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RESUMEN

La calidad en la atencién al cliente se ha
convertido en una herramienta esencial
en las organizaciones. Por esta razon el
presente trabajo tiene como objetivo el de-
sarrollo de una herramienta tecnoldgica
que permita monitoreary dar seguimiento
a la medicion de lasatisfaccion del cliente
de escuelas de educacion superior. Para
ello se entrevisto a personal clave de dife-
rentes Sistemas de Gestion de Calidad de
la Universidad. Como resultado, se pro-
pone un sistema informatico de encuestas,
el cual permite crear de manera flexible
y rapida una variedad de instrumentos,
contribuyendo con ello a la evaluacion del
desempefio de areas que prestan servi-
cios tanto a alumnos y maestros, como a
administrativos de nuestra Universidad.

PALABRAS CLAVE: Calidad, Sistemas de
informacion, Satisfaccion.

ABSTRACT

Quality in customer service has become
an essential tool in organizations. For
this reason, the present study aims to
develop a technological tool that allows
monitoring and follow-up of the measu-
rementofcustomersatisfactioninhigher
education schools. For this purpose, key
personnel from different Quality Mana-
gement Systems of the University were
interviewed. This resulted in a proposal
of a computerized survey system, which
makes it possible to create a variety of
instruments that help in the evaluation
of the performance of areas that provide
services to students, teachers, and admi-
nistrative staff of our University.

KEYWORDS: Quality, System informa-
tion, satisfaction.
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion se establecen
como herramientas para el manejo de infor-
maciony su desarrollo e implementacion dan
lugar a que se tomen en cuenta las necesida-
des de la empresa, sin olvidar sus objetivos,
mision y vision. Una vez instalado, los usuarios
se enfrentan a un medio que les proporciona
informacién oportuna, fiable y precisa para la
toma de decisiones en un entorno moderno
(Silva, 2006). Por lo anterior, se han conver-
tido en un ingrediente necesario para el éxito
de los negocios en el ambiente global dinamico
de la actualidad (O’Brien y Marakas, 2006).
Para lograr una mejor comprension acerca de
qué es un sistema de informacion, retomamos a
Laudon y Laudon (2008), quienes lo definen
como un conjunto de componentes interre-
lacionados que recolectan o recuperan, desa-
rrollan, almacenan y distribuyen informacion
para apoyar la toma de decisiones y el control
en una organizacion, al igual que también ayuda
a analizar problemas, visualizar asuntos com-
plejos y crear nuevos productos.

Es por eso que a través de su uso se han lo-
grado importantes mejoras respecto a la auto-
matizaciéon de procesos, manejo de la infor-
macion, apoyo en la toma de decisiones y la
obtencion de ventajas competitivas. Las or-
ganizaciones, tanto publicas como privadas, para
conseguir eficacia, eficiencia y mejora conti-
nua en todas las funciones y actividades que
realizan, requieren, por lo general, de una retro-
alimentacion que les permita mejorar dia con
dia; por ello, nace la necesidad de plantear
estrategias de accidn mediante la implemen-
tacion de tecnologias de la informacidén para
obtener dicha retroalimentacion, sobre todo
si la organizacidén esta comprometida con la
mejora continua.

La Facultad de Comercio y Administracién Vic-
toria (FCAV) de la Universidad Autéonoma de
Tamaulipas desea conocer las opiniones, in-
quietudes e ideas de sus principales clientes
(alumnos, docentes, administrativos, padres
y empleadores), yv desencadenar con ello la
necesidad de implementar un sistema de infor-
macion que permita generar encuestas de opinion
sobre la satisfaccion de los mismos, pero ade-
mas que faciliten la obtencion de datos acerca
de los servicios considerados clave para el
proceso ensefianza-aprendizaje.

http://www.oecd.org/about/membersandpartners/
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METODOLOGIA

Para alcanzar el objetivo del estudio se hizo
una revision de literatura especializada, tales
como libros y documentos electronicos, con el
fin de examinar el funcionamiento de la solu-
cién informadtica para el gestor de encuestas
como herramienta de medicion y retroalimen-
tacion en la Coordinacion del Sistema de Ges-
tion de la Calidad de la FCAV. Para compren-
der el tipo de investigacion, Sarduy (2007) men-
ciona que existen diferentes tipos y segun la
naturaleza de la informacion que se recoge
para responder al problema a investigar, éstas
pueden responderse bajo dos paradigmas, la
investigacion cuantitativa y la investigacion
cualitativa. El estudio cuantitativo se dedica a
recoger, procesar y analizar datos cuantitati-
vos 0 numeéricos sobre variables previamen-
te determinadas, mientras que el cualitativo
ofrece un amplio espectro de posibilidades de
investigacion, mediante la conjugacion de varias
técnicas, buscando la interpretacion del feno-
meno por parte del investigador a través
de la observacidén directa o la comunicaciéon
con los participantes en el estudio.

