 SERVQUAL NO PONDERADQ -1.33
Tangties Frabwdad
SERVQUAL PONDERADO -1.08 SERVQUAL PONDERADO 0.92

[p



Pond macl«\ por escalaridad

Mujctes da base Ingenlero Quimko

Ponderackin por escaolaihd Mujeres de basa lugenero Quimka

s 3 6 -2 8 8 03 6 36 7 4 6 -150 S50% 0756 2 47 5 26 4 27 65 27 7 0 1w 200 6 060 12
4 3 7445 186 7 15 7 2 -8 200 3030 -08607 3 44 7 34 5 17 6 14 6 2 - 020 4 040 QU8
27 5 6 -V 4 5 45 7 286 7 41 5 -125 6060 075 4 8 285 4 15 4 16 5 t4 7 -3 -2 -040 5 050 -0
-4.75 210 ) 1.40 082
Elemontos SERVQUAL NO POND -1.58 SERVQUAL NO PONDERADO 0.47
Tangibles Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO 0.70 SERVQUAL PONDERADO 031
Ponderachkon por escolaridad Mujeres de base Licenclado en Adm. De Empresa Ponderaclon por ridi Mu; de base Lk on Adm. De Empresas
2 6 7 -1 4 & 26 7 17 7 0 -4 100 4040 040 7 3 4 6 5 16 5§ 16 7 25 6 -1 3 o060 7 070 042
5 5 6 -1 2 & 44 7 35 6 1 -9 225 303 068 5 2 33 6 36 7 46 7 -4+ 6 5 1 -1 020 8 080 -018
17 5 7 -2 4 5 14 7 37 6 1 -5 -125 6060 075 3 7 47 6 13 6 33 6 34 5 -1 -10 -200 8 08B0 -160
20 6 6 0 4 7 -33 6 36 7 -1 7 175 3030 053 4 7 33 6 -36 7 -1 4 6 24 7 -3 -12 -240 7 070 -168
20 7 7 04 6 24 5 14 7 3 -6 -15 505 075 2 6 43 7 485 7 26 7 24 6 -2 -14 280 6 0680 -168
22 6 7 12 6 44 86 23 6 3 10 25 7070 17752 7 57 8 18 7 48 7 14 6 -2 -8 -160 8 060 -1.28
2 7 7 04 6 26 7 46 7 4 -4 -100 6060 060 68 6 06 7 -t3 5 -2 4 7 36 7 - -7 -140 9 090 -126
2 5 7 23 7 44 4 04 565 41 7 475 7070 -122 6 7 47 6 13 5 24 7 38 7 4 -1.20 8 08B0 096
32 7 7 0686 7 -4 7 35 6 -1 -§ -125 6060 075 5 6 -1 5 6 -1 4 65 -1t 4 7 34 5§ 4 <7 140 7 070 Q98
33 5 7 2 4 7 34 7 35 7 -2 -0 -250 B 080 -200 3 6 37 6 t4 7 36 7 14 6 -2 -8 <160 7 070 -112
-1675 -843 -14.00 -10.30
SERVQUAL NO POND -1.68 SERVQUAL NO PONDERADQ -1.40
Elemantos Fiabilidad
Tangibles SERVQUAL PONDERADO -0.94 SERVQUAL PONDERADO -1.03
Pondsracidon por escolaridad  Mujerus Us Lase Lio.en Glen.de la Comun Pondaracion por esc. Mujatas de base Lic.en Clen de la Com,
i 5 8 -1 4 7 36 8 07 8 1 <3 075 2020 0155 7 -2 4 7 35 4 1 4 7 33 7 4 -N <220 7 070 -154
25 5 7 -2 2 4 24 6 24 7 3 -89 -225 808 -180 4 6 47 6 15 7 27 6 16 6 0 - 020 6 060 -012
3t 7 7 04 6 27 6 16 7 -2 050 505 0257 7 03 6 34 6 24 6 26 5 1 8 -120 6 060 072
-350 -2.20 -360 -238
SERVQUAL MO POND -1.47 SERVQUAL NO PONDERADO -1.20
Elementos Fratalidad
Tangitdes SERVQUAL PONDERADO £0.73 SERVQUAL PONDERADO 0.7%
Pond por esc. Mujeres de base Lic.en Diseiio Graf y Lic.en 8iat. Pond por esc. Mujeres de base Lic.en Diseiio Grifico y Lic.en 8istemas
7T 6 7 .16 7 14 65 -1 4 5 - 4 -100 7 070 -070 4 1 347 33 6 37 86 16 5 1 -1 020 6 060 012
0 6 7 -1 4 7 34 86 15 7 -2 -7 175 50% 088 B 6 0S5 8 14 7 37 7T 04 6 -2 -8 -1.20 8 060 -072
6 6 7 -1 4 7 36 7T 1 4 7 3 -8 200 4040 0BOD 4 3 17 5 286 b 14 7 36 5 1 2 040 7 070 028
13 6 7 42 6 45 7 27717 0 -7 -7 3 030 053 1 6 54 6 23 6 365 7 27 7T 0 -12 240 9 090 -216
6 6 6 0 4 7 33 8 38 7 2 -8 200 5§ 050 100 3 7 47 6 15 7 -2 4 6 -26 6 0 -7 -140 68 060 084
2¢ 5§ 7 -2 4 6 22 5 34 68 -2 -0 225 6 0BO0 180 6 7 -1 5 6 15 8§ 08 65§ 13 7 -4 5 -100 7 070 070
-1075 670 -6 80 -4 26
Elemwentos SERVQUAL NO FOHID -1.79 SERVQUAL NO PONDERADO -0.97
Tangiotes Fratnidad
SERVQUAL PONHDERADO -0.95 SERVQUAL PONDERADO -0.71
Pondaracion por escolatida Mujeres de base con grado de Maestria Ponderuclon por escolaridad  Mujerus de base  con grado de Maestria
] 5 724 5 16 5 16 7 -1 -3 075 6 060 -045 3 2 12 8 486 3 25 7 26 1 - -4 080 8 080 064
11 4 7 32 5 36 7 -5 7 -2 -9 -225 6060 -13585 7 24 & 26 7 15 6 -1 4 6 -2 8 -160 5 050 -080
14 § 7 24 7 34 8 286 7 -1 -8 200 2020 040 4 7 35 7 -2 6 &5 1686 7 16 7 1 -8 -120 9 060 -108
Ww 5 7 -24 6 28 5 35 6 1 -2 0% S50% 0253 7 45 4 16 5 13 7 42 6 4 -0 -200 9 090 -180
-5 50 -2 45 -5 60 -4 32
Elonwentos SERVQUAL NO POHD -1.38 SERVQUAL NO PONDERADO -1.40
Tangibles Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO -0.8% SERVQUAL PONDERADO -1.08
Ponderackon por edad  Mujeres de base de 28 & 20 afios Ponderacion por adad Mujeres de base da 26 a 29 afios
1 2 3 4 & [} 7 8 9
6 6 6 04 7 33 6 365 7 -2 8 20 508 -1003 7 47 6 1517 248 26 6 0 -7 -1.40 6 060 -084
4 3 7 44 5 16 7 -+5 7 .2 8 -200 303 0607 3 44 7 34 5 17 86 +t4 6 -2 11 020 4 040 008
w7 5 7 -2 4 5 44 7 37 6 1 -6 126 6060 075 3 7 4 7 6 13 6 -33 6 -3 4 85 -1 -10 -200 8 080 -180
22 7 7 04 8 24 5 14 7 3 B 450 5085 0752 8 43 7 45 7 256 7 24 8 -2 -14 -280 6 060 -168
N 7 7 0 4 66 27 68 1.6 7 4 2 0OB0 5080 025 7 7 03 6 3 4 6 24 6 26 86 1 -8 -120 8 060 072
-7.25 -335 -7 60 492
tlamentos  SERVQUAL NO POKD -1.45 SERVQUAL HO PONDERADO -1.82
Tanyitias Fiabiidad
SERVQUAL PONDERADO -0.87 SERVQUAL PONDERADO .98




Fonderacidn por edad  Mujeres U basy  dus 30 4 38 alkos Ponderacidn por edad Mujeros de basie de 30 a 38 ahos
32 7 7 08 7 1 4 7 366G -1 5 12 6060 0VV5 5 6 -1 5 6 44 865 14 7 345 1 7 407 070 -088
d"zz 6 714 7 38 6 04 7 3 -7 -175 6060 -1056 7 -1 6 6 026 43 7 457 -2 91 -22 5 05 -110
22 6 7 12 6 -44 6 23 6 3 -0 250 7070 -4¥5 2 7 57 6 16 7 16 7 -1 4 868 2 -8 -160 8 080 -128
15 5§ 6 -1 4 7 36 6 07 6 ¥ -3 075 2020 0155 7 24 7 365 4 14 7 33 7 -4 11 -22 7 070 -1.54
30 8 714 7 345 15 7 2 -7 -175 505 o886 6 05 6 -1 4 7 37 7 046 -2 6 -120 6 060 -072
3 5§ 7286 8 03 6 36 7 -1+ -8 -15 505 0756 2 47 6§ 28 4 27 5 27 7 0 10 200 6 080 120
7 6 716 7 145 145 -+ 4 100 707 0704 1 347 33 8 37 6 165 1+ 1 0208 060 -012
14 5§ 7 24 7 34 6 -26 7 4 -8 200 2020 D40 4 7 35 7 26 5 16 7 16 7 4 6 -120 9 090 -1.08
1 5§ 724 6 23 6 36 7 1 -8 200 2020 040 4 3 16 5 16 5 18 5 6 7 - 3 060 6 060 038
-14 50 -6 83 -7.40 -5.26
Elermentos SERVQUAL NO POND -1.81 SERVQUAL NO PONDERADO 9.82
Tangibles Frabilidad
SERVQUAL PONDERADO .76 SERVQUAL PONDERADO 0.58
Ponderacidn por edad Mujerss de base de 43 a 49 afios Ponderacién por edad Mujeres de bass de 43 a 49 anos
i 2% 6§ 724 5 158 45 7 -2 6 -15 65§05 0752 6 45 6 14 7 3857 28667 -1 4% 2207 070 -1.54
2 8 714 6 26 7 47 7 0 -4 -100 4040 0407 3 46 5 16 5 15 7 25 8 -1 3 060 7 070 042
5 5812 6 447 35 6 1 -8 -225 3030 0885 2 33 6 36 7 -16 7 -16 5 1 -1 020808 -016
2% § 722 4 246 247 3 .9 226 BOBO -180 4 5 17 6 16 7 27 6 16 6 0 -t -020 8 080 -012
28 7 7 04 6 26 7 16 7 -1 -4 100 8060 0606 6 06 7 13 5 -2 4 7 36 7 4 7 -4 9090 -128
B 5 7 24 7 347 35 7 2 10 25 808 -2003 86 37 6 14 7 36 7 .14 6 -2 8 -1607 070 -1.142
6 86 714 7 36 7 14 7 3 -8 200 4040 080 4 3 17 5 26 & 14 7 38 65 1 2 040 7 070 028
10 § 724 6 -28 5 356 -1 -2 050 505 0253 7 45 4 16 5 13 7 42 6 4 -10 -20 90K -180
19 4 6 .24 8 -2 4 7 365 7 -2 9 225 505 1137 7 04 8 25 7 25 7 25 7 -2 8 -18 8 0680 098
34 5§ 614 7 36 7 15 7 2 -7 175 8080 -140 4 7 33 7 46 7 26 7 -1 4 86 -2 12 -240 7 070 -168
2 6 714 6 247 34 6 -2 -8 200 7070 -t40 2 7 57 6§ 25 7 27 868 15 7 2 6 -1208 08 09
-18.00 -11.20 -11.80 -8 80
Elementos SERVQUAL NG POND -1.73 SERVQUAIL NO PONDERADO -1.07
Tangiblos Fiabulidad
SERVQUAL PONDERADO -1.02 SERVQUAL PONDERADO 0.81
Ponderacion por edad Mujeres de basa de 50 a 87 afios Ponderacion por edad Mujerus de base da 80 a 57 afios
8 5 724 5 16 65§ 18 7 1 -3 075 8060 045 3 2 t 2 6 45 3 265 7 286 7 -1 -4 -080 B 080 064
‘{13 6 712 6 4857 27 7 0 7 -475 3030 0531 68 54 6 23 6 35 7 27 7 0o -12 240 8 090 216
20 6 6 04 7 33 6 36 7 1 7 475 303 0534 7 33 6 36 7 14 6 24 7 -3 12 240 7 070 -168
27 5 614 5 167 2617 4 5 -125 6060 075 4 6 25 4 15 4 16 5 14 7 -3 -2 -040 5 0% 020
24 5 7 -24 68 22 5 34 6 -2 9 -225 808 -1806 7 15 6 15 5 065 13 7 4 5 100 7 070 -070
22 5 7 23 7 44 4 045 1 -7 17 7070 1238 7 17 6 t3 5 24 7 36 7 -1 -8 -120 8 080 -098
8 7 7 04 5 125 386 7 2 6 -15 505 0756 4 23 7 46 5 17 7 07 6 [} 000 6 060 000
18 4 612 5 33 6 357 -2 9 -225 BOBO -180 3 6 34 7 34 6 -25 6 16 565 1 -8 -160 9 000 -144
" 4 7325 367 -+5 7 -2 B9 -225 6060 -135 5 7 24 6 -26 7 15 6 146 -2 -8B -1605 05 -08
-1580 818 -11.40 -858
Elemomtos SERVQUAL NO POND -1.72 SERVQUAL NO PONDERADO -1.27
Tangibles Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO -1.02 SERVQUAL PONDERADO ©0.98




ik BASE

on por puest Mujcres de

it icies vALL

“rraerach buse Aux Ayud.1éc. ¥ Superv. A" Ponderacion por puesto Mujeres de basa ~ Auk Ayud. Tdc. y Supery, "A"
0 1" 12 REEEE 14 18 18 EEEY R R
4 7 -3 4 6 -2 4735 6 8 226 6 060 -13% 3 7 -4 8 6 -1 2 5.-3 85.°.7 -250 10 100 -2.50
6 716 7 26 7 24 6.2.-T 175 7 070 -123 4 6 -1 3 6 -3 6 7ol T -1.25 10 1.00 -1.25
6 71865 726 -6:>-1/2 7.5 .9 225 6 080 -180 3 6 -3 6 6 0 4 6 -2 7 - T -1.26 8 0980 -1.13
2 5 34 7376731  4 827 175 6 080 -105 8 5 15 7 24 573 8.~ o125 8 -080 -1.13
4 8 22 5 3BHTB AT 8 <200 8 0BO - 160 5 7 28 L R R < 1 - Py B =125 ..9..080 -1.13
6 65§ 17 6 16 714 7 -3 -2 08 7 070 035 2 7 5 4 8 2 85 61 4 8 -250 8 0680 -2.00
4 7 36 5 15 61865 7 -2 -5 -125 7 070 -088 3 6 3 4 3 1 85 7 -2 4 6 -1.50 98 080 -1.36
4 6 -2 3 7 457723 T -4 -12 -300 7 070 -210 4 5§ 1 6 7 -1 6 5 1.7 6 000 6 060 0.00
2 6 -4 4 7-386 6 04 7 -3-10 -250 6 060 -1.50 4 8 -2 4 6 -2 5 6 1 8 [ -1.25 9 0680 -1.13
-17.25 -1 88 12,75 -11.60
SERVQUAL NO PONDERADO -1.92 SERVQUAL NO PONDERADO -1.42
Capacidad de Respussta Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -1.32 SERVQUAL PONDERADO -1.28
Ponderacion por puest Mujeres de base Coordinador "A™ y B~ Ponderacion por puesto Mujeres de base Coordinador "A™ y "B"
4 6§14 7 37 6 16 7 -1 -4 100 5 085 050 6 6 0 5§ 4 i 6 7 45 [ I | 025 10 100 025
4 €6 25 7 25 616 7 -1 -8 -150 9 090 -135 6 6 0 5 7 2 4 6 -2 5 7 -2 6 -15 10 100 -1.50
3 5§23 636 7 -16 6 0 -6 -150 8 080 -120 4 7 -3 6 4 2 6 6 0 6 6 0 -1 025 9 09 023
6 716 7 14 6-24 82 -6 160 7 070 -105 4 6 -2 6 7 1 4 8 -2 4 7 3 8 -200 8 080 -1.60
86 7 -1 8 716 6 02 5 -3 -5 <125 8 080 100 6 [} 0 4 7 35 7 2 8 7 v -8 -1.50 8 090 -1.35
6 6 07 8 5 7 25 6 -1 -2 Q50 6 060 030 4 7 3 2 5 -3 3 5 -2 6 7 -1 -8 -2.25 9 080 -203
6 5§ 14 7 36 714 73 8 460 7 070 -105 6 6 05 6 -1 56 8 1 56 86 -1 3 07 10 100 075
6 7-16 7 16 7 -1 4 7 -3 -6 15 8 080 120 2 6 -4 6 7 -1t 3 6 -3 7 6 1 -7 175 7 070 -123
4 6 -2 6 5 14 6 22 6 -4 -7 <178 T 070 -123 8 7 17 5 2 4 4 0 8 7 -1 0 000 10 100 [e]s o]
6 7 -1t 4 7 35 7 286 6 0 -6 -t60 8 08B0 -120 8 7 -1 4 8 -2 4 8 -2 § 7 2 7 175 8 060 -105
-1350 -1008 -12.00 908
SERVQUAL HO PONDERADO -1.38 SERVQUAL NO PONDERADO -1.20
Capacidad do Ruspuosta Segundad

SERVQUAL PONDERADO -1.0¢ SERVQUAL PONDERADO -1.00

P
P'Lnderu:lbn por puest Mujeres de base Esp. En Nom, Adm, Cont, Fisc, Sisterr Ponderacidn por puesto

Mujeres de base Esp

. En Nom, Adm, Cont, Fisc, Sistemas

3 6 36 7 1868 6 02 7 5 8 225 7 070 158 5 8 -1 2 7 -5 4 7 3 8 7 -1 -0 -250 8 090 -225
6 5 1 6 7 -1 6 7 -1 8 7 1 -2 080 7 070 -035 4 7 35 6 -1 7 5 2 4 7 3 5 -1.25 6 060 075
6 7 -1 6 6 085 7 2 4 6 2 5 -125 8 060 Q75 3 7 4 4 5 -1 8 6 0 5 T o2 7 -175 8 080 -1.40
6 7 -1 6 7 -1 6 7 145 7 -2 -6 -126 8 080 100 6 7 -1 6 5 1 4 5 -+ 5 7 -2 3 075 10 100 -0.78
& 7 -1 4 6 -2 6 7 -1 8§ 7 2 6 160 7 070 -105 6 7 -1 8 6 -1 3 6 -3 3 7 4 -9 225 10 100 225
4 5 1 86 7 2 8 5 1 4 g -2 -4 -t00 8 080 -080 6 8 -1 3 a -3 4 7 -3 6 8 0 -7 175 9 080 -1.58
4 7 34 5 -1 4 7 35 7 -2 9 226 7 070 -158 & 5 1 6 5 1 6 7 1 2 6 -4 -3 075 8 080 060
2 5 3 6 7 -1 4 7 -3 2 5 3 -10 280 & 060 150 2 5 3 86 5 15 &6 -1 5 6 -1t -4 -1 00 9 0% 080
4 & 26 7 14 7 35 @& -v -7 175 5 08 088 4 7 -3 3 6 35 7 2§ 6 -1 -8 -225 7 070 -1.58
-14 25 -048 -1425 -1208
Capacidad do Ruspt SERVQUAL NO PONDE -1.58 Segutidac SERVQUIAL NO PONDERADO -1.58
SERVQUAL PONDERADD -1.08 SERVQUAL PONDERADO -1.34
Ponderacion por puest Mujeres de base Espc.Técnicos y Coord. “C* Ponderactkdn por puesto Mujeres de base Espc.Técnicos y Coord. “C*
4 6 2 7 7 05 6 -1 7 -4 - 176 5 0% oss 4 6 -2 6 6 0 4 7 3 5 6 -1 6 -1 50 6 060 080
6 4 27 6 17 6 1 5 7 2 2 05 6 060 030 3 6 -3 6 7 -1 6 7 -1 6 6 0 5 -1 25 7 070 -088
N 6 -2 7 6 1 6 T -t 7 7 0 -2 080 7 070 035 6 7 1 2 5 3 3 6§ -3 6 7 -t .8 -200 6 060 -120
4 5§ 16 5 16 716 71 -2 Q8% 7 070 035 5 7 2 3 4 -1 4 7 37 7 0 8 -1.50 8 080 -120
4 5 -t 8 6 07 7 02 6 -4 5 126 8 080 100 2 5§ 3 8 5 1 8 7 -t 8 7 -1 -4 -100 10 100 -100
4 7 34 7 38 1T 16 6 0 -7 ‘175 6 060 -105 8 7 13 7 -4 6 7 17 6 1 5 1256 10 100 -1.25
525 -333 -850 843
SERVQUAL NO PONDERAC -0.68 SERVQUAL NO PONDERADO -1.42
Capacdad da Respuesta Seguridad
SERVQUAL PONDERADO 0.58 SERVQUAL PONDERADO -1.07
Ponderacion por escolarid: Mujeras de base Contador Putitico Ponderacion por escolaridad Mujeres de base Contador Publico
-3 7 -1 86 7 -1 4 6 -2 4 6 -2 6 -150 7 070 105 4 6 -2 8 7 -1 4 6 -2 4 7 -3 -8 -200 8 080 -160
4 5 1 56 7 26 5§ 1 4 6 -2 -4 100 8 0BO 080 5 8 -1 3 6 -3 4 7 3 6 [} 0o -7 -175 9 0S50 -1 58
6 6 07 66 15 7 -25 6 -1 -2 050 6 060 030 4 7 -3 2 5 33 5 -2 6 7 -1 -9 -225 8 060 -203
4 6 23 7 45 7 -23 7 42 300 7 070 210 4 5 1 6 7 -1 86 5 17 6 1 0 000 6 060 000
6 7 -1 6 7 1 6 7 -1 4 7 -3 6 -150 8 080 120 2 6 4 8 7 -+ 3 6 -3 7 33 t -7 175 7 070 123
4 5 1 8 8 07 7 0 2 &6 -4 -5 -125 8 080 100 2 5 -3 6 5 16 7 1 8 7 -1 -4 -100 10 100 -100
6 7 -1 4 7 356 7 -2 8 6 0 8 160 8 080 120 6 7 1 4 6 -2 4 6 2 5 7T -2 7 -1 75 6 060 -4 05
4 7 -3 4 7 3 6 7 -1 6 6 0 -7 -175 6 060 105 6 7 -1 3 7 4 6 7 17 e 1 -5 1258 10 100 -125
-1200 -870 -11 75 -873
SERVQUAL NO PONDERADO -1.80 SERVQUAL NO PONDERADO -1.47
Capacidad da Respuesta Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -1.09 SERVAQUAL PONDERADO -1.22




