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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion es desarrollar un modelo
prospectivo de simulacién que permita identificar los factores criticos,
analizar y controlar la calidad de los servicios educativos de la universidad

peruana.

El tipo de investigacién es descriptiva, explicativa, aplicada y evaluativa. El
disefio de la investigaciéon es no experimental de corte transversal; puesto
gue no se manipulan las variables de estudio y se levanto la informacion por
tnica vez. La unidad de analisis fue la percepcién del alumno que tiene
respecto a la calidad de los servicios. La poblacion esta conformado por los
alumnos de la UNMSM que suman un total de 27,718. La muestra estuvo

conformado por 374 alumnos, en 20 facultades.

El modelo que se utilizé tiene siete fases que son: test sistémico, modelo
ServQual, disefio del instrumento de medicién, disefio del arbol estratégico,
construccién del almacén de datos, construccion de la Red Bayesiana y

andlisis prospectivo de la calidad de los servicios.

Como resultado se obtuvo un arbol estratégico basado en redes bayesianas
asociada a la calidad de los servicios compuesta por 75 nodos distribuido en
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tres capas: capa de entrada que son los atributos de la calidad, capa oculta
que son las areas criticas de la Universidad y capa de salida que es la

calidad de los servicios en general.

Luego de hacer un analisis deductivo e inductivo con el arbol estratégico
basado en redes bayesianas, se ha logrado identificar a 21 atributos que
tienen mayor impacto sobre la calidad de los servicios. También se
diagnosticé los niveles de la calidad del servicio que brinda la UNMSM y
como es percibida por los alumnos, permitiendo asi a los directivos priorizar
el destino de los recursos en los atributos que influyen en la Calidad de los

Servicios.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to develop a prospective simulation
model to identify critical factors, analyze and monitor the quality of

educational services of the Peruvian university.

The research is descriptive, explanatory, implementation and evaluation. The
research design is not experimental cross sectional since it does not
manipulate the variables of the study and gather information only once. The
unit of analysis was the perception of the student with respect to the quality
of services. The population consists of students of UNMSM for a total of

27.718. The sample consisted of 374 students in 20 faculteis.

The model used has seven phases are: test systemic model SERVQUAL
measurement instrument design, strategic tree design, data warehouse
construction, construction of Bayesian network and prospective analysis of

the quality of services.

The result was a tree-based strategic Bayesian networks associated with the
quality of services composed of 75 nodes distributed in three layers: input
layer are the attributes of quality, hidden layer are the critical areas of the

University and layer output is the quality of services in general.
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After making a deductive and inductive analysis with strategic tree based on
Bayesian networks, it has been identified 21 attributes that have the greatest
impact on quality of services. Also diagnosed levels of service quality
provided by the UNMSM and how it is perceived by students, enabling
managers to prioritize the allocation of resources at the attributes that

influence the quality of the Services.
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INTRODUCCION

Los cambios que se estan produciendo a nivel mundial desde hace algun
tiempo, tales como la globalizaciéon de la economia, la tendencia hacia el
incremento de la competencia por parte de las empresas y la busqueda de la
excelencia organizativa, no han dejado al margen a la formacién y mas en
concreto a la educacién ofrecida en las universidades. En el préximo siglo,

estas tendencias se acentuan y configuraran nuevos focos de atencion.

La importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido el motivo de estudio
de muchos investigadores, y de ello se ha derivado el interés por desarrollar

modelos que permitan su compleja medicion

En este trabajo de investigacién se ha utilizado el Modelo Servqual, Redes
Bayesianas y la teoria del Modelo Prospectivo, que como producto se tiene
el Modelo Prospectivo de Simulacion de la Calidad de los Servicios
Educativos en la Universidad. El modelo ofrece a los usuarios identificar el
escenario deseado que garantiza el nivel de la calidad de los servicios y el

nivel de la satisfaccion de los alumnos.

Pese a la relevancia en la actualidad de este tema, la literatura centrada en
calidad indica que poco se ha hecho hasta el momento en el apartado
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dedicado a calidad en las universidades, y mas en concreto, en lo que se

refiere a la medida de la calidad de servicio percibida por los estudiantes.

La estructura del presente trabajo es:
En el capitulo I: En él se describe el Planteamiento y formulaciéon del

problema.

En el capitulo Il: Se trata de los antecedentes y el marco teérico. Se
analizan y discuten los trabajos realizados sobre la calidad percibida y la
satisfaccion cliente-alumnos en diferentes Universidades del mundo y el

Peru.

Se presenta el estado del arte en el &mbito que se desarrolia este trabajo, y
se presta especial atencidbn a las metodologias de evaluaciéon de la
percepcién de la calidad de servicio por los usuarios y las redes bayesianas
gque nos permiten manejar situaciones de incertidumbre, por su
representacion grafica la red facilita la interpretacion y obtencion de

conclusiones.

En el capitulo lll: Aqui se desarrolla la Metodologia de Investigacion
utilizada para realizar el estudio, definiendo el tipo y caracteristicas de la

investigacion.

Se ha definido un modelo sistémico académico, con sus elementos se ha
construido un instrumento de medicion de la calidad de los servicios

académicos, utilizando las dimensiones del Modelo Servqual.
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Se ha dividido en cuatro areas estratégicas: Administrativa, Académico,
Investigacién y Bienestar Universitario.

El modelo que se utilizé tiene siete fases que son: test sistémico, Modelo
ServQual, disefio del instrumento de medicién, disefio del arbol estratégico,
construccién del almacén de datos, construccion de la Red Bayesiana y

analisis prospectivo de la calidad de los servicios.

Para la presente investigacién se utilizd la quinta brecha del Modelo
Servqual que consiste en evaluar las expectativas del alumno frente un

servicio brindado y su percepcion respecto a la calidad de dicho servicio.

Se construyo el arbol estratégico de la calidad de los servicios y
satisfaccién del alumno a partir del instrumento de la calidad de servicios,
cuya arquitectura consta de cuatro capas y 75 nodos. Se construyo el arbol
estratégico por areas, dando una codificacion a cada item, no todos los
items forman parte del arbol puesto que el grado de relacién con el objetivo
es muy bajo. El Ultimo item que esta sombreado, es el objetivo del area y

que viene a formar la siguiente capa del arbol estratégico.

Para la recopilacion de la informacién se ha utilizado la técnica de encuesta,
utilizando el instrumento que mide la calidad de los servicios, por facultades
considerando el porcentaje correspondiente de acuerdo a la poblacion de

cada facultad

Para el procesamiento de datos se ha utilizado una hoja electrénica donde

cada encuesta ha sido enumerada y registrada en una fila de la plantilla, y
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para simular con Redes Bayesianas, se ha calculado las probabilidades a-
priori y a-posteriori utilizando los datos obtenidos por medio de la encuesta
de la calidad de los servicios.

Se construye la Sub Red Bayesiana asociado a la calidad de los servicios,
utilizando su arbol estratégico por area, con sus respectivas probabilidades,
para realizar pronésticos de ocurrencia de la calidad de los servicios que se

brinda en cada area.

Luego se construye la Sub Red Bayesiana de la capa intermedia y la capa
objetivo, cada nodo con sus respectivas probabilidades del servicio brindado

y la satisfaccion del alumno.

Para el andlisis prospectivo de la calidad de los servicios se hace inferencias
sobre la Red Bayesiana en dos pasos previos: Poner la red en su estado

inicial y luego instanciar.

Primero se considera un proceso de analisis probabilistico inductivo, donde
se instancia cada nodo de la capa de entrada y se registra la variacion de
las probabilidades en las capas intermedias y en la capa objetivo cuyos
nodos son la calidad de los servicios y la satisfaccidén. Luego se selecciona
los nodos que tiene mayor impacto en la calidad de los servicios y

satisfaccion de alumno.

Luego un segundo proceso de analisis probabilistica deductivo, se realiza

instancias sobre los objetivos principales con una probabilidad del 100 de



excelencia vy luego se analiza los nodos que tiene mayor variacién,

obteniendo los atributos que tiene mayor impacto en las areas.

En el capitulo IV: Se realizo el analisis e interpretacion de resultados por
areas: El servicio en el Area Administrativa, Académica, Investigacion y de
Bienestar Universitario. En cada area se ha observado los atributos que
tienen mayor impacto, o que significa que la percepciéon de los alumnos
respecto a los otros atributos tiene mayor influencia en la calidad de los

servicios.

También se mide la probabilidad de ocurrencia de los atributos para

alcanzar la excelencia.

Conclusiones y Recomendaciones: Describen las principales
contribuciones del trabajo realizado y se exponen las recomendaciones que
deben tener en cuenta los directivos de la universidad, para la mejora de la

calidad del servicio y en consecuencia la satisfaccion del cliente-alumno.

xvi



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DIAGNOSTICO Y ENUNCIADO DEL PROBLEMA
Actualmente, todas las empresas interesadas en la calidad total de sus
productos o servicios se preocupan por la atencion de sus clientes. Es
decir, procuran que éstos queden convencidos positivamente del servicio

o producto recibido. En definitiva, buscan la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye
el elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito
de una empresa. Por este motivo, es imprescindible tener perfectamente
definido para cada empresa el concepto de satisfaccion de sus clientes
desarrollando sistemas para su mediciébn y creando modelos de
respuesta inmediata ante la posible insatisfacciéon. La satisfacciéon del
cliente sucede cuando un producto o servicio cumple o excede las
expectativas del cliente en cuestiébn. En este caso, los alumnos de la
UNMSM estaran satisfechos si se cumplen en gran medida sus

expectativas de éstos.

La actividad formativa de la universidad se logra, tanto a través de los

programas académicos, como de otras actividades educativas de



caracter multidimensional. En conjunto, ambos tipos de actividades
constituyen un curriculo integral al cual son expuestos los alumnos.

Los programas académicos son competitivos a nivel nacional,
interdisciplinario, innovador y prospectivo. En ellos se expresan el estado
actual y las tendencias internacionales en ciencia, tecnologia, cultura y

practica profesional.

Las actividades multidimensionales contribuyen a alcanzar la misién de
la universidad haciendo participar a los estudiantes en experiencias
culturales, cientificas, tecnolégicas, sociales y deportivas que, mas alla
del saldén de clases, enriquecen sustancialmente su formaciéon durante

su estancia en la universidad.

Ahora, analicemos cada elemento del sistema académico de una

universidad peruana para el cual utilizaremos la figura N° 1.1

SISTEMA ACADEMICO

Sub Sistema
Administrativo.
‘Plana
Conjunto de
Alumnos .

Docente
Plan de
Estudios

Centros de
. tnvestigacidén

Parsonal de .
~ Apoyo

Figura 1.1. Sistema académico

. Infraestructura




Sistema Académico: En este sistema se considera la estructura
organizacional de cada area de la administracién y los procesos
academicos que se realiza. En las universidades estatales existe una
alta formalizacién que genera mucha burocracia en los procesos
académicoé, es decir, ningin personal administrativo puede decidir o
ejecutar un proceso académico sin un documento (resolucion) de
respaldo. En qué puntos criticos de éxito se debe centrar la

administracién de tal forma que se mejore esta situacion.

Sub Sistema de Plana docente: Desde el punto de vista de marketing
relacional, es necesario identificar los momentos de verdad; es decir, el
momento en que el cliente-alumno interactia con el personal que
representa a la universidad y naturalmente el docente es un punto critico
de éxito puesto que esta bastante tiempo en contacto con el alumno. La
gran interrogante es ¢como saber en que caracteristicas la plana
docente debe centrarse para cubrir las necesidades basicas de los

alumnos?

Sub Sistema de Personal de Apoyo: Dentro del personal de apoyo se
considera a los que trabajan en la biblioteca, laboratorios y las otras
areas similares, y naturalmente también tienen contacto directo con el
alumno. Aqui también se tiene la misma interrogante, En que puntos
criticos, que no requiera muchos recursos, se debe centrar la
administracién de tal forma que pueda satisfacer las necesidades del

alumno?



Sub Sistema de Infraestructura: Este sub sistema necesita recursos
econdmicos de gran envergadura que dificiimente esta bajo el control de
cada facultad, sin embargo es elemento critico de éxito que se requiere

para satisfacer las necesidades basicas de los alumnos.

En efecto, el presente proyecto de investigacion pretende desarrollar un
modelo que simula la Calidad de los Servicios Educativos y el impacto
gue tiene sobre tan importante factor: la Satisfaccion de los Alumnos y
asi, mediante el modelo prospectivo se tendra respuesta inmediata ante
la posible futura insatisfaccidén, logrando asi controlar y alcanzar la

excelencia educativa a nivel nacional e internacional

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Por lo expuesto, formulamos la siguiente interrogante:
¢Como podemos identificar los factores criticos, analizar y
controlar el deterioro del nivel de Calidad de los Servicios
Educativos y la Satisfaccion de los Alumnos de la Universidad

Peruana?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Desarrollar un modelo prospectivo de simulacién que permita identificar
los factores criticos, analizar y controlar la Calidad de los Servicios

Educativos de la Universidad Peruana.



1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Disefliar el arbol estratégico prospectivo para analizar las
dimensiones y atributos de la Calidad de los Servicios Educativos.
o Identificar los factores criticos para controlar la Calidad de
Servicios Educativos y la Satisfaccion de los Alumnos.
o Simular el arbol estratégico para identificar el escenario éptimo de

la Calidad de los Servicios Educativos.

1.4 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

1.4.1 HIPOTESIS GENERAL
Mediante el desarrolio de un modelo prospectivo de simulacién se
lograra identificar los factores criticos, analizar y controlar, la Calidad

de los Servicios Educativos de la Universidad Peruana.

1.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS
o Si se disena el arbol estratégico entonces lograremos analizar las
dimensiones y atributos de la Calidad de los Servicios Educativos.
¢ Si se identifica los factores criticos entonces lograremos controlar
la Calidad de los Servicios Educativos y la Satisfaccién de los
Alumnos.
e Si se simula el arbol estratégico entonces lograremos identificar el

escenario 6ptimo de la Calidad de los Servicios Educativos.



1.5 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 IMPORTANCIA DEL TEMA
La investigacion tiene dos aportes principales a la ciencia y tecnologia,
el primero es el Modelo Prospectivo de Simulacién de la Calidad de los
Servicios Educativos en la Universidad, porque en el se refleja la
integracién del Modelo Servqual, las Redes Bayesianas y la Teoria del

Modelo Prospectivo.

Segundo: el instrumento de medicion de la calidad de los servicios
educativos para las universidades publicas que es una base para que
otras instituciones educativas puedan utilizar para evaluar el

desempeiio de sus servicios educativos.

1.5.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

¢ El modelo permitié a los usuarios (Directivos decano, planificadores,
rector y vicerrector) identificar las areas criticas y tomar las medidas
correctivas necesarias en cada una de las areas correspondientes
para lograr mejores resultados en nuestro servicio al cliente.

e El modelo plantea una vision global del proceso de medicion de la
calidad del servicio que incluye la mejora continua, y que puede ser
aplicado a otros programas universitarios

e A los directivos les permite la mejor toma de decisiones y que
cada periodo de evaluacion los resultados se vayan perfeccionando
para lograr la mayor satisfaccién de nuestro Cliente y posicionarse

en el mercado la imagen de las instituciones.



Disefiar el arbol estratégico que identifica los factores criticos de
éxito de la calidad de los servicios

Garantiza mejorar el nivel de satisfaccion de los alumnos asi como la
calidad de sus servicios.

. Es utilizado como fuente de informacion valiosa para el redisefio
organizacional y cumplir con requisitos de acreditacion de las
agencias pertinentes.

La medicién del grado o nivel de satisfaccion de los estudiantes sirve
para estimular el redisefio continuo de las instituciones y los
procesos educativos para que puedan desburocratizarse,
desmonopolizarse y adaptarse a las condiciones y a los estudiantes
siempre cambiantes, lo cual permite la participacion de los
estudiantes universitarios afectados por el redisefio y en la
planeacién de su implementacion.

Por otra parte, el Ministerio de Educaciéon y ANR (Asamblea
Nacional de Rectores), han detectado la necesidad de desarroliar e
implementar un sistema de la gestion de la calidad educativa para
hacer frente a los retos de estos tiempos cambiantes. Por esta razén
la necesidad de desarrollar e implementar un sistema de gestion de
la calidad educativa va contribuir al desarrollo y crecimiento de las
instituciones para que sea un impulso para la educaciéon de calidad.
En efecto, el modelo prospectivo de simulaciéon de la calidad de los

servicios, resultado de la investigacion, sera una herramienta para el



sistema de gestion de la calidad ayudando a identificar los factores
criticos de éxito para asi proponer acciones correctivas

¢ El modelo prospectivo identificé los factores o atributos de los
servicios educativos que limitan el incremento del nivel de calidad
de la formacién de los alumnos, los que posibilitd tomar medidas
correctivas en las causas y no solamente en los efectos. Es decir se
coadyuvé en el planteamiento de soluciones para mejorar la
atencién en la calidad de formacién de los estudiantes, lo que a su
vez generd un impacto positivo en el incremento de la satisfaccion
de los estudiantes y el bienestar de ellos.

¢ Permiten realizar algunas recomendaciones que tiendan a controlar
los factores negativos que limitan elevar la calidad de formacién de
los alumnos. Especificamente, buscaremos sugerencias para
mejorar el contexto administrativo, la docencia y las areas de

servicios como factores favorables a la calidad educativa.

1.5.3 DELIMITACION
El estudio se realizd en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
en las areas: Administrativa, Académica, Investigacion y de Bienestar
Universitario. Se trabaj6 en 20 facultades, con una poblacién de
27,718 alumnos, el tamafio de la muestra es de 374 alumnos, la
cantidad de alumnos por facultad esta definida de acuerdo al

porcentaje con respecto al total.



Se evalub el desempeiio de la calidad de los servicios que brinda la
UNMSM en las areas mencionadas a través de la percepciéon del
cliente-alumno. Ademas, se midié el nivel de su satisfaccion respecto a
la calidad de los servicios.

El andlisis excluye las areas que no tengan contacto directo con el

cliente.

No esta contemplado para la investigacidn, entrevistar a empleados de

la Universidad.

El alcance de este trabajo de investigacion es evaluar unicamente la
brecha 5 del modelo SERVQUAL que mide la diferencia entre las
expectativas y las percepciones que los clientes tienen respecto a un
servicio determinado. Se eligié esta brecha debido a que es la mas
representativa del nivel de calidad del servicio y el grado de

satisfaccion del cliente.



CAPITULO Ii: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA
INVESTIGACION

2.1 ANTECEDENTES
Uno de los grandes retos que enfrenta las instituciones universitarias
en los ultimos afos y que ha generalizado revuelo en el servicio del
ambito universitario es el sistema de evaluacion de la calidad por
parte de los estudiantes. Su objetivo es garantizar la eficacia de los
servicios prestados por las distintas instituciones universitarias. La
idea subyacente a esos sistemas es que una universidad, como
cualquier otro proveedor de servicios, ha de estar orientada hacia la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

La preocupacién por la calidad de la docencia y el estudiantado,
entendida en el sentido que aqui nos ocupa, no ha sido, en términos
generales, una prioridad en el ambito universitario. Este fenémeno
contradictorio, ha llevado a afirmar que la universidad es una
institucién que lo investiga todo salvo sus propias actividades y se
explica analizando la evolucion histérica del mercado universitario.
No es hasta las Ultimas décadas del siglo pasado que cada

universidad disponia todavia de un ambito territorial propio en el que
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podia actuar como cuasi-monopolista. Estas universidades se
enfrentaban a una demanda creciente, derivada de las secuelas del
proceso de democratizacién del acceso a la universidad que tiene

lugar en ese periodo.