Es importante mencionar que Mejia (2004)
seflala que lainvestigacidn cualitativa es el proce-
dimiento metodologico que utiliza palabras,
textos, discursos, dibujos, graficos e imagenes
para comprender la vida social por medio de
significados y desde una perspectiva holis-
tica, pues se trata de entender el conjunto de
cualidades interrelacionadas que caracterizan
a un determinado fenomeno. Para desarrollar
la soluciéon informatica se analizaron las 33
encuestas que realiza la Facultad manualmente
en el Sistema de Administracion y Control
de Documentos de la Universidad Autonoma
de Tamaulipas, se observaron los requerimien-
tos de éstas y se analizd la factibilidad de que
se aplicaran a través de un sistema, consideran-
do el tipo de preguntas, el tamano, la natura-
lezay el publico al que van dirigidas.

Esta investigacion se define de tipo descriptiva,
al identificar los requerimientos de la Coordina-
cidon del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC)
de la FCAV. Sierra (1986) indica cuatro méto-
dos de investigacion:

. Empirico: corresponde a un estudio a tra-
vés de la observacidon y analisis estadisticos de
un fendmeno.

d Tedrico: presenta conceptos de caracter
fundamental o bien discute opiniones de otros
autores.
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+  Metodoldgico: pretende responder a cues-
tiones relacionadas con la metodologia, técnicas
e instrumentos de investigacién.

« Critico-evaluativo: esta orientado a la com-
probacién de la validez cientifica de estudios
e investigaciones tanto teodricas como empiri-
cas. De acuerdo a esta clasificacion, y dado que
en la investigacion se recolectaron los datos a
partir de entrevista y documentacion acerca
de las encuestas que se realizan en la FCAV,
se puede afirmar que el método es empirico.

RESULTADOS

El sistema de gestion de encuestas sirve para
brindar una mejora en los procesos de la me-
dicion de la calidad en la Facultad de Comercio
y Administracion Victoria. Esta disefiado para
obtener una retroalimentacion de los diver-
sos tipos de usuarios que desempeflan un rol
fundamental en la Facultad, tales como alum-
nos, profesores y administrativos; esto, a favor
de la mejora en los servicios prestados. Ademas,
fue diseniado para funcionar totalmente en un
ambiente web, lo que facilita la participacion
de los usuarios en el proceso de la evaluacion
de los servicios y permite acceder de forma
rapida a los datos registrados en el sistema para
su posterior analisis. Este sistema contribuye a:

. Evaluar el desempefio de las dreas que
prestan servicios tanto a alumnos, maestrosy ad-
ministrativos dentro de la FCAV.

. Generar de una manera flexible y rapida
encuestas que nos permitan conocer la opinion
de los usuarios mediante una variedad de tipos
de preguntas, tanto de respuesta abierta, como
preguntas cerradas para conocer el grado de
conformidad.

. Promover la mejora continua de proce-
sos en beneficio de los clientes de la “FCAV”,
mediante el registro, seguimiento y control
de las inconformidades, para asegurar el cie-
rre efectivo y prevenir su recurrencia. Para
explicar el proceso de desarrollo e implemen-
tacion del sistema de encuestas, este apartado
se divide en 2 secciones que detallan la fase
de analisis y la fase de desarrollo del sistema.

Fase de analisis

Durante esta fase se determinaron los requisi-
tos involucrados y se evalud su viabilidad para la
solucién planteada. Entre los requerimientos es-
tablecidos se encuentran los siguientes:

. Poder generar encuestas destinadas a
grupos de usuarios como profesores, administra-
doresy alumnos.

Garcia-Fernandez y col. (2017). La gestion de encuestas como herramienta de mediciony

. Permitir el acceso para responder la
encuesta a los alumnos, profesores y personal
administrativo mediante el numero de matricula
que les proporciona la Universidad Auténoma de
Tamaulipas.

. Poder visualizar resultados de las encues-
tas en forma de reportes.Contemplados los re-
quisitos en las reuniones con el personal y en la
busqueda de proyectos similares al sistema de
encuestas, surge el esquema general de la herra-
mienta informatica, la cual incluye dos modulos,
el administrativo, en el cual se generan las en-
cuestas y se descargan los reportes, y el modulo
del usuario, que sera el encargado de mostrar las
encuestas disponibles para el usuarioy participar
enlas encuestas.