onderacion pos escolurid: Mujeres de base  Ingeniiro Quimico

Fonderackdn por ascolaridad

tAujeres de base lngeniero Quinuco

5( 5 17 6 186 7 14 7 -3 .2 080 7 070 035 2 7 5 4 6 -2 5 8 1 4 & -2 0 -260 8 080 -200
34 27 86 17 6 185 7 -2 2 050 6 060 030 3 6 -3 6 7 1 6 7 1 6 6 0 5 -125 7 070 -088
s 716 7 -18 715 7 -2 5 125 8 080 100 6 7 1 86 5 t 4 5 1 § 7 -2 3 075 w0 100 075
-1.25 -1.05 -4 50 -3683
SERVQUAL NO PONDERADO -0.42 Seguridac SERVQUAL NO PONDERADO -1.50
Capacidad de Respuesta
SERVQUAL PONDERADO 0.35 SERVQUAL PONDERADO -1.21
‘onderacion por escolarid: Mujeres de base Licenciado en Mm De Empresas Ponderaclon por escolaridad Mujeres de basa Licenclado en Adm. De Empresas
4 8627 7 05 6 13 7 -4 7 -1.75 050 088 4 6 -2 6 6 0 4 7 3 5 6 -9 -8 -15 & 060 -0.80
6 &5 16 716 7 16 7 -1 -2 -0 50 7 070 035 4 7 35 8 -1 7 5 2 4 7 3 5 -125 6 060 £0.75
8 716 725 7 -24 8 -2 -7 -7 7 070 -1.23 4 5§ 4 3 6 -3 6 7 4 7 7 0 56 -125 10 1.00 -1.25
s 715 725 6 -t12 75 -9 -225 8 0680 -180 3 6 -3 6 6 0 4 6 -2 7 7 0 5 -125 9 080 -1.13
4 6-26 5 14 8 -22 64 7 -175 7 070 123 6 7 17 5§ 2 4 4 06 7 -1 0 000 10 100 0.00
2 6§34 7 37 6 14 & -2 -7 -7 6 060 -105 6 &5 1 5 7 -2 4 7 3 6 8 -1 5§ 125 9§ 080 -1.143
3 714 & -26 7145 72 b -150 7 070 105 6 7 v 8 6 -1 3 6 -3 3 7 -4 8 226 10 100 2.2
4/ 6 -2 5 7 -285 6 16 7 -1 -6 -150 8 080 -1356 6 6 065 7 -2 4 6 -2 5 7 -2 6 -150 10 1.00 -1.50
4 622 5365 6-15 7 -2 -8 <200 8 080 -160 5 7 -2 6 5 1 4 7 3 6 7 -4 5 125 8 090 -1.13
2 644 7 36 6 04 7 -3-10 -250 6 060 -150 4 6 -2 4 6 2 5 &6 -1 6 6 0 -5 -125 08 080 -1.13
-17.25 -12.03 -12.75 -11.15
SERVQUAL NO PONDERADO -1.73 SERVQUAL NO PONDERADO -t.28
Capacidad de Ruspuosia Seguidod
SERVQUAL PONDERADO -1.20 SERVQUAL PONDERADO 1.2
‘onderacién por escolaridi Mujeres de base Lic.en Clenclas delaC icackd Ponderacion por ascotaridad Mujeres de base Lic.enChknclas delaC jcacion
4 5 1 4 7 37 8 16 7 -1 -4 100 5 050 080 6 6 05 4 1 6 7 v 5 8 -1 -1 925 10 100 025
4 6 26 7 -14 7 -35 6 -1 7 -175 5 050 088 4 7 -3 3 6 3 6 7 -2 6 6 -1 8 -225 7 070 -1.58
3 5§23 6-36 7-16 6 0 6 -15%0 8 080 -120 4 7 -3 6 4 2 6 6 0 6 6 0 -1 025 9 00 023
-4 25 -258 -275 -205
Capacitad dv Respn SERVQUAL NO PONDERAL -1.42 SERVQUAL NO PONDERADO -0.92
Segurdad
SERVQUAL PONDERADO -0.868 SERVQUAL PONDERADO .68

‘onderacion por escolarid: Mujeres da base Lic.en Diseiio Grafico y Lic.en Sis' Pondaracién por escolaridad Mujeres de base Lik.en Disefio Gratico y Lic.en Sistemas
8 746 7 -16 6 02 53 5 -125 86 08 -100 & 6 0 4 7 35 7 2 6 7 -1 6 -15 9 090 -135
4 7 34 514 7 365 7 -2 8 22 7 070 -158 6 § 1 86 5 16 7 4 2 6 4 -3 075 8 080 -0 60
6 7 -1 8 6 05 7 -2 4 8 -2 $ <125 68 060 075 3 7 -4 4 5 -1 86 6 0 5 7 -2 -7 -175 8 080 -1 40
4 7T -3 4 6 -2 4 7 35 6 -1 -8 225 6 060 -135 3 7 45 6 -1 2 5 -3 5 7 -2 10 250 10 100 -250
{1 7 36 65 15 6 -16 7 -2 5 -125 7 070 -.088 3 6 -3 4 3 1 6 7 -2 4 6 -2 6 -15 89 0% -136
2 538 74144 7 32 5310 25 6 060 -15 2 5 3 8 5 1 8§ 6 -1 5 6 -1 4 -100 8 080 080
-10.75 -705 -89 00 -8 10
SERVQUAL NO PONDERAL  -1.78 SERVQUAL NO PONDERADO -1.50
Capackiad de Respuesta Segundad
SERVQUAL PONDERADRO -1.18 SERVQUAL PONDERADO -1.38
‘onderacion por escolarkdi Mujeres de base con yrado de Maestria Pondaracion por escolaridad Mujares de base con grado de Maestria
3 6 36 7 16 6 02 7 -5 .9 225 7 070 -158 S5 8 -1 2 7 5 4 7 3 6 7 -1-10 250 8 0% 225
4 % 1 8 5 1 8 7 -+ 6 7 -1 -2 050 7 o070 035 5 v -2 3 4 -1 4 7 37 7 Q -6 150 8 08 -120
6 5 1 4 7 386 7 1 4 vt -3 -8 150 7 070 -105 8 6 0S5 6 -1 8 6 -t 5 6 -1 3 075 W0 100 075
4 6 -2 7 6 16 7 17 7 0 .2 -050 7 o070 035 6 7 -1 2 5 3 3 6 -3 6 7 -1 -8 -200 6 060 -120
475 -332 £75 -5 40
SERVQUAL NO PONDERADO -1.18 SERVQUAL NO PONDERADC -1.69
Capacudad do Respuesta Segundad
SERVQUAL PONCERADO -0.83 SERVQUAL PONDERADO -1.38
*onderacion por « Mujeres do basa de 28 a 29 alfios Ponderacion por edad Mujeres de base da 26 a 29 afios
10 1 12 13 14 15 1 17
4 7 36 5 15 6 -1 § 7 2 5 426 7 070 088 23 6 -3 4 3 1 5 7 2 4 6 -2 6 -1.80 8 080 -1.35
6 4 27 6 17 6 V85 7T -2 2 050 6 o0& 030 3 8 -3 6 T 1 6 7 4+ 86 6 0 6 -128 7 07 -0 88
6 7 15 7 26 7 24 6 -2 7 175 7 070 -123 4 5 -1 3 6 -3 6 7 17 7 0 5 -125 10 100 -1.25
4 8 -28 5 14 6 22 84 7 -7 7 070 -123 6 7 -1 7 5 2 4 4 0 8 7 -1 0 000 10 100 0.00
3 523 6-36 7 16 & 0 & -150 8 08 -12 4 7 38 4 2 6 6 06 6 0 -1 025 8 080 R drx]
575 423 425 -3.70
SERVQUAL NO PONDERADO -0.88
Capacidad de Respt SERVQUAL NO PONDE -1.18 Seguridad
SERVQUAL PONDERADO 0.74
SERVQUAL PONDERADO -0.88
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Pondetacion por puesto Mujeras de base  Auxillar Ayud.Téa. y Superv, "A" Mujeres Jda base Aux Ayud.Téc. y Supery. “A*
18 19 20 - NPy 3 R RN 7 N . Edad
7 [} 1 6 7 -1 2 6: -4 4 .6 7 =7 o 6 120 5 05 060 50 Ayud Tec Lic. Sweternas Cumputacionaes
3 8 -3 7 6 1.6 T e LB - 8 7 -1 -4 080 8 080 -072 20 AywdTec Lic. Adm do Empresas
8 7 1 6 722 6 i A LT ] 2 .8 -180 6 060 -086 50 Ayud.Tec Lc. Adm du Empresas
6 7 -1 4 6222 : S =7 22 -7 140 5 050 -070 33 AyudTec Lic. Admde Empresas
6 7 -1 -4 7 =2e3:02 = 5 @ §xiiiBe -1 10 -2.00 5 050 -100 30 AyudTec Lic. Adm de Ernpresas
5 7 -2 7 8 3 6 7 -} 8 -1 8 -1.60 4 040 -064 38 Super"A"  Ing Quimico
3 5 -2 4 6. -2 2 5 5 -] 7 -t -7 -140 4 040 -056 26 Super®A"  Lic. Sisteinas Cormputacionales
S5 6 -1 6 5 1.2 6 6 6 -] 0 -6 -120 $ 050 -0680 54 Super"A" Contador Publico
4 5 -1 2 6 -4 2 5 7 6 5 1 -8 -180 10 100 -1.80 45 Super-A" Lic. Adin de Emprosas
-13.00 -7.58
SERVQUAL NO PONDERADO -1.44
Empatla
SERVQUAL PONDERADO -0.84
- Ponderacion por puesto Mujores de base Coordinador “A” y “B* Mujeres de base Coocdinador “A” y =B~
4 7 -3 7 6 1 4 6 -2 4 7 3 8 5 1 -6 120 8 060 072 34 Coord"A" Lic Ciencias de la Comunicacion
6 7 -1 4 5 -4 6 7 -1 4 7 3 7 6 1 65 -1.00 4 040 -040 53 Cooid A" L. Adm du Einprusas
5 6 -1 4 7 -3 6 6 0 6 7 17 7 0o 5 1.0 4 040 -040 29 Coovd"A" Lic Ciencias e la Comuncacidn
3 7 4 8 7 -1 4 6 -2 5 6 -1 & 7 -1 9 -1.80 5 050 -090 38 Coxd-"B~ Contadur Publico
4 7 3 5 7 2 1 4 -3 8 5 1 6 8 -1 -8 -1.60 § 050 -080 38 Coard™B” Lic Drsana Grifico
8 6 0 86 5 1 4 5 -1 4 8 -2 6 7 -1 -3 -060 5 050 -030 49 Cowd"™B" Contackr Pdbtco
4 7 -3 7 7 o 1 5 -4 4 7 3 7 [} 1 9 -180 4 040 -072 37 Coxd*B"  Ing Quitnico Maostria en Finanzas
6 6 0 6 7 -1 4 7 3 5 6 -1 6 5 1 -4 080 8 000 -072 48 Courd"8°  Contador Publico
4 7 -3 4 7 3 2 6 -4 8 6 a 7 8 1 @ -1.80 4 040 Q72 208 Cord"B° Llic Adimdu Emgpreses
4 7 -3 8 7 -1 4 7 3 4 6 -2 6 7 1 -10 -200 9 000 -180 43 Cootd*"B" Contadkr Pubiko
-1360 -748
SERVQUAL NO PONDERADO -1.38
Emgpatia
SERVQUAL POHNDERADO -0.768
Jonderacion por puesto Mujeres de base Esp. En Nom, Adm, Cont, Fisc, Sistemas Mujeres de base Esp. En Nom, Adm, Cont, F
3 ] 3 7 8 1 2 6 4 4 7 3 5 7 2 .11 220 10 100 220 50 Esg. Nomin Contadur Pubhco Mavebria en Adm
3 [} -3 & 7T -1 2 5 3 6 5 17 5 2 -4 080 S5 050 -040 45 Eep Adin Lic Adm du Ermnprosus
4 7 -3 5 7 2 1 5 -4 8 4 2 6 5 1 4 -1.2 5 050 060 48 Esp Adin lic Stetermnas Compulucionales
49 6 -2 B 7 -2 6 -4 7 8 1 7 7 0 8 -120 9 090 -1.08 50 Esp Adm Ing Quimika
E] 8 12 5 -3 4 5 -1 4 S 1 7 6 1 -5 -100 8 080 -080 45 Esp Cont Lic Adrn de Erngpresas
5 7 -2 6 7 -t 3 4 -1 6 7 -1 6 7 - -6 -120 4 040 -048 54 EvpFisc Contadksr Putidco
3 5 2 2 6 -4 4 8 -2 § 7 -2 6 6 0 10 200 8 090 -180 34 EopFisc Lic Diseno Giahco
6 8 o 7 7 a 3 6 -3 7 7 c 6 7 -1 -4 080 5 050 -040 5t Esp Swt Lic Swlwmas Computacionasies
4 7 -3 &8 [:] 0 4 7 3 6 7 -1 6 5 1 8 -120 4 040 -048 45 Eup Sut Lic. Cloncuas de la Comunicacidn
-11 60 -8 24
Empava SERVQUAL HO PONDERADO -1.29
SERVQUAL PONDERADO -0.918
Ponderacidn por puesto Mujeres de base Espc.Tecnicos y Coord, “C* Mujeres de base Espc.Técnicos y Coord, "C™
4 6 2 7 7 a 4 7 3 6 7 -t 6 6 -1 -7 -140 8 080 -112 45 Cowd"C” L Adm de Enpresas
3 8 3 6 7 12 6 4 4 6 -2 6 7 -1 -1 220 5 050 -1.10 27 Esp Tec tng Quinuwco
2 7 -5 4 6 -2 4 7 -3 5 6 -1 7 [ 1 -10 -200 10 100 200 48 Euwp Tdc Lic Adin de Empiasas Maest Finan
5 5 Qo 7 7 0o 3 7 4 7 5 2 6 ) 1 -1 020 g 080 -018 57 Egp Tec Contador Publao Macut Admon
3 7 -4 2 6 -4 3 7 4 6 7 -1 6 7 -1 14 -280 9 090 -252 31 Esp léc Contadur Publca
6 7 1 2 5 -3 6 5 1 6 7 -1 6 7 -1 -5 100 g 0S50 090 48 Esp Téc Contador Pubixco
-860 -782
SERVQUAL HO PONDERADO -1.60
Emputia
SERVQUAL PONDERALO -1.30
Ponderacion por escolaridad Mujeres de base Contador Putlico Mujeres de base Contador Publico
3 7 -4 6 7 -1 4 8 2 5 6 1 6 7 -1 8 -180 5 05 -0 38 Cowd"B” Contadio Putdico
5 7 2 6 7 13 4 -1 6 7 1 B 7 -1 6 120 4 040 -048 54 Esp Fuc Cunitikk o Publco
6 5] o 6 ) 14 5 -1 4 6 2 6 7 -1 -3 060 5 0% 030 49 Cowid"B" Contadio Patdo
S 6 1 6 5 1 2 6 -4 4 6 2 86 [} o] -6 -1.20 5 050 060 54 Super "A” Cutiludio Putdico
6 6 0 6 7 -t 4 7 -3 5 6 -t 6 5 1 -4 080 9 090 072 48 Cowid "8° Contadio Futhco
3 7 -4 2 6 -4 3 7 4 8 7 1 6 4 -1 14 280 8 0s0 -252 3t Eep Tec Courtadro Putdico
4 7 -3 6 7 14 7 3 4 6 2 6 7 -1 -10 200 9 090 -180 43 Comd "8" Cortactro Pabiico
6 7 102 5 3 6 5 i 6 7 -1 6 7 -1 -5 100 9 0% 090 48 Esp Tec Countadro Publico
-11 40 822
SERVQUAL NO PONDERADO -1.43
Empatia
SERVQUAL FONDERADO -1.0)
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Punderacion por escolaridad Mujeces du base Ingenlira Quimico Mujures de base ingenkro Quitiico
<« 5 7 2 7 ] 138 6 -3 4 -3 5 ) -1 -8 -160 4 040 -064 38 Supw A" Ing Quinuca
-] ] -3 8 7 -1 2 6 4 4 6 2 6 7 -1 -1t 220 5 05 -1.10 27 Eep léc ing Quimxo
4 [:] 2 6 7 12 6 -4 7 6 17 7 o -6 -1.20 8 080 -108 & EspAdm ing Quintuco
-5.00 -282
SERVQUAL NO PONDERADO -1.67
Empatia
SERVQUAL PONDERADO 0.94
Ponderacién por escolaridad Mujeres de base Licenciado en Adm. De Empresas Mujeres de base tic en Adm. De Empresas
4 e -2 7 7 0 4 7 -3 86 7 415 6 -1 -7 -140 8 080 -1.12 45 Coord“C® Lic. Adm de Ernpresas
3 6 -3 & 7 1 2 5 3 8 £ 1 7 5 2 4 -080 5 050 -040 45 Esp Adm Lic. Adm.de Empresas
3 6 -3 7 8 1 6 7 -1 5 5 0 6 7 - -4 080 9 080 -072 20 AyuwdTec Lic. Adm de Empresas
5] 7 -1 6 7 -2 2 [ -4 4 7 -3 7 5 2 8 -1.60 6 060 -0086 50 Ayud Tec Lic. Adin de Empresus
4 7 -3 4 7 3 2 6 4 6 3 o 7 [} 1 9 -180 4 040 072 29 Coord"B" Lic Adm da Empicsas
6 7 -1 4 86 -2 2 5 3 8 5 1t & 7 -2 -7 -140 5 0580 -070 33 AyudTec Lic Adrn de Emprosas
5 6 12 5 -3 4 5 -t 4 5 -4 7 6 1 -5 +1.00 8 DBO 08B0 45 EspCut Lic. Adin de Errgresas
6 7 -1 4 s -1 6 7 -1 4 T 3 7 [ 1 -5 -100 4 040 -040 53 Coord™A" lic Adimde Ermnprosus
6 7 -1 4 7 3 2 6 -4 5 6 1 5 6 -1 -10 200 5 050 -100 30 Ayud Toc Lic Adin do Enipresas
4 5 -1 2 6 -4 2 5 -3 5 7 -2 6 5 1 -9 -180 10 100 -180 45 Supar "A” L Adin do Empiesas
-13 60 -8 62
SERVQUAL NO PONDERADO -1.38
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.86
Ponderacion por escolaridad Mujeres de base Lic.en Clenclas delaC Jcacld Mujeres de base Lic.en Clencias de la Comun,
4 -3 6 4 6 -2 4 7 3 8 S5 1 6 120 8 060 -072 34 Coord*A" lic Cienclas do la Comumncecion
4 7 3 8 8 0 4 7 3 6 7 -1 8 ) 1 -8 -1.20 4 040 -048 45 Esp St Lic Ciwencias de le Comunicacidn
5 6 -1 4 7 3 6 & 0 6 7T v 7 7 0 -5 -100 4 040 -040 20 Courd”A" L Cwrxilas Uu ki Conusncacion
-3.40 -1.60
SERVQUAL NO PONDERADO 413
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.83
Ponderacion por escolaridad Mujeres de base Lic.en Diseiio Grafico y Lic.en Sistemas Muj do basa Lic.en Disedo Graf y Lic.en 8ist
4 7 -3 5 7 -2 4 4 3 6 5 1 86 6 -1 -8 -1.60 § 060 -080 36 Cood"B” Lo Disofio Grafico
3 5 2 2 8 -4 4 6 2 5 7 2 6 6 o -10 -200 9 090 -180 34 EspFisc Lic Diseno Gratico
4 7 3 5 7 21 5 4 8 4 2 8 5 1 -6 -1.20 5 050 -060 48 Esp Adm Lic Sttomas Computacionalos
7 6 1 8 7 -1 2 6 -4 4 6 2 7 7 ] -6 -1.20 5 050 -060 50 AyudTec Lic. Sisternas Cotnputiecionakss
3 5 -2 4 6 -2 2 5 3 6 5 1 6 7 - -7 -1.40 4 040 -056 26 Super A" Lic. Swtemas Computaconales
6 6 o 7 7 o 3 6 3 7 7 0 & 7 -1 -4 080 5§ 050 -040 51 EepBnt Lic Sisternas Computacionales
-820 -4786
SERVQUAL NO PONDERADO -1.37
Empatia
SERVQUAL PONDERADO 0.78
Ponderacion por oscolaridad Mujeres de base con graio de Maestria Mujures de base con grado de Maestria
3 6 3 7 5] 1 2 6 -4 4 7 3 5 7 -2 -1t 2% 10 100 -220 50 Esp Homun Contador Publico M Admon
5 5 o 7 7 0 3 7 -4 7 ] 2 6 5 1 -t 020 9 080 -014 57 Esp lac Contador Fabiico M Adiaex.
4 7 37 7 o 1 5 4 4 7 3 7 6 1 -9 -180 4 080 -072 37 Cowd B Ing Quirmko M Fuanzas
2 7 5 4 6 2 4 7 3 5 8 £ I 4 6 1 10 -200 10 100 200 48 Esp Téc tic Adm de Empresas M Finanas
<620 -5.10
SERVQUAL NO PONDERADO -1.85
Empatia
SERVQUAL PONDERADC -1.28
Pondecacion por sdad Mujares de base de 26 a 20 ahas
18 19 20 21 22 Mujeres de base de 28 a 29 ahos
3 5 2 4 6 -2 2 5 3 6 5 1 6 7 - -7 -140 4 040 -056 26 Super“A"  lic Swilsmnas Conputacionales
3 8 -3 8 7 -1 2 6 4 4 8 2 6 7 -4 11 220 5 050 -110 27 Esp Téc Ing Quinwo
3 8 3 7 6 1 6 7 -1 8§ 5 0 6 7 -1 -4 080 9 080 -072 20 Ayud Tec Lic. Adin Jde Enptosas
4 7 3 4 7 3 2 6 -4 & & o 7 8 1 -9 -180 4 040 -072 29 Coond™B8"  Lic. Adm de Einpresas
5 6 -1 4 7 3 6 6 0 6 7 17 7 o -5 -100 4 040 040 29 Cootd"A" Lic Ciencias de la Cornunicackn
-720 -3.50
SERVQUAL NO PONDERADO .44
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.70
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Funderacion por edad