El mercado universitario es ahora un mercado maduro, caracterizado
por una reducida tasa de crecimiento, un numero elevado de
competidores, nuevas universidades publicas y en especial privadas
en el que la diferenciacién y la imagen de marca cobran una
importancia fundamental. La calidad de la docencia y estudiantado se
convierte ya en un factor estratégico de primera magnitud. Esta
creciente atencidn hacia la calidad docente ha llevado a las
Administraciones Publicas a elaborar programas para asegurar la
calidad de los servicios universitarios. Estos programas tienen que

caracterizarse por lo siguiente:

Los servicios son prestados por personas y la actuacion de éstas es
la que determina en ultima instancia el nivel de calidad de la
organizaciéon. En el caso de la universidad esto es particularmente
cierto. Las universidades clasicas, presenciales - e incluso algunas
no presenciales - son, utilizando la terminologia acufiada por
Mintzberg (1991), "burocracias profesionales”. La caracteristica
principal de estas organizaciones, desde el punto de vista que nos
ocupa, es que en ellas los docentes disponen de un elevado margen

de autonomia en el desempefio de su actividad, autonomia que
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incluso goza de proteccién juridica al amparo de la libertad de
catedra.

El problema reside, como sefala Mintzberg, en que en estas
organizaciones no existe practicamente control alguno del trabajo
fuera de la profesidn, ni forma alguna de corregir las deficiencias que
los propios profesionales decidan pasar por alto. El efecto de esa
libertad de accién es que permite que algunos profesionales hagan
caso omiso de las necesidades de sus clientes y estimula a otros

muchos para que desatiendan las necesidades de la organizacion.

Las universidades del siglo 21 ven al estudiante como un cliente que
participa activamente en los procesos que le atafien y es necesario
atenderlo adecuadamente y tratar de retenerlo, este trabajo de
investigacion se presenta con esa inquietud. Este Capitulo de
Revisidn de Literatura es una recopilaciéon sobre los estudios grado
de satisfaccion del estudiantado en varias universidades de
diferentes paises y los principales criterios que identifican las

necesidades de los estudiantes modernos.

Para emprender el proceso de transformacién que permita alcanzar
un mejoramiento continuo a través de la calidad como nueva funcién
universitaria, se debe conocer en principio 10 que se tiene que
cambiar, y como manejarlo. Toda transformacién representa
problemas. El primero y tal vez mayor de los problemas es la

resistencia al cambio. Para alcanzar esta meta, se debe lograr que
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las universidades sean mas agiles para dar respuestas a un entorno
(estudiantes) cada dia mas exigente. Lo que sucede es que el
sistema carece de una cultura de servicio y de atencién al cliente;
cuando se ha expuesto el tema en algunas instituciones de
educacion superior, se obtuvo un rechazo unanime al término cliente.
Esta es una posicidbn tradicionalista que obstruye el desarrollo
universitario. (Getdn Sanchez, y Lépez Garcia, Calidad: nueva
funcién universitaria venezolana). La primera gran elecciéon que se
tiene que tomar es situar al cliente en el centro de las
preocupaciones, proyectos y de las contribuciones de los actores
universitarios. ,Por qué hay temor de ver al estudiante como cliente
interno? Existen claras similitudes entre las responsabilidades del
equipo gerencial (empresa) y el sector rectoral (Universidad). Entre
ambas actividades existe una relacién teérica esencial, por que
ambos equipoé trabajan con gente y esa gente depende de ellos. Los
dos asumen un negocio productivo que séio cambia en la naturaleza
y no en el sentido: uno apunta a la produccién de bienes y servicios y
el otro a la realizacion y capacitacion de gente para rendir esos
servicios, como también al desarrollo de profesionales competitivos
para estos. Ello implica que ambos tienen clientes a quienes les
deben atencién. Esta oposicion a la busqueda de la calidad es
comprensible dada la variabilidad de los programas ofrecidos, la
compleja estructura de las instituciones universitarias que aumenta la

produccién de egresados en areas especificas (creando esto una alta

13



tasa de egresados universitarios desempleados) y el atraso en los
curriculos ofrecidos en comparacion a las demandas del mercado
empresarial y la sociedad moderna, produciendo insatisfaccién en los
estudiantes. (Student satisfaction: Towards Empirical Deconstruction
of the Concept, Janneckie Wiers-Jenssen, Bjorn Stensaker and Jens
B. Grogrard 2001).

Podemos argumentar entonces que la satisfaccion estudiantil sera
directamente proporcional al esfuerzo que haga la instituciéon en el
desarrollo de un ambiente orientado al servicio donde el estudiante
se visualice como un cliente, se incremente la instruccién a base del
reclutamiento de asistentes de catedra, para ofrecer ayuda
personalizada o tutorias, creacién de un ambiente propicio para el
desarrollo y mantenimiento de la practica profesional, mejorar los
servicios de informatica y librerias, expandir esfuerzos para que se
abran centros de practica para los estudiantes e incrementar la
seguridad dentro de los planteles y retener a la mayor cantidad de
estudiantes cualificados (Conclusiones of Student Satisfaction Study,

Kentucky University 1990 -1994).

La perspectiva del estudiante como cliente conduce a pensar en
términos de servicio educativo, resultando esta una de las mas
importantes consecuencias de este enfoque. La educacién superior
no puede contentarse con ser eficaz y con los objetivos fijados por

los educadores, sino que tiene que ser pertinente en relacion a las

14



necesidades de sus clientes internos y externos (estudiantes y
mundo laboral). Adoptar un criterio de calidad es preguntarse si el
cliente (alumno y sociedad) ha recibido el servicio (conocimientos,
destrezas y desarrollo humano) que esperaba. (La calidad: nueva
funcién en la Universidad Venezolana Gaetan Sanchez y Lépez

Garcia 1999-2000)

En América del Norte, Europa, América del Sur y Oceania
(Australia y Nueva Zelanda) Las oficinas de investigacion
institucional y planificacién de las universidades, estan utilizando
encuestas de grado de satisfaccion de los estudiantes para medir si
sus instituciones estan cumplimiento con su metas y objetivos a nivel
institucional, departamental y programa académico y para la
retencidn de estudiantes a todos los niveles académicos. Las
encuestas sirven para determinar el nivel de calidad de los
programas académicos. Estos estudios comprenden de la confeccién
del instrumento, recoleccién de datos, analisis de datos, resuitados, y
recomendaciones finales. La medicién de la calidad de los servicios

universitarios es imperante.

Gran parte de las universidades en Estados Unidos: Se encargan
de medir el grado de satisfaccién del estudiantado. La Oficina de
Asuntos Estudiantiles usualmente es la que se encarga de llevar a
cabo esta tarea. Las pruebas de medicion de satisfaccidon son utiles

para hacer mejoras al programa y actividades dentro del campus
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universitario y para pruebas de admisién a nuevos alumnos. Una de
las agencias que se encarga de administrar esta prueba es la “Noel-
Levitz”, Esta compafia hace los formularios y administra la prueba,
luego rinde el informe a la oficina de asuntos estudiantiles de cada
universidad. Esta prueba se llama ‘“Inventario de Satisfaccion

Estudiantil”.

En la Universidad de Missouri (1999). Se hizo un estudio de
satisfacciébn del estudiante a través de la Oficina de Asuntos
Estudiantiles con el propésito de estudiar cuales eran las prioridades
de los estudiantes. Los resultados de dicho estudio coincidieron con
estudios desarrollados en otras Universidades. Este establecié que
las prioridades de los estudiantes giraban sobre la efectividad
institucional, apoyo al estudiantado, facilidad en la matricula,
reclutamiento, apoyo econdmico, seguridad y servicios de
estacionamiento. Con este estudio se planificd la agenda de trabajo
de los cuatro o cinco afos futuros. Con la informacién recopilada se
desarrollaron las estrategias para resolver los problemas

encontrados y mejorar los puntos débiles.

Agustin Alexander Mejias Acosta (2005). En la Universidad de
Carabobo (Venezuela), en el post grado de Ingenieria, se desarrollo un
modelo para medir la calidad de los servicios universitarios de
postgrado como base para la implementacién de un Sistema de Gestion

de la Calidad en dicha organizacién. Tiene como soporte teérico, el
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Modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad universitaria, y considerando
solo las percepciones de la calidad de servicio. Se hace énfasis en la
validacion del instrumento para futuras aplicaciones en el sector
universitario. Los resultados indican que la escala obtenida es un
instrumento fiable y valido para evaluar la calidad percibida en los
servicios prestados. Finalmente, se presenta un modelo que plantea una
vision global del proceso de medicién de la calidad del servicio que
incluye la mejora continua, y que puede ser aplicado a otros programas

universitarios.

Universidad Internacional de Andalucia (2002). Consciente de la
importancia que tiene ofrecer servicios de calidad y teniendo en
cuenta la reflexién en el seno del sistema universitario andaluz sobre
los procesos de evaluacion, adquiere el compromiso de la mejora
continua de los servicios: El Contrato-Programa suscrito con la
Consejeria de Innovacién, Ciencia y Empresa de la Junta de
Andalucia en julio de 2002, contiene el compromiso y la obligacién
por parte de la UNIA de evaluar la eficacia y eficiencia de los
servicios universitarios.

Teniendo en cuenta las especiales caracteristicas de esta
universidad, su finalidad, objetivos, actividades e incluso, su
dimensién, y tras realizar la Gerencia un anélisis de los modelos de
evaluacién, se opta por la metodologia EFQM para llevar a cabo la

evaluacién de las distintas unidades administrativas y servicios.
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Fernando J. Romero U, Erika Urdaneta (2009). Realizaron un estudio
de investigacion sobre el Desempefio Laboral y Calidad de Servicio del
Personal administrativo en la  Universidad, tuvo como objetivo
determinar la asociacion entre el desempeno laboral y la Calidad del
servicio del personal administrativo en las universidades privadas del
municipio Maracaibo del Estado-Zulia. El tipo de investigacion es de tipo
correlacional, descriptiva, aplicada, y de campo, con un disefio no
experimental, transaccional - correlacional. Se trabajo con un censo
poblacional no probabilistica a juicio del investigador, también llamada
muestra. Se empled un cuestionario de alternativas fijas de respuesta,
los cuales se sometieron a validacién de expertos y la confiabilidad se
determin6é a través del Coeficiente Alpha de Cronbach, dando como
resultado un alto porcentaje de 0.708 en la variable desempefio laboral
la cual resulto ser confiable, en cuanto a la calidad prestada a los
estudiantés por parte de los coordinadores con una confiabilidad de
0.937 el cual implica que ambas variables tienen un nivel de
confiabilidad alto. De ahi que el propédsito de esta investigacién fue
determinar la asociaciéon entre el desempeno laboral y la calidad del
servicio del personal administrativo de las universidades privadas del
Municipio Maracaibo, a fin de formular lineamientos estratégicos de
calidad de servicio dirigidos a los empleados en el area de mejorar el

desempenio laboral en estas instituciones de educacién superior.
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De esta manera, se espera que estas organizacion tengan un nivel de
transformacién que les permita mejorar sus procesos en funcion a las
metas planteadas, tomando en cuenta la satisfacciéon laboral de los
empleados, lo cual incidird en el ambiente general de la organizacién
que a su vez, le permitira optimizar la calidad de servicios que estos
ofrezcan, con el objetivo de formar un recurso humano altamente
calificado con capacidades para afrontar los cambios del entorno, tanto
tecnolégico, econdémicos, cientificos entre otros, que se pueden

presentar en el entorno o en las areas de desarrollo estratégico del pais.

Huaman R., Alfaro K. y Vilchez C (2008): Se realizo un estudio en
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos sobre la evaluacion
de la calidad aplicado al servicio de una biblioteca bajo la
metodologia LibQUAL+ en una muestra conformada por usuarios de
cinco facultades. El objetivo de esta investigacion fue conocer la
opinién que los estudiantes de pregrado que tienen sobre los
servicios ofrecidos por cinco bibliotecas de facultad de la Universidad
Nacional Mayor de San ‘Marcos (UNMSM), en cuanto a la
infraestructura, las colecciones, las herramientas de acceso a la
informacién y el trato al personal recibido. El estudio brinda al final
un conjunto de recomendapiones y sugerencias para la mejora del

servicio.

El afio 2005, la Universidad Nacional Mayor de San Marcos inicio

formalmente el proceso de autoevaluacibn, con miras a la
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acreditacién (Benazic et al.,, 2005, 2006), aunque el trabajo
propiamente dicho se habia iniciado afios antes (De Paz y Cuba,
2003), por ejemplo, en el documento titulado ‘Lineamientos para una
politica de calidad, auto evaluacién y acreditacién’, elaborado por la
Oficina de Calidad Académica y Acreditacibn (OCCAA) de la
UNMSM, plantean la necesidad de utilizar una encuesta para
analizar la calidad del servicio, pero no sefalan, de forma clara, que
instrumento de recoleccidén de datos se emplearia para llevar a cabo
dicha evaluacién. Actuaimente la UNMSM mediante la Oficina de
Calidad Académica y Acreditacion esta trabajando para la

acreditacién a nivel institucional.

Pese a la relevancia en la actualidad de este tema, la literatura centrada
en calidad indica que poco se ha hecho hasta el momento en lo que
respecta ala calidad en las universidades, y mas en concreto, en lo
que se refiere a la medida de la calidad de servicio percibida por los
estudiantes. Esto puede deberse a la falta de una estructura conceptual

consensuada para gestion de la calidad en la universidad.

En el Per(, la Universidad Publica presenta tasas de matricula Per
capita mas altas de Ameérica Latina, en medio de un crecimiento
exponencial del nimero de universidades privadas, que contrastan con

el descenso de su calidad.
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La Universidad Pudblica debe definirse, en lo fundamental, por la
posibilidad de acceso a una educacion de calidad. Sin embargo, la
actual situacién sin estandares de calidad, origina una educacién
disminuida con certificaciones devaluadas, y un pais en una condicion

de creciente debilidad.
“No hay democratizacién de la educacién superior sin calidad Académica

2.2 MARCO TEORICO
En el presente capitulo, se presentara toda la estructura teérica que
sustentara el proyecto de investigacién, es decir la literatura que esta

relacionada con el tema principal del proyecto.

2.2.1 CLIENTE

En términos generales y concretos, cliente es todo aquel individuo que
consume Yy utiliza un bien, producto o servicio. No obstante, para definir
mejor este concepto, se hizo una divisibn en dos partes
fundamentales denominadas cliente externo y cliente interno.

La palabra cliente externo se refiere a “las personas 0 negocios que
compran bienes y servicios a dicha organizacién. Estas son las
personas en las que usualmente se piensa cuando se utiliza la palabra
cliente. En el mismo escenario, los clientes internos son los empleados
de una organizacidon quienes, en su trabajo, dependen de otros
empleados de la misma organizacién para proveer internamente bienes

y servicios” (Zeithaml y Bitner 2002).
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2.2.2 PERCEPCION
La percepcion se define como “el proceso por el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una
imagen significativa y coherente del mundo” (Schiffman y Kanuk

2001).

Normalmente, un concepto comiunmente manejado en la definiciéon de la
percepcion, es la interpretacion. La palabra percepcion también significa
nocién o apreciacién. Pero su significado es mas especifico, si lo
consideramos desde el contexto del comportamiento del consumidor.
Percepcién es una interpretacion, un entendimiento de los estimulos o

de una situacion, que difiere claramente de una simple nocién.

2.2.3 ESPECTATIVA
Por intuicion se puede definir qué es una expectativa. Puede
considerarse como una esperanza, un prospecto, etc. Sin embargo, es
necesario -contar con una puntualizacion mas clara y profunda, para su
comprensién y su medicidon. Algunos profesionales del marketing de
servicios han concluido que el cliente tiene varias expectativas del

servicio. Se han detectado dos niveles en el tema de las expectativas.

El primer nivel puede denominarse servicio deseado, que es la
combinacién de lo que el cliente considera que puede ser, contra lo
gue piensa que debe ser el servicio. El segundo nivel se llama servicio

adecuado, que es el nivel de servicio que el cliente puede aceptar
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(Zeithaml y Bitner 2002 ).

Con respecto al nivel de servicio adecuado, éste aparece cuando el
cliente cree que sus deseos no se van materializar completamente. Por
esto adoptan una expectativa mas baja, que obedece a un nivel de
servicio que se puede aceptar. En otras palabras, es o minimo que

puede tolerar el cliente.

Derivado de lo anterior, ademas se ha planteado que entre estos dos
niveles, existe un area o variacién, que indica la satisfaccion o
frustracién de los clientes que reciben un servicio. Cuando el servicio
se localiza por debajo del area de servicio adecuado, el cliente siente
frustracidon y su satisfaccibn con la empresa queda minada.
Cuando el servicio se encuentra por encima del servicio deseado,

el cliente estard complacido (Ibidem).

En la figura N° 2.1 se muestran estos dos estandares de expectativas
como los limites mas alto y mas bajo de las mismas. La figura también
representa la idea de que los clientes evalian el desempefio del
servicio con base en dos estdndares: 0 que desean y lo que

consideran aceptable.
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Servicio deseado

Servicio adecuado

Figura N° 2.1 Dos niveles de expectativas del cliente

La zona de tolerancia es heterogénea en el sentido de que su
ejecucion puede variar entre los proveedores, entre los empleados de

un mismo

Servicio deseado

Zona de
tolerancia

Servicio adecuado

Figura N° 2.2. Zona de tolerancia

Proveedor e, incluso, entre un mismo empleado del servicio. Al grado
en el que los clientes reconocen y desean aceptar esta variacién, se le
denomina zona de tolerancia, la cual se muestra en la figura N° 2.2.
Cuando el servicio se ubica por debajo del area del servicio adecuado,

el nivel minimo considerado aceptable, los clientes sienten frustracion y
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su satisfaccion con la empresa queda minada. Cuando el desempeiio
del servicio se encuentra fuera de la zona de tolerancia, en la parte
superior-donde el desempeio supera el nivel de servicio deseado, los
clientes se sentiran muy complacidos y quizads, también bastante
sorprendidos. A la zona de tolerancia se le puede considerar como el
intervalo dentro del cual los clientes no advierten particularmente el
desempeiio del servicio. Solo cuando el desempeno del servicio cae
fuera del intervalo (ya sea muy bajo 0 muy alto) llama la atencién del

cliente, de manera positiva 0 negativa.

2.2.4 SATISFACCION
La satisfaccion del cliente es “el resultado de las impresiones recibidas
a lo largo de la creaciébn de un servicio menos las expectativas

que el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de servicios”.

Otros autores afirman que la satisfaccion es la evaluacién que
realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si
ese producto o servicio respondié sus necesidades y expectativas
(Zeithaml y Bitner 2002 ). Se asume por definiciéon, que al no existir un
cumplimiento en las necesidades y expectativas del cliente, se sabe
con certeza que el resultado obtenido es la insatisfaccion con el

servicio recibido.

La satisfaccion presenta una estructura que tiene un caracter

netamente individual, esto quiere decir que los bienes iguales provocan
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grados de satisfaccion diferentes en dos clientes distintos, y que la
manifestacién que cada cliente tenga, varia de una persona a
otra. También la satisfaccion es determinada o influida por
caracteristicas especificas, vistas en la siguiente figura N° 2.3 , tales
como las dimensiones de la calidad en el servicio, la calidad del
producto, el precio, los factores situacionales y los factores

personales.

Percepcion de la calidad y la satisfaccién del cliente
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Figura N° 2.3. Percepcion de la calidad y la satisfaccién del cliente
Fuente: Zeithaml y Bitner M. (2002) Marketing de servicios. México MC Graw Hill p54

2.2.5 CALIDAD

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede

hablar de hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad
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adecuado durante la realizacidon de un producto o servicio. Existen
diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una depende del area
en que sé este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era
demasiada costosa y por eso influia en las ganancias producidas por la
empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad resulta en una baja en

los costos de las empresas y una mayor ganancia.

Recientemente, muchas empresas han comenzado a cambiar su
definiciébn de calidad mas alld de la estrecha descripcion de las
caracteristicas propias del producto para ampliarla hacia la oferta total
del producto. En otras palabras, la calidad total es igual al producto

principal mas el ambiente del producto.

Asi, para llegar hacer un proveedor de calidad a los ojos del cliente, la
organizacion debe cumplir con los requerimientos y expectativas en
todos los aspectos de la oferta, (Nava, 2004).

En consecuencia debido al potencial que ofrece el ambiente del
producto, tanto como para diferenciarlo como para realzar la calidad
total percibida por el cliente, la administracion del servicio se ha
convertido en lo mas importante, ya que, implica la habilidad de medirlo

y por tanto, para contratarlo.