Los requisitos del modulo administrativo son
los siguientes:

. Crear encuesta. Permite disefiar en-
cuestas con la opcidon de seleccionar el grupo
de usuarios que pueden contestarla y el tipo de
preguntas, como preguntas cerradas, abiertas o
seleccién multiple.

. Editar encuesta. Permite activar o des-
activar la encuesta, asi como editar su titulo,
periodo y poder agregar o eliminar preguntas y
respuestas.

. Crear usuarios. Apartado del sistema
donde se crean los profesores y administrativos
junto con la posibilidad de editar el grupo al que
pertenece (alumnos, profesores de horario libre,
profesores de tiempo completo, administrativos).

Los requisitos del modulo usuario son:

. Perfil. Que el usuario tenga una pantalla
donde pueda verificar que su informacion sea
correcta.

d Encuestas. Muestra las encuestas que es-
tan disponibles para contestar.

. Responder instrumento. Permite al usua-
rio responder la encuesta seleccionada.

Entre sus caracteristicas muestra el titulo de
la encuesta, los logos de la institucion, los obje-
tivos o instrucciones y las preguntas. En esta
etapa del proyecto se realizd el modelado de la
base de datos y los bosquejos de los posibles di-
sefilos de las pantallas del sistema; también
se definieron los conceptos relacionados a la
aplicacion y cual debia ser el ciclo de vida
del instrumento de medicion.

Fase de desarrollo

Para el desarrollo del sistema de encuestas se
fracciono la aplicacién en dos grandes moédu-
los, usando como referencia las funciones de
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los usuarios para el médulo usuario, donde in-
gresan a responder las encuestas, y el mdodulo
administrativo, donde se crea la encuesta y se
administran otras configuraciones del sistema.
En esta etapa se realizo el disefio propuesto en
la fase de analisis, tanto de la base de datos co-
mo del disefio del sistema. Basandonos en un
analisis del mercado de las tecnologias popu-
lares, se eligié el desarrollo de una aplicacion
web por su ventaja en la distribuciéon del
sistema haciendo sélo necesario tener un na-
vegador web actualizado para acceder a éste,
contrario a las aplicaciones de escritorio y
moaviles, que tienen como requisito ser instala-
das en el equipo y generalmente se desarro-
llan para solo un sistema operativo, lo que afiade
una barrera a la utilizacion de la aplicacion.
Para realizar el disefio y desarrollo del siste-
ma web se dividieron las tecnologias emplea-
das en tres areas importantes: las tecnologias
del lado del servidor, las tecnologias del lado
del cliente y la estructura de datos. En el lado
del servidor, el lenguaje empleado fue ASP.NET
C# bajo el entorno de programacion Visual
Studio. Fue elegido este lenguaje debido a que
ASP.NET ha tenido una buena aceptacion en
los ultimos afios al convertirse en codigo libre
y ha presentado una gran madurez implemen-
tando nuevas tecnologias como MVC, LINQ,
ADO.NET y AJAX, todo esto con el fin de desarro-
llar aplicaciones mas robustas y profesiona-
les. Todas estas caracteristicas y teniendo la
vista a futuras versiones para moviles utili-

zando el mismo cddigo mediante XAMARIN,
hizo de ASP.NET C# nuestra mejor opcion para
el sistema de encuestas. Las tecnologias primor-
diales que se utilizaron en el lado del cliente
son HTML, CSS y la libreria BOOTSTRAP,
los cuales asistieron en el disefio e interfaz
de la aplicacion, incluyendo elementos como
botones, formularios y tablas. Para enviar los
datos ingresados por los usuarios se usdé AJAX,
que sirve para comunicarse con el servidor
enviando pequeflos paquetes de informacién
sin necesidad de estar cargando toda la pagina
cada vez que se realice una operacién de altas,
bajas o edicion en el sistema. Va de la mano
con la libreria JQUERY que permite hacer un
sistema web mas interactivo para el usuario.
Para la administracion de datos se utilizdé una
base de datos del tipo relacional creada en Mi-
crosoft SQL Server, el cual proporciona todas
las herramientas necesarias para administrarla
de forma segura y eficiente. Tanto el servi-
dor de base de datos, como el servidor web que
ejecuta la aplicacidon, funcionan con la arqui-
tectura de los sistemas operativos Microsoft
Windows Server 2012. La solucion final creada
en la fase de desarrollo, y basandose en los re-
querimientos obtenidos en la fase de analisis,
dio como resultado el esquema de navegacion
que se muestra en la Figura 1, que muestra las
principales funciones que tiene cada modulo.

