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RESUMEN: La educación es uno de los principales instrumentos para impulsar el progreso económico y 

social; por ello, las sociedades deben asegurar oportunidades de estudios de buena calidad a todos los 
habitantes. Los logros educativos varían en cada país dependiendo de las inversiones que realizan, de la 

eficacia y eficiencia con la que gastan sus recursos y de la interacción de factores demográficos, culturales e 

institucionales que condicionan la efectividad de las políticas públicas. A razón de esto la presente 

investigación tuvo como objetivo evaluar la satisfacción de los servicios educativos y administrativos 

proporcionados por la DAMR a los estudiantes de nuevo ingreso de los diferentes programas educativos que se 

imparten. Fue un estudio de tipo cuantitativo transeccional descriptivo donde se aplicaron análisis numéricos y 

estadísticos para la evaluación de la expectativa y percepción de la calidad en la Coordinación de Estudios 

Básicos de la DAMR-UJAT. Los resultados demostraron que el servicio que se otorga es menos del esperado 

por los estudiantes de nuevo ingreso por lo cual es necesario considerar algunas mejoras en los procesos 

administrativos pero haciendo énfasis en lo que se refiere a los factores de empatía y respuestas 
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I. INTRODUCCIÓN Y REVISION DE LA LITERATURA 
Existe una amplia variedad de estudios en el tema de calidad los cuales abarcan desde complejos 

fenómenos organizacionales hasta estudios descriptivos de áreas o departamentos. De esta manera, la 

importancia de evaluar las deficiencias o contratiempos que existan para determinar mejoras continuas en las 

organizaciones y por supuesto brindar una adecuada atención los usuarios para alcanzar el éxito de sus 
organizaciones (Lee, Zhao y Lee, 2019; Vasconcelos, Sucupira, Pinheiro y Furtado, 2019).  

En las IES el sinónimo de calidad se centra en la eficiencia y eficacia que el personal otorga a los 

usuarios (estudiantes, profesores y comunidad en general), empero a este precepto la dualidad de funciones, el 

estrés laboral, la presión por terminar una actividad e incluso los asuntos personales influyen en que la persona 

que recibe el servicio perciba un mal servicio o caso contrario un servicio eficiente. 

Cada uno de los departamentos que integran a las instituciones de educación superior cuenta con 

personal calificado que realiza sus actividades con eficiencia lo que hace que el trabajo que realiza sea ejecutado 

en tiempo en forma. No cabe duda, que en cada puesto laboral las actividades que se realizan son diferentes pero 

guardando una similitud muy importante; la conexión que tienen con el usuario (estudiantes, profesores o 

público en general) siendo este uno de las problemáticas que más se ha aferrado en las instituciones, lograr que 

la atención que reciben las personas por parte del personal que labora en las instituciones debido a que en 

ocasiones la dualidad de funciones, las exigencias de una actividad, los asuntos tanto emocionales como 
personales tienen siempre un impacto importante en los resultados del servicio. Lo anterior se basa en la propia 

competitividad de la IES y las exigencias que tiene su matrícula de mejores servicios para una formación que 

cumpla con las necesidades sociales (Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi, 2016; Monsalve y 

Hernández, 2011).  

Sin embargo, hay que tener precaución cuando se habla de calidad en las IES en el sentido del concepto 

propio tal y como Rodríguez, Pedraja, Araneda, González y Rodríguez (2011) mencionan que al hablar de 

aseguramiento de la calidad es importante distinguir este término respecto a otros relativos a calidad. De esta 

forma, nos encontramos con conceptos tales como: evaluación de calidad, control de calidad, auditoría de 

calidad, administración total de calidad. 
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Calidad en el servicio 

Hoy en día es necesario que las organizaciones centren sus objetivos en la atención al cliente o usuario 

dependiendo del giro de la organización. Realizar un servicio de calidad compete no solo cumplir con lo que el 
cliente pide sino que requiere de un proceso sistematizado y de compromiso por parte de la organización debido 

a que se transmite la imagen y la importancia que tiene el usuario para el ente. 