Por calidad Joseph Juran citado por Padilla (2003), entiende como la

ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las
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entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion

de contratos de ventas, eftc.

Definicibn de Calidad, segin Nava (2004), “‘es la medida de la
dimensién en que una cosa, satisface una necesidad resuelve un
problema o agrega valor para alguien”.

Malevski (1995), define el concepto de calidad “como el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que le
confieren la aptitud para satisfacer necesidades expresas’. Las
necesidades pueden incluir aspectos relacionados con la aptitud para
el uso, seguridad, disponibilidad, confiabilidad, mantenimiento,
aspectos econémicos y de medio ambiente. Este término no se emplea
para expresar un grado de excelencia en un sentido comparativo, ni se

usa con un sentido cuantitativo para evaluaciones.

En la ultima década la calidad se ha convertido en un concepto citado
por las principales instituciones publicas y de servicios, se ha
convertido en una meta que es buscada de una manera completa, ya
que se ha considerado de forma comun que lo que tiene "calidad”
cubre con las expectativas del cliente, la calidad en general abarca
todas las cualidades con las que cuenta un producto o un servicio,
cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles satisfacen las
necesidades del wusuario. Estos conceptos fueron utilizados

primeramente en el rubro de la economia y area industrial, hoy en dia
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la competitividad se presenta cada vez mas en las empresas, y de esta

manera estar al nivel de los estandares internacionales de calidad,

Pero hay también variables cualitativas de calidad interna. Carlos
Augusto Hernandez, en su articulo “Universidad y Excelencia” (2002),
citado por Restrepo (2002), trae a cuento, como importante indice de
calidad, la coherencia global de los procesos que se llevan a cabo en la
institucion, a saber:. la coherencia en los planes de estudio, la
coherencia entre las tareas de administracién y las de docenéia,.
investigacién y extensién, la coherencia entre los objetivos y las
acciones para implementarlos, y la coherencia entre las propuestas
pedagdbgicas, los recursos metodoldgicos y de apoyo a la docencia y la

naturaleza de los programas que conducen a titulos.

Otras variables cualitativas son la estructura y flexibilidad curricular, las
estrategias pedagdgicas utilizadas para la mediatizacion del
conocimiento y habilidades para lograr aprendizajes significativos en
los estudiantes, el liderazgo y la coherencia de los procesos de
organizacién, administraciéon y gestiéon, y el ambiente institucional o
atmosfera de trabajo en el que se desenvuelven todos los estamentos

de la institucién.

Pero el parecido principal, a como los modelos empresariales han
permeado a la educacion, es cuando se empieza a considerar al

alumno como cliente y a la universidad como una empresa prestadora
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de servicios entre los cuales se encuentra el de educar. La dificultad
que existe con este tipo de representaciéon, para una institucién de
ensefianza superior, es el papel que desempefia el alumno en el
proceso de ensefanza-aprendizaje y en el proceso educativo en

general.

También al permear la educacion los modelos empresariales, han
fijado estandares de calidad para el cliente, como lo es, la satisfaccion,
la cual en el estudiante se refiere al servicio que recibe de forma
integral de la universidad a la que se encuentra inscrito, cerrando o
precisando mas a los servicios que su carrera le oferta a través de la

universidad.

Un indicador es un dato o una estadistica directa y valida que puede
ayudar en la toma de decisiones. Para el estudio de calidad
universitaria es necesario que los indicadores respondan a la misiéon de
las instituciones. El indicador permite medir la diferencia entre la

realidad observada y las expectativas de la institucion.

2.2.6 SERVICIOS
Los servicios hoy en dia forman parte del mapa de la economia
mundial. Es por esto que el tercer sector se refiere exclusivamente
a los servicios, como uno de los integrantes de la economia
para generar valor, riqueza y bienestar; ademas del comercio,

la industria, la agricultura, etc.
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‘Los servicios son actividades intangibles e identificables por
separado, que proporcionan la satisfacciébn deseada cuando se
venden a los consumidores y/o usuarios industriales y que no estan

necesariamente vinculadas a la venta de un producto o de otro servicio

Por ofra parte, los servicios son “cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no
da como resultado la propiedad de nada. Su produccién puede estar o

no, vinculada a un producto fisico”

Zeithaml y Bitner (2002 ) puntualizan que los servicios son la inclusion
de todas las actividades econdmicas cuyo resultado no es
producto de una construccidén fisica, que generalmente se consume
en el momento que se produce y que proporciona valor agregado al
afadir aspectos (como la conveniencia, entretenimiento,
oportunidad, comodidad o0 salud) que esencialmente son
preocupaciones intangibles para quien los adquiere por primera vez.
Obedeciendo el amplio sentido de la definiciéon de los servicios, estos
comprenden una extensa gama de organizaciones y en la industria.
Pueden considerarse empresas de servicios desde las firmas de
servicios financieros, telecomunicaciones, ramo turistico, etc., inclusive
las empresas manufactureras ofrecen un servicio en la venta de

sus productos, o en el apoyo o soporte.

En todos los casos anteriores, los autores los consideran actividades
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econdmicas.
Destacan su caracter de intangibles, y ademas su consumo en el
momento en el cual se adquiere. También ponderan su posible

vinculacién con un bien fisico, dependiendo del tipo de servicio.

2.2.7 SERVICIO AL CLIENTE

Zeithaml y Bitner (2002 ) mencionan que el servicio al cliente lo
proporciona todo tipo de compafiia, ya sea de manufactura, tecnologia
o de servicio. Servicio al cliente es el servicio que se proporciona para
apoyar el desempeiio de los productos basicos de las empresas.
El servicio al cliente “es el conjunto de actividades que la organizacién
utiliza para ganar y retener la satisfaccion del cliente. Puede ser
provisto antes, durante o después de la venta del producto o servicio”.
Existen un conjunto de elementos que integran la composicion del
servicio al cliente y que se enlistan a continuacion:
1. Organizacién

¢ Filiacién de cada segmento de mercado.

¢ Anotar los requerimientos.

o Comunicarlos.
2. Cuidado al cliente

¢ Conocer sus expectativas.

¢ Determinar sus puntos de vista.

e Entregar lo que se promete.

e Hacerlo sentir valorado.
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e Responder a sus quejas.
o Darle respuesta.
e Proveer un area limpia y confortable de atencién.
3. Comunicacion
e Optimizar la relacién entre tiempo y atencidon personal.
e Minimizar el nimero de puntos de contacto.
¢ Proveer empleados amables, conocedores y entusiastas.
¢ Escribir documentos en lenguaje amigable.
4. Gente de primera linea
o Disponer de gente que sea como la gente.
o Retarlos a desarrollar nuevos métodos.
o Darles autoridad para resolver problemas.
o Servirlos como clientes internos.
e Asegurarse de que estén adecuadamente entrenados.
e Reconocer y recompensar su desempeiio.
5. Liderazgo
¢ Liderar con el ejemplo.
¢ Escuchar a la gente de primera linea.

o Esforzarse por un proceso de mejora continua.

2.2.8 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
Se han revisado las definiciones de los servicios, pero no se ha hecho
mencién de las caracteristicas propias de los servicios. Estos tienen

cuatro caracteristicas que definen y delimitan su naturaleza.
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Intangibilidad: Los servicios son irrenunciablemente intangibles,
debido a que no pueden ser vistos, tocados, o palpados.
Caducidad: Esta caracteristica significa que los servicios no pueden
ser inventariados o almacenados.
Inseparabilidad: La presente caracteristica dicta que el proceso de
produccién y consumo de los servicios es algo simultaneo. Un servicio
esta siendo consumido a la vez que se estd elaborando por un
proveedor.
Variabilidad: Se refiere a la variacion misma que pueden experimentar
los servicios cuando son prestados a los clientes. La variabilidad esta
en funcién del factor humano, por lo que éste es un factor muy
importante en la produccién del servicio.
2.2.9DIMENSIONES DE CALIDAD EN EL SERVICIO

El cliente no advierte la calidad como un concepto de una sola
dimensién. Las valoraciones de los clientes acerca de la calidad se
basan en la percepcién de multiples factores. Algunos investigadores
descubrieron que los consumidores toman en cuenta cinco
dimensiones para valorar la calidad de los servicios, que son las
siguientes:

o Confiabilidad.

¢ Responsabilidad.

e Seguridad.

o Empatia.
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e Tangibles.
Dichas dimensiones representan la manera en que los clientes
organizan la informacién sobre la calidad en el servicio. Las
dimensiones son relevantes para cualquier tipo de servicio. En
ocasiones los clientes utilizan todas las dimensiones para determinar
sus percepciones de calidad, y en otras ocasiones pueden usar sé6lo
algunas. Estas dimensiones fueron definidas por Parasuraman et al
(1991 Cfr. Zeithaml y Bitner 2002 ) y se explican en detalle a

continuacion.

1. Confiabilidad
Es la capacidad para desempeiar el servicio que se promete de
manera segura y precisa. Normalmente se presenta como la mas
importante determinante en las percepciones de calidad. En un
sentido mas amplio, la confiabilidad significa que Ila
organizacion cumpla sus promesas, es decir que lo convinieron
desde el principio el cliente y la organizacién, se materialice y

lograr un buen acuerdo entre los dos.

Los clientes siempre van a acudir con una empresa que sepa
cumplir con los convenios. Los compromisos deben ser la
prioridad, para precisamente, crear una imagen de confiabilidad

hacia los clientes.
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Todas las empresas necesitan informarse acerca de las expectativas
de confiabilidad de sus clientes. Las companias que no prestan el
servicio basico que los clientes piensan que estan comprando,
pierden sus clientes de la manera mas directa.

Responsabilidad

Es la disponibilidad para ayudar a los clientes y proveer el servicio.
con prontitud. Es la voluntad de colaborar con ellos. Tiene una gran
importancia la atencion y la prontitud para hacer frente a todas las
demandas de los clientes. Aqui se destaca la experiencia que tiene
la firma para atender los requerimientos del cliente, y que ademas lo
haga de formé oportuna.

Para cumplir con esta dimensién, el enfoque debe ser puesto en el
consumidor, no en los requisitos de la organizacidn. En este
sentido la flexibilidad y la personalizaciéon deben ser premisas de
responsabilidad.

Con el propésito de sobresalir en la dimensién de la responsabilidad,
la empresa debe asegurase de observar el proceso de la prestacion
del servicio y del manejo de las solicitudes desde el punto de vista
del cliente y no desde su propia punto de vista. Los estandares de
rapidez y prontitud que responden a la visidn que tiene la compaitia
respecto de los requisitos de sus procesos internos, pueden diferir
significativamente de los requerimientos de rapidez y prontitud del

cliente.
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3. Seguridad
Es todo el conocimiento y cortesia de los empleados, y su habilidad
para inspirar buena fe y confianza. Los empleados deben tener un
conocimiento claro de sus funciones asi como prestar sus servicios
con cortesia. La voluntad y la confianza deben ser inspiradas hacia
el cliente.
Es probable que esta dimension adquiera una importancia
particular para aquellos servicios en que los clientes, perciben que
se involucra un gran riesgo, 0 en los que se sienten inseguros
acerca de su capacidad para evaluar los resultados.

4. Empatia
La empatia es el brindar a los clientes una atencién individualizada y
cuidadosa. Trata principalmente de transmitir a los clientes, la
importancia que tienen ellos para la empresa. Se deben construir
relaciones con los clientes para reflejar el conocimiento sus
requerimientos y preferencias.
La atencién individualizada y cuidadosa representa la cuarta
dimensién de la calidad.
El cliente tiene que sentirse importante para la empresa. El
identificar las preferencias y necesidades del consumidor es el
componente principal de esta dimension.

5. Tangibles
Esta dimensién se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas,

el equipo, el personal y los materiales escritos. Todo esto es una
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representacién del servicio que se le da al cliente, y que
inexpugnablemente se utilizaran como parametro o indicador
importante para evaluar la calidad.

Representa la imagen que muestra la empresa a sus clientes.
Desde su apariencia, equipo, personal, instalaciones, materiales,
etc. Es muy importante en servicios hospitalarios, turisticos y del
ramo del entretenimiento.

Normalmente las empresas asocian esta dimensién con otra de las
anteriores, para la creacion, desarrollo e implementacion de una
estrategia de calidad en el servicio. También existen organizaciones
que realzan o le otorgan mas importancia a esta dimensién que a
cualquier otra de las anteriores. Pero si no se le da la debida
importancia a esta dimensidn en particular, se puede incluso truncar
una estrategia de calidad, sobre todo cuando la apariencia, en todos

los sentidos, es algo que los individuos califican estrictamente.

2.2.10 MODELO SERVQUAL
De acuerdo con Zeithaml et al (2002) SERVQUAL es un instrumento
de escala multiple con gran confiabilidad y validez, que las compaiiias
pueden usar para entender mejor las expectativas y percepciones de
sus clientes acerca del servicio. Se ha disefiado n instrumento que

puede ser aplicado a una vasta gama de servicios.

De esta manera, este modelo provee un esqueleto basico a través de

las percepciones y expectativas, incluyendo afirmaciones para cada
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una de las cinco dimensiones de la calidad en el servicio

(Confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles).

El esqueleto, cuando sea necesario, puede ser adaptado o
complementado con caracteristicas especificas, si la investigacion asi

lo requiere.

Los enunciados que se presentan en el instrumento estan
agrupados en las cinco dimensiones de la calidad, de acuerdo a lo

siguientes.

DIMENSION

o Tangibles

¢ Confiabilidad

¢ Responsabilidad
e Seguridad

e Empatia

2.2.11 MODELO INTEGRAL DE LAS BRECHAS SOBRE LA CALIDAD EN
EL SERVICIO
El modelo de las brechas posiciona los conceptos clave, las
estrategias y decisiones en el marketing de servicios en una forma
| que inicia con el consumidor y disefia las actividades de la
organizacion alrededor de lo que se necesita para cerrar la brecha
entre las expectativas y percepciones del cliente.

En el centro del modelo de las brechas es la brecha del cliente, la
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diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente. Las
empresas necesitan cerrar esta brecha con el fin de satisfacer a sus
clientes y crear relaciones duraderas entre ellos. Zeithaml y Bitner
(2002 ) plantean que el modelo contempla la interaccién de cinco
tipos de brechas: la primera se relaciona con el cliente, las
cuatro restantes son acerca del proveedor, y son las causas
subyacentes a la brecha del cliente. Especificamente, se refieren
a los siguientes puntos:

Brecha 1. No saber lo que el cliente espera.

Brecha 2: No seleccionar los disefios y estandares de servicio
correctos.

Brecha 3: No entregar los estandares de servicio.

Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas.

Modelo de las brechas sobre
calidad en el servicio

CLIENTE | Sorvicio
egperado
Brecha ‘ T
1 -cli y et -
del cliente Servidio
'} porcibido |
!
{ Entrega del servicio | Comunicaciones
COMPARNIA . i ) externas hacia
Brecha 3 I I Brecha 4 los clientes
Brecha 1 - — }
- Disefios y estandares de v L
| ‘Iservicio enfocados al cliente
Brecha 2 1 v ’

Percepciones de fa
companiia sobre las
expectativas def cliente

Figura N° 2.4. Modelo integral de las brechas sobre calidad en el servicio.
Fuente; Zeithaml V., Bitner M. (2002). Marketing de Servicios. México. MC Graw Hill.

22 Edicion.
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Brecha 1 del proveedor: No saber lo que el cliente espera

Esta brecha se define como “la diferencia entre las expectativas del
cliente respecto del servicio y la compresién que la organizacién
tenga acerca de ellas. Existen muchas razones para que los
administradores no estén conscientes de las expectativas del
cliente: no pueden interactuar de manera directa con ellos, no
estan dispuestos a preguntarles acerca de lo que esperan o no estan

preparados para dirigirse a ellos.

Cuando la gente con la autoridad y responsabilidad para establecer
las prioridades no entiende totalmente las expectativas de servicio
de los clientes, puede provocar una cadena de malas decisiones y
asignaciones de recursos que produzcan percepciones de poca
calidad en el servicio (Zeithaml y Bitner 2002).

Es importante destacar, que para el desarrollo del proyecto, se
intentara cerrar la brecha nimero uno, que se refiere a no saber qué
es lo que el cliente espera. La investigacion, intentara determinar
cudles son los aspectos que el cliente espera. Cerrando esta
brecha del proveedor, permitira conocer mejor al cliente de la

organizacion.

Brecha 2 del proveedor: No tener los disefios y estandares de
calidad en el servicio correctos
Esta brecha aparece en las organizaciones de servicios por varios

motivos. Uno de estos es que las personas responsables de fijar
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los estandares, por lo regular los puestos gerenciales,
consideran algunas veces que las expectativas del cliente
son  poco razonables o poco realistas. También es posible que
también consideren que el grado de variabilidad inherente al servicio
desafie la estandarizacion y, por consiguiente, que el establecimiento

de estandares no ayudara a lograr la meta deseada.

Sin embargo, la calidad en el servicio que brinda el personal en
contacto con el cliente recibe una enorme influencia de los
estandares con los que dicho personal es evaluado y
compensado. Las normas sefalan al personal de contacto
cudles son las prioridades de la administracién y que tipos de

desempeiio realmente cuentan.

Cuando los estandares de servicio estan ausentes o cuando los
estandares vigentes no reflejan las expectativas del cliente, tal vez
se altere la calidad en el servicio que el consumidor percibe. Por
el contrario, cuando hay formas que reflejan lo que esperan los
clientes, quizd la calidad en el servicio que reciben sea
mejorada. Por ello, en esta misma brecha el proveedor del
servicio tiene un gran efecto positivo para cerrar la brecha del

cliente.
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Brecha 3 del proveedor: No entregar el servicio de acuerdo con
los estandares

Esta brecha se define como la discrepancia entre la creaciéon de
normas de servicio enfocadas al cliente y el desempefio real del
servicio por parte de los empleados de la compaiia. Aun cuando
existan pautas para desempefar correctamente los servicios y
tratar bien a clientes, no es seguro que se brinde un servicio
de alta calidad. Los estandares deben respaldarse con recursos

apropiados y también deben reforzarse para que sean efectivos.

Asi, incluso cuando los estandares reflejen con precision las
expectativas del cliente, si la compaiia no los apoya, los estandares
no sirven. Cuando el nivel de desempefio en la entrega del servicio
es inferior a los estandares, no satisface lo que esperan los

clientes. Si se reduce la brecha 3, se reduce la brecha del cliente

Brecha 4 del proveedor: Cuando las promesas no son iguales al
desempeiio

En esta brecha se muestra la diferencia entre la entregé del servicio y
las comunicaciones externas del proveedor. Las promesas que hace
la companfia de servicio mediante su publicidad, su equipo de ventas
y otras comunicaciones pueden elevar las expectativas del cliente que

sirven como el estandar con que éste evalia la calidad en el servicio.

La discrepancia entre el servicio real y el prometido tiene un
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efecto adverso en la brecha del cliente. Las promesas pueden
romperse por muchas razones: promesas exageradas de la
‘publicidad o el personal de ventas, coordinacion inadecuada

entre operaciones y marketing.

El modelo transmite un mensaje a los directivos que tienen la
preocupacién sobre establecer mejoras en la calidad del servicio. La
clave principal para cerrar la brecha del cliente, es bloquear las
brechas 1 a la 4 del proveedor y mantenerlas de esta forma. En la
medida de que se abra mas cualquiera de estas brechas, la
percepcién del cliente disminuye acerca de la calidad del
servicio. Sirve como marco de referencia para las organizaciones
gue intentan mejorar la calidad del servicio y la mezcla del marketing

de servicios

Cerrando la brecha, se pueden detectar las fallas y areas de

oportunidad, para que la gerencia tome sus provisiones necesarias.

Brecha 5: Expectativas y percepcion del cliente
Esta brecha representa Ia diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcion

que obtienen del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias

en la gestion de los servicios. Cada empresa debe orientar sus -
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estudios hacia donde los principales “sintomas” lo indiquen. Sin
embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracién en todos los casos es la brecha 5, ya que permite

determinar los niveles de satisfaccion de los clientes.