El mdédulo administrativo cuenta con el apar-
tado para crear o editar encuestas, asi como

HEFigura 1. Esquema parcial de navegacion de la aplicacion web.
Figure 1. Partial scheme of the navigation of the web ann.
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la generacion de reportes y realizar modifica-
ciones al sistema como la carga de departamen-
tos y coordinaciones y la administracion de
roles de usuario; en el médulo usuario se pue-
den visualizar las encuetas que tiene pendientes
y se tiene acceso a la opcidn de responder el
instrumento. Como parte de la seguridad im-
plementada, se manejan diversos niveles de
acceso en el mddulo administrativo. Para ac-
ceder, el usuario tiene que estar registrado
en la base de datos del sistema y, ademas,
al usuario se le asigna un rol. Los roles son
grupos de usuarios que pueden acceder a diver-
sas pantallas del sistema que estan registra-
das; de igual manera, se puede negar el acceso
a diversos apartados del moddulo administra-
tivo a un usuario en particular. Por otra parte,
en el mddulo usuario existen 4 tipos de perfiles
(administrativo, profesor de tiempo completo,
profesor de horario libre y alumnos). Contrario
al modulo administrativo, todos tienen acceso
completo ingresando su matricula o numero de
empleado. La diferencia es que sélo pueden ver
las encuestas que tienen pendientes de respon-
der dependiendo del perfil al que pertenezcan.
Para evitar perfiles duplicados o el acceso a egre-
sados, la informacion se actualiza cada semes-
tre, permitiendo también agregar a los alumnos
de nuevo ingreso.

CONCLUSIONES

Toda empresa o institucién debe apostar a cono-
cer las fortalezas y las debilidades de las ope-
raciones que realizan diariamente. Esta tarea
es muy complicada y la forma eficaz de llevarla
a cabo es conociendo la opinidon de los mismos
protagonistas mediante encuestas andnimas,
lo que requiere de una herramienta adecuada
que realice todo el flujo de la encuesta. En base
a las necesidades planteadas por la Facultad
deComercio y Administracion Victoria se opto
por desarrollar una plataforma web que per-
mitiera ala Coordinacién del Sistema de Gestion
de Calidad formular encuestas para asi cono-
cer la opinién de los principales actores de la
institucion, como alumnos, maestros y admi-

nistrativos, esto para que se vea reflejado a fa-
vor de la mejora de la calidad de la Facultad,
en base a los objetivos y politicas de calidad
establecidos por la Universidad. La solucion
desarrollada permite a los usuarios que seran
encuestados la facilidad de responder las en-
cuestas a través de Internet y su participacion
en éstas es andénima, lo que incide en la vera-
cidad de las respuestas y evita que los encues-
tados sesguen sus opiniones por miedo a ser
victimas de futuras represalias. El usuario ten-
dra una interfaz con un bajo nivel de dificultad,
facilitando la familiarizacion con el sistema y
con alertas que le permitiran guiarse al respon-
der la encuesta. El administrador del sistema se
va a encontrar con un modulo web robusto que
sobrepasa las necesidades planteadas original-
mente y la posibilidad de conocer los resulta-
dos de los estudios mediante reportes que le
permitan conocer la cantidad de personas que
seleccionaron las respuestas, la correccion de
las debilidades encontradas y potenciar las
fortalezas, todo esto soportado por la tecnologia
mas actualizada y factible para llevar a cabo
estos procesos. El desarrollo de la plataforma
nospermitié determinar los lenguajes mas ade-
cuados para lograr los objetivos planteados:
HTML para la maquetacién del sitio, CSS para
el estilo y color de los elementos, JAVASCRIPT/
JQUERY para la interfaz y los eventos dina-
micos, ITHEXSHARP para la generaciéon de los
reportes y C#.NET para la comunicacidon entre
el sistema y la base de datos que trabaja
bajo SQL Server. Con el desarrollo de este sis-
tema generador de instrumentos de medicién
de calidad, la Facultad obtendra una mayor
retroalimentacion de los servicios que presta
en los diversos departamentos; ademads, posi-
ciona a la Facultad de Comercio y Admi-
nistracion Victoria como una de las escuelas
de la Universidad Autonoma de Tamaulipas
que siguen los lineamientos establecidos por
la norma ISO y que cuentan con una mayor
retroalimentacion con la implementacién de
este sistema.
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