Hasta el momento no se ha logrado obtener una definición acertada sobre la calidad en el servicio, 

derivado de la especificidad que tiene, el carácter multi-atributo del servicio que se otorga, pero más aun de la 

comprensión de la misma palabra dentro de las organizaciones o por el mismo cliente al momento de recibir el 

servicio (Gulc, 2017). El diccionario de la Real Academia Española define servicio (del latín servitium) como 

acción y efecto de servir, como servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes (Duque, 

2005). No obstante, los avances tecnológicos y de las necesidades han generado que el concepto de servicio sea 

un tema de interés para las empresas llegando al punto de inflexión de que el cliente ha dejado de ser solo un 

consumidor de bienes y servicios a pasar a ser alguien con derechos y libertades a recibir un buen trato por lo 

que compra o servicio adquirido.  
Domenge (2015) hace mención a la definición que realizo Parasuraman (1988) sobre la calidad en el 

servicio el cual menciona que “es el juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad del desempeño de 

una organización, la cual se define como la diferencia entre los niveles percibidos y esperados de servicio”. 

Según Kotler y Armstrong (2003) (citados por Morillo, Morillo y Rivas, 2011) la calidad en el servicio 

cuenta con las siguientes características: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y naturaleza perecedera. 

Sin embargo, una de las características mencionadas y que genera una incertidumbre y es difícil de medir dentro 

de la organización es la heterogeneidad, debido a que muchos servicios no pueden ser verificados por el 

consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones 

uniformes de calidad propias de los bienes (Duque, 2005; Mora, 2011). 

Lo anterior ocurre debido a que los clientes se han vuelto más exigentes con lo que solicitan por lo cual 

las organizaciones de deben de preocupar por determinar estrategias efectivas que conlleven a la calidad en el 

servicio como un valor añadido que ofrecer al cliente (Moliner, 2001) y lograr en la organización no solo una 
dedicación al producto o bien entregado sino también una dedicación de servir al cliente. 

Realizar estudios que evalúen la calidad en el servicio se ha convertido una prioridad para los 

investigadores (Lages, 2016; Aznar, Bagur, Rocafort, 2016) descubrir lo que influye en el proceso de 

adquisición del servicio por parte del usuario o cliente son interrogantes que se tratan de despejar. 

Con los constantes avances tecnológicos y de necesidades de la población mundial las organizaciones 

en general ya no se conforman con una certificación de calidad (Aznar, et al, 2016) en los procesos y servicio 

sino que ahora los objetivos se centran en que el cliente en verdad sienta una satisfacción por el servicio 

otorgado siendo este el reto a enfrentar por las organizaciones si desean permanecer en su mercado y sector. 

 

Medición de calidad en el servicio. 

Los avances en conocimiento y en la búsqueda de mejoras continuas en los proceso ha llevado a la 
creación y mejoramiento de modelos dedicados a medir la calidad en el servicio. Los modelos de calidad sirven 

de base para diseñar los instrumentos de medición o cuestionarios, los cuales permiten a los responsables del 

SCS efectuar un seguimiento periódico y, en caso necesario, diseñar y emprender acciones correctivas que 

permitan evitar desviaciones y mejorar el desempeño  (Domenge, 2015; Domende, 2011). 

Contar con un sistema de calidad permite mantener una disciplina en la gestión de las organizaciones, 

sin estos mecanismos no podrían darse los servicios y atención adecuados que la sociedad exige constantemente. 

A continuación se presentan algunos modelos más utilizados para medir la calidad: 

 

Modelo SERVQUAL de cinco factores 

En lo referente a los sistemas de calidad en latinoamérica Parasuraman (Citado por Domenge, 2015) es 

uno de los más sobresalientes con el modelo SERVQUAL (servicio de la calidad) en el cual incluye cinco 

factores que según él la organización debe de medir para determinar si la organización está proporcionando un 
servicio de calidad eficiente a sus clientes o usuarios. 

 

El SERVQUAL es uno de los instrumentos más utilizados en el sector servicios para evaluar el nivel de calidad 

percibida por los clientes (Mira, Rodríguez, Buil y Vitaller, 1998). El modelo lo integran los factores (Domenge, 

2015): 

 Tangibles: Hace mención a las instalaciones, mobiliario y equipo, el entorno/ambiente y del personal que 

labora en la organización. 