<

7

-1

Mujures do base

de 30 & 36 alloy

Mujares de Lase

da 30 a 38 anos

4. 7. 3.2 6 -~ 5 6. -1 & 6 -1 100 200 0 5 050 -100 30 AyusTec  Lic Adnide Einprocds
{. 7 45 20 6. -4 -3 7 -4 .6 7.-1.8 701140280 9 090 -2562 31 EspTec Contsdor Puttico
6 7 104 6 -2 2 5 -3 86 5 1 56 7 -2 -7 -1.40 5 050 --070 33 Ayud Tec tic Adm de EmjFusas
4 7 37 8. 1 4 6 -2 4 7 -3 6 5 1. -6 -120 6 060 -072 34 Cod"A"  Lic. Cencias de B Comunicacion
3 § . 2.2 6 -4 4 6 -2 5 7 -2 @6 6 0 -0 -200 8 080 -1.80 34 EspFuc Lic. Disefio Grifico
5 7.0 27 8 13 6 -3 4 7 3 6 6 -1. -8 -1860 4 040 -064 38 Super*A”  ing Qulimico
4 738 721 4 3 8 5 1 5 6 -1 -8. -1.60 5050 -080 38 Coord"B* lic. Dssefio Grafico
4 7 37 7 0 1 5 -4 4 7 3 7 [} 1 -9 -1.80 4 040 -072 37 Coord"B* Ing. Q uimico Masst. Finanzas
3 7. 4.8 7 -1 4 6 -2 5 8 -1 6 7 4 -8 -1.80 $ 050 -080 38 Coord“8" Contadwr Piblico
T 1620 -8.80
SERVQUAL O PONDERADO -1.80
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -1.09
onderacion por edad Mujeres da base de 4) a 48 afos Mujares de base du 4) a 49 ailos
£ 7 -3 8 7 -1 4 7 -3 4 6 -2 € 7 -1 10 200 8 0680 -180 43 Cowd"B8" Contador Pubhco
"4 6 -2 7 7 0 4 7 3 6 7 -1 5 6 -1 -7 -1.40 8 080 112 45 Coord"C™  Lic. Adkn do Emprovas
3 6°--3 6 7T 12 s -3 6 5 T 7 5. 2iwe4:--0 80 S 050 -040 45 Esp Admn Lic Adim do Empiosas
4 7 3 8 6 o 4 7 3 6 7 -1 6 5 1 -8 -1.20 4 040 -048 45 Esp Sist Lic. Cuwncies dy la Cornuncackdin
5 8 -1 2 5 -3 4 5 -1 4 5 17 -] 1 -5 -1.00 8 080 -0B0 45 EspCom Lic. Adm do Emprusas
4 5 1 2 6 4 2 5§ -3 5 7 -2 @6 5 1 -8 -1.80 10 100 -1.80 45 Super"A* Lic Admn de Empresas
4 7 -3 5 7 2 1% 5§ 4 6 4 2 6 5 1 8 -120 5 0680 -060 48 EspAdm Lic. Sistornus Comnputacionaive
2 7 -5 4 6 -2 4 7 -3 5 8 -1 7 6 1t -10 -200 10 100 -200 48 Esp.Téc Lic Adim du Ermprosas Mas Finanzas
8 6 0 8 7 4 4 7 -2 § 8 -1 8 5 1 -4 080 9 080 -072 48 Cowd“B* Contadw Piblico
& 7 -1 2 5 3 8 5 18 7 -1 8 7 - 5 -1.00 8 000 -080 48 Eop.Téc Contador Publico
6 6 0 6 5 1 4 5 -1 4 e .2 8 7 1 3 060 5 050 -030 49 Courd*B8*  Cortador Publica
-13 80 -10.62
SERVQUAL NO PONDERADO -1.28
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.99
Pondaracion por edad Mujeres de base de 50 a 87 anos Mujeres de base da 50 a 87 ailos
3 6 -3 7 -] t 2 6 -4 4 7 3 5 7 -2 11 -220 10 100 -220 50 Esp Nomm Contador Pubico Masvs. Admon
| i ] 1 86 7 12 [} 4 4 6 -2 7 K [¢] 6 -120 5 050 -080 50 Ayud Tec Lic Sistornas Cotnputaciornakes
6 7 -4 5 7 2 2 6 -4 4 7 37 5 2 8 -1.60 6 060 -008 S50 Ayudlec  Lic. Adm de Enpresas
4 6 -2 & 7 4 2 6 -4 7 6 1 7 7 0 6 -120 6 080 -108 50 EepAdm Ing Quimko
6 8 o 7 7 0o 3 8 -3 7 7 0 8 7 -t -4 -080 505 -040 51 EspSist Lic Sistenws Computacionalos
8 7 -1 4 5 -1 8 7 -1 4 7 3 7 8 1 5 -1.00 4 040 -040 53 Coord"A" Lic Adm de Emnpresas
5 7 -2 6 7 403 4 -t 6 7 1 6 7 - 4 -1.20 4 040 048 54 EspFuc Contador Publco
5 6 - 6 5 1 2 6 -4 4 6 -2 6 [:] o -6 -1.20 5 0560 060 54 Super*A”  Contador Putbhco
5 5 o 7 7 0 3 7 -4 7 5 2 6 5 1 -1 020 8 000 -018 67 Eep.Tec Contacior Publico Maes. Admon
-10.60 -6 90
SERVQUAL NO PONDERADO -1.18
Empatia
SERVQUAL POHDERADO 0.77
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Ponderacion put pucst Hombres Sindicalizadus

Auxillar A" y “B"

Fonder Hombreas Sindical

lizadas ~ Auxiliar "A” v B"

Ponduﬁck‘m Pt

1t

1 2 3 4 5 6 7 S8l 8
ty 4 5 - 4 ¥V 35 6 -17 7T 0O 65 -125 6080 0756 7 17 6 13 7 -4 1. 4 :3:4°.7 53 -10 200 7 070 140
11 6 712 8 34 6 27 7 0 6 -150 7070 -108 2 6 45 7 -2 6 4°2.2 6 437 -4 -12 240 5 05 120
26 5 6 -1 4 8 245 195 7 -2 6 -15 6060 090 4 6 -26 5 13 6-3:1:6 :53.6;-3:-12 240 7 070 -168
236 7127 52 5 33 6 3 -12 -300 BOBO 2406 6 07 68 1 4 7 -3.2.6:-4 4.7 -8 -1.80 & 060 -1.08
0.5 7 24 6 -23.7 4.4 86 2 490 250 .7070 1756 7 -4 6 65 12 4.-2.1..5:4°3:.7: -10 .-200 6 060 -120
3 4 735 6 14 51 4.7 -3 -8 200 6060 -1204 7 36 7 -1 3 .5.-2.2:5.-3:4..56 2.+10..-200 8 080 -1.60
386 7-14 5 493 7 465 1 5 125 6060 0756 5 15 6 -1 2 6:-43°:5§5 277 0-807-11 220 6 050 -1.10
47 8 7 13 6 2.2 4 24:7 -3 -8 200 6060 1203 8 365 7 -2 4 .7 -3:3.6:-3:4:.7. J+14 280 8 080 -224
48 5§ 7 26 6 13 6 35 6 -1 -7 175 7070 1235 7 -26 7 1 3 6 .-3:1.6 £37:. 8 -t4 -280 5 050 -1.40
18 6707276474872 877 1 .7 175 608 -1054 7 36 6 02 533 : =13 280 8 080 -208
226 6 04 7 34 6 25 7 2 T -1.75 505 -0888 7 17 6 12 6 416 5 <7 -140 6 060 -084
246 7-16 5 12 6 44 7 3 -7 175 6060 -1054 517 6 12 7 52 'S 6 -11 220 § 050 -1.10
325 612 7 54 4 05 4 1t 5 1256 505 063 4 6 26 6 03 5§ .22 5 7 -12 -240 7 070 -168
35 7 245 4486 286867 -1 B8 -15 707 1056 6 05 7?7 22 7 $2 6 5 12 -240 6 060 -1.44
-24.75 -15.68 -31.40 -2004
Elemontos  SERVQUAL NO POND 477 SERVQUAL NO POND -2.24
Tangibles Fiabitidad
SERVQUAL PONDERADO -1.13 SERVQUAL PONDERADO -1.431
Ponderackon por puast Hombras Sindicalizados  AuxKiar Financlero Pondaracion por pussto Hombres Sindicalizados  Auxiilar Financiero
3 4 6 -2 4 8 -2 4 6 25 7 -2 -8 -200 7070 140 2 4 26 6 0 4 6 .23 6 33 6 -3 -0 -200 5§ 05 -100
5 6 $ 13 7 42 8 44 8 -2 - 226 8060 -135 868 7 17 6 1 4 7 -3 1 4 -3 4 8 -2 -8 -1.60 7 070 -1.12
6 6 7 12 6 45 6 14 7 3 -9 22 707 158 4 5 16 7 -14 7 33 7 -45 6 -1 10 200 & 060 -120
e 4 7 31 6 54 7 35 7 -2 -13 325 8090 20868 7 156 7 2 4 7 33 8 -34 6 -2 -1t -220 4 040 -088
189 5§ 7.2 4 7 34 6 24 6 2 9 225 707 -1586 7 47 6 16 7 -13 6 -33 6 -3 -7 -140 6 060 -084
2014 6§12 6 42 7 56 7 -4 -11 275 6060 -1654 7 -3 6 7 -1 2 65§32 6 44 5 -1 -i2 -240 8 080 -192
336 714 65 13 5 24 6 -2 6 -15 7070 10585 615 7?7 22 5-31 6 52 6 -4 -15 -300 8 080 -240
34 4 6 25 8 14 5 14 6 -2 -6 15 7070 -105 8 7 -1 5 &8 -1 4 6 -2 23 7 43 7 -4 12 240 5 05 12
36 5 6 -1 4 7 33 6 36 6 0 <7 175 6 060 105 4 5 ¥ 5 7 2 2 7 51 5 44 6 -2 -14 -280 7 070 -106
37 4 6 23 7 42 6 485 5 0 10 -250 8080 2005 4 17 6 12 6 -43 4 -3 7 -4 -7 -140 6 060 -084
42 8 6 04 7 34 7 36 6 0O 6 -15 9098 -13 4 5 16 5 14 6 -22 6 43 7 -4 10 -200 7 070 -140
‘36 743 68 33 6 345 -1 8 200 6080 -1203 5-25 723 7 43 6-34 5 -1 -12 -24 5 05 -t20
4 6 7 -+ 3 7 42 4 26 6 0 -7 -t 7070 1233 746 7-13 7?7 43 528§ 7 -2 13 -260 5§ 050 -130
-27.25 -19 40 -28 20 -17.26
Elernem SERVQUAL NO POND -2.10 SERVQUAL NO POND -2.17
Tangtbles Fiabixiad
SERVQUAL PONDERADO -1.49 SERVQUAL PONDERADO -1.328
Ponderacion por puest Hombres Sindicalizados  Auxliiar Contabé Ponderacion por pucsto  Hombres Sindicaizados  Auxiliar Contabie
26 5147 347 37 7 0 5 125 505 0636 5§ 17 6 14 513 7 44 6 -2 -5 -100 8 060 060
185 5 04 7 355 03 6 -3 8 15 8060 0068 6 05 7 286 7 -14 5-12 5 -3 -7 -14 5 05 -070
2 4 62586 18 7 -1t6 868 0 -4 100 505 056 5 16 5 14 7 32 5-34 5 -1 -5 -100 8 080 -080
25 2 6 42 6 44 5 -4 4 6 -2 9% 275 7070 -193 4 6 25 1 22 7 52 6 -44 7 3 -6 -320 5 05 -160
27 5 6 -1 4 7 32 4 26 7 -1 <7 476 5605 088 5 7 -2 6 7 -1 4 & 11 5§ 44 6 -2 -10 -200 B 080 -160
288 715 6 12 4 2468 -2 -8 4650 6060 0805 7 28 7 -1 2 6 43 65 -24 7 -3 -12 240 8 080 -182
31 5 6 12 7 54 6 25 5§ 0 -8 -200 6 060 -120 4 516 5 t 3 4 11 5 43 6 -3 8 -160 5 050 -080
41 4 68 25 6 143 5 25 7 2 -7 175 707 1233 6 36 7 -13 5 22 753 6 -3 -14 -280 8 060 -168
5 5 04 6 22 6 456 1 7 175 909% -158 5 6 -1 4 6 -22 7 53 524 6 -2 -12 -240 7 070 -168
45 6 6 04 6 23 5 24 8 -2 6 -15 7070 1055 7 26 7 -4 2 6 42 643 6 -3 -14 -280 6 060 -168
-1875 -1078 -20.60 -13 06
SERVQUAL NO POND -1.68 SERVQUAL NO POND -2.08
Elementos Fiabildud
Tangibk SERVQUAL PONDERADO -1.08 SERVQUAL PONDERADO -1.308
Ponderackdon por puest Hombres Sindicalizados  Oficinista Ponderacion por puesto  Hombres Sindicalizados  Oficinista
1 4 732 6 44 7 37 86 1 B 225 6060 -135 2 6 4 4 7 -3 8 6 13 6 3 4 7 3 -14 -280 5 050 -140
2 6 743 5 24 6 27 6 1 <4 -100 6 060 060 4 6 -2 6 7 -1 86 5 t+2 5 34 7 -3 -8 -160 7 070 -112
7 5 722 5 -34 6 23 68 -3 10 -25 808 -2006 7 -1 5 6 -1 5 6 -1 4 7 -33 7 -4 10 -200 7 070 -140
& 4 6 24 656 -1t6 6 04 68 -2 5 125 B80BO -100 8 6 08 @ 06 7 -1 4 7 33 7 -4 -8 -1680 6 050 -080
136 6 03 7 43 7 45 86 -1 -8 225 7070 158 6 7 16 5 07 6 13 6 33 7 4 -7 -140 8 0BO -112
14 4 734 5 V4 7 34 7 -3 0 25 6060 -15 6 7T 47 & 2 5 5 02 6 -43 5 -2 5 -100 5 050 -050
1% 6 7 12 6 44 6 24 6 -2 9 225 9 080 -203 4 v 37 6 1 6 7 12 6 44 6 -2 -8 -180 6 060 -108
16 3 6 33 5 26 5 15 7 -2 6 -150 10 100 -150 4 6 -2 6 6 04 7 33 6 -32 6 -4 -12 240 6 060 -144
17 4 6 24 5§ 1 4 5 13 7 4 -8 -200 6 060 -120 6 7156 6 16 6 03 7 42 &6 3 8 -180 6§ 050 -080
20 5 7 -2 4 6 24 7 -3 4 8 2 8 225 8 08B0 180 8 5 18 B V6 7 12 8 42 7 5 -0 200 7 070 140
40 4 6 -2 4 6 25 7 25 6 -4 -7 175 504 o088 4 7 36 7 -1 3 7 44 6 23 6 -3 143 260 7 070 -182
-21 60 -1543 -21.00 -1288
SERVQUAL NO PONDERADO -1.98 SERVQUAL NO POND -1.81
Elrmentos Fiablidad
Tangitk SERVQUAL PONDERADO -1.40 SERVQUAL PONDERADO -1.18

4



Funderaion par escolatid Hombres Sindicaiizados  Conlador Publico

" Porkderackdn pos escolandad  Hombres Sindicatizados  Contador Pablico

WWe 6 02 & 44 6 26 7 -1 -7 -175 6060 -1054 736 6 02 5-33 7 43 6 -3 13 -260 8 080 -208
"% 5 6 -1 4 7 33 6 36 6 0 7 175 6060 1054 S5 -15.7-22 7 51 544 6 -2 14 2680 7 070 -1066
-3.650 -2.10 ¢ -5.40 -4.04
Elementos SERVQUAL NO PONDERADO .75 - SERVQUAL NO POND -2.70
Tangibles s  Fiabikdad
SERVQUAL PONDERADO - «1.08 SERVQUAL PONDERADO -2.02
Pond por escolaritad Hom.SIndicalizados Lic. En Adm. Ds Emp . ... Pond pot escolaridad Hombwres Sindicalizados Lic. En Adm. De Emp
4 4 5 -14 7 3565 6 17 7 aQ 5 -125 6060 0758 7 417 6 13 7 41 4 3 4 7 -3 10 -200 7 070 -140
i8 656 6 04 7 35 5 03 6 -3 46 -150 6060 0% 686 6 0 5 7 28 7 -1 4 5 -1 5§ -3 <7 -140 5 050 070
2% 5 6 14 6.-24 5. 465 .7 2.6 -150 6060 -090 4- 6 -2 6 § 13 831 66 53 6 -3 12 -240 7 070 -168
30 5§ 7 -24 6 23 7 44 6 -2 10 25 707 1956 7 -1 6 § 12 4 .21 5$ 43 7 4 10 200 6 0 60 -1.20
31 6 6 12 7 54 6 256 0 8 -200 6060 -1204 S5 -1 6 5 13 4 11 5$ 43 6 -3 -8 -160 S5 050 -080
32 5 6427 54 4 05 4 1 5 125 50% 0634 6-26 6 03 5-22 5§32 7 -5 -12 -240 7 070 -1868
35 4 7 35 6 -14 5 1.4 7. -3 .8 200 8060 -120 4 7 36, 7 13 5-22 534 S5 -1 10 -200 8 080 -160
4 6 6 04 6 23 5 246 -2 68 -15 707 -105 5 726 712 642 643 6 -3 -14 -280 65060 -168
47 6 7 -1 3 5§ 22 4 24 7 -3 84 -200 6060 -1203 6 -3 6§ 7 -2 4 7 -33 6 -34 7 -3 -14 -280 8 080 -224
-15.50 -0 58 ~19.40 -12.68
Elementos SERVQUAL NO PONDERADO -1.72 SERVQUAL NO POND -2.18
Tangtbles Fiabitidad
SERVQUAL PONDERADO -1.08 SERVQUAL PONDERADO -1.44
Ponderackdon por escolaridi Hombras 8indicalizados  Lic. En Sistemas Ponhderacién por laridad  Hombees Sindlcalizad Lic, En Sister )
11 6 7 12 6 34 68 27 7 0 6 -1850 7 07 -105 2 6 -4 6 7 -2 6 4 22 6 43 7 -4 12 240 5 080 -1.20
126 6 14 7 3 7 7 ¢t O 5 126 505 0636 6 17 6 1+ 4 5 -13 7 44 6 -2 -5 -1.00 6 060 -060
214 512 6 427 56 7 4 At 275 6060 -165 4 7 3 686 7 -1 2 532 644 5 -1 -12 -240 8 080 -182
a7 4 6 23 7 42 8 45 8 0 W0 -250 8 080 -200 5 4 1 7 6 12 6 -43 413 7 -4 <7 -140 6 060 -084
38 6 7 14 85 +3 7 486 5 1 5 -125 6060 0756 5 15 6 -1 2 643 §-.22 7 5 -1t -22 5 05 -1.10
39 5 724 5 14 6 26 7 -1 6 -150 707 -105 686 6 065 7 2 2 762 844 5 1 92 240 6 080 -1.44
41 4 6 25 6 -1t3 5 25 7 -2 7 <175 707 -123 3 6 -3 8 7 -1 3 $ 22 7 53 & 3 -14 -280 6 060 -168
-1250 -835 -14.60 -8.78
Elernentos  SERVQUAL NO PONDERADRO -1.79 SERVQUAL HO POND -2.09
Tangiblos Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO -1.19 SERVQUAL PONDERADO -1.2§
Ponderacidn por escolaridi Hombras Sindicalizados  Gontador Privado Ponderacidn por escolatkiad  Hombres Sindicalizados Contador Privado
3 4 6 2 4 6 24 6 2585 7 -2 -8 200 7 070 -140 2 4 2 6 6 0 4 g -2 3 6 33 6 -3 10 -200 5 05 -1Q0
5 & 5 13 7 42 6 -4 6 9 226 60BL -13 6 7 4 7 G Vv 4 7 -3 4 -3 4 -2 -8 -160 7 070 -112
6 b6 /12 6 485 6 -1 4 7 9 225 7 070 -1b58 4 5 -1 6 v -1 4 7 -3 3 7 485 6 -1 W0 -200 8 060 -1.20
(2] 7 22 5 34 6 23 6 -3 0 .25 808 -200 6 715 6 -1 5§ 6 -1 4 7 33 7 4 0 -200 7 070 -1.40
A } 731 6 54 7 36 7 -2 13 325 9090 -283 6 7156 7 -2 4 7 323 6 -3 4 6 -2 -11 220 4 040 -088
17 4 8 -2 4 5 1 4 5 13 7 -4 -8 -200 6 060 -120 6 7 4 6 6 .18 6 023 7 42 5 -3 9 -1.80 8 05 -0%0
28 6 7 -+5 6 -2 4 24 6 -2 6 -15 6060 00565 7 -26 712 6 -43 524 7 -3 12 24 8 080 -192
©5 6 7 -4v2 7 62 5 33 6 3 42 300 BOBO 2406 B8 07 6 14 7 32 6 -44 7 -3 -8 -180 6 060 -108
3 6 7 -4 4 656 13 5 24 6 -2 8 150 7 070 105 5 6 1 5 7 22 5 31 8 52 8 4 15 300 8 08 -240
34 4 6 25 6 414 5 14 6 -2 6 -45 707 1056 7 15 6 -1 4 6 -23 7 -43 7 -4 42 .240 5 05 -120
8 65 7 25 6 13 6 35 6 -1 7 17 70 1235 7 26 7143 6 31 6 5§63 6 3 -14 -280 5 050 -1.40
-23 50 -17.08 -24 00 -14.50
Elomon' BERVQUAL NO PONDERADO -2.14 SERVQUAL NO POND -2.18
Tangibles Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO -1.58 SERVQUAL PONDERADO -1.32