2.3 REDES BAYESIANAS
Las redes bayesianas o probabilisticas se fundamentan en la teoria de
la probabilidad y combinan la potencia del teorema de Bayes con la
expresividad semantica de los grafos dirigidos; las mismas permiten
representar un modelo causal por medio de una representacion
gréfica de las independencias / dependencias entre las variables que

forman parte del dominio de aplicacion. Felgaer et al. (2005)

Una red bayesiana es un grafo aciclico dirigido las uniones entre los
nodos tienen definidas una direcciéon en el que los nodos representan
variables aleatorias y las flechas representan influencias causales; el
que un nodo sea padre de otro implica que es causa directa del

mismo.

Se puede interpretar a una Red Bayesiana de dos formas:
Distribucion de probabilidad: Representa la distribucidon de la

probabilidad conjunta de las variables representadas en la red.

Base de reglas: Cada arco representa un conjunto de reglas que
asocian a las variables involucradas. Dichas reglas estan

cuantificadas por las probabilidades respectivas.
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2.3.1 DEFINICION DE RED BAYESIANA

Una Red Bayesiana es unos grafos aciclico dirigido en el que los
nodos representan variables aleatorias que pueden ser continuos o
discretos; en las siguientes definiciones se utilizaran letras
mayusculas para denotar los nodos (X) y las correspondientes
letras minusculas para designar sus posibles estados (x;).

Los estados que puede tener una variable deben cumplir con dos
propiedades:

e Ser mutuamente excluyentes, es decir, un nodo sélo puede

encontrarse en uno de sus estados en un momento dado.
e Ser un conjunto exhaustivo, es decir, un nodo no puede tener

ningun valor fuera de ese conjunto.

A continuacién se indican ailgunas definiciones y notaciones

propias de la terminologia de las redes bayesianas:

Nodo
Un nodo X es una variable aleatoria que puede tener varios estados
Xi. La probabilidad de que el nodo X este en el estado x se denotara

como: P(x) = P(X = x).

Arco
Es la unién entre dos nodos y representa la dependencia entre dos
variables del modelo. Un arco queda definido por un par ordenado

de nodos (X,Y).
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Padre
El nodo X es un padre del nodo Y, si existe un arco (X,Y) entre los

dos nodos.

Hijo
El nodo Y es un hijo del nodo X, si existe un arco (X, Y) entre los

dos nodos.
Probabilidad conjunta

Dado un conjunto de variables {X, Y, ... , Z }, la probabilidad
conjunta especifica la probabilidad de cada combinacién posible de

estados de cada variable

Pxi.Yj....2 Vi, j,....k, de manera que se cumple que:

S(X,7,2,)=1
i,7.k
Probabilidad condicional
Dadas dos variables X e Y, la probabilidad de que ocurra y; dado
que ocurrié el evento x; es la probabilidad condicional de Y dado X
y se denota como P(y j | x;). La probabilidad condicional por

definicion es:

PY, X
PYj/ Xi) = 1(’(jX )’) , dado que P (Xi)>0

i

Analogamente, si se intercambia el orden de las variables:
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P, X,)
P

P(Xj /Yi) =

A partir de las dos formulas obtenemos la siguiente

P(YD)P(X, 1Y,)
PX,)

P(Yj / Xi) =

Esta expresion se conoce como el Teorema de Bayes que en su
forma mas general es:

P)P(X, 1Y)

PO XD =S p 00, 11, P )
J

El denominador se lo conoce como el Teorema de la Probabilidad
Total. En las redes bayesianas el conjunto de valores que
componen la probabilidad condicional de un hijo dados sus padres,

se representa en las llamadas tablas de probabilidad condicional.

Independencia
Dos variables X e Y son independientes si la ocurrencia de una no
tiene que ver con la ocurrencia de la otra. Por definicion se cumple

que Y es independiente de X si y sélo si:
P(Y j X) =P(y ; )P(xi) Vi, ]

Esto implica que:
P(yjlx)=Ply;)Vij
Pxily;)=Px) Vi, j

Observacion

Es la determinacién del estado de un nodo (X = x) a partir de un dato
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Obtenido en el exterior del modelo.

Probabilidad a posteriori
Es la probabilidad de una variable condicionada a la existencia de una
determinada evidencia; la probabilidad a posteriori de X cuando se

dispone de la evidencia e se calcula como P(X| e).

Evidencia Es el conjunto de observacionese={X=x, Y=y,...

,Z = z} en un momento dado.

Probabilidad a priori Es la probabilidad de una variable en

ausencia de evidencia.

Probabilidad a posteriori
Es la probabilidad de una variable condicionada a la existencia de una
determinada evidencia; la probabilidad a posteriori de X cuando se

dispone de la evidencia e se calcula como P(X | e).

2.3.2 REPRESENTACION DEL CONOCIMIENTO

Una Red Bayesiana representa relaciones causales en el dominio del
conocimiento a través de una estructura grafica y las tablas de
probabilidad condicional entre los nodos, por lo tanto el conocimiento

que representa la red esta compuesto por los siguientes elementos:

1. Un conjunto de nodos {Xi} que representan cada una de las

variables del modelo.
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Cada una de ellas tiene un conjunto exhaustivo de estados {x; }
mutuamente excluyentes.

2. Un conjunto de enlaces o arcos (X; ,X j ) entre aquellos nodos
que tienen una relaciéon causal. De esta manera todas las
relaciones estan explicitamente representadas en el grafo.

3. Una tabla de probabilidad condicional asociada a cada nodo X;
indicando la probabilidad de sus estados para cada combinacion
de los estados de sus padres. Si un nodo no tiene padres se
indican sus probabilidades a priori.

La estructura de una red bayesiana se puede determinar de la

siguiente manera:

1. Se asigna un vértice 0 nodo a cada variable (Xj) y se indica de
qué otros vértices es una causa directa; a ese conjunto de
vértices “causa del nodo X" se lo denota como el conjunto Xi y
se lo llamara “padres de X/".

2. Se une cada padre con sus hijos con flechas que parten de los
padres y llegan a los hijos.

3. A cada variable X; se le asigna una matriz P(x/| Xi ) que

estima la probabilidad condicional de un evento X; = x ; dada

una combinacion de valores de los Xi.

Una vez que se ha disefado la estructura de la red y se han
especificado todas las tablas de probabilidad condicional se esta en

condiciones de conocer la probabilidad de una determinada variable
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dependiendo del estado de cualquier combinaciéon del resto de
variables de la red; para ello se debe calcular la probabilidad a
posteriori de cada variable condicionada a la evidencia; estas
probabilidades a posteriori se podran obtener de forma inmediata a
partir de la probabilidad conjunta de todas las variables P(x; , x2,K
Xxi). A continuacién se indica cédmo este proceso se ve simplificado al
aplicar la propiedad de independencia condicional que permite
obtener la probabilidad conjunta a partir de las probabilidades

condicionales de cada nodo en funcidén de sus padres.

2.3.3 INDEPENDENCIA CONDICIONAL
Como se indicé anteriormente la topologia o estructura de una Red

Bayesiana

Esta definicién se traduce a que cada variable es independiente de
todos aquellos nodos que no son sus “descendientes” una vez que

se conocen sus propios nodos padres.

La expresidén anterior calcula la probabilidad conjunta de todos los
nodos que componen la red a partir de las probabilidades
condicionales de cada nodo en funcion de sus nodos padres. Dichas
independencias condicionales son importantes porque simplifican la
representacién del conocimiento (menos parametros) y el proceso de

razonamiento o inferencia (propagacion de probabilidades).
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2.3.4 INFERENCIA
La inferencia es el proceso de introducir nuevas observaciones y
calcular las nuevas probabilidades que tendran el resto de las
variables; por lo tanto dicho proceso consiste en calcular las
probabilidades a posteriori P(X | Y = y;) de un conjunto de variableé
X después de obtener un conjunto de observaciones Y = y; (donde
Y es la lista de variables observadas e y; es la lista
correspondiente a los valores observados). ElI fundamento
matematico en el que se basan las redes probabilisticas para llevar a

cabo la inferencia es el Teorema de Bayes

PY))P(X, /Y))
> P(X, /), P(Y)

P(Y,/X,)=

Las probabilidades a posteriori, P(X | Y = yi), se pueden obtener
a partir de la probabilidad marginal P(X | Y) que a su vez puede

obtenerse de la probabilidad conjunta

P(x1, x2,... , xj) sumando los valores para todas las variables que no
pertenezcan al conjunto X U Y. En la practica, esto tedioso por el
tiempo necesario para llevario a cabo, ya que incrementar el niumero
de nodos de la red aumentaria exponencialmente el nimero de

sumas hecesarias
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2.3.5 VENTAJAS DE REDES BAYESIANAS

El hecho de que las redes bayesianas constituyan una mezcla de
técnicas estadisticas y modelos graficos les provee una serie de
importantes ventajas. En primer lugar, el hecho de que las redes
guarden informacién sobre las dependencias e independencias
existentes entre las variables involucradas les permiten manejar
situaciones donde exista incertidumbre; por otro lado la
representacién grafica de la red facilita la interpretacion y obtencion de
conclusiones sobre el dominio en estudio por parte de la gente que lo
analiza; también, debido a que estas redes combinan relaciones
causales con logica probabilistica, permite combinar conocimiento
experto con datos (dicho conocimiento experto generaimente
viene dado en forma de relaciones de causalidad).

Las redes probabilisticas permiten ejecutar simulaciones
efectuando hipétesis sobre cualquiera de los datos e incluso
considerando ignorancia en alguna de las variables de entrada.
En el caso de los simuladores matematicos sélo es posible
establecer hipétesis sobre los datos de partida que son introducidos
en el modelo como las condiciones iniciales y ademas es
imprescindible que se introduzcan todas las variables de entrada del

modelo para poder resolver las ecuaciones.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacién es aplicada, descriptiva y explicativa.

Es aplicada porque que se utiliza las Redes Bayesianas para hacer

inferencias en los factores que tienen mayor influencia en la calidad de

los servicios de tal forma que se logre encontrar el mejor escenario.

Es explicativa por que se explica las causas que repercuten en la

Calidad de los Servicios Académicos de la UNMSM.

Es descriptiva porque a traves de los escenarios se describe las

caracteristicas de cada variable que esta asociada a la calidad de los

servicios.

Por otro lado la investigacion tiene las siguientes caracteristicas:

a) Seguln el periodo: desde la perspectiva temporal, la investigacion es
de tipo transaccional, pues se levanta informacién por tnica vez.

b) Segln analisis y alcance de los resultados: se busca identificar los
factores principales que tieneh mayor impacto sobre la calidad de los
servicios académicos que brinda la Universidad Nacional Mayor de

San Marcos.
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c) Segun la relacién: es de tipo asociativa pues se trata de establecer el
grado de relacion que se tiene entre las variables de calidad de los
servicios.

De acuerdo a las éareas tematicas de investigacion y Seglin la

Nomenclatura Internacional de la UNESCO para la Ciencia y Tecnologia,

se sitla en los acapites: 35-Ciencias Tecnolégicas, 53-Ciencias

Econémicas, 72-Filosofia.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El modelo a seguir para esta investigacién se presenta en la figura N°

3.1

" Test Sistémico

{Componentes Estratégicos)

_ Disedio del * [ Modelo . . :
‘ Instrumento . ServQual

.ode i'lli"(‘li(‘.ibﬂ do x| o
CCalidad de los Servicios  f R CPatrdon de guia

Diseiio del Arbol |
Estratégico
de la Calidad do los
Sorvicios

[dCIFATIa cen) .| Construccién de la Red
@ ‘ ]<—’r Bayesiana }

Analisis Prospectivo

Simnlacion del la Calidud doe los Servicios

Figura N° 3.1. Esquema de la metodologia de investigacion

A continuacion se explicara cada parte de la metodologia y se aplicara

para el caso de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
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3.2.1 TEST SISTEMICO DE LOS SERVICIOS
En esta etapa se identifica y selecciona la areas criticas de éxito para
identificar las variables estratégicas. Todo ello de acuerdo a la
naturaleza del modelo del sistema universitario.
Para la Universidad Nacional Mayor de San Marcos se ha elaborado el
siguiente modelo sistémico académico y se ha hecho un andlisis de
causa efecto para ver las relaciones entre los elementos.

SISTEMA ACADEMICO

" Proyeccién
Social ;

¥ Sub Sistoma §
R Administrativod

Ce_ntros de
. Investigacion

Conjunto de
Alumnos

Plande

- Estudios

Figura N° 3.2. Sistema Académico

. Infraestructura

Con los elementos del sistema académico mostrado en la figura N° 3.2
se ha construido un instrumento de medicién de la calidad de los
servicios académicos para luego simular y hacer inferencia respecto a

la calidad de los servicios que brinda la UNMSM.

56



Para validar el sistema académico relacionado a los servicios, se hizo
consulta a los administrativos de las diferentes areas para solicitar su
opinién respecto a los elementos considerados y ver si dichos
elementos tienen una relacién con los servicios.

Las areas estratégicas consideradas son:

A. Area Administrativa. Esta area contiene la sub area de Gestién
Administrativa y Economia y que basicamente se evaluara la calidad de

los servicios brindados.

B. Area Académica. Este componente maneja cinco elementos que
son: Aulas, Biblioteca, Laboratorios, Plana docente y Procesos

Académicos

C. Area de Investigacién. Esta area es indispensable para la

universidad pues es uno de elementos principales de su razén de ser.

D. Area de Bienestar Universitario. Naturaimente el area que se

encarga de velar por los alumnos es necesario ver su desemperio.

3.2.2 MODELO SERVQUAL
Este Modelo ServQual también llamado modelo de las cinco Gap o
cinco brechas se ha utilizado como una plantilla para construir el
instrumento de medicién de la calidad de los servicios académicos.
Para la presente investigaciéon se utilizé la quinta brecha (ver figura N°

3.3 que consiste en evaluar las expectativas del alumno frente un
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servicio brindado y su percepcion respecto a la calidad de dicho
servicio. Si el alumno sale insatisfecho con el servicio brindado

entonces existe una brecha.

MODELO DE LAS CINCO BRECHAS O SERVQUAL

Percepcion <
Servicio ofrecido Comunicacion
externa al Alumno

Conversion de las
percepciones en
especificaciones

Como percibe la
Administracion
las expectativas

Figura N° 3.3. Modelo de las cinco brechas o Servqual

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son
tomadas en consideracion por los clientes (alumno) para formarse un
juicio respecto a la calidad del mismo.

Se ha considerado las 5 dimensiones del Modelo Servqual las cuales

se describen a continuacion:

a) Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones, los equipos,
personal y material de comunicacion.

b) Confiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
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forma fiable y cuidadosa

¢) Capacidad de respuesta: Disposicién y voluntad del personal de
la institucion para ayudar al estudiante y proporcionar el
servicio.

d) Seguridad (Garantia): Son los conocimientos y atencion mostrados
por el personal de la institucion y sus habilidades para inspirar
confianza y credibilidad.

e) Empatia: Cuidado y atencidén individualizada ofrecida a los

estudiantes.

Metodologia

La metodologia que se llevd a cabo para realizar este caso de
aplicacion consistid principalmente en disefiar un cuestionario
adecuado para la universidad, desarrollando cada item (pregunta) de
modo que represente las caracteristicas basicas del servicio de

acuerdo a cada dimension del Modelo SERVQUAL.

Una vez disefado el cuestionario, se determiné el momento de su
aplicacion, asi como el numero de elementos que integrarian la
muestra. De tal modo, el cuestionario fue aplicado a los alumnos de
20 facultades y se determino el porcentaje de alumnos en funcién a
la poblacion total de alumnos de la Universidad, y de los resultados
obtenidos se hizo un andlisis para determinar el nivel de calidad

del servicio y el grado de satisfaccion de los alumnos.
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Las dimensiones del ServQual y el instrumento de medicién de la

calidad de los servicios se presentan en la tabla N° 3.1.

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Estimado alumno, con el afan de mejorar los servicios académicos de nuestra

universidad, te solicitamos que respondas con sinceridad esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1- EDAD, 3.- LUGAR DE PROCEDENCIA 4.- COLEGIO DE PROCEDENCIA

2.- GENERO (1)Lima (1) Estatal
(1 ) Masculino (2 ) Provincia (2) Particular
(2) Femenino (3) Otros (3) Otros

5.- CICLO ACADEMICO:

6.- FACULTAD

(1) Medicina Humana (8) Educacion (15) Ciencias Mateméticas

(2) Derecho y Ciencias Politicas (9) Ciencias Biologicas (16) Psicologia

(3) Letras y Ciencias Humanas (10) Ciencias Administrativas (17) Ingenieria Industrial

(4) Odontologia ( 11) Ciencias Contables (18) Ingenierin Electrénica y eléctrica

(5) Farmacia y Bioquimica (12) Ciencias Econdmicas (19) Ingenieria Sistemas e Informética

(6) Quimica ¢ Ingenieria Quimica (13) Ciencias Fisicas (20 ) Ingenieria GMMYG

(7) Medicina Veterinaria (14 ) Ciencias Sociales

1 AREA ADMINISTRATIVA

A.- GESTION ADMINISTRATIVA _
1.- ¢ El control de las actividades administrativas en su facultad es? Confiabilidad
2- ¢ La distribucion de los recursos es? Confiabilidad
3~ ;Los tramites documentarios en su facultad es? Confiable
4 .- ¢ El Texto Unico de procedimientos administrativos es ? Tangible
5. ¢La conssrvacion de fos bienes e inmuebles en su facultad es? Tangible
6.- ; Elmejoramiento continuo de los servicios es? Confiable
7.-; Et cumplimiento de las normas generales y leyes especificas es? Corfiable
8.- ;La administracién de fos bienes de la facultad es ?. confiable
9.- ¢ £l desempefio profesional del personal de apoyo es ? |Seguridad
[6-- ECONOMIA -
1.- ¢ La atencién del personal de la Of. de economia es? Empatia
2.- ¢ El comportamiento del personal del 4rea del Of. de economia inspira confianza? Seguridad
3.- 4 El personal de Of. de economia brinda un servicio rapido? Confiabilidad
4.- ¢ El desempefio profesional en la Of. de econontia es? Seguridad
5.- ; La atencién en el &rea de economia respondi6 a mis expectativas? Capacidad de respuesta
6.- LEl trato del personal de Ia oficina de economia es? Empatia
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Il AREA ACADEMICA

silabo es?
2.-;La puntualidad en el horario establecido de los docentes es?
3.-¢ Los valores éticos en su carécter diario de los docentes es?
4.- ¢ El cumplimiento de los silabos de acuerdo a la programacion es?

5.- ¢ El sisterna de tutorias y asesorias a estudiantes por parte de los docentes es?.