 Confiabilidad: La habilidad de la empresa y sus sistemas, procesos y empleados para realizar  el servicio de 

modo correcto y confiable. 
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 Respuesta: La disposición y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y brindar un servicio 

adecuado y rápido. 

 Seguridad: Los conocimientos y las habilidades que muestran los empleados, con el objetivo de proyectar 
credibilidad y ganar confianza. 

 Empatía: El nivel de atención personalizada que ofrece la empresa y sus empleados a sus clientes. 

  

El estudio de la calidad debe permitir un control sobre las expectativas de los clientes que tienen al recibir un 

objeto, evento o servicio el cual sea aceptable de acuerdo a las evaluación cognitivas de experiencias pasadas 

sean buenas o malas (Mbise y Tuninga, 2016). 

 

Modelo SERVPERF de cinco factores  

El Servperf debe su nombre a la exclusiva atención que presta a la valoración del desempeño (SERVice 

PERFormance) para la medida y evaluación de la calidad del servicio. En este modelo se suprimen la variable 

de expectativas de los clientes (Ibarra y Casas, 2015) pero guardando similitud con el modelo del SERVQUAL 
de Parasuraman (1988) al tener las demás variables solo que cambia la expectativa por percepción. 

Como se explicó en el modelo de calidad anterior, medir la calidad es uno de los retos más grandes que 

las organizaciones deben de enfrentar constantemente para continuar su permanencia en el mercado y satisfacer 

a sus clientes como y cuando ellos los solicitan. 

La utilización de este modelo de calidad radica en el hecho de que solo vasta medir la percepción para 

conocer si el servicio otorgado fue el adecuado o no. Cabe mencionar que estos modelos de calidad en el 

servicio son complementados con criterios o principios que permiten a la organización a determinar sus 

actividades en pro de la mejora continua (Andrade y Labarca, 2011). 

Ibarra y Casas (2015) mencionan a Kotler (2006) el cual define a la percepción como “el nivel del 

estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con 

sus expectativas”. 
 

International Standardization Organization (ISO) Modelo de Estandarización basado en Procesos. 

Las normas ISO (International Standardization Organization) es un sistema de calidad desarrollado a 

finales de la década de los 40 y principios de los 50. Estas normas implican la estandarización de los procesos en 

las distintas organizaciones que así lo deseen y que fomenten la cultura de la calidad. Se requiere de un gran 

compromiso por parte del personal lograr la aplicación adecuada de cada una de las normas ISO que existen en 

la cual cada una se apega a los procesos en la organización. 

De acuerdo a Carro y Carro (2008) las normas ISO 9000, representan el consenso universal sobre la 

metodología a aplicar en la gestión de la calidad de las empresas, con el fin de implementar sistemas de calidad 

y mejora continua. Para que la norma ISO tenga una existencia promisoria en la organización requiere de 

manuales de procesos y de organización que estipule con sumo cuidado lo que se debe de realizar y de tener un 

estricto control de su ejecución (Aguirre, 2008). 
Conforme a las necesidades de las organizaciones y la búsqueda de un control, eficiencia y eficacia las 

normas ISO establecieron distintos mecanismos y procesos que se debían y deben de seguir para alcanzar los 

objetivos establecidos en la organización de la mejor posible. 

 

1.2 Busqueda de objetivos 

Evaluar la satisfacción de los servicios educativos y administrativos proporcionados por la DAMR a los 

estudiantes de nuevo ingreso de los diferentes programas educativos que se imparten. 

 

1.3 Busqueda de resultados y análisis  

Fue  un estudio cuantitativo transeccional descriptivo (Hernández, Fernández y Baptista, 2010; Ortiz, 