Fonduracion Pol Casuk Houiiies Slidicalicudos

CON pieparatoria

Pointeracion por escotarid: Hombras Sindicalizados

con proparatoria

1 4 732 6 -4 4 7 37 & 1 -G 225 608 135 2 6 4 4. 7 -3 5 6 -1 3 6 34 7 -3 -14 280 5 050 -1.40
26 713 24 6 27 6 1 4 100 6060 060 4 6 -26 7 -16 65 12 5-34 7 -3 -8 460 7 070 -1.12
6 4 624 5 16 6 04 6. -2 -5 125 6080 1006 6 06 6 06 7 14 7 33 7 -4 -B -160-5 050 -080
138 6 03 7 -43 7 -45-6 225 7070 1586 7 -1.5 507 8 13 6 33 7 ‘ .8
144 7 34 .5 -1 4 7.:3.4.7 260 6060 -150 8 7 -1.7.5 26 .5 0.2 6 4.3 & 5
56 7126 -44°86 4 8 9000 2034 7 37 B8 168 712 6 -44 8 )
16 3 633 5 2605715 7 0100 1504 6 -26 6 04 733 6-372.76 e
195 7 24 7 34 6 2.4.6 7070 586 7 A7 6 16 7.-13 6.3.3 6 76
205 7246 24,734 82 8080 -1806 5 15 6 -8 7 4.2 B 427" 7
2 4 625 6167 17676 5050 -050 6 5 16 & 4732 534 5 8
236 6 04 734 68 25 7. 505 -0888 7 17 6 12 6 -41 6. -44°5 8.0
2486 716 5126447 B80S0 -1054 5-17 6 12 752 5 e 5
% 2 6 -42 6 -4 4 5 494 6, 707 1834 6 -25 7 22 752 8 7 By -1.60
277 5 6 -1 4 7T7TEE 7 505 -088 6§ 7 .28 7T <1 47UETHILT6 g =g -1.60
0 4 624 6 267256 5060 -088 4 7 36 7 1.3 7 446 e 7 -1.82
426 6 04 7 -34°7 36 6 805 -135 4 5 -16 5 1 4. 6 .2.2.6 7 7 -1.40
446 713 8 33 6 34 5 6L -1203 §-25 7.23 7 43 6 5 5 120
445 5 04 6 226 45 6 D080 -158 5 6 -1 4 B8 -22 753 5 6 7 -1.68
46 6 713 7 42 4 20 8 7070 -1233 7 46 7-13 7 43 & 7 5 -1.30
-24 38 ~2304
SERVQUAL NO POND
Elomentos  SERVAUAL HU PONDERADO -1.88 Fiabidad .
Tangibies SERVQUAL PONDERADO .21
SERVQUAL PONDERADO 128
Ponderacion por edad tlombres Sindicailzados de 20 a 28 afios 'Pond’cuclvbd pcw edad
144 734 65 147 34 7 -3 10 -260 8060 1606 7 "7 5 26 6 0.2 8 4 8 060 -050
23 6 7 - 7 52 5 -33 6 3 12 -300 8080 2408 6 07 6 1 4.7 -3.2 6 -4 6 060 -108
76 713 65 22 4 24 7 3 -8 -200 6060 -1203 6 -35 7 -2 4 7 -3°3 6 -3 8 080 -224
438 7 -13 6 33 6 34 5 -1 -8 200 6060 -1203 5 -25 7 23 7 .43 8 -3 s 050 -1.20
6 7126 -466 14 7 3 9 -225 TO0 -158 4 5 -1 6 7 -1 4 7 33 7 -4 6 060 -120
185 5§ 04 7 35 6 03 6 -3 6 -1.50 6060 0006 6 065 7 -28 7 -1 4 5 - 6 060 -070
4 8256 -1 45 146 2 6 -150 7070 1058 7 16 6 -4 4 6 23 7T -4 5 050 -120
336 7145 4365 23 6 2 6 -150 7070 1066 6 -1 5 7-22 531 6 -5 B 080 -240
-16.25 -t0.68 1052
Etarnen SERVQUAL NO PONDERADO 0.90 SERVQUAL NO POND
Tangibles Fiabictacdt
SERVQUAL PONDERADO 0.80 SERVQUAL PONDERADO 058
Ponderacion por e« Hombres Sindicalizados  de 30 a 38 aftos Ponderacion por edad Hombres Sindicalizados de 30 a 38 alfos
75 7 22 5 346 23 6 -3 10 250 80B0 2006 7 15 6 15 6 -1 4 7 33 7 -4 -10 200 7 070 -140
w6 02 6 44 6 6 7 1 -7 175 6060 1054 7 36 6 02 5 33 43 6 -3 .13 260 8 080 -208
3 5 7 24 5 14 6 26 7 1 -6 -150 7070 -1056 6 06 7 22 7 52 6 -44 5 -1 -12 240 6 060 -144
Y 4 7 31 6 54 7 36 7 2 43 -325 9080 283 6 7 -1 5 7 24 7 33 6 34 8 2 -11 220 4 040 088
494 6265 6 435 25 7 -2 -7 475 7070 1223 6 36 713 522 7 53 & -3 -14 -280 6 0680 -168
'V 4 624 5 145 13 7 .4 -8 200 6060 1206 7 15 6-16 6 03 7 42 6 -3 -8 -180 5 050 000
236 6 04 7 346 25 7 -2 7 175 5050 0888 7 17 6 12 6 41 5 44 5 -1 -7 -140 8 060 -064
445 6127 544 05 4 1 -5 -125 505 063 4 6-26 6 03 5-2.2 532 T -5 -12 240 7 070 -168
W5 7-24 7 -346 24 6 -2 8 -226 7070 1586 7 -1 7 6 16 7.-1:3.6 -3.3.6 -3 -7 -140 6 060 064
46 716 5 12 6 44 7 -3 7 175 6060 1054 5 -1 7 6 {2 7 52533 6 -3 -11 -220 5 050 -110
5 6 5 13 7 428 44 8 2 -6 226 6060 -1356 7 -1 7 6 14 731 4-.3.4 8 -2 -8 160 7 Q70 -112
e 4 6 26 6 16 7 -1 6 68 0O 4 -100 5050 0506 5 t6 & 14 7.-3°2 i6 4.4 6 -1 -6 -100 8 080 080
w5 b -t 4 6§ 24 5 15 7 -6 150 6 0860 VuO 4 6 -2 6 5§ 13 8 -3;‘ 6 -5 3 8 -3 -12 -240 7 070 -168
3/ 4 623 7 42 6 45 6 10 260 BOBO -200 5 4 17 6 12 B8 -43 4437 -4 -7 140 6 060 -084
304 6 24 8 246 25 7 8 200 707/ 1402 4 26 6 04 8 223 6 33 6 -3 -10 200 5 050 -100
w4 7 35 6 45 44 7 3 B 200 6060 1204 7 38 7 13 6522 65§ 34 5 -t -10 -200 B 080 -160
M6 7146 137 465 1 5 125 6060 0756 5 15 6 12 6 -43 5 22 7 -5 -11 220 5 05 -110
-32.25 2168 3380 -2098
-1.80
Liensn SERVQUAL 11O PONDERALIO SERVQUAL NO POND .98
Tangiblkes X ) ) ) Fiabilidad 1 6
SERVQUAL PONDERALO .28 SERVQUAL PONDERADO i .23




Ponuetacion por e Hombres Sindicailzados e 42 u 48 «nos o Ponderacion por edad  Hombires Staukcalizados  de 42 4 48 anios
4 4 5 -1 7 -3

4 56 -1 7 ¥ 0 5 -126 6.060 075 6 7 17 6 13 7 -4174-34 7 -3 -0 -200 7 070 -140
e 7126 346 27 7 -6 150 7.070° 105 2 6 4.5 7 26 422 6-43 7 -4 -12 240 5 050 1.2
15 6127 546 2565 0 -8 .-200 6060 1204 5-1-8 5 1°3°4 11543 6 -3 -8 -1.60 5 05 080
35 6147 336 86 6 0 7 1956080 -1054.5 1.5 7. 22751544 6 -2 -4 -280 7 070 -1.86
428 6 04 .7 -3.4.7 -36:6 08150 908013545’ 5. 140 6.-2:2-0 83007 454105020057, 0.70 1,40
456 6 D48 -23 5 24 6 2.6 -5 7070 -105 5. 7 771,26 142643 6 3 -14 -280:6 060 -1.68
275 6147 324 267 1 7 175 5050 0885 .7.:2:6 7 14,51 1544 6 -2 -10 -200 B.080 -160
2 6 7136 2486 27 6 1 -4 -100 6060 0604 6 70782512 534 7 3 -8 180 7 070 -112
214 51286 427 58 7 -1 -1 -275 6060 47 77°2°95 32 644 5 -1 -12 -240 8 080 -182
445 5 04 8 22 6 45 6 -1 7 -175 [ 8.2.2.7 63 5-24 68 -2.-12.-240..7 070 -168
-16.75 -22.00 -1476
Elementos SERVQUAL NO PONDERADO  -1.68 SERVQUAL NG POND -2.20
Tangitles
SERVQUAL PONDERADO

SERVQUAL PONDERADO -1.48

Ponderacion por edad Hombres Sindicalizados de 50 a 82 afios : 'P,@mhuclénpottdad Hombras Sindicalizados  de 50 a 52 ailos
286 71586 124 24 86 2 8 -150 6060 0805 726 7-12 643 5-24 7 3 -2 240 8 080 -1.02
126 5§ 147 347 37 7 0 -5 -1.25.5050.063.8 6 17 6 14 5-13 7 -44 6 -2 -5 -1.00 6 060 -060

305 7 246 23 7 44 6 2 -0 250-7.070.°-1.75 6 7 -4 8 5 12 4 21 5 -43 7T, -4:0 -200° '6-060 " -120
-5.28 . -3.28 . -5.40 -3.72

Elementos SERVQUAL NO PONDERADO A.75 ' SERVQUAL NO POND -1.80
Tungibles Fiabilidad :
SERVQUAL PONDERADO -1.09 SERVQUAL PONDERADROD \ -1.24




Nobies Sladivalizadus  Auallar "A" y “b" Polderacion Hombtres Blndicalizadas | Auxiliar "A" y "8
0 1 12 13 14 15 16 177 BN
4 v -3 6 7 -v 4 7 -3 4 6 -2 -9 226 4 040 D0 3 7 -4 4 § -t '3 4 -‘IAVZQ :8.-9 =10 -250 10 1.00 2%
2 & 44 & 22 764 7 3 -4 -350 4040 1402 6 4 3 5 .2 4 5 -1:.2.76 4N . -275 8 080 -220
3 6 3 3 5 -2 4 623 v -4 1 275 8 080 2203 7 -4 3 7 -4°2 /586561412 300 9 080 -270
5 7 -2 4 6 -2 & 723 6 -3 9 -22 7070 -158 4 5 -1 3 7 4.2 8 4457 -3 -12 -300 9 090 -270
4 7 -3 4 5 -1 4 6 2.2 6 -4 -10 -25 8 080 200 2 5 -3 4 6 . .-2.3: ST -8 -226 10 t.00 -225
2 7 6 2 6 -4 3 74 4 .6 -2 -5 -375 6508 188 2 6 -4 4 8.-2.2 . 380N PURIES - -225 e 080 -203
5 6 -1 2 6 -4 2 762 6 -4 14 350 8080 -280 3 § 2 3 6. -3-2 T4 12 300 10 100 300
2 6 -4 2 5§ -3 4 6 22 6 4 -3 -328 505 -183 3 7 4.3 6:.°-3.3; .6 .2 12 -3.00 7 070 -210
2 75 2 7 .5 4 6-23 7 -4 -18 -400 65060 -240 4 6 -2 4 7 .34 7 -2 -8 225 8 090 -203
6 5 16 6 04 7 -34 7 -3 5 -125 5080 -0633 7 -4 4 6 .22 6 -3 12 300 8 080 -270
6 5§ {1 4 5 -1 2 782 7 5 10 -25 4040 100 2 8 -4 3 5723 6 0 -8 -2.25 7 070 -1.58
6 6 1 3 7 4 3 5§26 6 - 4 18 7070 1062 7 -8 2 6 °-3:'4 5 -1 12 -3.00 8 080 -240
3 8 -3 23 6 -3 3 86 .32 § -3 12 -300 8060 <180 4 6 -2 3 4 =14 5 4 -7 -1.75 9 060 -158
4 6 2 2 6 -4 2 753 6 -3 -14 -35% 508 175 6 7 -2 4 574173 7 -4 -1 275 10 100 -275
-39 50 -2300 : -36.75 -32.50
SERVQUAL NO POND -2.82 SERVQUAL NG POND -2.625
Capacidad do Respussia Seguridad . .
SERVQUAL PONDERADO -1.64 SERVQUAL PONDERADO -2.32
Pond por puesto Hombres Sindicalt Auxillar Fi b Pond pot puesto Hombras Bindicalizad Auxliiar £ iero
4 7 -3 4 7 -3 2 6 43 7 -4 14 -35 2020 070 4 6 -2 7 [} 12 5 -3 2 6 4 -8 -200 9 080 -180
8 6 0 4 6 -2 4 732 5 -3 -8 -200 4040 Q80 3 5 -2 8§ 4 1 4 g -2 3 5 -2 -5 -1.25 8 080 -1.13
4 5§ 1 4 7 35 5 03 6 -3 -7 175 5 0850 088 4 6 -2 3 4 -1 4 6 -2 2 5 -3 -8 -200 8 080 -160
5 § 0 3 5 -2 3 6 35 7 -2 -7 175 3 0% 0B3 5 7 25 6 -t 2 8 -4 2 5 3 -0 250 10 100 -28
4 5 -1 4 86 -2 3 7 44 7 3 10 -25 404 400 3§ 2 6 4 2 3 7 48 8 0 -4 -1.00 9 060 080
4 7 3 2 5 -3 5 7 22 6 -4 -12 -300 3030 090 4 6 -2 4 3 1 4 6 -2 2 7 -5 -8 -200 10 100 -200
2 7 5 2 5 -3 3 6 32 &§ -3 -\4 -350 8 060 210 4 5 -1 3 5 -2 4 6 -2 4 5 -1 -8 -1.50 9 080 -135
4 5 -1 4 7 -3 2 6 43 7 -4 <12 -300 8 080 240 2 7 5 6 6 -1 2 8 -4 4 $ -1 -9 -275 6 060 -1.65
2 5 35 5 0 4 5 <1 4 7 3 -7 <175 5 050 o8 4 5 -1 2 6 -4 3 5 -2 8 6 0 -7 175 10 100 -175
3 6 -3 3 6 -3 2 6 4 3 7 -4 14 35 7 070 245 2 6 -4 2 5 -3 3 8 -3 5 § 0 -10 -2.50 8 080 -225
2 6 4 3 6 -3 2 6 4 4 7 -3 -4 350 6 060 210 2 6 -4 3 7 4 2 5§ 36 g 41 -12 -300 8 0 -2.40
3 6 -3 3 7 -4 4 6 24 S5 -1 -10 -250 8080 200 2 5 -3 8§ 5 0 2 5 -3 3 4 -1 -7 -1.75 7 070 -t23
3 5 -2 2 7 5 2 8 43 6 -3 14 -350 8 080 -280 4 7 -3 3 5 -2 2 8 46 5 1 -8 -2.00 6 060 -1.20
-3575 -19 53 -26.00 -21.75
Capacidad de Respuvs SERVQUAL NO FOND -2.18 SERVQUAL NO POND -2.00
Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -1.50 SERVQUAL PONDERADO -1.67
Ponderacion por puesto Hombres Bindicalizados  Auxillar Contabie Ponderackn por puesto Hombres Sindicalizados  Auxiliar Contable
6 7 -1 3 7 -4 3 &€ -3 4 7 -3 -1 276 200 Q68 2 § -3 3 5 -2 § & -1 6 6 0 -6 -1.50 g 0860 -135
4 7 3 4 6 -2 2 8 4 4 7 3 -12 -300 4 Q40 1202 7 8 5 4 -1 2 7 -5 2 5 -3 -14 -350 8 060 -2.80
4 7 -3 4 8 -2 5 6 -1 2 6 -4 -10 -25 4 040 100 5 7 -2 5 4 t 3 5 2 8 5 1 -2 -050 9 090 -0 45
6 7 1 2 6 -4 4 5 -1 4 7 -3 -9 225 30X 068 3 6 -3 2 6 -4 5 7 -2 4 5 -1 -10 -250 8 090 225
3 6 -3 4 86 -2 4 7 -3 4 6 2 -0 280 7 070 175 3 7 -4 3 6 -3 3 5 2 4 7 -3 -2 -3 00 6 060 -1 80
2 7 5 8 8 -1 3 § 24 6 -2 -10 -250 5 0% 125 2 7 -5 3 7 -4 2 7 -5 4 7 -3 -7 425 7 070 -298
3 5 -2 3 5 -2 2 6 -4 3 7 -4 12 300 7 070 -210 4 5 -1 8§ 5 0 4 5 -1 5 6 - -3 075 8 080 060
2 7 5 4 7 -3 4 514 5 -1 A0 250 8 080 200 3 8 -3 2 e -4 3 8 -3 3 § -2 -2 ~300 5 050 -1%
4 7 -3 5 6 -1 3 7 -4 3 7 4 12 300 6 060 180 4 6 -2 4 8 -2 2 5 3§ 6 -1 -8 -200 8 usa -1 60
4 5 1 4 6 -2 3 7 42 6 q 11 -275 9 090 -2480 4 7 -3 23 5 -2 2 5 36 5 1 -7 -7 10 100 -175
-2675 -14 80 -2275 <17 08
SERVQUAL NO POND  -2.88 SERVQUAL HO POND -2.278
Capacwad de Respucsta
SERVQUAL PONDERADO -1.48 Segusida SERVQUAL PONDERADO 1.1
Poruderacion por pussio Hombras Sludlcalizados  Gficlnista Ponderaclon por puasto Hombies Sindkcallzados Oficlnista
4 7 3 2 8 4 & 7 -2 4 6 -2 -1 -27% 4 040 1102 68 -4 3 4 -1 23 6 -3 3 6 3 -11 -275 7 070 -183
2 6 -4 4 6 -2 2 6 -4 3 7 -4 -14 ;35 3 030 105 4 7 -3 6§ 8 -1 2 6 -4 2 5 -3 -1 275 8 080 220
4 7 3 3 6 -3 2 6 4 3 5 -2 12 300 3030 090 2 6 -4 2 5 3 3 7 -4 2 6 4 -i5 -375 9 090 -338
5 7 -2 2 5 -3 3 7 -4 3 6 -3 -12 -300 68 080 180 2 6 -4 4 8 -2 2 5 -3 4 7 -3 -12 -300 10 t00 -300
6 7 1 4 7 3 8 6 -1+ 3 &5 -2 -7 -175 6 060 -105 8 5 1 4 5 -1 3 4 -1 6 7 -2 -3 075 g 080 -068
7 ¢/ 0 4 6 -2 4 6 -2 2 & 4 -8 -200 4 040 -080 4 6 -2 2 8 -4 4 4 04 1 -3 -8 225 8 08B0 -180
) 5 0 5 7 -2 4 7 3 4 6 -2 -7 176 7 070 -123 56 6 -1 6 8 -1 2 8 -3 6 7 -2 -7 -175 5 05 088
3 6 -3 6 6 -1 3 6 -3 4 6 -2 -8 -226 5 050 1413 3 7 -4 4 5 -1 3 6 -3 2 6 -4 -12 -3 00 9 080 270
4 6 4+ 4 5 4 2 634 7 3 8 200 3030 060 3 8 3 5 6 -1 2 68 -4 4 8 -2 -10 250 8 Qw0 -200
5 6 -1 3 7 -4 4 7 33 8 3 n 275 8 060 -185 3 8 -3 2 5 -3 2 8 -4 8 5 1 -8 -225 9 000 -203
3 7 -4 2 6 -4 3 7 -4 4 5 -1 -13 -325 6 06D 185 3 7 -4 4 5 -t 4 5 -1 4 8 -1 -7 175 9 0u0 -1 58
-28 00 -1325 .. 2050 -2215
BERVQUAL NO POND -2.85 SERVQUAL HO POND -2.4091
Capacidad de Respussta Seguritad 4 qz
SERVQUAL PONDERADO -1.20 SERVQUAL FONDERADO Ao Qo
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Pulideiacion pot wscularkdad (Huinbres Siildicalizadus  Contador Pubkico

6 5 1 8 6 0 4 7 -3 4 7 -3 -5 -128 5 080
2 5385 5 04 514 .7 3 7 175 505
-3.00
SERVQUAL NO POND -1.50
Capacdad de Respussta

SERVQUAL PONDERADRO

Pondeidcion por eavuluridad Hoimbies Slndicalizados Contador Publico

Q063 3 7 -4 4 6 -2 2 5 -3 2 5 -3 -12 -300 g9 0o
08 4 5 4 2 6 -4 3 5 2 8 6 0 -7 <175 10 100
-1.50 -4.75
SERVQUAL NO POND -2.38
Seguridad
0.78 SERVQUAL PONDERADO

-270

175
-4.45

-2.23

Ponderackn por escolaridad Hombres Sindicalizados

Lk:. En Adin. De Empresas Ponderacion por escolatikdad Hombres Sindicalizados Lk, En Adm. De Empresas