A.- AULAS -
1.- ¢La capacidad del aula es adecuada de acuerdo ai nimero de alumnos? Tangible
2.- ; Las instalaciones fisicas de las aulas es? Tangible
3.- ¢ Los equipos utilizados en las aulas es?. Tangible
4.- ; El mantenimiento de fas aulas es? Tangible
[B- BIBLIOTECA -
1.~ ¢ El horario de atencién de la biblioteca es? Empatia
2.- ¢ La bibliograffa de la biblioteca es? Tangible
3.- ¢ Las instalaciones de fa biblioteca es? Tangible
4 .- 4 El software que se utiliza para la bisqueda bibliografica es? Tangible
5.- ¢ La ventilacién en los arbientes de estudio es? Tangible
6.- ¢ La atencion en la biblioteca es? Empatia
7 .- ¢ La desempefio profesional del personal que atiende en fa biblioteca es?. Seguridad
8,- ¢ La rapidez de la atenci6n es? Confiabilidad
9.~ El servicio de tele consulta es? Confiabilidad
10.- ¢ La servicio de la biblioteca virtual es? Confiabilidad
11.- ¢ El servicio para la bisqueda, acceso y recuperacion de informacion es? Confiabilidad
12.- ¢ Existe una hemeroteca con suscripciones vigentes? Tangible
13.- ¢ El servicio para la reproduccién de documentos es?. Confiable
14.- ; Los horarios de atencién es?. Empatia
[C-TABORATORIOS
1.- ¢ Las instalaciones fisicas de los laboratorios es? Tangible
2.- s La capacidad del iaboratoric es? Tangible
3.- ¢ La modemidad de los equipos es? Tangible
4.-¢La capacidad de los laboratorios es? Tangible
5.- ¢ La disponibilidad para el uso de los laboratorios e instalaciones es?. Tangible
6.- ¢ Los recursos que disponen o tienes los laboratorios es? Tangible
7 - ¢ Las sefiales de seguridad y las condiciones de los equipos contra incendio es? Tangible
[0- PLANA DOCENTE
Dominio
1.¢, Los docentes dermuestran dominio de la materia ? Seguridad
2.- ¢ La amplitud y profundidad de! desarrollo de los contenidosde los cursos es? Seguridad
3.- ¢ Demuestran los docentes solvencia frente a las preguntas planteadas Seguridad
pot los estudiantes sobre el tema?
4.-; Las evaluaciones del aprendizaje del alumno por parte de los docentes es . Confiabilidad
objetiva de acuerdo a lo establecido?
|Responsabilidad y ética
1.-¢, La asistencia a clases de los docentes de acuerdo a lo programado en el Confiabilidad

Capac. de respuesta
Confiabilidad

Capac. de respuesta
Capac. de respuesta

Didéctica
1- ¢ Sus exposiciones de los docentes son entendibles y comprensibles? Seguridad
2.-  Las técnicas didacticas utilizadas por los docentes es? Seguridad
3- ¢, Promueven los docentes la participacion activa de los alumnos?. Seguridad
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[E-"PROCESOS ACADEMICOS -

T—Zﬁ disefio del perfil de la carrera que estudias es? Confiabilidad
2 - ¢ La frecuencia de actualizacién del plan de estudios de tu carrera es?. Capac.de respuesta
3.- ¢ El plan de estudio de tu carrera es?. Tangible
4.- ¢ Los objetivos de los cursos en general y su distribucién en horas es?. Confiabilidad
5.- ¢ Los métodos de ensefianza - aprendizaje es?. Confiabilidad
6.- ¢ Los recursos para ef aprendizaje y el trabajo individual de los alumnos es? Confiabilidad
7.- ¢Se cuenta con recursos para el desarrollo de las actividades de ensefianza?. Tangible
8.- ¢ El acceso a los talleres, seminarios y practicas de laboratorio de los diversos cursos es?. Empatia
9.- ¢ El niimero de alumnos en las clases tedricas y précticas es? Empatia
10.- ¢ Los mecanismos de supervision del desarrollo de los contenidos de silabos es?. Confiabilidad
Il AREA DE INVESTIGACION
INVESTIGACION -
1.- ¢ La informacion verificable en los planes curriculares y silabos sobre Tangibles
incorporacion de conocimientos generados por la investigacion en el area es?
2.-4La publicaciones impresas y/ o correo electrénicos especializados , para la Tangible
difusion de investigaciones es?
3.- ¢ El apoyo econémico para realizar la tesis como trabajo de investigacion [Empatia
en el pregrado es?
4.-¢ Los incentivos econdmicos para los estudiantes por la participacién en un {Empatia
proyecto es?
5.- ¢Las normas de distribucion de los beneficios intelectuales que puedan surgir Confiabilidad
de fas investigaciones es?
IV AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
BIENESTAR UNIVERSITARIO - _
1.- ¢ Los programas y actividades de bienestar dirigida a estudiantes que desarrolla Confiabilidad
la universidad es? Confiabilidad
2.- ¢ La solucion de los problemas del alumno por la unidad de bienestar es ? Confiabilidad
3.-¢ Las actividades sociales programadas es?. Confiabilidad
4.- 3 Las becas para alumnos de escasos recursos econdrmicos es? Confiabilidad
5- ¢ Los programas y actividades de bienestar dirigidas a docentes, administrativos Corfiabil
) onfiabilidad
y estudiantes que desarrolla la facultad es?
6.-¢ El servicio que presta la unidad de bienestar a los docentes y administrativos es? Seguridad

Tabla N° 3.1. ServQual para la Calidad de los Servicios de la UNMSM

LOS SERVICIOS

A. Elaboracion del instrumento

Por cada area estratégica considerada se formulé varias preguntas
de tal forma que se pueda identificar las causas del nivel de calidad

de los servicios. En la tabla N° 3.1 se muestra los items de

evaluacion.
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I. AREA ADMINISTRATIVA

[A.-GESTION ADMINISTRATIVA - Marca con una X su punto de vista [Mala [Buena JExcel.
1.- ¢, El control de las actividades administrativas en su facultad es? 123 456 |78¢9
2.- 4 La distribucion de los recursos es? 123) 456 |789
3.- ¢ Los tramites documentarios en su facultad es? 123] 456 |789
4.- ¢, El Texto unico de procedimientos administrativos es ? 1231 456 |789
5. ¢ La conservacion de los bienes e inmuebles en su facultad es? 123} 456 |789
6.- ¢ El mejoramiento continuo de los servicios es? 123] 456 |789
7.-¢ El cumplimiento de las hormas generales y leyes especificas es? 123] 456 |789
8.- ¢ La administracion de los bienes de la facultad es ?. 123] 456 1789
9.- ¢ El desempefio profesional del personal de apoyo es ? 123] 456 {789
¢ La atencién que brinda la gestién administrativa en general es? 123|458 |7879]

[B.-~ECONOMIA - Marca con una X tu punto de vista [Mala [Buena [Excel
1.- ¢ La atencién del personal de la Of. de economia es? 123} 456 |789

2.- ¢, El comportamiento del personal del area del Of. de economia inspira confianza? | 123] 456 |789
3.- ¢, El personal de Of. de economia brinda un servicio rapido? 123] 456 |788
4.- ¢, El desempefio profesional en la Of. de economia es? 123)] 456 |789
5.- ¢ La atencién en el 4rea de economia respondié a mis expectativas? 123] 456 |789
6.- ¢ El trato de! personal de la oficina de economia es? 1231 456 {789

¢La calidad de ios servicios que brinda la oficina de economia es? 123] 456 {789
[¢En general, la calidad de los servicios en el area administrativa es? -}123] 456 J789]
ll. AREA ACADEMICA

[A.-AULAS - Marca con una X tu_punto de vista Mala [Buena JExcel
1.- ¢La capacidad del aula es adecuada de acuerdo al nimero de alumnos? 1231456 |[789
2.- ¢ Las instalaciones fisicas de las aulas es? 1231456 ({789
3.- ¢ Los equipos utilizados en las aulas es?. 1231456 ({789
4.- ¢ El mantenimiento de las aulas es? i 1231456 1789

ZLacalldad de las aulas y sus recursos que se utiliza es? 1231456 1789

[B-BIBLIOTECA - Marca con una X tu punto de vista Mala ]Buena |Exoel
1.~ LEl horario de atencion de la biblioteca es? 123 |[456 [789
2.- ;La bibliografia de la biblioteca es? 123 |456 [789
3.- ¢Las instalaciones de la biblioteca es? 123 |456 |789
4.- s El software que se utiliza para Ja busqueda bibliografica es? 123 |456 |789
5.- ¢ La ventilacién en los ambientes de estudio es? 123 J456 [789
6.- ¢ La atencién en la biblioteca es? 123 |456 |78¢9
7.- ¢ La desempefio profesional del personal que atiende en la biblioteca es?. 123 |456 [789
8,- ;La rapidez de la atencién es? 123 |456 |789
9.-4 El servicio de tele consulta es? 123 |456 |789
10.- ¢ La servicio de la biblioteca virtual es? 123 |456 |[789
11.- ¢ El servicio para la blsqueda, acceso y recuperacion de informacitn es? 123 |456 |[789
12.- ¢ Existe una hemeroteca con suscripciones vigentes? 123 |456 [789
13.- ¢ El senvicio para la reproduccién de documentos es?. 123 |456 |789
14.- 4 Los horarios de atencién es?. 123 |456 [789
21 calidad de los Sérvicios brindados éh 1a hiblloteca en general es? 1231458 |789
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[C-TABORATORIOS - Marca con una X fu punto de vista IMalo JBueno JExc.
1.- ¢Las instalaciones fisicas de los laboratorios es? 123 456 (789
2.- ¢ La capacidad del laboratorio es? 123 |456 (789
3.- ¢L.a modemidad de los equipos es? 123 1456 {789
4.-¢ La capacidad de los laboratorios es? 123 J456 ({789
5.- ¢ La disponibilidad para el uso de los taboratorios e instalaciones es?. 123 |456 {789
6.- ¢ Los recursos que disponen o tienes fos laboratorios es? 123 ]456 ({789
7 - ¢ Las sefiales de seguridad y las condiciones de los equipos contra incendio es? 123 |456 (788
¢La calldad de los serviclos brindados en los laboratorios en general es? 123 JA56 (789
Marcar con una X de punto de vista

Deficiente (D) =1 Regutar (R)=2 Bueno (B) =3 Excelente (E) = 4
[D-"PLANA DOCENTE D R B E ]
Dominio

1.¢ Los docentes demuestran dominio de la materia ? 1 2 3 4

2.- ¢ La amplitud y profundidad del desamoilo de los contenidosde los cursos es? 12 3 4

3.- ¢ Demuestran fos docentes solvencia frente a las preguntas planteadas 12 3 4

por los estudiantes sobre ef tema?
4.-4 Las evaluaciones del aprendizaje del alumno por parte de los docentes es . 12 3 4
objetiva de acuerdo a lo establecido?

¢En_general, el dominio de las materias por parte de los docentes es ? 12 3 4
iResponsabilidad y ética

1.-¢ La asistencia a clases de los docentes de acuerdo a lo programado en el 12 3 4

silabo es?
2.-;La puntualidad en el horario establecido de fos docentes es?
3.-¢ Los valores eticos en su caracter diario de los docentes es?
4.- § El cumplimiento de los silabos de acuerdo a la programacion es?
5.- i El sistema de tutorias y asesorias a estudiantes por parte de los docentes es?.

PEE N O S T O
NN NN N
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¢ En general, 1a reponsabilidad y ética de los docentes es?

Didactica
1- ¢ Sus exposiciones de los docentes son entendibles y comprensibles?
2.- ¢ Las tecnicas didacticas utilizadas por los docentes es?
3- ¢, Promueven los docentes la participacion activa de los alumnos?.

¢En general, 1a didéctica utilizada por los docentes es?
(El desempefio de la plana docente es?

U R
NEo o o

-

wlolw w w
L | FSE NS

{E.-PROCESOS ACADEMICOS - Marca con una X tu_punto de vista TValo |Bueno lExoel
1.- ¢ El disefio del perﬁ de la carrera que estudias es? 123 1456 {789
2.- 4 La frecuencia de actualizacién del plan de estudios de tu carrera es?. 123 J456 {788
3.- LEl plan de estudio de tu carrera es?. 123 456 ({789
4.- ¢ Los objetivos de los cursos en general y su distribucién en horas es?. 123 |456 {789
5.- LLos métodos de ensefianza - aprendizaje es?. 123 {456 {789
6.- 4 Los recursos para el aprendizaje y el trabajo individual de los alumnos es? 123 §456 ({789
7.- ¢, Se cuenta con recursos para el desarrolio de las actividades de ensefianza?. 123 j456 {789
8.- ¢ El acceso a los talleres, seminarios y practicas de laboratorio de fos diversos cursose§123 |456 (789
9.- ¢ El nimero de alumnos en las clases teéricas y practicas es? 123 ]456 (789
10.- ; Los mecanismos de supervision del desarrollo de los contenidos de silabos es?. 123 {456 789

JLa calidad de los procesos académicos en general es? 123 }456 (789
SEn general, la calidad de los servicios academicos (Aulas, Bibliotecas, 123} 456 789
{aboratorios, plana dooente y procesos académicos) es ? ‘
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lil. AREA DE INVESTIGACION

INVESTIGACION - Marca con una X tu punto de vista [Mala [Bueno [Excel

1.- ¢ La informacion verificable en los planes curriculares y silabos sobre 123|456 [789
incorporacion de conocimientos generados por la investigacion en el area es?

2.-¢ La publicaciones impresas y/ o correo electronicos especiafizados , para la 123|456 |789
difusion de investigaciones es?

3.- ¢ El apoyo econdémico para reslizar la tesis como trabajo de investigacion 1231456 {789
en el pregrado es?

4.-¢ Los incentivos econdmicos para los estudiantes por la participacién en un 123|456 ]789
proyecto es?

5.- ¢ Las normas de distribuci6n de los beneficies intefectuales que puedan surgir 1231456 {789
de fas investigaciones es?

Elapoyo y fomento a los alumnos ha participar en of desarrolio de 123{456 {789

proyectos de investigacion es? ‘

IV AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

[BIENESTAR UNIVERSITARIO - Marca con una X tu punto de vista Mala {Buena |Exc
1.- ¢ Los programas y actividades de bienestar dirigida a estudiantes que desarrofla

oS 1231456]|789

la universidad es?
2.- ; La solucion de los problemas det alumno por la unidad de bienestar es ? 123456 |789
3.-¢ Las actividades sociales programadas es?. 1231456 |789
4.- ; Las becas para alumnos de escasos recursos econdmicos es? 123|456 |789
5- ; Los programas y actividades de bienestar dirigidas a docentes , administrativos 123456789

y estudiantes que desarrolla la facultad es?
8.-¢ El servicio que presta fa unidad de bienestar a los docentes y administrativos es? 123]1456 |789

Lg_Los servicios brindados por el area de bienestar universitario es? 123Jl456 |789

Mala § Buena | Exc
|¢En general, la calidad de los servicios brindados por la universidad es? 1123} 456 J789

PS = Poco satisfecho, S=Satisfecho y MS= Muy Satisfecho (1 2 3 4... es la intensidad) PS S MS

¢ Qué tan satisfecho estas con los servicios brindados por la universidad? 123] 456 1789

Tabla N° 3.2. Sub indicadores de la Calidad de los Servicios

Este instrumento de medicion de la calidad de servicios y la
satisfaccion, esta disefado para construir un arbol estratégico de la

calidad de los servicios y la satisfaccién del alumno.

B. Validez del instrumento
Validez de Constructo: Para validar la amplitud del instrumento

basicamente se utilizdé el Modelo de ServQual en combinaciéon con
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los elementos del sistema académico. Ademas se solicito la opinion
de tres expertos, en Calidad de los Servicios en ambito educativo,

para la validez de la amplitud y contenido del instrumento.

C. Confiabilidad del instrumento

Para saber que realmente el instrumento estd midiendo lo que
realmente se quiere medir, se hizo una prueba piloto de 50 alumnos
y se calculdé el alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0.89 lo cual
significa que el instrumento esta midiendo lo que se quiere medir y
ademas esta libre de errores. Y para ver la consistencia interna de
los items se hizo un analisis de item’s utilizando el coeficiente de
correlacién cuyos valores estan por encima del 0.2 lo cual significa
que el instrumento tiene consistencia interna.

( ver anexo N° 4)

D. Escala de medicién
Para interpretar los puntajes alcanzados de la calidad de los
servicios se ha categorizado de acuerdo a la técnica de baremo.
A continuacion se explicara la escala de medicion.
Ajuste de curva: Con los 374 datos de la muestra se busco la
funcion de distribucién que se ajusta a los datos. El grafico de

distribucién se muestra en la figura N° 3.4
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Figura N° 3.4. Gréfico de datos y su funcioén de distribucién
Fuente : Elaboracion propia

Luego, al realizar la prueba de hipdtesis, se concluye que los datos
se ajustan a una funcién de distribucién normal con una media de

258.64 y una desviacién estandar de 25.85.

Ahora, con esta funcion de distribucion se realizé una simulacién con
la poblacién de 27,718 alumnos cuyo grafico se muestra en la figura

N° 3.5
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Figura N° 3. Funcién de distribuciéon simulada
Fuente: Elaboracién propia

Se observa en la figura N°3.5 que los datos simulados cada vez se
aproximan con mayor exactitud a la funcién de distribucion normal
con una desviacion estandar de 51.85. Finalmente se obtiene el
puntaje promedio de percepcidn de la calidad de los servicios es de

258.68 y la desviacion estandar de 51.85.

Con los datos que se obtiene de la encuesta se ha elaborado los
niveles de calidad de servicio y se ha dividido en cinco categorias,

con sus respectivos puntajes

SO Calidad Buena | |Calidad excelente

I NIVELES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA UNMSM |

[238-310> [31 0-382> [382-454>

Tabla 3.3 Niveles de la calidad de servicio
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Interpretacion: Si un alumno obtiene un puntaje de 350, su
percepcion de la calidad de los servicios que brinda la UNMSM es

buena.

3.2.4 DISENO DEL ARBOL ESTRATEGICO DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS Y SATISFACCION DEL ALUMNO
A partir de la estructura del instrumento de medicién de la calidad de
servicio se construyé el arbol estratégico cuya arquitectura esta

compuesta por cuatro capas y 75 nodos.

Para reducir los nodos de influencia se utilizd el Coeficiente de Pearson
para identificar los nodos que tienen mayor relacién con la calidad de
los servicios descartando asi los que tienen menor relacion.

A continuacion se presenta el arbol estratégico por areas.

1. Sub arbol del Area Administrativa
En la tabla N° 3.4 se muestra el cédigo y la descripcién de cada
item, los items que no tienen codigo y estan en cursiva no formaran
parte del arbol puesto que el grado de relacién con el objetivo es
muy bajo.
El ditimo item, que esta sombreado, es el objetivo y que viene a

formar la siguiente capa del arbol estratégico.
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Codigo JA.- GESTION ADMINISTRATIVA
1.- ¢ El control de las actividades administrativas en su facultad es?

GA-DR ]2.-¢ La distribucion de los recursos es?

GA-TD }3.- ;Los tramites documentarios en su facultad es?

4.- ¢, El Texto unico de procedimientos administrativos es ?

15. ¢ La conservacion de los bienes e inmuebles en su facultad es?

GA-MCS [6.-; El mejoramiento continuo de los servicios es? ,
GA-CN 7.~ El cumplimiento de las normas generales y leyes especificas es?
GA-ABF 18.- ¢ La administracion de los bienes de Ia facultad es ?.

GA-DPP 9-,,Eldesenpehoprofes:onaldelpa’sonaldeapoyoes ?

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

GA-AB | ¢La atencion que brinda la gestlén administrativa en general es?

Codigo |B.- ECONOMIA

1.- ¢ Laatencion del personal de la Of. de economfa es?

E_CPIC |2.- ; El comportamiento del personal del 4rea del Of. de economia inspira  confianza?

E_BSR {3.-; El personal de Of. de economia brinda un servicio répido?

E_DPE |4.- ; El desoempefio profesional en la Of. do economia es?

E_ARE [5.- sLa atencién en el 4rea de economia respondié a mis expectativas?
E_TPE |6.- ¢El trato del pereonal de la oficina de economfa es?

_§___csa sLa calidad de los servicios que brinda la oficina de economia es?

| AA_CSA IéEn general, la calidad de los servicios en el area administra‘tiv]

Tabla N° 3.4. Sub Indicadores de la Calidad de los Servicios del Area
Administrativa

Para construir el sub arbol estratégico, se considera cada item que
ha sido seleccionado. En la figura N° 3.6 se presenta el diagrama del
sub arbol estratégico de la calidad de los servicios que brinda el

area administrativa.
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(GA_DR: Dist. Recursos )

(GA_TD: Tram. Doc. Fac.

(GA _MCS: Mej. Cort, Ser.

((GA_ABG: Aten. Brindada GA  }———

(GA_CN: Cum.Normas )

((GA_ABF: Adm_Bienes _

(GA_DPP: Desemp. Per. )

(AA_CS: Cal Servicios del AA,” )
4

((E.CPIC. Comp Insp Cont ~ '}

(E_BSR: Ser. Rapido )——_\

(E_DPE: Desemp PerEco ) ————m{E_CSB; AtenBrindad Eco ~ }——

( E_ARE: Aten Res Expec - j————————d—/

(E_TPE: Trato Per Eco .~ )

Figura N° 3.6. Sub Arbol Estratégico de la Calidad de los Servicios del Area
Administrativo

2. Sub arbol del Area Académica
De manera similar a la construccion del sub arbol anterior se
procede la construccién del sub arbol estratégico del Area

Académica.

Codigo | A.- AULAS
IIA cA [7.- éLacapacidad del aula es adecuada de acuerdo al nimero de alumnos ?