2006) donde se aplicaron análisis numéricos y estadísticos para la evaluación de la expectativa y percepción de 
la calidad en la Coordinación de Estudios Básicos de la DAMR-UJAT. Lo anterior se sustentó con la 

metodología del SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1998; 1985) el cual fue necesario, para una 

mejor apreciación del fenómeno dos aplicaciones: La primera parte antes del otorgamiento del servicio y la 

segunda después del mismo. Esto permitió una amplia comprensión de la tendencia sobre la calidad otorgada 

por la organización en estudio siendo en este caso la DAMR. Por lo anterior, el estudio se consideró longitudinal 

debido a que se aplicó el estudio durante los cursos de inducción a la Universidad (Expectativa) y la segunda 

aplicación durante el mes de noviembre (Percepción) y con ello realizar los cálculos correspondientes y 

determinar el nivel de calidad correspondiente. 
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La población de estudio fueron a los estudiantes de nuevo ingreso de la generación 2019-02 de los seis 

programas educativos que se ofrecen en la DAMR por lo cual se utilizó el censo como medida poblacional. Los 

resultados fueron tratados en el software SPSS en su versión 23 así como en la paquetería de Office Excel 2013. 
Se adaptó y utilizo el instrumento del ServQual de Parasuraman, et al., (1985; 1988) en la cual se 

realizó una adaptación y validación del mismo a través de la paquetería SPSS en su versión 23. El instrumento 

se integró por 22 items el cual estudio las dimensiones de Tangibles, Confiabilidad, Respuesta, Seguridad y 

Empatía. Para una mejor comprensión de la teoría se muestra los siguientes cuadros de operación que integran a 

la calidad en el servicio (Expectativas y percepción). 

Cabe señalar que el cuestionario fue aplicado en forma digital a través de la plataforma Google forms® 

y para ello se solicitó autorización a los profesores que se encontraban impartiendo clases o en su caso se les 

proporciono el enlace para que posteriormente lo compartieran con sus estudiantes luego. 

Con la aplicación de ambos instrumentos se logró procesar para obtener la validación correspondiente 

los cuales se muestran a continuación en la tabla 2.  

 
Expectativas 

Tabla 2. Indices de alphas de Cronbach: Expectativas 
Factor Alpha 

TANGIBLE .784 

CONFIABILIDAD .771 

RESPUESTA .335 

SEGURIDAD .790 

EMPATIA -.158 

Fuente: Elaboracion propia 

 

Los valores obtenidos son relevantes en el sentido de que la mayoría de los índices de alfas de 
cronbach se encuentran por arriba de .533. No obstante la dimensión de respuesta reporta un valor negativo de -

.960 a consideración de que la mayoría de los items que se analizaron se codificaron a la inversa tal como marca 

la metodología de Parasuraman, et al (1985; 1988). 

 
Percepción 

Tabla 3. Índices de alphas de Cronbach: Percepción 
Factor Alpha 

TANGIBLE .784 

CONFIABILIDAD .771 

RESPUESTA -.960 

SEGURIDAD .790 

EMPATIA .533 

Fuente: Elaboracion propia 

 

En el análisis de alpha de cronbach para el indicador de Percepción mostraron valores casi similares en 

el instrumento de expectativas a excepción en la dimensión de Respuestas el cual fue de -.960, lo anterior, se 

sustenta con lo mencionado por Merino- Soto, (2016) y Medina, y otros, (2014) los cuales mencionan que en los 

ajustes de alfas de cronbach se suelen dar valores por arriba de los establecido pero que requieren de análisis 

más complejos para su comprensión. Se justifica por la modificación que sufre los items que integran a la 

dimensión los cuales por procedimientos establecido por Parasuraman, et al (1985; 1988) los ítemes negativos 

se invirtieron a la inversa. 

Con los análisis preliminares de validación de cuestionario, a continuación se muestran como primeros 
datos a analizar lo correspondiente a las características poblacionales tales como edad, género, programa 

educativo, institución de procedencia, entre otros. 
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Figura 1 

Programa educativo 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

La distribución por programa educativo fue 61.67 correspondiente al programa educativo de enfermería; 

seguido con un 14.54% por Derecho; 9.25% de Administración; 9.69% de la Ingeniería en Informática 

Administrativa; 3.08% la ingeniería en acuacultura y con un 1.76% la ingeniería en Alimentos.   

 
Figura 2. 

Edad 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

La figura 2 muestra la distribución de las edades las cuales se distribuyeron de la siguiente manera: con 

un 92.51% los que tenían una edad de entre 17 y 19 años; seguidamente con un 5.29% con edad de 20 23 años; 

con un 0.44% quienes contaban de 24 a 26 y con 1.76% con edad de 30 a 37 años.  