4 7 -3 8 7 -1 4 7 34 6 2 9 225 4040 080 3 7 4 4 5 -1 3 4 -1 2 6 4 -10 -250 10 100 -250
4 7 -3 4 6 -2 2 6 -4 4 7 -3 12 300 4040 12202 7 5 5 6 -1 2 7 5 2 5 -3 -4 -3.50 8 080 -280
3 8 33 6§ -2 4 6 23 7 4 41 275 80O 2203 7 43 7 -4 2 5§ 3§ 8 -1 -2 300 9 080 270
4 7 -3 4 5 -1 4 6 -2 2 6 -4 10 -25 B8B08B -2002 &5 -3 4 6 -2.3 6 -3 8 7 -1 -8 -225 10 1.00 -225
3 § -2 3 6 2 2 6 43 7 4 412 300 707 210 4 5 -t 5 5 0 4 5§ 1 6 6 -1 -3 0.75 8 080 -0 60
3 6 -3 3 6 -3 3 6 32 65 3 42 .30 6060 180 4 6 -2 3 1 4 . 7 <3 4 5 1 -7 -1.75 8 080 -1.58
2 7 -5 2 86 4 3 7 -4 4 6 -2 -15 375 6505 -188 2 6. 4.4 2 6 4°6 § 1 -9 -2.25 9 Q80 -203
4 5 -1 4 6 2 3 7 42 6 4 11 275 9 080 -248 4 7 -3 < Y- TR 2 ] 5§ -3.8 S 1 -7 -1.75 .10 100 -1.75
2 6 -4 2 5§ -3 4 6 -2 2 6 -4 -13 325 508 -163 3 7 -4 3 6::33 6 3.4 6:-2. <12 -3.00 7 070 -210
-26.25 -16.18 T SO R e s 2075 -1830
SERVQUAL NO POND -2.92 Seguridad - SERVQUAL NO POND " 23t
Capacidad de Respussta ’ B PR S R i N
SERVQUAL PONDERADO -1.80 - SERVQUAL PONDER_A‘DO,; o -2.03
Ponderacion por escoiarkiad Hombras Sindicailzados  Lkc. En Sistemas Pondaracién por escolarkiad Ifjombggi Slndk:altudot Lic. En 8islemas
2 6-44 6 22 754 7 -3 -4 350 4040 -140 2 6 4 3 5 -2 4 5 1.2 64 -1 275 8 080 220
6 713 7 43 6-34 7 -3 -1l 275 20X 0852 5 -3 3 5 -2 6 6 476 6.0 -6 -150 6 080 -135
4 7 -3 2 5 3 5 7 22 6 -4 12 -300 3030 -080 4 6 -2 4 3.1°4 6 ‘22778 -8 -200 10 100 -200
3 6 -3 4 6 -3 2 6 -4 3 7 -4 -14 350 7 ova 24 2 6 -4 2 5 -3 3 6 38§ $ 0 -10 -2.50 8 090 -225
5 6 -1 2 6 -4 2 7 -5 2 6 -4 -14 -350 8 o080 -280 3 5 -2 3 & -3 2 5§ 33 7 4 -12 -300 10 1.00 -300
4 6 -2 2 6 -4 2 7 53 6 -3 -14 -35 50580 -5 6 7 -2 4 5§ -1 3 7 4 3 7 4 -1 275 ta 100 -275
2 7 -5 4 7 -3 4 5 -1 4 5 1 10 25 8080 2003 6 -3 2 6 -4 3 8 -3 3 5 2 -12 -300 b 050 -1.50
-2225 -11.85 -17 50 -15.05
SERVQUAL NO POND 3.18 SERVQUAL HO POND -2.60
Capacidad do Respuosta Segurkiad
SERVQUAL PONDERADO -1.69 SERVQUAL PONDERADO -2.18
Ponderacidn por escolaridad Hombires Sindicalizad Contador Privado Ponderacldn por escolaridad  Hombees Suulicalizados  Contador Privado
4 7 -3 4 7 3 2 6 43 7 4 14 350 2020 070 4 6 -2 7 6 1 2 5 -3 2 6 -4 -8 -200 9 080 180
1) 0 4 -2 4 7 32 &6 U -8 200 4040 08 3 5 2 5 4 14 86 -2 3 5 -2 -5 -1.25 8 080 1143
4 5 -1 4 7 3 5 5 0 3 6 -3 -7 -1.75 5 050 088 4 8 -2 3 4 -1 4 e -2 2 5 3 R -2.00 8 080 -1.60
4 7 -3 3 6 -3 2 6 -4 3 5 .2 12 -300 3 030 080 2 8 4 2 5 -3 3 7 4 2 6 -4 -15 375 9 080 -3 38
S 6§ 0 3 5 2 3 6 365 7 -2 <7 -175 3 030 08 5 7 -2 5 6 -1 2 8 -4 2 53 -10 -250 10 100 -250
4 b -1 4 5 1 2 5§ -3 4 7 3 -8 200 3030 060 3 6 -3 5 6 -1 2 & -4 4 8 -2 -0 -2.50 8 08B0 -200
2 7 -5 6 6 -1 3 5 -2 4 6 -2 10 25 &5 0580 125 2 7 -6 23 7 -4 2 7 -5 4 7 3 -17 -4.25 7 070 -2.98
5 7 -2 4 6 -2 5 7 -2 3 6 -3 -9 225 7 070 -1.58 4 5 -1 3 1 -4 2 8 -4 4 7 3 -12 -3.00 9 080 -2.70
2 782 5 33 632 5 -3 -14 35 6060 2104 5 -1 3 5 24 6. 24 5 - 4 -15 9 080 -4.35
4 b5 -1 4 7 3 2 6 43 7 4 12 300 B8 OB -24 2 7 6 5 6 -1 2 6 -4 4 5 41 -11 <275 6 060 165
2 7 5 2 7 6 4 6 -2 3 7 4 16 400 6 060 -240 4 6 -2 4 7 <3 4 6 25 7 -2 -9 225 89 080 -203
-28 25 -14.13 -21.75 -23.10
Capacidad do Respue SERVGQUAL NO POND -2.68 SERVQUAL NO POND -2.52
Seguwidad
SERVQUAL FONDERALO -1.28 SERVQUAL PONDERADO -2.10




Ponderacion por escolaridad l{oinbres Sindizalizados  con preparatoria

Pendetackén por escolaridad * Hombree Sindlcalizadoy  con preparatoria

4 732 6 45 724 8 2 -1t 275 4040 1102 6 -4 3 4 1.3 6 .-33 & -3 11 275 7 070 -1.93
2 644 8 2.2 843 7 4 -14 350 3030 1054 7 .35 B 12 642 5.3 11 -275 8 080 -270
5 7.22 § 33 7.43 6 -3 12 300 6060 1602 6 -4 4 6 2 2° 6 34 7 .3 12 -300 10 100 -300
6 7-14 7 36 6493 6 2 -7 -175 60680 1056 5 14 5 -1.3 '4.16 7.2 3 075 95 0850 -068
7 7 04 6.-24 822 8 4 -8 200 4040 080 4 B -2 2 B -4 4404 7.3 -8 225 B8 080 -1.80
5 5 065 7247734 8 2 7 -175 7070 1235 6.:.5 6.-122.:6::35 7 2 -7 175 5 050 -088
3 6-35 613 834 8 226 5050 133 3. 7 -4°4 5 13 .8 .32 8.4 -12 -300 9 090 -270
4 5 -1 4 @ 4 4 7 © 250 '4.040 0 100 375 T4t RiaFi7T 48 8 0 -4 -100 9 080 -0.90
5 613 7 -4.4 33 8. 275 6080 165 3. “TaTAe s 1 8 225 9 080 203
4 734 828 28 250 4040 1005 7 25 4°1.3°8 28 5 1 -2 -05 0 080 045
6 5 1 4 52 270 250 4040 100 2 6 -4-3. 5-2.3°-6.-36 6 0 -8 225 7 070 -1.58
8 6§ 13 7 4.3 DB B 50 7070 1052 7 5 2 6 B.4 .7 34 5.2 300 8 080 -240
6 7 -1 2 8. -4°4 47:75:3. 9 225 3030 0683 6 3 2 6 4 5 7 24 5.0 260 9 080 225
2 834 B8 .24 (4.8 2 40 280 7070 1753 7 -4 3 6 3.3 5 2.4 .7 .3 42 300 6 060 -1.80
3 7 4276 T 4TTETTIITA3T N325 0 6060 ~18573 T 44T B AT 6 mA S T eeeu 75000 0,00 -1.58
2 843 6 972" 4773 14 35 6060 2102 6 4 3 7 47275745 6.2 300 8 080 -240
3 6-33 7 4.4 46 1 0 -250 BOBO 2002 5§ 35 5 02 5 -33 4 7 175 7 070 123
4 735 8 13 3 7 4 12 300 6060 -180 4 6 2 4 6 22 5 -35 6 -4 8 -200 8 080 -1.60
3 §s22 7 52 843 6 3 -14 35 B08 2804 7 -3 3 5 22 6 46 § 1 -8 -200 6 060 -1.20

4925 -26.93 4125 -32.58
SERVQUAL NO POND -2.89 SERVQUAL NO POND 217
Capacidad do Respuesta
SERVQUAL PONDERADO -1.42 SERVQUAL PONDERADO .79
Ponderacién por edad Hombres Sindicalizados de 20 a 28 afios Ponderaclon por edad Hombres Sindicaftzados de 20 a 28 afios
7 04 8 24 622 6 4 8 -200 A0 DB 4 8 2 2 B 44 4 04 7 3 9 225 8 080 -180

5 7 .24 8 25 723 8 -3 9 -225 7070 1884 5 -1 3 7 42 68 44 7 -3 -12 300 9 090 -270
2 6-42 5 34 6-22 6 -4 -13 325 505 -1633 7 -43 6 33 6 34 6 -2 -12 -300 7 070 -210
3 833 7 44 6-24 5 -1 10 250 8080 2002 § 36 5 02 5 33 4- 7 -175 7 070 -1.23
4 514 7 35 503 6 3 T 175 505 084 6 -23 4 -1 4 8 22 5-3 B -200 8 080 -1.60
4 7 34 6 22 B8 44 7 3 12 300 4040 4202 7 58 6 4 2 7 £2 8 3 -4 35 B8 080 -280
4 5§14 7 32 643 7 4 42 300 BOB0 2402 7 56 6 -1 2 B 44 & -11 .275 6 060 -165
2 752 5 33 632 5 3 14 350 6060 2104 § -1 3 5§ 24 68 24 5 -1 -8 -15 0 000 -1.35

-21.25 12,58 -19.75 1523
SERVQUAL NO POND .18 SERVQUAL NO POND -1.10
Capacidad de Respuesta Seguridad
SERVQUAL PONDERADO 0.70 SERVQUAL PONDERADO -0.85

Fonderacién por sdad  Hombrea Sindicalizados  dw 30 a 38 aios Pondaracion por edad Hombrms Sindicalizados de 30 a I8 afios
4 7 33 6 32 843 5 -2 .12 300 3030 0902 8 42 5 33 7 42 64 -15 -375 9 09 338
6 5 16 68 04 7 .34 7 -3 5 -125 65080 06 3 - 6 22 5 3 5 3 12 300 9 080 -270
4 6 22 8 42 753 6 3 14 B35 505 1755 7 -2 4 5 1.3 7 -43 7 -4 -1 275 10 100 -275
5 6§ 03 5 .23 835 7 2 -7 175 303 055 7 25 6 -1 2 8 42 53 -0 -250 10 100 -250
2 754 7 34 5-44 65 4 10 25 B0 2003 €6 -3 2 6 43 6 33 §.2 42 2300 5 05 -150
4 514 5 42 6534 7 3 8 200 30X 0603 6 -36 8 12 6 44 8 -2 -0 -260 8 080 -200
8 5 14 6§ 12 7852 7 5 10 -250 4040 1002 8 43 5 -23 6 36 680 -9 225 7 070 -1.58
3 833 8 -33 632 5 .3 .12 -300 6060 -1860 4 6 2 3 4 -1 4 7 34 S 7 -175 0 080 -158
4 544 8 23 7-44 7 3 10 25 4040 1003 5 2 6 4 23 7 46 6 0 -4 -100 © 000 090
6 5 13 7 43 5-25 6 -1 -6 -15 7070 1052 7 52 § 34 T 34 65 -12 300 8 080 -240
6 6 04 68 24 732 5 3 B 200 4040 0803 5 -2 5 4 1 4 6 23 52 -5 -125 09 080 -1.13
4 734 8 25 6-12 8 4 10 250 404 -1005 7 25 4 13 65 26 61 -2 -05 0 000 -045
3 833 5 .24.8-23 7 4 11 275 808 2203 7 43 7 42 5 35 6- -12 -300 9 09 -270
3 833 8 32 843 7 4 44 35 7070 2452 6 -4 2 § 33 68 35 5 0 -0 -25 9 080 -225
4 734 7 32 843 7 4 14 350 20M 0704 8 27 86 12 5 32 64 8 -200 9 08 -180
2 7652 8 43 7-44 8 2 15 375 505 1882 6 44 6 22 B8 4868 S5 1 -8 225 9 0% -203
5 612 6 42 7-52 8 4 14 350 BOBO 2803 6§ -23 6 32 S5 -33 7 -4 12 .300 10 100 -300

4500 2308 -40.00 3463
SERVQUAL NO POND -2.85 . ...SERVQUAL NO POND -2.38
Capacidad de Respusstn Segu o e
SERVAUAI PONDERADO -1.36 EERVQUAL PONDERARO -2.04




ronderacion por edad - Hombres Sindicalicados  de 42 & 48 wios |

'Ponderacion por edad - Hombres SMMMQS a6 42 248 atos

4 7 38 7 -1 4 7 34 6 -2 -8 225 47040 0803 7 41478 3 U420 8
2 44 6 22 754 73 4 ' 6 43 .5.:2°4..5 1.2 6
3 523 5 2.2 °8-43 7 -4 2 675700476 18] 8"
2 535 6§ 04 5.4 07 3.7 - 8 - 8.8
2 8 -4 3 6 @2 NB4EAETHG T4 5737678
4 514 6 23 7 42.6 4 N 5 8 5
3 634 6 2.4 _7-34.86 2 -0 5 4.7 . : .
2 8 44 8 22 B8 -43 7 -4 -4 6 2 59 -11 275 8 080 -220
4 732 5 35 7-22 8 4 -2 6 2 76 -8 -200 10 100 -200
4 735 6 -1 3 743 .7 -4 a2, 5 5 6 -1 -8 -200 8 080 -1.60
225 -18 80
SERVQUAL NO POND
Capacidad de Respussta SERVQUAL NO POND -2.23
SERVQUAL PONDERADO Seguridad
= SERVQUAL PONDERADO -1.88
Ponderacion por eda Hombres Sindicalizados do’&dn’ﬁjt‘saf- : BN bPondeuckSnpotadad Hombres Sindicalizados de 50 a 52 ahos
2 755 8 13 524 6 -2 -10 72580 508 12562 7 53 7 42 7 54 73 -7 425 7 070 -208
6 713 7 43 6-34 7 3 -1 275 2020052 5 33 5 25 6 -1 6 60 -6 -1 9 09 -.35
4 7 34 5 -1+ 4 622 6 -4 -0 25080802002 5 -3 4 6 -23 6 36 7 - -9 225 10 100 225
775 . 0 -3.80 -800 858
SERVQUAL NO POND -2.88 : SERVQUAL NO POND -2.87
Capacidad do Respuesta Seguridud
SERVQUAL PONDERADO 127 SERVQUAL PONDERADO 219

T




"onderaciin l(umbrés_ﬁ!n cnll';adus

vl\uxlllar ATy g

Ponderscian por Hombies Sindicafizados  Auxiiiar “A™ y "R

18 190 00 020 L 28 22
8 7 1 2.7 78/.6. 046 -2 2 0 -4 12 240 9090 -216 42 AuxA" Lic. Adm de Empresas
. ) 5 1 4 : 7. LR 7 54 § «1°2 8 -4 42 240 3020 072 45 An“A" Lic. Shternns Computanionalns
S 6 «1 2--674:3 6336 .23 8 -3 13 -260 10100 -260 38 Aur*A" Lic Adm de Empresas
4 § -1 4. 7..3:8 '8 -1°2 .6 32 § .3 1N 2720 10100 220 2?25 Aie"AT Contndor Priviro
5 6 1.2 776474 7. -34 824 8 -2 -12 240 909 216 52 Aux"A" Lic Adm de Empresna
E] 6 - 3832 B8B'-4.4 5 -1 3 8 -3 -12 240 7 070 -168 37 Aur“A" Lic Adm da Emprosas
4 -5 :1:27074:74777°-3 4768 223 65 -2 12 .240 9000 -2168 IR Amx'A" Lic Ststemas Corrputanionales
8 7oy 279°8:°4°568°+1.°3 ‘8 34 B8 -2 41t 220 0090 198 25 Ax*A Lic Adm de Empees<as
5 7 -2 4 7 34 612 5§33 7 -4 43 260 8060 -200 23 Av'A" Contador Frivada
8 7 -1 -4 7--3-8. 8 0 4 733 74 11 2220 4040 088 30 Aue'B” Lic Ciencias del Mar
5 7. -2..2.-06.4.3 6-33 4 129 7 -4 4 200 2020 0568 32 AxB” Preparatorta
5 722 7585 7-26 5 14 8-2 10 200 905 18 33 Ax'D Preparatoria
5 7 -2 3 §-28 713 4456 72 8 160 B0OBY -128 32AnD lic Adm deo Enpreass
5 § 0 2 5§33 §.23 7 42 §-3 12 .240 9090 -218 20 AR Lic Sistamas Compiftacionales
3200 -7442
SERVQUAL NO POHND -2.33
Empatia
SERVQUAL POMDERADO -1.74
Ponderacién por puesto Hombres Rindicalizados  Auxitar Financisre
6 5 1 4 7 34 734 7 32 64 12 -240 10100 -240 3I7 Auxfinan  Contacder Privado
7 7 0 2 5 -35 6.1t3 632 6 -4 -1t 27 B 0B0 -178 35 AieFinn Contedor Privado
S 7 -2 3 8 3 4 7-33 § 23 5 -2 12 240 3030 072 27 MiFinan Contador Privads
a 7 1 2 5§ 36 5 13 6 323 7T -4 10 20 8080 160 31 A finen Contador Privardoe
4 7 3 2 6 46 8 03 68 -3 4 6 -2 -12 -240 3030 -072 33 Aixfinym  Praparatorisy
6 5§ 1 2 754 6 22 6 414 5 1 -1 220 9090 1099 40 AuvFinwn Eronomista
6 7 1 2 6 4 4 § .12 7 52 6 -4 15§ 3010100 300 28 AuxFinan  Contwdor Privada
4 7 -3 2 5 .33 412 8 42 8 -4 -15 -3N0 9090 -270 27 AurFinn Contador Privavin
] 7 -1 4 733 7 42 7 42 6 -4 -6 ;322 9090 288 45 Aiefinan Lic Ciencize dat NMar
7 7 0 3 5§ 23 5.2 2 6 -4 4 73 -1 22 10100 220 M fxfionn Lic Sistermas Computanionalen
6 5 1 3 5 22 752 7 54 7 -3 -14 280 10 100 -280 45 Aivfinan  Praparatoria
5 7 -2 2 6 4 4 8§ .1 3 7 -4 4 6 -2 -13 280 900 234 26 Auwvfinan  Preperetoria
5 8 -1 4 8 24 6 -t 2 532 84 1N 220 9090 -t198 90 A Finan  Praparatotia
-7 60 -27 08
SERVQUAL NO POMND -2.8¢
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -2.08
Ponderacion por puesto Hombres Sindicalizados  Auxiliar Contatie
L1 & 0 3 7 45 7 -2 4 5 -1 4 7 -3 10 -200 R OfY} 160 52 AixCon lic Sistemas Compuisacionatns
7 8 1 2 4 485 7-23 635 6 -t -8 13 2020 038 27 AuxCon Lin Adn do Empresa
] 8 0 3 7 -4 4 732 §5-33 7 -4 -4 -280 10 100 -2RA0 20 Auv Con Preparatoria
L 5 1 23 8 36 5165 7 24 6 -2 -5 100 8060 060 22 M Con Preparatorin
8 5 1t 2 753 6524 5414 73 40 200 909 180 46 A Con Preporatori
6 7 -4 3 744 543 412 7 -5 42 .240 10 100 -240 50 AuxCon Cortador Privado
5 6 -1 2 $ 35 6 03 633 7 -4 -1 220 9000 19 45 Aux Con ing Indiratial
8 5 1 3 8 35 7 22 6 -42 7 -5 -13 260 909 -234 31 AuxCon tic Sistemnas Computacionales
4 5 -1 4 514 624 733 74 11 2201010 220 48 AuxCon Freparatoria
4 6 -2 3 745 68 1 4 8 -2 3 5 -2 -1t 220 A 0OA) 178 45 AuxCon Lic Adm de Empresa
2120 -tr.a4
Empatis SERVAUAL NO POND -2.12
SERVQUAL PONDERADO -1.78
Ponderaclén por presto Hombres Sindicatizados  Oficinista
2] 6 0 4 8 2 4 8 -2 4 @ 23 83 9 180 B0B0 -144 25 Oficirista Preparatorin
7 6 1 3 7 45 7 23 7 43 7 -4 13 -260 10100 -260 47 Oficinsta Preparatoria
s 6 -1t 2 6 46 715 723 5.2 10 -200 2020 -040 30 Oficinista Contador Privado
6 7 2 2 8 48 715 6 -13 7 -4 -12 <240 4 040 -098 22 Oficinista Ptoparatoria
S T -2 2 68 46 5 t 4 7 -3 4 8 -2 -10 200 3030 -050 21 Oficinista Froparatorta
4 7 3 1 4 37 65§ 28 7 -1 3 7 -4 -9 180 2020 -028 25 Oficinista Preparntoria
L1 6 0 5 47 6 15 6813 7 -4 8 160 3 030 -048 20 Ofchrsta Frepmatoria
4 73 3 7 45 723 834 7 -3 -5 -300 7070 -210 20 Ofininta Preparatoria
5 6 0 4 6§ 265 7 24 6 -24 6.2 B8 -160 2020 -0732 32 Oficivictr Contarky Privadn
fa 7t 2 755 B84 2 § .34 5 -1 -1t 220 S 050 -110 22 Oficinista Froparatoria
5 5§ 0 2 7 64 6 -22 5332 8 -4 -4 200 10 100 280 23 Ofiriniets Prepmptoria
-23 80 -1310
SERVQUAL NO POND -2.18
Empatia
SERVOUAL PONDERADO -1.20



Ponderackin por escolaridad Hombhres Sindicalizartos ~ Contador Pithfico Hombres Sindicalizados  C dor Piblico
-] 71 4 7386 6 04 7 33 7 -4 11 -220° 4040 -083 30Au'8" Contador Pliblico
3] 71 4 733 743 7 42 684 18 -320 9090 -288 45 Ax.Fiwn Contador Piblice