IIA_IFA }2.- ;Las Instalaclones fisicas de las aulas es?

HA_EU |3.- ¢Los equipos utilizados en las aulas es?.

HIA_MA {4.- :El mantenimiento de las aulas es?

| UA_CARU | ¢(La calidad de las aulas y sus recursos que se utiliza es’?
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Codigo |B.- BIBLIOTECA
T4 4E! horario de atencién de la biblioteca 657
2.- ;La bibliografia de la biblioteca es?
IIB_IB |3.- ¢Las instalaclones de la biblioteca es?
4.- 4 El software que se utiliza para fa busqueda bibliografica es?
IIB_VAE |5.- ;La ventilacién en los amblentes de estudio es?
1IB_AB |6.- ;La atenclén en la biblioteca es?
HB_DP |7.- (La desempefio profesional del personal que atiende en la biblioteca es?.
HB_RA |8,- sLo rapidez de la atencién es?
]9.-¢ El senvicio de tele constilta es?
10.- 4 La servicio de la biblioteca virtual es?
11.- El servicio para la busqueda, acceso y recuperacién de informacién es?
12.- ; Existe una hemeroteca con suscripcionss vigentes?
13.- 4 El servicio para la reproduccién de documentos es?.
IB_HA |14.- ;Los horarios de atencién es?.
iB_CSB |¢la calidad de los servicios brindados en la biblioteca en general es?
Codigo |C.- LABORATORIOS
ILIF |1~ ¢Las Instalaciones fisicas de los faboratorios €57
HL_CL |2.- ;La capacidad del laboratorio es?
lIL_ME |}3.- (La modernidad de los equipos es?
4.-¢La capacidad de los laboratorios es?
HL_DL |6.- ¢La disponibllidad para el uso de los laboratorios e instalaciones es?.
HL_RL |6.- ,Los recursos que disponen o tienes los laboratorios es?
7.- ;Las sefiales de seguridad y las condiciones de los equipos contra incendio es?
nL_csL ]eLacalldad de los servicios brindados en los {aboratorios en general es?
Codigo |D- PLANA DOCENTE
Dominio de los cursos:
ID_DM 1.¢ Los docentes demuestran dominio de la materia ?
HID_APC 2.- ;La amplitud y profundidad def desarrolio de los contenidosde los cursos es?
tD_CR 3.- ¢Demuestran los docentes solvencia frente a las preguntas planteadas
por los estudiantes sobre el tema?
lD_E 4.-¢ Las evalusciones del aprendizaje del alumno por parte de los docentes es .
objetiva de acuerdo a bo establecido?
1D_DC {:En general, el dominio de las materlas por parte de los docentes es ?
N Responsabilidad y ética del docente:
HD_A 1.-¢ La asistencia a clases de Jos docentes de acuerdo a lo programado en el
silabo es?
HD_P 2.-¢ La puntualidad en el horariv establecido de los docentes es?
IID_VE 3.-¢ Los valores eticos en su carécter diario de los docentes es?
10_Cs 4.- ¢ El cumplimiento de los siabos de acuerdo a la programacion es?
IID_TA 5.- ¢El sistema de tutorias y asesorias a estudiantes por parte de los docentes es?.
IIDZRE ¢ En general, la reponsabliidad y ética de los docentes es?
Didactica del docente:
HO_EEC 1- ¢ Sus exposiciones de fos docentes son enfendbles y comprensibles?
1ID_TDU 2.- ¢ Las tecnicas didacticas utiizadas por los docentes es?
IID_PPA 3- ¢ Promueven los docentes la participacion activa de los alumnos?.
TE:PUD ¢En general, 1a didactica utilizada por los docentes es?
| D_DPD [2Ei desempefio de la plana docente es?
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Codigo |E.- PROCESOS ACADEMICOS

1.- ¢ El disefio del perfil de la cairera que estudias es?

2.- ;La frecuencia de actualizacién del ptan de estudios de tu carrera es?.

fIP_PE |3.- ;El plan de estudjo de tu carrera es?.

4.- ;Los objetivos de los cursos en general y su distribucion en horas es?.

5.- ¢Los métodos de ensefianza - aprendizaje es?.

6.- i Los recursos para el aprendizaje y el trabajo individual de los alumnos es?

ItP_RDAE |7.- ;Se cuenta con recursos pera el desarrolio de las actividades de ensefianza?.
WP_ATSP |8.- ;El acceso a los talleres, seminarios y practicas de laboratorio de los diversos cursos es?.
IIP_CAC |9.- 4El nimero de alumnos en las clases teéricas y practicas es?

1IP_SDS §10.- ;Los mecanismos de supervision del deserrollo de fos contenidos de silabos es?.
[IP_CPA__| zLa calldad de los procesos académicos en general es?__ '

| CSA ZEn general, la calidad de Jos servicios academicos (Aulas, Bibliotecas,
- laboratorios, plana docente y procesos académicos) es ?

Tabla N° 3.5. Sub Indicadores de la Calidad de los Servicios del Area
Académica

El subarbol estratégico asociado a estas dimensiones se presenta

en la figura N° 3.7
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SUB ARBOL ESTRATEGICO DEL AREA ACADEMICO
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Figura N° 4. Sub arbol estratégico del area académico
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3. Sub Area de Investigacién
De manera similar a la construcciéon del sub arbol anterior se
procede la construccién del sub arbol estratégico del Area

Investigacién.

[Cédigo JINVESTIGACION

1.- ¢ La informacion verificable en los planes curriculares y silabos sobre
incorporacion de conocimientos generados por la investigacion en el area es?

_PDt §2-;La publicaciones impresas y/ o correo electrénicos especialzados , para fa

difusion de investigaciones es?

NI_AEl |3.- ;Elapoyo econdmico para realizar la tesis como trabajo de investigacion

en el pregrado es?

H_\EPPI J4.-;Los incentivos econbmicos para los estudiantes por la participacién en un

proyecto es?

H_NDB ]5- ;Las normas de distribucion de los beneficios intelectuales que puedan surgir
de lgs investigaciones es?

El apoyo y fomento a los alumnos ha participar en el desarrollo de

jproyectos doe investigacion es? ,

1I_APPI

Tabla N° 3.6. Sub Indicadores de la Calidad de los Servicios del Area de
Investigacion

En la figura N° 3.8 se presenta el sub arbol estratégico para medir la

calidad de los servicios que se brinda en el area de Investigacion.

{( Calidad Senvicios de Ia Universidad... )

("Po! Distrib Bensf Intelectusles de Invast. }———————meee

(Incentivos econémicos a los Partic en Pl

(Apoyo 'y fomento a la Investigacién )
3

(Apoyo Econdmico para investigar

(Publiccionss y Difutén de lnves... }-

( Setisfaccith del Alumno.... )

Figura N° 5.8 Sub Arbol estratégico del Area de Investigacién
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4. Sub Area de Bienestar Universitario

De manera similar a la construccion del sub arbol anterior se

procede la construccion del sub arbol estratégico del Area de

Bienestar Universitario.

cédigo |BIENESTAR UNIVERSITARIO

IV_EBU |1.- ; Los programas y actividades de bienestar dirigida a estudiantes que desarrofla
la universidad es?
IV_SPA |2- ;La solucion de los problemas del alumno por la unidad de bienestar es ?
3.-; Las actividades sociales programadas es?.
IV_B }4.- ¢Las becas para alumnos de escasos recursos econémicos es?
5- ;Los programas y actividades de bienestar dirigidas a docentes, administrativos
y estudiantes que desarrola la facultad es?
JS.-(',EI senvicio que presta la unidad de bienestar a los docentes y administrativos es?

IV_EBF

IV_CSB |:Los servicios brindados por of area de bionestar universitaiio es? - .

Tabla N° 3.7. Sub Indicadores de la Calidad de los Servicios del Area de

Bienestar Universitario

En la figura N° 3.9 se presenta el sub arbol estratégico para medir la

calidad de los servicios que se brinda en el area de bienestar

universitario.

{((Evantos de Bienestar a Universidad.,  }——————————

Calidad Senvicios de la Univarsidad.. . )

{(Sol a Problemas de Alumnos..

(Cal Servicios de Bienestar }

Gestién de Becas .,.

wl Dbt
bk ™

ion del Alumno..

( Eventos de Bienestar a Facultad..  }—o————

Figura N° 3.9. Sub Arbol Estratégico de Bienestar Universitario
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5. Sub Arbol Estratégico de la Calidad de los Servicios y
Satisfaccion del Alumno
Aqui se muestra la red de la capa intermedia y la capa objetivo
global que se construye con los nodos objetivos que son preguntas

genéricas que se hace por cada area respecto al servicio brindado.

{ Rocyoy Fomentoafa Invshasao@
Calidsd de tos Serviins ADMINEYRIRS asmmmmemsmaremesreem
4
Calided Sarvidos de la Ummvdad
/l
L— ( Sstisfeonin del Alumno) //
U ——_

{Calidag de ks Senvivios Btlnleke  (ColAutesy Reousos Uindos)  { CabSemicos aborstorp { Desepeto Plama Deoent): {{Celidad de Procesas Acedem. )
11

Figura N° 3.10. Sub Arbol Estratégico de Brecha entre la Calidad de los
Servicios y Satisfaccién de los Alumnos

3.2.5 CONSTRUCCION DEL ALMACEN DE DATOS
1. Recopilacién de la informacion.
Técnica de recolecciéon: Se ha utilizado la técnica de la encuesta;

es decir, se le ha dado a los alumnos el instrumento que mide la
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calidad de los servicios para que puedan evaluar la calidad y

expresar su nivel de satisfecho.

La recoleccién de los datos ha sido por facultades considerando el
porcentaje correspondiente de acuerdo a la poblacién de cada

facultad.

La encuesta se hizo una sola vez con grupo de 42 encuestadores y
naturaimente, el instrumento que se utilizé fue el Test de Calidad de

los Servicios.

2. Limpieza de datos
Para el procesamiento de los datos era necesario revisar que cada
encuesta no tenga errores de respuestas ni items no contestados.
Los items que tuvieron errores y los items que no han sido
contestados o estaban en blanco se han eliminado para que el
célculo de las probabilidades tenga integridad y consistencia y como

consecuencia la investigacion no tenga sesgos.

3. Preparacién de datos
i) Procesamiento de los datos
Para procesar las encuestas se utilizd una plantilla de datos
elaborada en la hoja electrénica de Excel. Cada encuesta ha sido
enumerada y luego registrada en una fila de la plantilla. Las
preguntas genéricas por area se han sombreado con un color

diferente dependiendo de su nivel.
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ii) Calculo de probabilidades
Para simular con Redes Bayesianas es necesario calcular las
probabilidades a-priori y a-posteriori utilizando los datos obtenidos

por medio de la encuesta de calidad de los servicios.

a) Calculo de probabilidades a priori:

Veamos como se calcula la probabilidad de un evento sin
condiciohes. Ademas para hacer inferencias sobre una Red
Bayesiana es necesario calcular las probabilidades de todos
los nodos. Ahora ilustraremos con una red de tres nodos como
se calculé las probabilidades a priori para el cual solamente
consideraremos todos los nodos que no tienen padres o que
no dependen de otro nodo.
Suponiendo que nuestra poblacién es finita y lo denotaremos
“n”. El célculo de las probabilidades a priori simplemente seria
la division del nimero de veces que se repite el evento entre el
total de experiencias del evento.

Poblacién = n

m = nimero de veces que se repite el evento a,

Entonces, la probabilidad de que ocurra a es m/n:

P@=min............ SRR 3.1

Ahora para entenderlo mejor, consideremos la Red mostrado

en la figura N° 16 de la Red Bayesiana:
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(% de Cliemes Satisfachog) 3%

Rapidez en ol Serviclo Yo
{ Tiempo de Respuesta) ¥ Snd

Mantener Empleados
Motivados

(% de Empleados Motivados |

Figura N° 3.11 Red Bayesiana de Satisfaccién

La red de la figura N° 3.11 esta conformada por tres nodos de

los cuales dos nodos son padres y uno es el hijo.

En esta Red los nodos que no tienen padres son Empleados

Motivados(ME) y Rapidez en el Servicio(TRS). Su data, que

esta asociada de esta Red, se muestra en la tabla 3.8:

AAWNNQ-‘““NQN%

NN““N“-‘-‘A—\QAQ

-s-\_\nw-xn-h-\NNw%

Mes]
2]
8
4
5
6
7
8]
)

10)
a1
)2}

Tabla N° 3.8. Data adaptada a la Red Bayesiana

Ahora, para calcular las probabilidades a-priori, utilizamos la

férmula presentada en la ecuacién N° 3.1 y obtenemos las

80



probabilidades a-priori que lo mostramos en el siguiente

cuadro:

R(MEZ IRV EZ2 IR MES)
0.50 0.33 0.17

0.25 0.33 0.42

Tabla N° 3.9 Probabilidades a-priori

b) Calculo de probabilidad a-posteriori o condicional:
La probabilidad Condicional o a-posteriori a diferencia de la
anterior se refiere a la probabilidad de un evento dado que
ocurra otro, esto se denota de la siguiente manera:

PALIS) v 3.2

Esto es dicho de esta manera: Cual es la probabilidad que
ocurra el evento A dado que ocurre el evento S

El célculo de esta probabilidad se hace utilizando el Teorema

de Bayes.
Osea:
P(xly) = P(x).P(YIX) / D P)PY|X) oo 3.3

X
Donde X y Y son dos conjuntos disjuntos de variables tales que
P(Y)>0.

Veamos un ejemplo.

81



Consideremos la red presentada en la figura N° 3.11 En esta
Red, tenemos tres nodos, de los cuales el nodo Mejorar
Satisfaccion (SC) depende de los nodos Rapidez en el
Servicio y Mantener empleados Motivados. Entonces
formulamos la siguiente interrogante: ;cual es la probabilidad
de que el objetivo Mejorar Satisfaccién este en Rojo dado que
la Rapidez en el Servicio esta en amarrilo y Mantener
Empleados Motivados esta en Rojo?

Para responder a ésta pregunta calculamos la probabilidad
condicional para cada combinacién y para ello construiremos
una tabla asociada al indicador Cliente Satisfechos del objetivo
Mejorar la Satisfaccion del Cliente.

Para responder a la pregunta anterior se calcula la probabilidad
del casillero sombreado presentada en la tabla N° 3.9, y su

funcién de probabilidad seria:
P*[SC(Verde)|= P|SC(Verde) | ME(Rojo), TRS( Amarillo))

1 2 3
0.00 1.00 0.00 00
0.00 0.00 0.00 Rt
0.50 0.00 0.50 00
1.00 0.00 0.00 00
0.50 0.00 0.50 00
0.00 0.00 1.00 00
0.00 0.00 0.00 QR
0.50 0.50 0.00 00
0.00 0.00  0.00 QLK

CHWIWININI N -] -
Wl ] o no] awito]

Tabla N° 3.10 Probabilidades a-posteriori
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Pero todo este calculo, utilizando la funcién de probabilidad, lo
podemos hacer de manera sencilla en una hoja de calculo. El
calculo para la tabla N° 3.10 presentada anteriormente se

muestra en la tabla N° 3.11

[ O TUE WS S8 B | £
321 T 1 1] 111 0 0.000 0
233 |1 1 2 )|112] 2 0.187 1
221 1 1 3]M13) o 0.000 0
131 1T 2 1 ]2 0 0.000 0
131 | 1 2 2}122}) o 0.000 0
211 |1 2 3}123) o 0.000 0
133 [ 1 3 1 ]431] 2 0.167 0.50
322 |1 3 2]132| o 0.000 0.00
223 1 3 3] 133 2 0.167 050 | OEY |
183 [ 2 1 1] 211 1 0.083 1
112 | 2 1 2| 212| o 0.000 0
12 | 2 1 3| 213} o 0.000 0
\ 2 2 1|2 1 0.083 05
2 2 2}22:] o 0.000 0
2 2 3|23} 1 0.083 0.5
2 3 1] 23 0 0.000 0.00
2 3 2}2:2] o 0.000 0
2 3 3 }2]| 1 0.083 1.00 [ 038 |
3 1 1|31 0 0.000 0
3 1 21s312| o 0.000 0
3 1 3 |313| o 0.000 0
3 2 1| 3821 1 ]C_0.083D 0.5
3 2 2 |32] 1 0.083 05
3 2 3|323}) o 0.000 0
3 3 1133 0 0.000 0
3 3 21332 o 0.000 0
3 3 3}]33] o 0.000 0
2

Tabla N° 3.11 Calculo de las probabitidades a-posteriori

De la tabla N° 3.11, en la columna DHJ(Data Histérica Juntada)
se presenta la data histérica concatenada para facilitar el
conteo. En la tercera columna se muestra la concatenacién de

las combinaciones de las indicadores ME, TRS y SC. En la
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columna Conteo se realiza el conteo de la columna DHJ segln
la combinacién de la tercera columna; por ejemplo: el valor del
segundo casillero de la columna Conteo es 1, que quiere decir
que la combinacién 112 existe en la columna DHJ solo una
vez. Luego, en la columna Conteol/Total calculamos la
probabilidad de esa combinacién, 6sea 1/12. Finalmente en
columna Probabilidad Condicional la probabilidad condicional
buscada, del segundo casillero de la columna Probabilidad
Condicional, es:

083
083+083+0

De la misma manera calculamos las probabilidades del resto
de los casilleros de la tabla 3.10.

Con el procedimiento explicado se han calculado las
probabilidades de todas las sub redes para luego elaborar la
Red Bayesiana asociada a la calidad de los servicios.

De manera similar se calculo las probabilidades para todas las

areas.

3.2.6 CONSTRUCCION DE LA RED BAYESIANA ASOCIADA A LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Ahora se construye la red Bayesiana asociada a los servicios

académicos. Para elio se trabajara en funcién a cada area.
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1. Sub Red Bayesina del Area administrativa
Para construir la Red Bayesiana asociado a la calidad de los
servicios que brinda el area administrativa, se utiliza el sub arbol

estratégico que se muestra en la figura N° 3.12.

Dist. Rectisos

Malo 50.4
Bueno 48.2 |

Excelente  1.36} | |

Tram. Doc. Fac.
Malo 45.4 jwwm |
Buend 51.7
Excelente 189} !

MeJ. Comt, Ser.

Malo 478 i
Bueno 48.6 E
Excefente 351y | | Aten. Biindada GA
Malo 297 {
Cum. Noimas Bueno 63.0
Malo 347 Excelente  7.27f ! |
&

Bueno 626 y
Excelents 273 |
Adm. Bienes

Mato 42.7 foien |
Bueno 55.9
Excelente  1.35 {

Desemp. Per.