 

Análisis de la calidad en el servicio 

Metodología utilizada 

Para la búsqueda de la calidad es necesario realizar cálculos matemáticos cuyos resultados darán origen a la 

interpretación de un estatus actual. En el caso de la calidad en el servicio de acuerdo a Parasuraman et al., 
(1985; 1988) y Domenge (2011) los cuales para una mejor interpretación se explican a continuación: 

1. Hacer la sumatoria y calcular los promedios para cada items que integran al instrumento. 

2. Con los valores obtenidos previamente realizar el cálculo general de los promedios ambos instrumentos 

aplicados correspondientemente (Expectativas y Percepción). 

3. Ajustar aquellas respuestas provenientes de los ítemes con signo negativo (6-respuesta) a razón de que 

estas preguntas fueron planteadas en forma inversa. 

 

Con el resultado que se obtenga, este se compara con una escala de likert, el cual determinar en qué nivel de 

acuerdo a la escala se encuentra el servicio, tal como se muestra en la tabla 4. 
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Tabla 4. Rango de aceptación en escala de Likert 

RANGO DE ACEPTACION EN UNA ESCALA DE LIKERT 

Nivel de Likert Significado Rango 

1 Fuertemente en desacuerdo 0-19 

2 En desacuerdo 20-39 

3 Indiferente 40-59 

4 De acuerdo 60-79 

5 Fuertemente de acuerdo 80-100 

 

Seguidamente, se presentan los resultados de la ponderación del instrumento el cual consistió en 

analizar las expectativas y percepción de los estudiantes encuestados con la finalidad de determinar los factores 

que intervienen en la calidad en el servicio así como el nivel en el que se encuentra. Para este proceso se 
aplicará la metodología de Parasuraman et al., (1985; 1988) y que de acuerdo a Domenge (2011) replica y 

valida.  

 

Acontinuación se muestra el procedimiento matematico comenzando con la formula y su posterior sustitución.  

 Formula para calcular calidad en el servicio ServQual 

Factor tangibles  

 

 

Factor confiabilidad  

 

 

Factor de respuesta  

 

 

Factor de seguridad  

 

 

Factor empatia  

 

 
Este procedimiento indica el calculo global por factor de la percepcin y la expectativa en la cual se promedia el 

total (N) de evaluaciones (i) de los factores (j) que dando la siguiente formula: 

 

 
 Sustitucion de formula  

Formula para calcular calidad en el servicio ServQual 

Factor tangibles  
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Factor confiabilidad  

 

 

Factor de respuesta  

 

 

Factor de seguridad  

 

 

Factor empatia  

 

 
Posteriomente se realizó el calculo global de la percepcion y la expectativo global por factor utilizado la 

siguiente formula  

 

 

 
Una vez determinado los calculos matematicos correspondientes y se realizo una ponderacion final de los 

promedios de ambos instrumentos cuyo resultado fue un puntaje de 3.70, el cual se muestra a continuación.  

 

Tabla 5 

Calculo de promedios de Calidad en el Servicio. 
 Elementos 

tangibles 

Fiabilidad Capacidad de 

respuesta 

Seguridad Empatia Promedio 

Expectativas 4.255 4.29 3.155 4.28 2.96 3.788 

Percepción 4.235 4.272 3.04 4.26 2.28 3.61 

Promedio 4.245 4.281 3.09 4.27 2.62  

ICS GENERAL 3.70  

Fuente: Elaboración propia 
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Posteriormente, con los promedios generales de cada etapa de la calidad en el servicio, se obtiene la 

discrepancia entre lo percibido y lo esperado, por lo cual se aplica la siguiente ecuación:  

 
Donde:  

 Dj: Discrepancia en el factor j 

 PFPj: Promedio del factor j percibido 

 PFEj: Promedio del factor j expectativas. 

De esta manera, si la discrepancia es positiva se interpreta que se ofrece una mayor calidad en el servicio. Sin 

embargo, si la discrepancia es negativa, el nivel de calidad otorgado es menos a lo esperado. A continuación se 

muestra el resultado final de la calidad:  

 

 

 
 

El indice de calidad expresa obtenido es de -0.17. De esta manera, tal como explican en la metodología 

(Domenge, 2011) que el nivel de calidad otorgado por la DES en evaluación es menos de lo esperado por lo 

estudiantes de nuevo ingreso en los seis programas educativos, por lo cual es necesario mejorar en su mayoria 
en todos los aspectos pero con atencion especifica en la respuestas y empatia.  