-5.40 -3.78
SERVQUAL NO POND -2.70
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -1.88
Ponderacién por escolaridad Hombres Sindicelizadon - Lic. En Adm, D» Empresas HHombres Sindlcatizados  Liz, En Adm. De Emprasas
8 749 2 758 6 04 6 .22 6 4 12 -240° 9090 -218 42 ACA* Lic. Adm .de Empresn
7 6 1 2 486 7 23 68365 6-% -9 A8 2020 038 27 AxCon Lic. Adm.de Emptesa
5 8 -1 2 8 43 833 523 6 -3 13 20 10100 -260 38 Aw"A" Lic. Adinda Emproen
5 8 -t 2 8 -4 4 7 34 8 -2 4 8 2. -12 -240 9 000 -218 82 Aux"A* Lic. Adnt de Emprecn
5 6 -1 2 5 3656 03 633 7 -4 -1 220 A 090 198 A5 Aux Cen Lic. Adm.de Emgue=a
5 7 2 3 5 26 7 13 4 15 7 -2 -8 -160 R 080 -128 32 AR Lic. Adm de Etopreas
5 8 -1 3 6 32 644 5 .13 63 12 240 7070 108 37 Ax"A” Lic Adin dm Enspiaas
47787273 YA 81 4 B8 23 6 .2 -1 270 80PN 178 A5 AnxGnn  Lic Admde Empreca
6 712 6 -45 613 634 6 -2 -4t 220 90080 -193 25An"A" Lic. Adm da Empraen
-19.20 -15 06
SERVQUAL MO POND -2.20
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -1.17
Ponderacién por escolsridad flombres Sindicatizedos  Lic. En Rlatema flombres Sindicalizados  Lic. En Sistomne
8 5§ t 4 732 7 5 4 5§ -1 2 6 4 -12 -240 Q030 -072 45 ACAT Lic Sisternas Computacionalag
6 6 0 3 7 4 5 -2 4 5 -1 7 -3 10 200 @ O0AN  .160 &2 Auv Con Lin  Sistermas Compracionatng
8 5§ 1 2 7 5 4 8 -2 2 8 A 4 5 -1 .1 220 9000 108 48 Aux Finon Lk Skirmns Coinputncionaing
7 7 0 3 5 23 522 8 44 7 3 -1 220 10 100 -2720 36 AuvFiman Lic Sisteman Canpatacionntag
4 5 -t 2 6 -4 4 734 6 23 5 -2 12 240 9 090 .218 38 Ay TAT Lic. Sketnman Computacionning
5 5 0 2 5§ 33 §.23 7 42 53 12 240 909 -218 30 Aux'A’ tlc Skstemas Compeacionates
;] 5 1 3 8 35 722 64142 7 -5 -13 .260 9000 -234 21 AurCon Lic. Sistemas Comperacionsles
-18 20 -13 18
SERVQUAL NO POND 2.3
E a
SERVQUAL POMDERADO -188
Ponderscidn por escolaridad Hombres Sindicsiizados  Contednr Pilyado tiombrec Sindicalizados  Contadne Privado
8 5 1 4 7 -3 7 -3 4 7 32 6 -4 12 240 10 100 -240 37 AuvFinan  Cantndor Privads
7 7 0 2 5 3§ 8 -1 3 6 -3 2 8 -4 -1t 220 8 08N -1.78 35 Auw Finon Contndor Prividn
5 7 -2 13 8 -3 4 7 22 5 2 3 5§ -2 12 240 3030 072 27 AtrvTinan Contadne Privndn
5 8 -t 2 8 -4 8 7 -t 5 7 23 5 -2 10 -2m0 2020 040 3N Oficminta Contador Privade
;] 7 -t 2 5 36 5 123 8 -3 3 7 -4 10 200 B ORD -160 A AuvFinen  Cantador Piemdo
8 8 0D 4 6 .25 724 6 -24 6 -2 8 160 2020 -032 32 Ofiinicta Contadot Privado
8 7 1 3 7 44 5412 4 1 2 7 6 -12  -240 10 100 -2.40 50 AuxCon Cortador Frivado
4 $§ 4 4 7 385 842 5 32 53 11 22010100 220 23 Aw*A” Contador Prnndn
6 7T v 2 6 -4 4 5 -4 2 7 52 6 -4 15 30010 100 -300 28 AuxFinan  Contador Privado
4 7 3 2 5§ 33 4142 6842 8.4 15 300 00980 -270 27 Auxfiman  Contador Privada
5 7 2 4 7 34 512 533 7 -4 13 260 8 080 -208 23 AuAT Contader Privado
-25 60 -19 68
Empatia SERVQUAL NO POND -2.38

SERVQUAL PONDERADO -1.78




Fonderacion por escolaridad Hombres Sind'cnlizados  con preparatoria Homiing Sindicalizadas  con preparetosta

8 6 0 4 6 -2.4 6824 6 23 6 A 9 -180 BOBR -1.44 26 Ofirinista Preparatoria
7 6 1 3 7 45 723 7 43 7 -4 -13 -260 10 1.00 -260 A7 Ofcinista Preparatoria
5 7 -2 2 68 486 715 613 7 -4 12 240 4040 09 22 Ofcinista Proparatoria
5 7 -2 2 B 48 5 1 4 7 34 /R .2 -10 200 3AN20 08D 21 Oficinistn Propamtoria
4 7 -3 1 4 37 5§ 28 713 7 -4 < 180 2020 .03 2% Qficiniet Prepatatoria
8 g 0 1 §:--4.7 -6 1 ] a -1 3 7 -4 8 160 3030 048 2N Oficimieaa Preparatoria
L] 7 -3 3 7 46§ 7 223 6 -3 4 7 - ~15 300 7 070 210 20 Oficinistn Preparatoria
4 7D 2 @648 8 03 634 B2 12 240 3030 072 33 AFin  Praparstorin
68 74 2 7565 642 534 51 11 270 5050 -110 22 Oficininta  Propanttoria
(2] 8 0 3 744 .7 8.2 533 7 4 -14 2P0 10100 -280 0% AxCon Prepratetorin
5 7 -2 2 6'7:74,'3 :8.-3;3 443 7 4 14 200 2020 058 32 AR’ Preparatorin
5 7 -2 2 ‘ 7 5 ; 5.7 2.6 5 14 6 2 -10 -200 909 -180 33 Aw "B’ Preparatoria
6 5 1 3 6,38 .5 16724 8-2 -5 -100 6060 08 22AxCon Fropaatorin
8 5 1 2 7,53 5-24.5.4 7.3 -0 200 0080 180 453 AuxCon  Preparstoria
5 § 0 277TIRTYITeTI272778 3727674 14 2080 10 100 2280 23 Oficininty Preparatorin
5] 5 1 3> 5 22 7 5.2 7 5 4 7 3 14 280 10 100 280 45 Aux Finan  Prepatatoria
5 7 2 2 8 44 §-13 7 44 6 -2 13 260 9090 -234 28 AuvrFiman  Freparatolia
4 5 -t 4 5 1.4 6 -2 4 733 7 -4 -1 220 10100 220 438 Auv.Con Preparatoria
5 8 -1 4 8 -24 5 142 6§32 64 1t 220 9080 -198 20 AurFinan  Preparatorin
-43 00 -30.01
SERVAUAL NO POND -2.28
Empatie
SERVQUAL POHDERADO -1.88
Ponderscidon por edad Hombres Sindicatizados de 20 a 28 ahos
4 7 -3 1 37 6§ 28 7 13 7 A4 9 IR0 2 020 -038 256 Oficinista Prepaintoria
5 -1 4 7 -35 8 1 2 Q2 5 -3 <11 220 10100 220 25 Aux AT Contador Privado
8 7 -1 2 8 45 @ -13 634 62 11 220 9090 -15 25Aux"A" tic. Adin.de Empresa
5 7 2 2 8 44 543 7 .44 6.2 -13 -260 909 -234 28 AmFiman Preparatoria
5 7 2 3 6 34 7 233 65§ .23 § 2 -12 240 3 030 072 27 MAnxFinan  Contador Privado
7 6 1 2 86 45 7 23 635 6 4 -4 PO 2020 03 27 AxCon f.ic. Adm de Emprean
4 7 3 2 5§ 33 4 142 8 42 B -4 15 300 9090 270 27 Auwwlinon  Contador Privado
] 7 1 2 8 44 6 -1 2 7 5 2 6 4 -15 300 10 100 300 78 AuxFinan  Contador Privado
<1900 <1366
SERVOUAL NHO POND -t.on
Empntia
SERVQUAL PONDERADO -0.78
Fonderacion por edsd Hombres Sindicalizados de 30 A 38 afos Hombres 8indicalizados  de 30 8 33 afics
5 8 1 2 8 48 7 -t 5 7 213 5 2 10 200 2020 -0A0 230 Oficiriata Contador Privada
7 1 7 -3 8 N 4 7 33 7 4 -1 220 4 040 -0R9 30 Ax "R Lic Cinncias del Mor
5 5 0 2 $ 33 65 .23 7 -4 2 $ -3 -12 240 9 090 -218 30 Awx"B" Lic Sisternas Cornputacionsales
8 7 -1 2 5$ 38 5 13 6-33 7 -4 10 200 BO0OBRO -180 31 AuxFinan  Contador Privado
a 5 t 3 8 36§ 7 22 642 75 13 260 9090 -234 31 AuxCen Lic. Sistamng Compuranionales
8 8 0 4 8 25 7 24 6 24 6 -2 -8 160 2020 032 32 Oficinieta Contador Privado
5 T -2 2 8 43 6 33 4143 7 4 -14 280 2020 05 32Aunm"B" Preparatoria
5 7 -2 3 5§28 713 415 7 -2 8 -160 8080 -128 32 Aix"B" Lic. Adm de Emprena
4 7 -3 2 6 486 6 0.3 : 6 34 6 -2 -12 240 3030 -072 33 AwxFiran  Preparatoria
5 7.2 2 7 567 -:?":'ej 5.1 4 8.2 -10 200 9080 -160 33 Awx B Preparstoria
7 7 0 2 5§35 6-13 632 684 -1t 220 8080 -176 35 AuxFinen  Contador Privado
6 8 0 3 7 44 7 32 533 7 .4 -14 .28 10 100 -?2B0 36 Aux Con Freparatoria
5 8 1 2 8 43 633 8§ .23 683 -13 260 10100 -260 28 Aux A" lic Adm da Fmrieen
7 7 0 3 5 .23 § .22 68 .44 7 -3 -1t 220 10 100 220 2 AuvTinan  Llic Sistemas Computacioriales
] 5 1 4 7 34 7 -3 4 732 8 -4 -12 220 10100 240 37 AuxTinan  Contadot Privado
5 8 -1 3 8 32 B8 -44 5-13 63 -12 240 7070 -168 37 Aix"A” Lic Adm de Emprasa
4 5 -1 2 6 44 7 34 8 -2 2 5 2 12 -240 9 090 -218 28 Aux“A" Lic. Sisternas Computacionaies
R -38 60 -27.66
SERVQUAL MO POND -2.27

Empatia
SFRVQUAL PONDERADO -1.83




Ponderaclon ;;;r—;dad

Hombros Sindicalzados e 42 & 48 ahos

Hombres Sindicailzados a8 42 & 48 afos

{ [} 7 1 2 7 56 6 04 6 -22 6 -4 -12 240 9090 -216 42 Au‘A" Lic. Adin e Einprasa
5§ 4 732 753 8§12 6 -4 -12 -230 3030 072 45 AA Lic. Sistutus Computscionales
5 6 -1 2 5§ 35 5 03 6 -33 7 4 11 -220 0080 -1688 45 AuxCon Ing. Industiial
[} 7 1.4 733 7 43 7 42 8-4 <18 320 9060 -283 45 AuxFinan Lic. Ciencias del Mar
6 §-1 3 6§22 752 754 7 -3 414 .280 10 1.00 -280 45 AuxFunan Preparatona
4 6 -2 3 7 45 8-14 623 52 11 220 8080 -1.76 45 AuxCon Lic. Adm do Empresa
.. 6 5 .4.2 .7 5.3.5.-2 4.5 1.4 7 -3.-10_-200 9 0980 -180 46 AuxCon Preparatoria
7 6 13 7 465 723 7 4.3 7 -4 13 -260 10 1.00 -260 47 Oficinists Proparatodia
-] 5 1 2 7 64 6 -22 6.-44 5 -1 11 220 9090 188 48 AuxFuwn Economisla
4 541 4 5 .14 6 -2 4 7 33 7 -4 11 -220 10 .00 -220 48 AuxCon Propatutona
-24.20 -20.88
SERVQUAL NO POND -2.42
o Empatia
' SERVQUAL PONDERADO 2,09
Ponderacién por edad Hombres Sindicalizados  de 50 a 52 ahos tiombras Sladicalizados de 50 a 52 afos
[} 7 1 3 7 4 4 5 13 4 -1 2 1 5 <12 -240 10 1:03 -2.40 50 Awx.Con Contador Privadgo
6 86 0 3 7 485 7 -24 514 7 -3 -10. 2008 0.80. ' -1,60 52 AuxCon Lic. Sistamas Computacionales
3 6 -1 2 6 44 7 34 6 -2 4 6 -2 127 .240 9090 -216 52 Aux"A lic. Adm do Emptesa
. -8.80 - -8.16
SERVQUAL NO POND -2.27 ’
Empatia

SERVQUAL PONDERADO

-2.05
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GLMBRES DE bast
Poud.por pucsto

Hom de base Espec Adit, E:p‘Tic.Esp,en Sist

tihisiien Lk Bask
Hond. por puksto

Hom.de base Espec Adm,Esp. 1éc.Esp.en Siat

1 2 3 4 5 6 7 8 2] e
6 7 6 15 7 25 7 277 0 -3 075 7 0/0 053 6 6 U 4 6 -2 6 7 1.5 6.--1 6. 8 0. -4 -080. 4 .040 =032
i6 7 5§ 26 6 05 6 16 6. 01 025 10 100 025 4 6 -2 4 7 36 & v 65 727 6-1.-5§ -100 4 040 -040
2 6 718 7 <94 68 28 7 -1 -5 125 8 080 100 8 7 -1 6 8 -1 7 7 .0 7::6..19.4:.86:2:-3 060 -5 05 -030
28 6 7 15 7 257 27 6 1 -4 4100 8 0B 080 5 7 26 6 05 6 -+.4..7.-3 686-0.-6 -120 7 070 -084
8 6 5§ 14 7 367 477 03 075 © 080 068 7 6 1 4 7 -3 4 :8§71:7= LG Tx-2: -4 - 080 6 060 -048
17 6 7 17 8 4 6 -2°6-86 -0 -2 050 10 100 -050 6 6 0 4 7 -3-5 61507 6::.8:51:226 .:-1,00- 5§ 050 050
207 6 15 6 .16 7 17 7 0-1 025 8 0BO 0207 6 16 7 16 -7 16 7 7- 61 -1 02 7 070 -014
28 6 § 14 7357 27 7 0-4 -400 68 080 Q80 7 7 08 6.0 4.7 :3:6..7 4 7.-3 8. -180 5§ 05 -080
5 7 6.-:1:5 6 +1-4:6 167 -1 -2 050 8 080 040 7 7 0.5 .6.-1.8...7.-1.6_.8 7 5§ 2 41 020 3 030 -008
11 7. 7:04 6 27°'6 16 & 0 - Q2% 7 070 LB 7T 6 16 5 16 6.07 5 6 6 0 4 080 8 o080 064
196 6§ t65 7 258 7 26 7 144 00 8 080 OB 7 6 15 6 -1 6 7 15 & 5 7 -2 -4 08 6 060 048
22 6 5. .16 7 246 27 7 0-3 075 7 070 053 8§ 7 27 7 06 6 04 7 4 6 -2 -7 -140 5§ 05 070
-7.78 -625 -8 80 -438
Elementos SERVQUAL NOD POND 0.65 SERVQUAL NO PONDERADO -0.73
Tangibles Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO -0.82 SERVQUAL PONDERADO 0.37
Pand.por puesto Hom de base Ayud.Téc, Superv. “A” Coord, “B” Pondauclon por puulo Hom de base Ayud. Téc Supervisor “A” Coord. “B"
3 7 7 oe 6 04 8 27 7 0 -2 060 B 0B0 040 7 6 8 6 7 16 7 -1 7 -3 4 08 4 04 032
4 68 71415 6 14 65 17 6 1 -2 £50 8 080 040 6 6 0 [} 5 1 7 7 085 7 -2 5 6 -1 -2 040 3 030 012
14 6 § 17 6 16 7 17 6 1 2 050 © 090 045 5 7 -2 5 7 27 66 15 & -1 4 7 -3 .7 -140 2 020 028
24 8 5§ 168 6 04 7 36 7 -1 -3 075 7 070 053 6 &6 0 4 7 37 6 15 5§ 03 7 4 -6 120 9 080 108
2 6 7 -5 6 15 7 28 7 1.5 -1.25 8 080 1008 7 -4 65 7 27 5 25 8 -1 4 6 -2 4 -080 6 060 -048
2 7 6 16 7 186 7 16 7 -2 08 7 070 035 5 6 -1 6 6 -1 4 7386 7 46 728 -160 6 060 -09
i0 86 7 486 7 17 7 06 6 0 -2 050 10 100 050 6 7 -1 65 6 -1 5 7 27 6 1 4 68 2 -5 100 4 040 040
137 6 17 7 06 6 07 7 0 1% 025 8 080 0205 7 -27 6 16 7-16 6 04 7 -3 -5 -100 4 040 040
i 5 66 .16 7 15 7 258 7 -2 -8 -150 7 070 1056 7 -1 4 & -26 5 15 723 7 4 -8 -160 6 060 Q9
27 7 007 7 086 7 4477 041 025 10 t00 025 6 7 -1 4 5 -1 6 6 07 7 085 7 -2 -4 -080 4 040 -032
17 8 16 7 16 7 16 7 -1 -2 050 6 060 030 4 7 36 7 -1+6 717 7 04 62 -7 -140 5 05 07
7 6 5§ 156 7 24 6 26 7 -1 -4 400 6 060 060 7 6 165 7 -27 6 16 6 06 7 -1 -1 02 65 05 -010
& 6 7 46 7 2866 7 146 7 1.5 -125 10 100 1256 7 -1 656 7 26 6 06 7 13 6 -3 -7 -140 6 060 -084
127 7 o6 6 06 7 17 6 1 0 000 7 070 o000 6 7 -+ 7 6 186 717 5 26 7 -1 0 000 5 050 000
188§ 726 5§ t4 585 47 7 0-2 Q050 8 060 040 5 &6 -1 4 6 26 6 06 6 085 7 -2-5 -10 7 070 <070
217 & 15 7 .28 7 4868 7 -1 -3 075 9 09O 068 7 B 15 8 -1 6 5 16 715 7 -2 -2 -04 8 080 -O32
26 6 6 06 7 186 6 07 7 0-1 02 7 070 0185 6 -1 6 6 DB 6 05 6 -5 7 -2 -4 0B 3 030 -024
825 -7.23 -15 80 -8 22
Eloinentos  SERVQUAL NO POND -0.54 Flatalidad SERVQUAL NO PONDERADO -0.83
Tangibles
SERVGQUAL PONDERADO -0.43 SERVQUAL PONDERADO -0.43
HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE
Ponderacion por escolarid: Hombres de base Contador Pablico Ponderacion por escclarkd. Hombres de base Contador Piblico
3 7 7 06 6 04 6 27 7 0.2 050 8 0O 040 7 6 16 6 06 7 -16 7 -1 4 7 -3 4 08 4 04 -032
i § 6 -t 6 7 15 7 258 7 -2 -6 -150 7 070 -t05 868 7 -1 4 6 .26 5 +5 7 -23 7 4.8 160 6 060 -006
16 7 5§ 26 6 05 6 -t6 6 0 1 025 10 100 025 4 6 -2 4 7 -3 6 5§ 1 86 7 27 6 1 -5 -100 4 040 -0 40
27 7 07 7 06 7 47 7 0 Q2% 10 100 0256 7 -1 4 6§ -1 6 6 07 7 05 7 -2 -4 080 4 040 032
-2.00 -1.45 -4 20 -200
Elementos
Tangitdes SERVQUAL NO POND -0.80 SERVQUAL. HO PONDERADO -1.06
Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO -0.38 SERVGQUAL PONDERARO -0.50
Pondetackon por escolarid: Hombres de base Lik.en Administracion de Emprasa: Ponderacion por ascolanid: Hombres de base Lic.en Adininistracién de Emprasas
4 6 7 15 6 -1t 4 5 47 6 t -2 05 8 0O Q40 6 6 08 S5 17 7 0856 7 25 6 -1 -2 04 3 0N 012
117 7 04 6 27 6 16 6 0 Q25 7 070 0187 6 16 5 16 6 07 5 26 6 0 4 080 8 080 064
13 7 6§ 7 7 06 6 07 7 0 025 8 08O 020 5 7 27 & 1 6 7-16 6 04 7 -3 -5 100 4 040 040
20 7 6 16 6 16 7 17 7 0 -1 Q02 8 080 -020 7 6 1 6 7 -1 6 7 -1 6 7 17 6 1 -1 Q20 7 070 -0 14
23 8 7 186 7 14 8 286 7 1 -5 ‘125 8 080 100 & 7 186 6 -t 7 7 07 8 1 4 68 -2 -3 060 5 0%0 030
2 6 7 15 7 25 7 27 & 1 -4 -100 8 08B0 O0UWO S 7 28 6 0656 6 -1 4 7 38 6 0 6 -120 7 070 -084
300 238 -260 -116
SERVQUAL NO POND 0.80
Elmentos SERVQUAL HO PONDLERADO 0.43
Tangibk SERVUUAL PONUERADO -0.40 Fidlthidad
SERVAQUAL PONDERADO 0.19
Pond por escolaridad Hombres de base Lic.en 8istComp. Y Econoiniata  Ponderacion por escolaridad Hombres de base Llo.en Biste Comp
17 6 7 17 6 14 8 26 6 0 -2 05 10 100 Q5 6 6 0 4 7 -3 5 6 -+ 65 7 .26 65 1+ 5 100 5 050 0850
29 6 5 1 4 7 35 7 27 7 0 -4 -100 8 090 Qg 7 7 06 6 0 4 7 -3 85 7 -2 4 7-3 8 160 5§ 05 080
18 § 7 -2 8 5 14 5 17 7 0 -2 060 8 08B0 040 5 6 1 4 6 -2 6 8 06 6 0585 7 -2 & -t00 7 070 070
-200 -1 80 -360 -200
Elermen' SERVQUAL RO FOND -0.87 SERVAUAL NO PONDEKRADO -1.20
Tangkdus Fiabaidad
SERVQUAL POLDERADO -0 60 SERVQUAL PO mADO-‘ -0.87
TESIS ( ON \
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AT T ORI TS umumos de unxu ngenieios

Ponderaclon por escolaridad . uombrn de base! lngerllero!