Malo 26,5 ! . y
Bueno 65.7 Cal Servicios del AA
Excelente 7.73 , f Malo 291 8
Bueno 68.1

Comp Insp Conf _Excelente. 2.79p | |
Malo 33.7 e !
Bueno B64.1
Excelente  2.19

Ser. Rapido
Malo 47.1 oo
Bueno 80.7
Excelente 219} | |
4

Desemp Per Eco Aten Brindad Eco
Malo 33.3 i . Malo 275 §
Bueno 64.7 Bueno 69.0
Excelente  1.93) | | Excelente  3.40 i

f

Aten Res Expec

Malo 38.8 i
Bueno 536
Excelente 1.64) | |

Teato Per Eco

Malo 351
Bueng 627
Excelente  2.21) |

Figura N° 3.12 Sub Red Bayesiana de la Calidad de los Servicios del Area
Administrativo

85



2. Sub Red Bayesiana de la Calidad de los Servicios del Area
Académica
De manera similar a la construccion de la sub red anterior se

procede la construccién del Red Bayesiana Asociada al Area

Académica
1 Z
Cal Servicios Biblio
Malo 21.0 pm} e
Busno 6.0
Excelente - 1201 |
“Atendién Biblle Raplidez en {a Atencon, |
Walo n8m T
Malo Qim | v
Bueno £9.0 jong Bueno GB-SH'
Eecaente 68381 ] Excelente 8.5 i
Ventilacldn Biblio - Desemp Per. Biblio Horatie Atencén Tnstalaclones Biblio
Male kIN| L Malo 25, Malo 204 talo 50
Bueno 609 Busnd 653 Bueno 60 - Bueno 66.1 ]
Excelerte 804 | Excelente  8.28p Excelerte 105k | Excelente 995} |
L
Calidad Servicios Laboratorio
Malo 380 -
Bueno - - 867
Excelente _ 535p ! |
4
_Capacidad Lab Disponibilidad Lab
Malo 454 | Malo 48.4
Bueno £0.7 ] Bueno 43.0
Excelente 3.86% { | | Excelente 267} |
~ Instat F sicas de tab fModernidad Equip " Recutsos Lab

Mato 40.5 e | Malo 510 jusibnd Malo 50.4 el
Bueno - 55.2 jmm Bueno 44.5 jmi | Bueno 468
Excelente” 3.25)§ | | Excslente ~ 4.15) | | Excelente . 2.69
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3

Bominio de los Cursos

Deficiente  7.22
Regular 284
Bueno 5%6.8

Excelente: 7.42% | |

[

Dominio de Contenido

Amplitud y Profundidad

Cap Resjuestas

‘Evaluaclon

Deficiente  2.44
Regular 322
Bueno 56.1
Excelente 9.2

Deficiente
Regular
Bueno
Excelerte  5.38

37
497

411

Deficiente
Regufar
i Bueno

1 Excelenle

268) | 1
20

57.3
10} |

Deficiente

5.66
35
496
1.8

Regular
Bueno
Excelente

|

) Asesorla

Bueno

Deficiente
Regular

Excelente

41.4
343
387

E

Cumplimiento de! Silabus

Responsabilidad y Etica |

Deficiente .
Regular
Bueno
Excelenta

118m{
© 31.4 e
450

M7mi

R |

4

h

Bueno

Deficiente
Regular

Excelente

943
456

P%L

Valo:es Eticos

Bueno

Deficiente
Regular

Excelente

540

L

- Puntualidad

Bueneo

Deficiente
Regutar

Excelente

965k 1 ]
_451

Asistencia

Bueno

Deficiente
Regular

Excelente

8.73
416
424
6.22

Promueve Partic Activa

Deficiente

y

Didactica del Docente

Deficiente
Regular
Bueno
Excelente

463p |

39.0
51.8
452

Regular
Bueno
Excelente

Tecnicas Didacticas

Deficiente

L

¥

i

Y

Regutar
Bueno

Excelente -

7.00
453

41.8 pnt
5904 |

Clases Comprerisibles
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Deficiente 2.96 i
Regular 36.4 i
Bueno 531

Excelente 755m | |




Supervicion del Avance del Silabus
Malo ' :

Bueno = -

Excelente ) 2 42

‘Cant. de Alum x Clases

Walo . 2B.4jm |
/ Bueno 689
/ Excelente 268§ | |

y ¥

Calidad Procesos Academncos -~ Acceso a T/S/P

| Malo Malo 34.5 i i
Bueno Bueno -
Excelente Excelente

‘Rec Des Act ‘Ensenal\za
Malo 31 2
Bueno -
Excelente 2 44 Pl
"~ Plan de Estudios
I

Malo ! P 7
Bueno - 741 :
Excelente 3783 i | |
] Cap. Aula
- Malo 281 B
Bueno 61.5
Excelente - 10.4 1

Inst. Fis Aulas ! Cal Aulas y Rec Util )
Malo 29.4 | S iy v PTT 21.2 ] [
Bueno 63.6 .Bueno - 72.4. {
Excelente  6.95 ‘ 1 i

Excelente 6.40
&

Equip Utilizados

Malo 307 H
Bueno 61.2
" Excelente . 8.02 i

Mante. Aulas
Malo 256 i
Bueno 65.5 §
Excelente B889m | |

Figura 3.13 Sub Red Bayesiana de la Calidad de los Servicios del Area
Académico
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3. Sub Red Bayesiana del Area de Investigacion.
De manera analoga se construye la Red Bayesiana asociada a los

servicios que brinda el Area de Investigacion.

Pol Distrib Benef Intelectuales de Invest, Public Difcusion lnves
Malo 529 Malo 45,6 jminy |
Bueno 45.6 Bueno 53.0
Excelents os7{ 'l Excelente 142} | |
tncen Eco Participantes e Pi Apoyo Economico a fnvest.
Malo 531 Malo 559 F

i i

l bl i1
I

i Bueno 430 i ;
E:g:reme ?gdg ] Excelente 1163 3

]

Apoyo y Fomerito a {a luvestigacion

Malo T 4.1 e <
Bueno . 50.6
Excelente . - 128} E .

J Calidad Serviclos de la Universidad Satistaccion del Alumme
galu ’ : Mala 38.0 hmin
E:gz&me *danunas i Buena 5186

P ;4 - et E:celelnte‘ 104m; ¢

Figura N° 6.14 Sub Red Bayesiana de la Calidad de los Servicios del Area
Investigacion

En la figura N° 3.14 se presenta el sub arbol estratégico para realizar
prondsticos de ocurrencia de la calidad de los servicios que se

brinda en el area de Investigacion.

4. Sub Area de Bienestar Universitario
De la misma manera se realiza la construccion del Red Bayesiana
asociada a la calidad de los servicios que brinda el Area de

Bienestar Universitario.
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Evemos de Blenestar a Facultad Seluchén » Problemas de Atumnos | | Everces de Blenestar o Universidad
Wato G pam] Walo T0pwm] o 6 n |
Butno 551 pam Buene 7.4 g Buena a7
L Excaiante ii2p il Excelonte 164 1411 | Cuceteite 184} ]
) Gnﬁnﬁ de Bam
IFG
Bmm :
Excalsnte 2&9 ? ‘
Cafidad de Ios Sarvicios de Bienstar 1
| Wi %4 -
Syt 6td)
Epeplonta 296 1.
Caldad Sericies ds 1a m-mmm
Mk %1
Buoang 720
Excofente 1862 i ;

Figura 3.15 Sub Red Bayesiana de Bienestar Universitario

En la figura N° 3.15 se presenta la Sub Red Bayesiana para realizar
prondsticos de ocurrencia de la calidad de los servicios que se

brinda en el area de bienestar universitario.

5. Sub Red Bayesiana de la Calidad de los Servicios y
Satisfaccion del Alumno

Aqui se muestra la Red Bayesiana de la capa intermedia y la capa

objetivo, cada nodo una con sus respectivas probabilidades del

servicio brindado y la satisfacciéon de los alumnos.
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Figura N° 3.16 Sub Red Bayesiana de la Calidad de los Servicios y Satisfaccién
de los Alumnos

3.2.7 ANALISIS PROSPECTIVO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

ACADEMICOS

A. Proceso de inferencia
Para hacer inferencias sobre una Red Bayesiana existen dos pasos
previos: Poner a la Red en su Estado Inicial y luego Instanciar. Para

~ello es necesario definir los conceptos de instancia, instancia

multiple.
INSTANCIA: Consiste en cambiar la probabilidad de las opciones de

uno de los nodos de la Red Bayesiana.
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Ejemplo:

Didactica del Docente - Didactica del Docente

Deficiente 329p ! .1 | Deficiente
Regular 329y i1 m' -1 Regilar -
Bueno 81.0 _— Bueno

Excelente  12.4 .Excelente

Figura 3.17 Estado de nodo no instanciado e instanciado

INSTANCIA MULTIPLE: Consiste en cambiar la probabilidad de las

opciones de dos 0 mas nodos de la Red Bayesiana.

B. Proceso de analisis Probabilistico Inductivo
Para el analisis se instancia cada nodo de la capa de entrada y se
registra la variacion de las probabilidades en las capas intermedias y
en la capa objetivo cuyos nodos son la calidad de los servicios y la
satisfaccion. Luego se selecciona los items o nodos que tienen
mayor impacto en la capa objetivo.

En la tabla N° 3.12 se muestra los resultados del analisis Inductivo.
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Capa Obfetivo-Servido Capa Objetivo-Satistacclon
' Est Inidal Est. Final Est Inldal Est. Final
Analisis de Items - Procesos Bueno] Exc {6uenol Exc [Bueno Exc | Bueno | Exc | Bueno | Exc | Bueno  Exe
Inductivo Calidad Servicios de la Univ |  tmpacto Isfaccibn del Al 1
Dist Recursos 2300 | 182 [ 7090 ] 300 | 130 119 5160 [ 10a0] 5080 | s | 080 | 110
| rromite doccumentario de la Focukod 7200 | 182 [ 7090 ] 321 | 430 ] 120 | 5160 § 1040 | s080 | e | 080 | 120
| Meferamiento continuo de fos servicias 7200 | 182 | 7100} 209 | 00 227 | s1e0 | 1040 | s090 | 160 ] 070 | 12
Cumplimiento de normas L 7200 { 182 [ 7130 298 | 090 { 116 | s1e0 [ 10a0 ) soo0 Juse] o | 110
Administraclén de os bienes 7200 | 182 {7080 | 314 | 120 | 132 | s1e0 | 1040 ] s070 | 1rs0] 090 { 120
| pesempefio def persanal 200 | 182 | 730 | 276 | 70 | 06| o | 100 | 10 | 1120 | 050 | os
Calidad Servicios de la Univ . Sattsfaccién del Alumno
| comportamtento inspira cont 7200 | 182 | 710] 303 1 090 101} s160 | 2040 ) su00 10| 060 | 110
[ senvcto rapido 720 | 182 | 7140] 303 | 060 | 120 | 5160 | 1040 S0 | 1140 | 040 | 400
|! delp | de 7200 132* 71,00 | 323 1 090 | 241 ] 51,60 | 1040 § 51,00 f1360] 080 | 120
| 1o orenca 86 sus exp 720 | 182 [ 0] 301 | 020 ] 129 5160 | 1040 ] s100 [ 1150 | 000 | 110
[ Trato personal de economia 7200 | 182 | 71,10 3,34 | 090 | 1,32 51,60 10,40 ‘51,00‘ l 11,50 060 | 110
Calidad Serviclos de fa Univ Satisfaccién del Alumno |
[ capoctdad de awa 72,00] 182 | m70! am7 | 030 | o0s | sue0 | 1040] as20 § 1230 | 3% | 190
I mstotoctones fiicas de tasulos ~~ ~ '72,00 182 | 7230 ] 194 | 030 | 022 | 5160 | 1040 éLso 1260] 010 | 220
[ equipas utilizades (72,00] 122 7240 | 192 | os0 [ 010 ] s160 | 1000} 5250 {1200 090 | 160
[ Mantenimieto de aufas 72,00{ 18 72,40] 192 | 040 | 030) s160 | 1040] sis0 |10 120 1,30
Calidad Serviclos de fa Unl'vi Satisfaccidn del Alumno
| venthocisn de to bibiotaca 720 | 182 | 220 2m | 020 |19 | s160 | 1040 ] 4630 | 13s0] 530 | 330
[ Atencidn bibliotace 7200 | 182 | 7220 ] 195 | 020 | 036 | 5160 ] 1040 ] 4730 ] 1300 | 450 | 260
| o del 1 de bibis 7200 | 182 | 7220.] 158 | 020 | 06 | 5160 | 1040 4720 | 10| <0 | 260
[ Ropide en ta ateacion 7200 | 182 ] 7210 ] 201 | o010 | 019 | sigo | 1040 ] 4610 | 1350 550 | a0
| Horario atencién 7200 | 182 | 7220 395 | 020 | 016 | 5160 | 1040] 170 | 120 ] 30 | 240
| tnstalaciones biblioteca 7200 | 182 | 72,20 | 196 | 020 [ 012 | su60 § 1040 ] 2830 | 1200] 330 { 200
Calidad Servicias de ta Univ Satisfaccién det Alumno
laciores fisioas de fos lof 7200 182 7200 212 000 | 030 ] sieo] 1040 - erm0] 1500 380 | 4s0
Capacidad de los laboratorlos 7200 18 7210] 207} 010 [ 025 [ saedl 1040 assof uaol 310 | 360
[ Wodemidad de tos equipes 7z,oz; 18 7300] 210 000 [ 08| suso] 10a0] amio] aar0] 350 | 4z
[ otsponkidod taborstorios | me] 182 vl 23 000 [030]  sago] 1040 ,47,90! sy 370 | 450
[ Recursas de loboratortos 7| 182 7am] 2] ot0 | 0% 51,60 10,4oi a760) 1540] 400 | 500
Calidad Serviclos de fa Univ Satisfaceién del Alumno
[ oominko de catanido de fas cursos ) 7200 { 182 | 1200} 189 | 000 J ooz | sue0 | 1040 ) s000 | 1s0] as0 | 120
[ Amptitud y profundidad de fos cursas 72,00 | 182 | 7200 ] 188 | 000 | 006 | s160 ]| 1040 ) 5040 | 1140 ] 120 | 100
[ copacitad de respuestas delas 72,00 | 182 ] 72001 284 | 000 J 002 ] 5160 | 1020} s230.] 1080 ] 030 | o040
{evaluacién 7,00 | 1# | 7200 | 185 | 000 | 00 | sig0 | 1040 ] s | 11w ] om0 | ow
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Calidad Servictos de la Univ Satisfaccién del Alumno
| aststencia 72008 182 | 7200 | 185 | 000 | 03| s1e0 | 1040 s080 [ 1050] 080 | 050
| puntuatidad 7200 | 182 | 720 | 145 | om0 | 003 | sieo | 1040] so@ | 10s0 | om0 | o
b volores éticos 720 ] 18 | 720} 185 | 000 | 003 | 5160 | 1040} s0% | t0m] o070 | o
1" cumplimiento del Sflabos 7200 | 182 | 7200 186 | 000 | 000 | 5160 | 1000 ] so70 | 1100] 0% | o
[ asesorfo 7200 | 182 | 72001 186 | 000 [ 00a | s160 {1040 s070 | oo} 000 | o0
Calidad Serviclos de la Univ Satisfacckén del Alumno
I Clases compransistes 7200 | 182 | 7210 187 | 010 | o0s | 5160 | 1040 5300 | 1130 | 050 | a0
1 Tocnices idicticas utiieadas 7200 | 182 ] 2200 18 | 010 J oo | s160 | 1000} sre0 [ 020 ] 020 | om0
| promueve participacién activa 2.0 | 182§ 7230] 181} o030 J-o01] sueo | 1040 ) ss20 1030 ) 160 | u0
Calidad Servicios de la Univ Satisfaccién def Alumno
| Plan de estudios 7200 | 182 | 70| 210 | 020 [ 08| sue0 | 1040 ] sue0 [ 1000 ] 000 | o000
| RecDes act Ensefanza 72,00 182 | 130} 235 { 02 [ 03| 510 | 1040 ] sie0 | 0e0] 000 | om0
| Acvero o Toleras/Sem/Précticos 7200 ] 182 | 770 229 | 030 047 ] sieo [ 1000 s160 | 1040] 000 | o0
| cantidad de alumnso en clases 7200 | 182 ) 70] 226 { 030 | 04a | sie0 | 2040 | s160 | s040] 000 | 000
I Supervicién avance de silabos 72,00 | 182 { 7180 232 f 020 | 050 ] 51,60 | 1040 | 51,60 ] 10,40 0,00 0,00
Calidad Servicios de ta Univ Satisfacclén del Alumno
| publicaciény difusién de investigaclones 70| 182 [ o150 97 | 1050] 785 | sue0 J1040] a6 | 1800 s | seo
[ Apoyo econérmico l investigador. 7200 | 182 | 61,50 | 1080 | -1050| 898 | s1e0 ] 1040 ] 70 | 1700 | 450 | 660
- incen econdmico a participentes de P 7200 | 182 | 61,60} 1070 1000 888 | 5160 | 1000 ) w0 | mw] 40 | e
[ Mormas de Distrth de fos Benf. it taves. 72,00 | 152 | 6220 | 1050 | 980 [ 368 | s1e0 [ 10s0 | are0 } a6 40 | 6s0
Cafidad Servicios de la Univ Satisfaccién del Alumno
| eventos de enestar o Universidod 7200 | 182 | ev401 831 | 460 [ 649 su60 | 1040 s160 1040 ] 000 | o000
| satucién a prepiemas de 7200 | 182 | 6830 ) 630 | 310 [ 448 ] s160 | 1040 ] 5160 | 2040 000 | 000
| Eventos de blenestar a facuitad 7200 | 182 | 6850 ] 635 | 310 | 457 | 5160 | 1040 | s160 ] s0a0] o0 | om0
[ secas 7200 ] 182 | 20 652 | 180 | 500 | s160 | 1040 | sue0 | 1040 ] 000 | 000

Tabla N° 3.12 Andlisis inductivo del impacto de los sub indicadores en la calidad de

Luego de instanciar los nodos sombreados, mostrada en la tabla N°
12, que son los que tienen mayor impacto en la calidad de los

servicios y satisfaccién de alumno, se obtiene el siguiente estado

los servicios y la satisfaccién del alumno

que se muestra en la figura N°3.18

b W

y _,

Calidad Servicios de la Universidad

Satisfaccion del Alumno

Malo:
Bueno

Excelente: -

289

489
2222

Mala

Buena
Excelente . 290

©343
3.7

- T

-

Figura N° 3.18 Estado Final de los nodos de Calidad y Satisfaccion
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C. Proceso de Analisis Probabilistico Deductivo

Para el andlisis deductivo se realiza instancias sobre los objetivos
principales y luego se analiza que items son los que tienen mayor

variacién. En la tabla N° 3.13 se presenta la variacién por cada item

y se sombrea el item que tiene mayor variacién positiva.