Para una mejor interpretación grafíca de los resultados, a continuación se muestran la percepcion y las 

expectativas  

 

Figura 1. 

Expectativa de la calidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
La figura 1 de expectativas de la calidad en el servicio, muestra que el 21% se encuentra en el factor 

tangible; mientras que empatía, seguridad y confiabilidad tienen un 20% correspondientemente y el factor 

respuesta con un 19% siendo el menor resultado. De esta manera, es importante resaltar que desde la 

expectativa, este último factor muestra índices bajos lo que coincide con los cálculos matemáticos obtenidos 

previamente.  
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Figura 2 

Percepción de la calidad 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

En esta figura se muestran los resultados de la percepción de la calidad. De esta manera, con un 27% de los 

resultados el factor confiabilidad ocupa el primer lugar como elemento determinante de la calidad. Por otra 

parte, con un 22% respectivamente para los factores de seguridad y tangible; mientras, con un 14% empatía y 

con un 15% respuesta. De esta manera, se confirma los valores obtenidos en los cálculos matemáticos donde los 

factores de respuesta y empatía son los elementos prioritarios que la DES debe de atender para la mejora 

continua de la propia organización. 

 

Por otra parte, como un complemento a los resultados ya obtenidos, en la tabla 6 se muestra el grado de 
satisfacción por los usuarios el cual fue de un 74%.  

 

Tabla 6. 

Promedio y Grado de satisfacción del usuario 

Características Puntaje obtenido 

PROMEDIO DEL SERVQUAL  3.70  

GRADO DE SATISFACCION DEL 

USUARIO CON EL SERVICIO  

72%  

Fuente: Elaboración propia 

 

En relacion a este porcentaje se representa en la tabla 7 de escalade likert de De acuerdo, sin embargo 
es necesario mejorar en los aspectos de respuestas y empatia   caso a una escala de aceptacion de likert de 

fuertemente de acuerdo tal y como se puede observar en la siguiente tabla. 

 

Tabla 7. 

Rango de aceptación en escala de Likert 

RANGO DE ACEPTACION EN UNA ESCALA DE LIKERT 

Nivel de Likert Significado Rango 

1 Fuertemente en desacuerdo 0-20 

2 En desacuerdo 20-40 

3 Indiferente 40-60 

4 De acuerdo 60-80 

5 Fuertemente de acuerdo 80-100 

Fuente: Elaboración propia 

 

1.4 Hallazgos e interpretaciones  

Conforme la sociedad avanza y perfecciona en sus gustos y preferencia las industrias logran 
complacerlas. No obstante, en las instituciones públicas el concepto de calidad continúa mostrando renuencia 

desde su concepción hasta la aplicación por lo cual su análisis es un camino amplio de oportunidades. Es así que 

la presente investigación tuvo como objetivo   evaluar la satisfacción de los servicios educativos y 

administrativos que proporciona la DAMR a los estudiantes de nuevo ingreso de los diferentes programas 
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educativos que se imparten. Los resultados demostraron que el servicio que se otorga es menos del esperado por 

los estudiantes de nuevo ingreso por lo cual es necesario considerar algunas mejoras en los procesos 

administrativos pero haciendo énfasis en lo que se refiere a los factores de empatía y respuestas. Estos últimos 
son importante para el cumplimiento efectivo de los objetivos organizacionales y más allá el otorgamiento de un 

servicio de calidad. Es así que Rodríguez-Ponce, Pedraja-Rejas, Araneda-Guirriman, González-Plitt, & 

Rodríguez-Ponce, (2011) menciona que es un deber de las universidades preservar la calidad como un todo 

donde no debe de haber brechas para consentimientos a modo. 

De esta manera, los resultados obtenidos demuestran la necesidad que deben de tener las universidad y 

en caso específico la DAMR para mejorar todo proceso de calidad y no solo en los procesos de acreditación o 

certificación sino que debe de ser un credo constante y permanente. Existen una gran infinidad de herramientas 

administrativas que ayudan a mejorar estos procesos pero que requieren de rigor y disciplina para su aplicación.     
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