8 6 5 14 7 378777777700 075 9 050 088 7 6 1 4 7 -3 4 5.1.7.:6.:1.5 172 ';-4 -0,80 6 060 D48
14 8 5§ 17 8 16 .7 .76 1 2 050 9 080 045 5 7 -2 5 7 27 6 .1.5:-6:1:.4-.7.-3..7.-140 2 020 028
108 716 7 -t7:7 066 0-2 050 10 100 050 8 7 -1 5 6 -1 5§ 7. -2 763104 ,B":-,? +6 . -1.00. 4 040 040
24 6 5 16 6 0447 .-36.7°-1-3 075 7 070 -053 686 8 04 7 -37 6 1:5:76:0.3"7.-4°-8 .120-9 090 -108
7 8 5§ 15 7 246 287 -1 4 <400 6 08B0 060 7 B8 1t 5 7 27 8 1°6.6-'0:-6 7.-1--1. -020 5 05 -.010
8 6 7156 7 2867 167 -1 .5 412510 100 125 8 7 -1 5 7 .26 6 06 7i-1.3 8 .37 -140 6 060 -084
t2 7 7 08 8 086 7 17 6 10 000 7 070 00O 6 7 17 6 16 7 17 5 286.7 1.0 000 § 050 0.00
6 7 6 16 7 26 7 27 7 03 75 7 070 053 8 68 04 6 .28 7 -15 6-1.6 6 0 -4 -080 4 040 032
19 86 § +5 7 26 7 26 7 -1 -4 -100 8 080 00O 7 6 t 5 6 -18 7 15 8-15 7 .24 -0BO 8 060 .048
-5.50 -4.43 -7.80 -3.08
Elomentos  SERVQUAL NO POND -0.81 SERVQUAL NO PONDERADO -0.84
Tangibles Flabilictad
SERVQUAL PONDERADO -0.49 SERVQUAL PONDERADO 0.44
e = e
HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE
Ponderacién por escolarid: Hombres de base con grado de maestria Ponderacion por escolaridad  Hombres de hase con grado de masstria
2 7 8 186 7 167 16 7 -1 -2 05 7 070 03% 5 6 -t 5 614 7 38 715 7 -2-8 -160 6 060 -096
2607 8 15 7 28 7 186 7 -1 3 075 9 0% 068 7 6 t 5 6 -t6 5 t18 7 165 7 -2 -2 -040 8 08 032
2 6 66 06 7 -1t8 6 07 7 0 -1 025 7 070 0185 6 .16 B 0B 6 05 8 -t 5 7 -2 4 08 3 030 -024
27 8 5 18 7 24 6 277 03 075 7 00 053 5§ 7 27 7 08 8 04 7 34 8 -2 -7 <140 8 05 -070
1 7 6 18 7 1867 16 7 -1 -2 050 6 060 030 4 7 36 7?7 186 7 -t7 7 04 6 -2 -7 -140 5 0S50 -070
25 8 7 15 6 157 26 7 15 -126 ®# 080 1006 7?7 -t5 7 .27 5 25 6 -1 4 6 -2 -4 08 8 060 048
5 7 8 15 6 14 85 16 7 -1 -2 050 8 080 -040 7 7 05 816 715 617 6§ 2 - 020 3 030 -0.08
-4.60 -3.43 -8.60 -348
Elemont SERVQUAL NO POND -0.64 Finbiidad SERVQUAL NO PONDERADO -0.94
Tangibles
SERVQUAL PONDERADO -0.49 SERVQUAL PONDERADC -0.49
Ponderacion por edsd Hombres de base de 30 a 39 aftos Ponderacién por edad Hombres de base de 30 a 38 afos
f 6 7 18 7 2867 16 7 1S5 -128 10 100 -126 6 7 -1 § 7286 6 06 7 -1 3 6-23 .7 -140 6 060 -0 84
16 7 5 26 8 05 6 -1t6 8 0 1t 025 10 100 025 4 6 -2 4 738 5 15 7 -27 6 t+ 5 100 4 040 -0 40
5 7 6 15§ 6 145 18 7 1.2 050 8 080 -040 7 7 0S5 6 -1 8 715 6 t7 5 241 020 3 0% 006
2 8 7 15 6 -t5 7 26 7 15 -t25 8 080 1008 7 -tS5 7 27 5 25 6-14 8 .2 -4 .08 8 080 -048
-2.75 -2.40 -3.40 -1.78
Elementos  SERVQUAL NO POND -0.31 SERVQUAL NO PONDERADO -0.38
Tangibles Fiabilidad
SERVQUAL PONDERADO 0.27 SERVQUAL PONDERADO 0.20
Ponderaclén por edad Hombres de base de 42 a 49 aflos Ponderacion por edad tlombres de base de 42 a 40 aflos
19 8 5§ 15 7 25 7 286 7 -1 4 -100 8 080 080 7 8 15 6 .18 7 -15 68-15 7 -2 -4 -080 6 060 -048
17 8 7 -1 7 86 146 26 6 0 -2 050 10 100 -050 8 8 0 4 73 816 7 286 5 15 100 § 050 050
26 8 68 068 7 -1t 6 68 07 7 04 025 7 0720 048 8 @ -1t 6 6 068 8 0S5 8 -165 7 -2 -4 08 3 030 024
2t 7 8 16 7 286 7 -t8 7 13 075 9 09 0687 6 15 68 186 6 16 7185 7 -2 -2 D40 8 08 032
3 7 7 06 8 04 6 27 7 0 -2 050 8 0oBO V40 7 6 1 6 6 06 7 -1t 6 7 -1t4 7 -3 -4 .08 4 040 -032
6 7 868 186 7 28 7 27 7 03 D75 7 070 053 8 6 0 4 8 -28 715 6-16 6 0 -4 -08 4 04 -0 32
185 7 -286 5 1t 45§ 47 7 0 -2 -0 8 08O 040 S B8 -1 4 B8B-26 6 06 6 08 7 25 -100 7 070 -070
27 8 5 +5 7 248 27 7 0 3 07 7 070 053 5 7 27 7 06 8 O 4 7 34 8 -2 -7 -140 5 050 070
-5.00 -4 00 -7.00 -358
Elementrs SERVQUAL NO POND 063
Tangibles SERVQUAL NO PONDERADO -0.88
SERVQUAL PONDERADO -0.50 Flabilided
SERVQUAL PONDERADO 0.48
Ponderacion por eded Hombres de base de 50 a 52 afios Ponderacion por edad Hombres de base de 50 a 52 afios
2 7 8 186 7 167 16 7 -1.2 05 7070 035 615 614 736 7465 7-2-8 -160 8 060 -086
4 8 7156 -145 147 6 1.2 -05 8080 0406 6 06 S5 17 7 06 725 6-1 2 -040 3 030 -012
{1 7 6 18 7 16 7 -1 8 7 -1.2 050 6 060 -030 4 7 -3 8 7 -t 8 7 -t 7 7 04 8 -2 .7 -140 5 050 070
-1.50 -1.05 -340 -178
Elementon  SERVQUAL NO POND -0.80 SERVQUAL NO PONDERADD -1.43
Tangities SERVQUAL PONDERADO -0.38 Fiabilids SERVQUAL PONDERADO 0.89
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Pon. por puesto Hum d' ban Elpec Mm, Esp Tée. Esp.en sist - Pond por puesto Hom de base Espec.Adm, Esp.Tée, E:p,m Sist

10 ", 2000 113 14 15 18 17
e 5 1.7 7.. 08 5 .71.8:.7 1 1 0425 5 050 013 6 8 0 2 4 2 7 6 1 6 7 4 -2 050 9 080 -045
g 7. 1.5 6..-1,8 7. 1. 8.:7 - -4 - -1.00 9 080 0800 5 7 2 3 5 27 6 1 8 5 1. -2 05 8 080 -040
4 7 3.6 6 0.8 7 1473 -7 -175 7 070 -123 4 8 2 2 6 -4 8 7186 7 v -8 -200 8 060 -120
3 5 -2 4 8- -2.7°:6:-.1 4 :7 .3 -8 -5 3 030 -045 5 6 -1 4 5 16 6 -1 6 7 <1 -4 100 6 080 -060
6 5 1.5 6--1:7 .7 .08 .7 2° 2. 05 7 07 035 3 7 4 23 6 -3 5 727 6 1~ 8 .200 B8 080 -1.60
4. .8:-2:-4 8.-2.6...7 -2 68 7 - 7 175 9 080 158 3 6 3 2 4 -2 8 5§ 17 6 1. 3. 07 4 040 030
oA B2 T 8108 8.1 4. 8 2 -4 -100 g 090 090 5 7 -2 4 6 -2 7 6 1. 8 6 0 -3 075 6 060 -043
2 '8 42 6. 47 -6 13 7 4 11 275 4 040 -110 8 7 -1 4 8 -2 8 7 47 8 1. -3 .075 8 08B0 -060
7:.8.°1. 8 7.7 6 14 868 -2 -1 025 9 09 023 6 7 -1 3 5 2 8 7 -1 8 7 <« 5 -125 7 070 -0o8B8
8 .8 0.7 8 1656 5§ 06 6 O 1 025 8 09 0 8 § 1 4 5 -1 8§ 7 -2 8 6 0 -2 08 6 060 -0
2.5 38 5 16 7 14 68 -2 5 -125 5 05 0863 6 7 1 2 5 .3 7 8 187 7 -1 -4 100 9 080 090
65 1 6 6 06 6 086 & O 1 025 4 040 010 & 7 -2 6 ) 05 T 27 ) 1 3 075 6 060 045
’ 1100 -8.90 -11.75 -813
SERVQUAL NO PONDERADO -0.92 SERVQUAL NO PONDERADQ -0.98
Capackied de Respuesta Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -0.58 SERVQUAL PONDERADO .88
Pond. por puesto  Hom de base Ayud,Téc,8upervisor “"A” Coord, "B” Pond por puesto Hotn de base Ayud.Téc, Supervisor "A” Coord, “8*
8 7 -1 8 7 -t86 5 15 8 -1 2 050 9 090 -045 4 7 3 3 4 16 7 27 ] 1 5§ 125 7 070 -0B8
7 8 17 7 o7 8 18 5§ 1 3 075 9 09 068 5 6 -1 2 4 -2 86 € 0 7 6 { 2 05 7 070 -035
4 6 -2 5 7 27 8 14 7 -3 6 -85 7 070 -105 6 7 v 5 5 0 4 736 7 41 5 125 8 0860 -075
4 8 -2 7 7 07 6 15 6 -1 -2 -050 6 060 -030 3 6 -3 4 5 1 8§ 727 8 t 5 125 8 080 -100
4 6 2 65 6 18 5 13 7 4 8 -5 7 070 -105 4 7 -3 4 5§ -t 7 8 1§ 8 -1 -4 -100 9 050 09
6 7 -1 4 7 36 7 14 7 3 8 -200 5 050 -1.00 8 7 -1 4 4 0 6 7 17 7 0 -2 .05 8 080 -040
4 6 -2 7 6 18 5 15 7 -2 -2 080 5§ 050 025 4 8 -2 3 3 08 5§ 1 5 6 - 2 05 8 080 040
4 8 -2 5 6 -t 7 7 05 7 2 5 -125 7 070 088 5 6 -1 3 4 -1 S5 T 27 7 0 4 -100 10 100 -100
4 68 2 8 7 1.6 7T .18 7 -t -5 -1.25 8 080 -100 6 7 -1 4 8 -2 8 715 6 -1 -5 -125 9 090 -113
3 8 -3 6.7 -186"-7.-14 6 -2 -7 175 9 090 -158 4 5 -1 3 5 -2 8 8 0.8 7: -t -4 100 8 060 -08
6 8 0 6. 7.6 7 -1 4 6 -2 -4 -100 8 080 -080 S 6 1 23 5 28 68086 7 41 -4 -100 10 100 -100
4 86 -2 5 7 286 7 13 7 -4 -9 -225 7 070 -158 4 6 2 1 5§ -4 6 7 -t. 8 8 1 8 -200 8 080 -160
5§ 6§ 0 8 7 147 8 14 7 3 -3 075 7 070 -053 4 5 1 4 4 05 7 -2 7 7 0 -3 4075 B8 08 -060
4 7 -3 86 7 15 6 14 7 3 8 200 9 090 -180 5 6 -1 4 6§ -2°'5 "6 -1 6 7 v 5 125 6 060 075
6 5 17 7 08 7 24 6 -2 -3 075 9 090 068 6 7T 1 2 6 4:6- -7 -1 7 8 1 5§ -125 8 060 -075
8 5 1t 5 6 147 7 068 7 -1 -1 025 a 060 015 4 e -2 3 8 -3 7 5§ 27 7 0O 3 .07 7 070 0853
4 8 -2 8 7 145 68 15 8 -« S5 125 9 090 -1.13 23 7 4§ 6 -1 6 7 -1 86 8 0 -8 -15 10 100 -150
-18.26 -1353 -18.00 -14 13
Capacidad de Res SERVQUAL NO PONDERZ  -1.07 SERVQUAL NO PONDERADO -1.08
Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -0.80 SERVQUAL PONDERADO -0.83
HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE
Ponderacion por escolark Homhres tde base Contador Pliblico Ponderacién por escolaridae Hombres de base Contador Piiblico
8 7 -1 8 7 16 5 15 8 -t -2 050 9 09 -045 4 7 3 3 4 -1 65 7 27 8 1 5 125 7 070 088
4 8 -2 6 7T 16 7 -1t68 7 - 5 -125 8 080 -100 6 7 -1 4 6 -2 8 7 -4 5 6 -1 5 125 9 080 -113
] 7 v 5 8 1.6 7 t8 7 -1 -4 -1.00 g 080 -000 5 7T -2 3 5 27 6 1 8 8 1 -2 080 8 080 D40
3 8 386 7 -t 8 7 -4 4 68 -2 -7 175 9 080 -158 4 5 -1 3 5 -2 8 8 0 8 7 -t -4 100 8 080 -080
-4 50 -393 -4.00 300
SERVQUAL NO PONDERADO  -1.13 SERVQUAL NO PONDERADO -1.00
Capecidad do Respuesta Segurided
SERVQUAL PONDERADO -0.08 SERVQUAL PONDERADO 018
Ponderacién por escolark Hombres de base Lic.en Administracion de Empresas L; on por ida Hombres de hase Lic.en Administraciéon de Empresas
7 8 17 7 07 8 18 5 1t 3 075 g 080 088 5 6 -1 2 4 -2 8 8 07 8 t -2 05 7 070 035
6 8 0 7 6 15 5§ 068 8 0 1 025 9 09 023 6 5 1 4 5 -1 58 -2 6 ] 0 -2 05 6 060 030
4 8 2 5 6 17 7 0S5 7 -2 5 125 7 070 088 5 6 -1 3 4 -1 5 T 27 7 0O -4 -100 10 100 -100
4 8 -2 7 8 1656 6 14 8 -2 -4 -100 9 09% 090 5§ 7 2 4 86 -2 7 6 1 6 [} 0 -3 075 8 060 045
4 7 -3 8 8 06 7 -1 4 7 -3 -7 175 7 070 123 4 8 -2 2 8 4 8 7 -1 8 7 -t -8 -200 68 0680 -t20
3 5 2 4 8 27 8 1 4 7 3 -6 -150 3 030 -045 5 6 -1 4 5§ 15 e -1 86 7 -4 -100 6 080 060
-4.50 -255 575 -390
SERVQUAL NO PONDERADO -0.78 SERVAQUAL NO PONDERADO 0.96
Capacidad de Respuesta Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -0.43 SERVQUAL PONDERADO -0.88
Ponderacion por escolatk Hombres de base Lic.en 81 Comp . Ponderacion por eascolerida Hombres de base Lic.en Cor tonak

4 8 -2 4 8 26 7 28 7 - -7 175 9 09 -158 3 8 3 2 4 2 86 5 t7 8 t -3 075 404 030
2 6 4 2 6 47 8 13 7 -4 11 275 040 -t10 © 7 -t 4 86 -2 8 7 17 8 1 -3 075 B8 080 060
8 § 17 7 05 7 24 8 -2 3 075 8 090 068 8 7 4 2 86 -4 6 7 v 7 6 t 5 -125 6 080 075

ES

525 -335 <275 165
SERVQUAL NO PONDERADO  -1.78 SERVQUAL NO PONDERADO 4.92

Capecidad ds Respuesta Saguridad .
SERVQUAL PONDERADO -1.12 SERVQUAL PONDERADO .88

i.3
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’ RIS P ) IR logenizios
8 5 1 6 8. -1'7 T 8 7 -2 -2 -0.50 7 070 -035 3 7 - 3 8 5 7 277 8 1 -8 200 8 080 -180
4 6 -2 6 7 27 °'6 14 7 3 -8 -5 7 070 -1.05 @ 7 1.5 5 .0 4 7 3.8 7 <1 5 1265 68 060 -075
4 6 -2 7 ] 18 6§ 15 7 2 .2 05 5 050 025 4 6 -2 3 3086 5 1.5 € -1 2 .05 8 080 D04
4 & -2 7 7. 07..8 15.8 41 -2 050 6 060 -030 3 8 -3 4 § .18 727 [:] t 5 -125 8 080 -t100
4 8 2 5 7286 7 -3 7 -4 -8 225 7 070 -158 4 8 2 1 5 4.8 7 15 6 -1 .8 .200 8 080 -1860
5 5 0 8 7 47 6 t 4 7 3 3 -075 7 070 053 4 5 1 4 4 0 5 7 27 7 0 -3 075 B8 080 -080
L] 7 3 8 7 418 68 44 7 3 8 200 8 080 -180 &5 g 1 4 e -2 5 8 -1 86 7 1 5 125 6 060 075
6 5 17 7 06 5 168 7 4 1 0.25 5 050 013 €6 6. 0 2 4 27 6 1 6 7 -1 -2 0850 9 080 -045
2 5 3 8 5 t6 7 14 68 2 -5 125 5§ 050 -063 8 7 14 2 5§ 3 7 8 1 6 7 -t -4 100 9 09 -090
-9.00 -6.35 -10 50 -805
SERVQUAL NO PONDERADO  -1.00 SERVQUAL NO PONDERADO -1.17
Capnacidad de Respuests Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -0.71 SERVQUAL PONDERADO -0.89
HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE
Ponderacién por escolark Hombres de base con grado de maestria Ponderacién por escolatida Hombres de base con grado de maestria
6 7 -1 4 7 38 7 -1 4 7 3 -2.00 5 0S80 -100 6 7 1 4 4 0 6 7 -1 7 7 0 -2 05 8 080 040
6 5 1§ 6 17 7 08 7 4 -1 -025 8 060 -015 4 8 2 3 e 3 7 5 27 7 o -3 P75 7 070 053
4 68 -2 8 7 15 8 15 6 - -5 125 9 090 113 3 7 4 5 8 -1 8 7 18 8 0 -8 -150 10 100 -150
6 5 1 8 8 08 8 06 6 0 1 025 4 040 010 & 7 2 8 6 085 7 -27 6 1 -3 075 6 080 -045
8 6 0 8 7 48 7 1 4 e -2 -4 -1.00 8 080 080 5 6 -1 3 5 2 86 6 08 7 -1 -4 100 10 100 -100
4 8 -2 5§ 8 16 5 13 7 4 -6 -1.50 7 070 -105 4 7 3 4 5 -1 7 6 15 6 -1 <4 -100 6 0890 -080
7 6 1 6 7 -t7 6 1 4 8 -2 -1 025 8 080 -023 @8 7 -1 3 5 -2 & 7 -1 6 7 -t -5 125 7 070 -0O®s
-8.00 -4.25 -8.75 -5.65
SERVQUAL NO PONDERADO  -0.88 Seguridac SERVQUAL NO PONDERADO -0.88
Copacidad de Reapussta
SERVQUAL PONDERADO 0.81 SERVQUAL PONDERADO -0.81
Panderackén por edad Hombres de base de 30 & 39 afios Ponderacién por edad Hombres de base de 30 a 39 aftos
5 5 0 6 7 47 8 1 4 7 3 3 075 7 070 -053 4 5 4 4 4 0 5 7 27 7 0 -3 075 8 080 -060
6 7 -t 5 6 16 7 46 7 4 -4  -1.00 9 090 080 & 7 2 3 5 -2 7 86 {1 8 5 i1 -2 05 8 080 -040
7 6 1t 8 7 17 6 1 4 8 -2 -t 025 9 09 023 6 7 1 3 5 2 8 7 -1 8 7 -4 5 12 7 070 -Qes8
4 8 2 5 8 .18 5 13 7 4 -8 -1.50 7 070 -105 4 7 3 4 5 -t 7 8 15 8 -1 -4 -100 9 090 -0980
~3.50 -2.70 -350 -2.78
SERVQUAL NO PONDERADO -0.39 SERVQUAL NO PONDERADO -0.39
Crpacidad de Respuests Seguridad
SERVQUAL PONDERADO -0.30 SERVQUAL PONDERADO 9.31
Ponderacidén por eda Hombres de base de 42 a 49 afios Ponderacion por eded Hombres de base de 42 a 49 aflos
2 5 3 86 5 18 7 44 8 -2 5 125 5§ 050 08 8 7 1 2 5 3 7 8 18 7 -t -4 .100 95 090 -09
4 6 -2 4 8 25 7 286 7 -t -7 175 9 09 -158 3 6 -3 2 4 -2 8 5 17 [ 1 3 075 4 040 020
4 8 -2 8 7 486 6 45 68 -4 5 -1.25 9 080 -113 3 7 45 8 -1 8 7 -4 8 6 0 6 -150 10 100 -150
8 5§ 15 6 17 7 0868 7 4 -1 025 6 060 015 4 86 -2 3 8 3 7 5 27 7 0 -3 075 7 070 053
8 7 1 6 7 16 85 15 6 -1 -2 05 9 090 -045 4 7 3 3 4 1 5 7 27 8 1 5 125 7 070 -0ss
8 5 17 7 068 5 t6 7 4 1 025 5 050 013 8 8 0 2 4 -2 7 6 1 6 7 1 -2 -05 9 090 -045
i} 5 1 7 7 0os 7 -2 4 a -2 -3 075 9 09 068 8 7 1 2 8 -4 6 7 17 8 1 -5 -1.25 8 080 -075
8 § 1 6 ;] 06 8 08 8 0 1 025 4 040 010 5 7 2 8 8 0 5 7 27 -] 1 3 075 8 060 -045
525 -4.38 775 575
SERVQUAL NO PONDERADO £0.97
SERVQUAL NO PONDERADO -0.68 Sequridad
Crpacidad de Respuesta SERVQUAL PONDERADO 072
SERVQUAL PONDERADO -0.56
Ponderacion por eda Hombres de base de 50 a 52 aflos Ponderacién por edad Hombres de base de 80 a 52 afios
e 7 1 4 7 36 7 -1 4 7 3 -8 200 5 060 -100 6 7 1 4 4 0 6 7 17 7 0 -2 05 B 080 -040
7 8 17 7 07 8 18 5 1 3 075 g 080 068 5 6 1 2 4 -2 6 6 07 ) 1 -2 .08 7 070 -035
8 8 0 86 7 168 7 -t 4 8 -2 -4 -1.00 8 080 -080 5 6 -t 3 5§ -2 8 8 086 7 <1 <4 -100 10 100 -100
-225 -1.43 -2.00 -1.75
Capacidad de Resy SERVQUAL NO PONDERADO  -0.78 SERVQUAL NO PONDERADO £0.87
SERVQUAL PONDERADO -0.38 Seguridad SERVQUAL PONDERADO -0.58
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Ponderacién por puesto Hombres de hase ™
1

Etpec.Adm, Esp.Téo.Esp.en Sist

LR R TR ST

Hombres de ban E!poc Adm, Esp.Téc.Esp.en Sist

18 20 21 2 Edad
8 7 18 5§ 16 7.-15 6 -6 7 -1 -3 -060 8 000 -048 48 EspAdm Ing Quimico
.8 7 187 14 .56 746 -7-1 -5 -100 7 070 -070 37 EspAdm Contador Publico
5§ 8 .48 8 D2 847 5 27 8 1 -2 04 3 030 -012 26 EspAdmn Lic. Adm de Empresas
§ 7.-2'7 7 02 6°-46 7-16 7 -8 -160 9 090 -144 28EspAdm L. Admde Emprosas
47 38 7 465 5067197 5 2 3 -060 5 05 -030 34EspSiat Ing Civil
4 737 .7 0.4.6-25 616 -7 -1 -7 -140 6 060 -084 43 EspSist Lic. Sistemas Computacionales
6 8 085 7 :.2.3:°6°-36 5 18 6 0 4 .08 10 100 -080 33 Esp Sist Lic. Adm de Empresss
6 7 -6 7 .2276.3 4 827 8 % 7 140 7 070 -098 27 EspSist Lic Ciencias del Mar
6 7.1t6:6 038638 747 6 1 4 -080 10 100 -080 38EspTéc Lic Adm de Empresas Maestria en Finanzas
8 7 18 602357247378 7 -4 -7 -140 5 050 -070 26EspTéc Lic Adm de Empresas
7YT0NTITe Y TTIeTi4 e T T T 0 -4 080 7 070 -0.56 42 Esp.Téc  Ing. Quimico
4 8 2.8 5 16-8. 08 7 -1 85 7 -2 -4 080 B 08B0 -064 46 Exp Téc  Ing. Quimico Massetria en Finanzas
-11 60 -8 38
SERVQUAL NO PONDERADO 0.97
E
SERVQUAL PONDERADO 0.70
Pond. pot pueno _. Homb de base Ayud.Tdc.Supervisor “A” Coord. "B~ Hombres de base Ayud.Téc, Y Supervisor “A” Coord, "B*
B 8 5 7 22 535 848 7 -1 7 -1.40 10 1.00 -1.40 47 Ayud Téc Contador Publico
5 7 -2 4 6 22 644 626 7T -1-1t -220 10 1.00 -220 50 Ayud Téc Lic. Adm de Empresas
6 7 -t6 7 24 7-35 8-17 86 1 8 -120 4 040 -048 35 Ayud Téc Ing Civil
4 7 a8 6 18 718 8 068 7 -t -8 <120 10 1.00 -120 28 Ayud Téc Ing Elechico
5 7 278 14 735 7 27 5 2 -4 -080 10 100 -0BO 38 Ayud Téc Ing Civit Masestria en Finanzas
6 7 16 7 13 525 7-26 8 0 -6 -120 9 09 -108 50 Super"A" Contador Piblico Maostria en Administracién
5 8 48 7 23 7 45 7271 6 1 8 -160 9 090 -144 28 Super”"A" Ing Electrico
68 8 085 7 -25 6-15 5 06 7 -t -4 08 9 080 072 28 Supor A" Lic. Adm de Empreans
8 7 -1 4 7 385 7 .28 6 05 7 -2 -8 -180 4 040 -064 32 Super"A" Contador Plblico
4 8 27 8 16 7-t8 718 7 4 4 080 5 050 -040 28 Super A" Contsdor Publico
§ v 26 7 .14 628 717 7 0 8 -120 9 080 -108 52 Coord "B° Contador Publico Maastria en Fianzas
s 7 27 8 12 8486 7186 74 7 -1.40 9 090 -128 26 Cootd "B Ing iIndustrial
6 7 46 7 24 8-26 7-15 61 7 -140 5§ 050 -070 37 Coord "B" ing Mecdénico
$ 8 186 7 16 6 04 6 27 6 1 -3 060 10 100 -060 25 Coxd "B" ing Mechnico
5 8 15 686 15 7 -24°7 38 7 -1 8 -160 3 030 -048 49 Coord “D" Economista
7 7 o8 86 03 836 8 08 7 -1 -4 ‘08B0 5 050 -040 44 Coord "B° Contador Piblico Maestria en Administracidn
8 6 0868 5§ 16 726 7186 86 0 -2 040 B8 080 032 43 Coord "B” Ing Quimico Maestria en Finonzas
-20.20 -1520
Empatia SERVQUAL NO PONDERADO -1.19
SERVQUAL PONDERADO -0.89
HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE
Ponderacion por escolaridad Hombres de base Contador Priblico Hombres de base Contador Publlico
6 8 05§ 7 -22 535 8186 7 -1 -7 -140 10 100 -140 47 Ayud Téc Contador Publico
8 7 14 7 35 7 .26 68 05 7 -2 -8 -160 4 040 -064 32 Super"A" Contndor Pliblico
8 7 18 7 44 518 7-1t8 7 -1 .8 100 7 070 -0.70 37 Esp Adm Contadar Pubiico
4 6 27 8 18 718 718 7 -1 4 080 5 050 -040 28 Super “A" Contador Pubkco
-4.80 -314
Empatia SERVQUAL NO PONDERADO -1.20
SERVQUAL PONDERADO
0.79
Ponderacion por escolarkiad Hombres de base Lic.en Administracién de Empresas Hombres de base Lic.en Administracion de Empresas
5 7 24 8 22 8 44 8-286 7 -1-11 -220 10 100 -220 50 Ayud Téc Lic. Adm de Enmresas
6 7 18 8 03 6§ -2 4 738 71 7 -140 5 0S50 -0.70 26 Esp Téc Lic Adm de Empresas
8 8 05 7 25 6 -15 5 086 7 -1 -4 080 9 090 072 20 Super”A* Lic Adm do Empresas
8 8 05 7 23 636 5 18 8 0 -4 080 10 100 -080 33 EspSist Lic Adm de Empresss
5 8 -1 8 8 02 6 47 5 7 6 1 -2 040 3 030 -012 26 Esp Admn  Lic. Adm de Empresas
5 7 -2 7 7 02 648 7186 7 -1 -8 -160 8 080 -1.44 20 Esp Adm Lic Adm de Empresas
-720 -5.868
Empsatia SERVQUAL NO PONDERADO -1.20
SERVQUAL PONDERADO -1.00
Ponderacion por escolaridad Hombres de base Lic.en Sistemas Computacionaies Hombres de base Lic.en SI C tonal
4 7 37 7 D4 8 25 6 18 7 1 7 -140 B8 060 084 43 Esp Sist  Lic Sistemas Compmacbna\es
8 7 -1 5 7 22 5§ 3 4 827 6 1 7 140 7 070 -098 27 EspSist Lic Sistemnas Computacionaies
5 8 16 68 16 7 -24 7 36 71 8 -160 3 030 048 49 Coord "B" Economista
-4.40 -230
SERVQUAL NO PONDERADO -1.47
Empatia
SERVQUAL PONDERADO .77
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4 7 36 71° 67677078 1578 5+050 - -0.30 34 Esp.Sist Ing. Civi!
8 7 46 7:.2.4,°7 3.5:-86 7. 8. 4040 -048 35 Ayud Téc Ing. Civil
§ 6 1 6 7 .2:-37.7 4607 T 687 9. 0080 -1.44 28 Super.”A" Ing. Electrico
4 7 -35 84167168 8- Tiis 10 1.00 -1.20 25 Ayud.Téc Ing. Elctrico
§ 7 27 6 1278 4.8 7 - A 9: 0.80 -1.28 38 Coord. "B" Ing. Industrial
6 7 4.5 7 24828 7 §:-68%~ § 050 -0.70 37 Coord. "B" Ing. Mecénico
5 86 .48 7 16 604 8 7.8 10 1.00 -060 25 Coord. "B" Ing. Mecénico
6 7 48 5 1686 7145 6 8 7 8 080 -0.48 48 Esp.Adm Ing. Quimico
7 7 07 6 12 648 7 7.7 7 070 -056 42 Esp.Téc. Ing Quimico
-7.02
SERVQUAL NO PONDERADO
Empatia
SERVQUAL PONDERADO 0,78
HOMBRES DE BASE
Ponderscién por escolaridad Hombres de base con grado de maestria Hombres de base con grado de maestria
6 7 46 7 13 5285 7286 6 0 -8 -120 9 080 -1.08 50 Super "A° Contador Publico  Manstria en Adminiatrackén
7 7 08 8 03 & -386 6 08 7 -1 -4 .08 5 050 -040 44 Coord *B" Contador Publico Maastria en Administracidn
-] 8 08 5 1% 7 -26 7 1686 86 0 -2 040 B 08B0 -0.32 43 Coord."B" Ing Quimico Maestria on Administracidn
4 8 286 5 16 6 06 715 7 -2 4 08 8 080 -064 49 Espléc. Ing Quimico Maestria en Administracion
5 7 26 7 14 6286 7 -7 7 0 -8 -120 9 080 -108 52 Cootd “B" Contador Ptiblico Masstiia sn Fianzas
5 7 27 6 14 736 7 27 5 2 -4 080 10 1.00 -080 38 Ayud.Téc Ing Civit Maestrin en Finanzas
8 7 46 6 03 638 717 8 1 -4 080 10 100 -0B0 38 EapTéc Lic Adm da Empreasas Meastin en Finanzes
-800 -512
SERVQUAL NO PONDERADO -0.89
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.73
Ponderacion por edad Hombres de base de 30 a 39 afios Hombres de base de 30 a 39 afios
] 7T 46 7 -2 4 8 286 7 15 6 -t -7 -140 5 050 -070 37 Coord "B" Ing Mecénico
[5) 7 186 7 14 518 7 16 7 1 -5 -100 7 070 -070 37 Esp Adm Contadar Piblico
6 v 14 6 8 03 636 717 6 1 -4 080 10 100 -0B0 38 Esp.Téc Lic Adm de Empreaas Maestiia en Finanzas
5 7 27 86 14 7 35 7 27 5 2 4 -08 10 100 -0860 38 Ayud Téc Ing Civil Maestria en Finanzas
-4.00 -3.00
SERVQUAL NO PONDERADO -0.44
Empatis
SERVQUAL PONDERADO -0.33
Ponderactén por ed Hombres de base de 42 2 49 afios Hombres de base de 42 a 49 afios
7 7 o7 86 12 6-48 717 7 0 -4 .08 7 07 -05 42EepTéc Ing Quimico
4 7 37 7 04 B8 -25 €6 16 7 -1 -7 -4 8 060 -064 43 EepSist Llic Sistemas Computacionstes
8 86 0868 5 16 726 7 186 6 0 -2 040 8 080 -032 43 Conrd "B" Ing Q uimico Maestria en Finanzas
7 7 06 6 03 B8-36 B8 06 7 -1 4 080 5 05 -040 44 Coord "B” Contader Publico  Maestria an Administracion
6 6 08 7 -22 6§36 6-16 7 -1 -7 -140 10 100 -140 47 Ayud Tdc Contador Publico
8 7 16 § 1686 715 616 7 -1 -3 060 8 080 -048 48 EvpAdm Ing Quinico
5 8 .+65§ 8 165 7 .24 7 38 7 -1 B -180 3 030 -048 49 Coord "B" Economista
4 8 28 &5 168 8 08 7 15 7 -2 -4 -080 8 080 0B84 49 Esp Tac  Ing Quimico Maestria en Administracitn
-7.80 512
SERVQUAL NO PONDERADO -0.08
Empatia
SERVQUAL PONDERADO -0.84
Ponderacién por od Hombres de base de 50 a 52 afios Hombres de base de 30 a 52 afios
6 7 18 7 -+3 5 .25 7 28 8 0 -8 -120 9 090 -1.08 50 Super"A”™ Contador Publico Maestria en Administracién
S 7 2 4 8 22 8 44 8 -28 7 -t 11 220 10 100 -220 50 Ayud Téc Lic. Adm de Empresas
s 7 28 7 14 826 717 7 0 8 -120 9 060 -1.00 52 Coord. "B" Contador Piiblico Masastria en Flanzas
-4 60 4.36
SERVQUAL MO PONDERADO -1.83
Empatia SERVQUAL PONDERADO -1.48
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ANEXO G

POR SEXO
Mujeres
Hombres

Por puesto
Mujeres
Hombres

Por edad
Mujeres
de 18 a 29
de 30a 39
de 40 a 57
Hombres
de 20a 38
de 40 a 52

Por escoiaridad
Mujeres
Licenciatura
Tec.yPreparat
Maestria
Hombres
Licenciatura
Tec.yPreparat
Maestria

-1.91
-1.25

-1.83
-1.47

-0.79
0.86
-1.08

-1.34
-1.10

-0.91
-1.06
-0.61

-0.78
-1.41
-0.49

COMPARATIVO POR CRITERIO

ELEMENTOS TANGIBLES

Rango de
- - o insatisfaccién
Rango de salisfaccion
l— | L | i
3 | N 2 3
0 125" -1.91
 Rengo de salisfaccion
J b N
3 i 2 s Joowl 3
o 447 183
Rango de salisfaccién
e
3 | "0.880-0.79" -1.08-1.10-1.34 | -3
Rango de,sétisfaccién
|/ | \l/ \I/ \l/\
3 | d -0.49 -0.61-0.78 -0.91- 106 -1.41 3

Dentro de este criterio se muestra que las personas estan dentro del rango de satisfaccién aunque por
lo generat dentro del rango negativo, pero esto quiere decir que estan conformes y a gusto con los

elementos de trabajo, materiales, y su entorno fisico.
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ANEXO G

POR SEXO
Mujeres
Hombres

Por puesto
Mujeres
Hombres

Por edad
Mujeres
de 18229
de 30 a 39
de 40 a 57
Hombres
de 20 a 38
de 40 a 52

Por escolaridad
Mujeres
Licenciatura
Tec.yPreparal
Maestria
Hombres
Licenciatura
Tec.yPreparat
Maestria

-1.01
-0.42

-1.17
-1.31

-1.28
-1.06
.17

-0.88
-0.94

-0.60
-1.48
-1.08
-1.57

-0.45

COMPARATIVO POR CRITERIO

FIABILIDAD
Rango de
“ingatisfaccidn
Rango de satisfaccion . N
| | N \
3 | oo e ' -3
© 0042 0t :
Rango de satisfaccién o
[ 1 T
3 | v 3
0 T3
Rango de satisfaccion
Ir \ig. \!/ \l/ \l/ .
3 | 0-0.88-094  -1.06-1.17-1.28 | -3
Rango de satisfaccién
e L4 R
3 B -o 45-0.50 .08 -1 48 18 -3

Dentro de este criterio se muestra que las personas estan dentro del rango de satisfaccién aunque
logramos observar que se comienzan a alejar de 1a media ds! 0 y tienden a ir hacia e! grado 2 con esto
podemos detectar que no existe mucha confianza con el elemento de trabajo, se puede indagar mas

a través de cuestionarios hacia directivos para complementar con la deficiencia 1 y 2 y comenzar a

elaborar verificaciones en las estructuras de |a empresa.




ANEXO G COMPARATIVO POR CRITERIO
CAPACIDAD DE RESPUESTA

“Rango de

insatisfaccién
Rango de satisfaccion .- =~ o
Por sexo ’ ' ' N
Mujeres -1.12 |[ Lo S I
Hombres -1,08 3 | 1k

Por puesto T T :

Mujeres -1.10 : I'/ | |

Hombres -1.32 3 ] | P 1 -3
) 0 -1.10 -1.32

Rango de satisfaccién

Por edad
Mujeres
de 18a 29 -1.07 Ve \D
. de 30 2 39 147 [ \I/
de 40 a 57 -1.07 3 | 0 -093 - 07 . 15 147 , -3
Hombres
de 20 a 38 -1.15
de 40 a 562 -0.93
Por escolaridad : Rango de satisfaccidn
Mujeres ; SO :
Licenciatura -1.11 ‘ : A :
Tec.yPreparal -1.24 o/ e J/ u/ \I/\
Maestria -0.83 | R I \l/ A
Hombres 3 ’ | ‘ 'd 061 -0.83 441 124 -3
ticenciatura -1.11
Tec.yPreparat
Maestria -0.61

Dentro de este criterio se muestra que las personas estan dentro del rango de satisfaccién aunque
la capacidad de respuesta se encuentra con un poco mas de dificultad en los rangos que estan
sobre el 1, pero no quiere decir que exista un problema grave, pero pueden existir algunos

cuellos de botella, o falta de comunicacién entre aigunas areas.



ANEXO G COMPARATIVO POR CRITERIO
SEGURIDAD

_Rangode
_insatisfaccién
Rango de satisfaccion o

Por sexo
Mujeres -1.45 L | | L\ ,
Hombres -0,60 3 ] R T 3

0 -0.60 o oc1As RO

A Ran 0 dersatlysfaccion

Por puesto S - SRV
Mujeras -1.42 )/ : i : .
Hombres -1.33 3 | ' de -3

o -1.33 -1.42

Rango de satisfaccion

Por edad
Mujeres ,
de18a29 -1.16 Iﬁ iE ‘ L L \{
de 30a39 -1.68 :
de40a57 -1.58 3 [ 0. -1.16- 142153158168 -3
Hombres
de20a38 -1.53
de 40852 -1.42
Por escolaridad v Rango de satisfaccion
Mujeres
Licenciatura -1.86 A
Tec.yPreparat-1.62 ‘ r/ : \I R \ “
Maestria -1.35 / N
Hombres 3 [ 0'-0.81 -1.35 -1.62 -1.86 '-2.48 -3

Licenciatura -2.48
Tec.yPreparat
Maestria -0.81

Dentro de este criterio se muestra que las personas estén dentro del rango de satisfaccion aunque
la seguridad se comienza a disparar dentro del personal con un grado de licenciatura, el cual no
tiene seguridad en su ambito {aboral, sobre todo en los hombres de base, puede ser por que son
parte de! personal que tiene movilidad dentro de la empresa, o puede ser porque no se encuentra
dentro del drea adecuada para su perfil Esto nos indica que el trabajador no ha encontrado, una
estabilidad dentro de su trabajo.
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AMEXQ G COMPARATIVO POR CRITERIO
i EMPATIA
Rango de
-insatisfaccion
Rango de’ satzsfaccion‘ T ATt T
Por sexo A
Mujeres -0.97 V EREIE | ‘ \'
Hombres -1.26 3 B | \1, ]
£0.-0.97 ~1 26

~==Rango de'satigfaccion =
Por puesto
Mujeres -1.99 J/ \ | |
Hombres  -2.49 3 . ] V'l 2R

. 0 1.99 -2.49
Rango de satisfaccion

Por edad
Mujeres /\
de18a29 .0.78 ,/ ' I J ‘\{
de 30 a 38 -1.14 \ 7 N7
de40a57 -1.91 3 B 0-0.78 -1.14 1 18-155  -191 -3
Hombres :
de20a38 -1.18
ded0abd2 -1.55
Por escolaridad Rango d'e satisfa’cciénf
Mujeres e : :
Licenciatura -1.82
Tec.yPreparal-0.89 ’/ : l \\b‘
Maestria -1.28 L : l
“lombres 3 1 0'-073 :089 -1.28 -133 -1.82 -3
Licenciatura -1.33 : :
Tec.yPreparat
Maesiria 0.73

Dentro de este criterio se muestra que las personas estan dentro del rango de satisfaccion aunque
la empatia esta se aleja un poco hacia el segundo rango en las personas con licenciatura, hombres y
mujeres mayores, que no sienten que la empresa los identifique individualmente, puede ser que se

sientan desmotivados, siendo un numero mas.

RSIIN] J\:_-,-, .
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DELME-FOR-DER . PCEE B FERRGUERT

Progrutng de Posyrado ¢n Cnencias de la
Actiministracion R
Ofisio: FPCH/EG/2003 : e
Asunto; nviv ofivio de norabramiento de Juraao de Maestria

: Coordinacién - 3"
YNELERAUAT MACEONAL
AvFroga 1t T :
MEREY . . ' SRS

Ing. Leopoldo Silva Gutiérrez R
Director Genseral de Administracion Escalar ’ ' o
de esta Universidad )

Presente. : '

At'n.: Biol, Francisuo Javisr incera Ugalde
Jefe de 1a univad de Administraclion del Posgrado

Me permito hacer de su conosimisnto. que !5 alumna Thais Coromoto Pérez
Albornoz, presentara Examen de Grado dentre el Plan de Maestria en
Administracién (Organizaciones), toda vez ¢us ha concluido el Plan de Estudios
respactivo y su tesis, por lo que el Comité Académico del Programa de Posgrado ,
tuvo a bien designar el siguiente jurado: :

M.A. Rigoberto Gonzalez Lépsz Presidente

M.A. Migusl Angel Reta Martinez ' Vocal

Dr. Raul Mejia Estafiol Secretario - .. |
M.A.l. Héctar Horton Mufioz Suplente . .
M.A. Lorenzo Manzanlilla Ldpez de Lisrgo Suplente e

Por su atencién le doy las gracias y aprovectio la oporiunidad para envnrle' u'l""
cordlal saludo.

Atentamente
"Por mi raza hablara el espliu”

Ciudad Universitaria, P.F., 13 de octuidre dal &3 TESL (j N ;
El Coordlnadorylf rogranma FALL# DE ORIGEN i

Dr. Ricardo Alfredo Varela Juaresz

)
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