Figura N° 3.19 Nodos Instanciados de Calidad de los Servicios y Satisfaccién

Calidad Servicios de la Universidad _ Satisfaccién del Alumno
| Malo T Mala ]
Bueno Buena 0} i i

Excelente

Excelente 100

Capa de Entrada {

Est Inicial Estado Final Impacto

Analisis de Items - Proceso Deductivo

Buenol Exc BuenorExc Bueno | Exc

Distribucién de recursos 48,20 | 1,36 | 50,40 I 2,38 2,20 1,02
I Tramite doccumentario de la facultad 51,80 | 1,89 | 51,90 I 3,45 0,10 1,56
[ Mejoramiento continuo de los servicios 48,60 | 3,51 | 4450 ] 6,37 -4,10 2,86
| cumplimiento de normas 6260 | 2,73 | 5800 | 476 | 370 | 2,03
| Administracién de los bienes 5590 | 135 [s350] 249 | 240 | 114
| Desempefio del personal del AA 65,70 | 7,74 | 59,20 [ 12,401 -6,50 4,66

95




I Comportamiento inspira Confianza 64,10 | 2,19 61,00[ 39 | -3,10 1,71
| servicio Répido 50,70 | 2,19 | 4840) 391 | 230 | 172
l Desempeiio del personal de economia - 64,70 | 1,93 61,40] 3,69 -3,30 1,76
| ta atencién respondié sus expetativas 5960 | 1,64 | 5740] 301 | 22 | 137
| Trato personal de economia 62,70 | 2,21 | 57,70 408 | 500 | 187
| Capacidad de aula 61,50 | 1040 | 60,20 | 1090 ] -1,30 | 050
I Instalaciones fisicas de las aulas 63,60 | 6,95 61,60| 7,70 -2,00 0,75
I Equipos utilizados 63,60 { 8,02 59;90 8,77 -3,70 0,75
| Mantenimieto de aulas 6550 | 889 [ 6360 966 | 190 | 077
q;
I Ventilacién de la biblioteca ‘ 60,90 | 8,04 | 58,20 9,32 -2,70 1,28
l Atencion biblioteca 69,00 | 8389 66,‘70 1010 -2,30 1,21
| Desemp personal de biblioteca 69,30 | 829 66,80| 9,38 | -250 | 1,09
I Rapidez en la atencién. 68,60 | 8,58 v66,7ol 9,95 -1,90 1,37
| Horario atencién 69,00 | 10,60 | 66,20 1190 | -2,80 | 130
[ instalaciones biblioteca 6510 | 9,95 | 62,90 ] 1090 ] 220 | 035
I Instalaciones fisicas de los Laboratorios 56,20 | 3,25 ( 5560 406 { -0,60 0,81
| Capacidad de los laboratorios 50,70 | 3,86 15040 464 | -0,30 | 078
| Modernidad de fos equipos aa,80 | 4315 [ 4a50] 501 | 030 | 096
| Disponibilidad laboratorios 49,00 | 2,67 | 4850 3,33 | -0,50 0,66
| Recursos de laboratorios 4690 | 2,69 | 4580 341 ] -110 | 072
I Dominio de contenido de los cursos 56,10 | 9,21 } 55,50 9,68 | -0,60 0,47
I Amplitud y profundidad de los cursos 49,70 | 5,38 } 49,301 5,60 -0,40 0,22
| Capacidad de respuestas de los Doc 57,30 | 11,00 | 57,00 | 11,20] 0,30 | 0,20
| Evaluacién Y aos0 | 7.08 | 4940 745 | 020 | 037
L asistencia 4240 | 622 {4230 635 | 010 | 013
| Puntualidad 3830 | 590 | 3830 602 | 000 | 012
I Valores éticos 54,00 { 8,06 | 53,80] 823 | -0,20 0,17
[ cumptimiento det stiabus 4560 | 620 | 4540] 637 | 020 | 017
[ asesorta | 3430 | 387 [3420] 396 | 60 | 0,09
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[ Clases comprensibles 530 | 755 | s260] 780 | -050 | 025
I Techicas didécticas utilizadas 41,80 § 5,90 41,20] 596 1 -0,60 0,06
[ promueve prticipacien activa 38,80 | 1020 | 3830 1030] 050 | 0,10
{
{ pian de estudios 7430 | 3,78 { 7340] 397 | 070 [ 019
[ Recursos des.act. ensefianza 66,40 | 2,44 | 6580 2,57 -0,60 0,13
[ Acceso a Talleres/Sem/Précticas 6090 | 462 [ 6020 498 | 070 | 036
[ Cantidad de alumnos clases 6890 | 2,68 68,00[ 2,88 | -0,90 0,20
Rupervicibn avance de sifabos 58,30 | 2,42 | 57,40 I 2,61 -0,90 0,19
| publicacién y difusidn de investigaciones | 53,00 | 1,42 [ 4630] 892 | -670 | 7,50
I Apoyo econdmico investigador 4300 | 1,15 | 3550 803 | -7,50 6,88
[ incen Econdmico a Participantes de P} }] 39,40 | 1,43 | 3190} 996§ -7,50 8,53
| Distrib benef Intelectuales de Invest. 4660 | 057 | 4160 390 | s00 | 333
I Eventos de benestar a Universidad 58,70 | 1,64 | 56,30 [ 4,59 -2,40 2,95
I Solucién. a problemas de alumnos 57,40 | 1,64 | 54,40 | 3,67 -3,00 2,03
[ Eventos de bienestar a facultad 5510 | 1,12 | 52,70 2,55 -2,40 1,43
| secas 49,90 | 2,49 | 47,00{ 600 | 290 | 351

Tabla N° 3.13 Tabla de anélisis deductivo de la calidad de los servicios
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D. RED BAYESIANA ASOCIADA A LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS.
En la figura N° 3.20 Se presenta

Figura 3.20 Red Bayesiana completa en su estado inicial de la calidad de los servicios y satlsfacclén del alumno

98



3.3 POBLACION Y MUESTRA
La poblaciébn que se ha considerado para el presente trabajo de
investigacion es de 27,718 que es el total de los alumnos que estan
estudiando en la UNMSM.
Para la muestra se ha utilizado la férmula para una poblacién finita que
se presenta a continuacién.

Férmula para calcular la muestra:

N 2
7y = PE___ _314
(N=-D)d* +z°pq
Donde:
N: Poblacion 27718
A 1.96
Confianza(1-alfa) 0.95
p 0.5
q 0.5
Error de Estimacién d 0.05
Muestra n 379

Remplazando los valores en la férmula se obtiene:

_ 27,718 (0.5)(0.5)(1.96)* B
"0 = 27.718-1) (0.05)° + (1.96)2(0.5)0.5)

379
27,718

=0.014

Ahora hallamos el factor de correccion que es: FC =

Puesto que el factor de correccién es menor a 0.02, entonces se

recalcula el tamafio de la muestra.
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L3
0 379
1+
27718

Ahora se trabaja con este tamaiio de muestra

=374

La técnica de muestreo que se utilizé ha sido la muestra estratificada por

facultades y se presenta en la tabla N° 3.14

FACULTAD POLABCION CUOTA MUESTRA
Medicina Humana 2,857 10% 39
Derecho y Ciencias Politicas 2,322 8% 3
Letras y Ciencias Humanas 1,856 7% 25
Odontologia 468 2% 6
Farmacia y Bioquimica 592 2% 8
Quimica e ingenieria Quimica 1,198 4% 16
Educacion 1,208 4% 16
Medicina veterinaria 465 2% 6
Ciencias Administrativas 2,605 9% 35
Ciencias Biolégicas 793 3% "
Ciencias Contables 1,644 6% 22
Ciencias Economicas 1,624 6% 22
Ciencias Fisicas 1,067 4% 14
Ciencias Sociales 1,804 7% 24
Ciencias Matemaéticas 1,585 6% 21
Psicologia 844 3% 11

_@_genieria Industrial 1,273 5% 17

| Ingenieria Electronica y eléctrica 1,245 4% 17
Ingenieria Sistemas e Informética 1,154 4% 16
Ingenieria GMMYG 1,114 4% 1 _§

Total de la Poblacién: 27,718 Tamaiio de Muestra 374

Tabla N° 3.14 Muestra estratificada por facultades

3.4 VARIABLES E INDICADORES

3.4.1 CALIDAD DE LOS SERVICIOS ACADEMICOS
La calidad es un concepto formulado a la luz de la percepcion del
cliente (alumno) y solo puede definirse con base a las especificaciones
gue satisfagan sus necesidades. En resumen el cliente es quien

determina la calidad.
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Para medir la calidad de los servicios que brinda la UNMSM se ha
considerado cuatro areas que son: Area Administrativa, Académica,

Investigacién y Area de Bienestar Universitario.

Indicador: Nivel de calidad de los servicios. Este indicador tiene cinco
niveles que son: Calidad Deficiente, Calidad Regular, Calidad

Promedio, Calidad Buena y Calidad Excelente.

3.4.2 SATISFACCION DEL ALUMNO

Richard L. Oliver reconocido experto, escritor e investigador sobre el
tema de la satisfaccién del cliente por largos afios expresa el reto que
implica la definicion de este concepto, uno de los principios basicos

sobre el cliente.
Oliver ofrece su propia definicion formal:

Satisfaccidn es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca
de que un rasgo del producto o servicio, 0 de que producto o servicio
en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que

relaciona con el consumo.

En términos un poco técnicos, se interpretara esta definicion para
referirnos a que satisfaccién es la evaluacién que realiza el cliente
respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o
servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Se presume que

al fracasar en el cumplimiento de las necesidades y las expectativas el
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resultado que se obtiene es la insatisfaccién con dicho producto o
servicio.
Indicador: Grado de Satisfaccion del Alumno: este indicador se

interpreta segun el puntaje alcanzado.

3.4.3NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNMSM
Con los datos que se obtiene de la encuesta se ha elaborado los
niveles de calidad de servicio y se ha dividido en cinco categorias, con

sus respectivos puntajes

IR N | VEL'ES|DE(CALIDAD]DEILOSISERVICIOS|DE|LFATUNMS M ISR
M Cilidad|Buena)] [Calidad/exceiente)
[114-176> [176-238> 1238-310> [310-382> | |(382-454>

Tabla N° 3.15 Niveles de la calidad de servicio

Interpretacién: Si un alumno obtiene un puntaje de 400, su percepcién
de la calidad de los servicios que brinda la UNMSM es excelente.

Para poder determinar los valores de las brechas entre la calidad
esperada y la percibida para cada uno de los aspectos expuestos en
la encuesta, se realizd un analisis estadistico, en el cual se
calcularon los promedios de cada area, con sus respectivas
desviaciones estandar, para cada momento de aplicacion de la
encuesta. Los promedios se utilizaron para calcular las brechas por
cada area. También se calculo el nivel de calidad esperaday percibida

a nivel de toda la universidad.
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3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
El instrumento de investigacién que se ha utilizado para recopilar los
datos es el Test de Calidad de Servicios Educativos que esta
compuesto por cuatro dimensiones y compuesta por 81 preguntas.
Por otra parte, para analizar y realizar inferencias sobre el
comportamiento de la percepcion de la calidad de los servicios y
satisfacciéon de los alumnos, se ha utilizado la tecnologia de Redes
Bayesianas que ha permitido construir el arbol estratégico de la calidad
de los servicios y encontrar el escenario apuesta que garantiza la
calidad de los servicios y la satisfaccién de los alumnos.
En el anexo N° 2 se presenta el instrumento de investigacién. Test de

Calidad de los Servicios Universitarios

3.5.1 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS
Para recopilar los datos se ha aplicado la técnica de la encuesta; es
decir a cada unidad de analisis (alumno) se le ha entregado el test de
calidad de los servicios y se le ha concedido un periodo promedio de

20 minutos para que pueda responder las preguntas del test.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

En la Red Bayesiana Asociada a la Calidad de los Servicios se ha realizado
el proceso de analisis probabilistico deductivo donde se ha instanciado a 100
la probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia en los nodos de la
Calidad de los Servicios de la Universidad y Satisfaccién del alumno y se ha
obtenido por cada éarea los atributos que tienen mayor influencia en la

calidad de los Servicios Educativos.

4.1 SERVICIOS DEL AREA ADMINISTRATIVA

4.1.1 GESTION ADMINISTRATIVA
En la tabla N° 4.1 se observa que el Mejoramiento Continuo de los
Servicios tiene un incremento de 2.86 y el Desempefio del Personal del
Area Administrativo tiene incremento de 4.66. Lo cual significa que la
percepcion de los atributos mencionados tiene mayor impacto frente a
los demas atributos, y la probabilidad de que los alumnos tengan una
buena o excelente percepcién del desempeiio del personal de area
administrativo es de 59.20 y 12.40 respectivamente.
Sin embargo, se observa que el impacto con respecto administracion

de bienes tiene un incremento de 1.14 en la percepcién del valor de
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de la excelencia por parte del alumno. De aqui se deduce que

atributo tiene una influencia minima frente a los demas atributos.

este

Capa de Entrada 1

Est Inicial Estado Final Impacto
Anélisis de items Bueno l Exc | Bueno ‘ Exc Bueno Exc
| Distribucion de recursos | 4820 | 136 | s040 | 238 | 220 | 10
I Tramite documentario de la Facultad r51,80 I 1,89 | 51,30 | 3,45 0,10 1,56
[@ml ag60 | 351 | 4450 | 637 | 410 | 286
l Cumplimiento de normas T 62,60 I 2,73 ] 58,90 I 4,76 -3,70 2,03
I Administracién de los bienes | 55,90 I 1,35‘| 53,50 l 2,49 -240 1,14
IMI 6570 | 7,74 | 5920 | 1240 | -650 | 466

Tabla N° 4.1 Servicios del la Gestién Administrativa

4.1.2 AREA DE ECONOMIA

En la tabla N° 4.2 se observa que el Desempeiio del Personal de

Economia tiene un incremento de 1.7 y el Trato del Personal de

Economia tiene incremento de 1.87. Lo cual significa que la percepcion

del desempeifio y el trato del personal tienen mayor impacto frente a los

demas atributos. Ademas, la probabilidad de que los alumnos tengan

una buena o excelente percepcion del desempeino del personal es

61.40 y 3.69 respectivamente, y la probabilidad de que los alumnos

tengan una buena o excelente percepcion del trato del personal es

57.70 y 4.08 respectivamente.

El atributo que tiene menor impacto es la atencién respondié sus

expectativas tiene un incremento de 1.37, en la percepcion del valor de
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la excelencia por parte del alumno. De aqui se deduce que este

atributo tiene una influencia minima frente a los demas atributos

Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
Bueno l Exc | Bueno | Exc Buenol Exc

Analisis de Items

Comportamiento inspira confianza 64,10 2,19 61,00 3,90 -3,10 1,711
| senicio répido | 5070 | 219 | 4840 | 391 | 230 | 1m
| Desempefio del Personal de Economia | 6470 | 193 | 6140 | 369 | -330 | 176

La atencidn respondio sus expectativas 59,60 1,64 57,40 3,01 -2,20 1,37

Trato Personal de Economia - | 6270 | 221 | 5770 | 408 | 500 | 18

Tabla N° 4.2 Servicios del Area de Economia

4.2 SERVICIOS DEL AREA ACADEMICA

4.2.1 AULA
En la tabla N° 4.3, se observa que el Mantenimiento de Aulas tiene un
incremento de 0.77, Equipos utilizados y Instalaciones fisicas de las
aulas tiene un incremento de 0.75. Lo cual significa que la percepcién
del estado de las aulas es mayor frente a los demas atributos, y la
probabilidad de que los alumnos tengan una buena o excelente

satisfaccion es de 63.60 y 9.66 respectivamente.

Ademas se observa el que tiene menor impacto es el atributo
Capacidad de aula, con un incremento de 0.5 en la percepcién del valor
de la excelencia por parte del alumno. Este atributo tiene la menor

influencia con respecto a los otros atributos.
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Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
Bueno I Exc Bueno] Exc Bueno I Exc

Anélisis de ltems

| Capacidad de aula 6150 | 1040 | 6020 | 1090 | -130 | o050

6360 | 69 | 6160 [ 770 | -200 | 075

|
L_Instalaciones fisicas de las aulas l

| Equipos utilizados | 6360 | 802 | 5900 | 877 | 370 | 075
|

[ Mantenimieto de aulas

6550 | 889 | 6360 | 966 | -190 | o077

Tabla N° 4.3 Evaluacién de los Servicios del Aula

4.2.2BIBLIOTECA

En la tabla N° 4.4 se observa que la Rapidez de la Atencién y el Horario
de Atencién tienen un incremento de 1.37 y 1.30 respectivamente. Lo
cual significa que la percepcion de la rapidez y el horario en la
atencién en la biblioteca es mayor frente a los demas atributos, y la
probabilidad de que los alumnos tengan una buena o excelente
percepcién de la rapidez de la atencibn es de 66.70 y 9.95
respectivamente. La probabilidad de que los alumnos tengan una
buena o excelente percepcion del horario de atencién es de 66.20 y
11.90 respectivamente.

El impacto con respecto a las instalaciones de biblioteca tiene un
incremento de 0.95 en la percepcién del valor de la excelencia por
parte del alumno. De aqui se deduce que este atributo tiene una
influencia minima y la rapidez de la atencién tiene una mayor

influencia frente a los otros atributos.
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Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
Andlisis de Items Bueno I Exc | Bueno l Exc Bueno I Exc
| Ventilacién de la biblioteca | 6090 | 804 { 5820 | 932 | 270 | 18
| Atencién biblioteca | 6300 | 88 | es70 | 1000 | 230 | 1:
| Desempefio personal biblioteca | 6930 | 820 | 6680 | 938 | -250 | 1,00
| Rapidez en la atencicn. | 6860 | 858 | 6670 | 995 | 190 | 137
| Horario atencion | 6900 | 1060 | 6620 | 11,00 | -280 | 1,30
| instalaciones biblioteca { es10 | 995 | 629 | 1090 | 200 | 095

Tabla N° 4.4 Evaluacién de los Servicios de Biblioteca

4.2.3LABORATORIO

En la tabla N° 4.5 se observa que las Instalaciones Fisicas de los
Laboratorios y Modernidad de los Equipos tienen un incremento de
0.81 y 0.96 respectivamente. Lo cual significa que la percepcién de las
instalaciones fisicas y la modernidad de los equipos de laboratorio de la
calidad de los servicios es mayor frente a los demas atributos. La
probabilidad de que los alumnos tengan una buena o excelente
percepcion de las instalaciones fisicas de los laboratorios es de 55.60 y
4.06 respectivamente. La probabilidad de que los alumnos tengan una
buena o excelente percepcion de la modernidad de los equipos es de
44.50 y 5.11 respectivamente.

Sin embargo, se observa que el impacto con respecto a los Recursos
de Laboratorio tiene un incremento de 3.33 en la percepcién del valor
de la excelencia por parte del alumno. De aqui se deduce que este
atributo tiene una influencia minima frente a los demas atributos y el

atributo que tiene mayor influencia es la Modernidad de los equipos.
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Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
Bueno l Exc Bueno] Exc Bueno I Exc

Anilisis de ltems

Instalaciones fisicas de los laborotorios I 56,20 l 3,25 | 95,60 I 4,06 -0,60 0381

e e —

5070 | 386 | 5040 | 464 | 030 | 078

I Capacidad de los laboratorios

| Modernidad de fos equipos 480 | 415 | aa50 | 511 | 030 | 096

I
|

| Disponibilidad faboratorios { 4900 | 267 | 4850 | 333 | -050 | 0g6
I

| Recursos de laboratorios 2690 | 269 | 458 | 341 | 120 | om

Tabla N° 4.5 Evaluacion de los Servicios de Laboratorios

4.2,.4PLANA DOCENTE

En la tabla N° 4.6 .En Dominio: se observa que el dominio de contenido
de los cursos tiene un incremento en 0.47, que significa que la
percepcion del alumno en lo que se refiere al dominio del curso tiene
mayor impacto frente a los demas atributos.

En responsabilidad y ética: se observa que los valores éticos y
cumplimiento del silabos tiene un incremento de 0.17, que significa
que la percepcidon del alumno con respecto a los valores éticos y

cumplimiento de silabos tiene mayor impacto frente a los a los demas.

En didactica: se observa que las clases comprensibles tiene un
incremento de 0.25. Lo que significa que la percepcién del alumno de
las clases comprensibles tiene un mayor impacto frente a los demas
atributos.

Ademas, la probabilidad de que los alumnos tengan una buena o
excelente percepcién del dominio del curso es de 55.50 y 9.68

respectivamente.
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En responsabilidad y ética: La probabilidad de que los alumnos tengan
una buena o excelente percepcion de los valores éticos y cumplimiento

de silabos es de 53.8, 8.23 y 45.4, 6,37 respectivamente.

En didactica: La probabilidad de que los alumnos tengan una buena o
excelente percepciéon en las clases comprensibles es de 454 y 6,37

respectivamente.

Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
. Bueno Exc Bueno Exc Bueno Exc
Andlisis de Items I I
Dominio
Dominio de contenido de los cursos 56,10 9,21 55,50 9,68 -0,60 0,47
Amplitud y profundidad de los cursos 49,70 5,38 49,30 5,60 -0,40 0,22
Capacidad de respuestas de los Doc 57,30 11,00 | 57,00 11,20 0,30 0,20
Evaluacién 49,60 7,28 49,40 7,45 0,20 0,17

Responsabilidad y ética

[ asistencia 42,40 | 622 T 4230 | 635 L 010 | 013
| Puntualidad 3830 | 59 | 3830 | 602 | o000 [ o012
| Velores Eticos 5400 | 805 | 5380 | 823 | 02 | 017

[ cumpiimiento det sitabus 4560 | 620 | 4540 | 637 | 020 | o037

W B SOWDW | WSS o SEEES | S
e e e e B

[ sesoria 3430 | 387 | 3420 | 39 | 010 | o0
Didéctica
Clases comprensibles 83,10 7,55 52,60 _l_80 -0,50 0,25
Técnicas diddcticas utilizadas 41,80 5,90 41,20 _S-,-QS -0,60 0,06
l Promueve participacion activa l 38,80 l 10,20 I 38,30 J 10,10 -0,50 0,10

Tabla N° 4.6 Evaluacién de la Plana Docente

4.2.5PROCESOS ACADEMICOS
En la tabla N° 4.7 se observa que el acceso a talleres, seminarios y

practicas tiene el incremento mas alto de 0.36. Lo cual significa que la
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percepcion de los alumnos al acceso de talleres, seminarios y précticas
es mayor frente a los demas atributos.

Ademas, la probabilidad de que los alumnos tengan una buena o
excelente percepcion del acceso a talleres, seminarios y practicas es
de 60.20 y 4.98 respectivamente.

Ademas se observa que los recursos para el desarrollo de las
actividades de ensefianza tienen un incremento minimo de 0.13 lo que
significa que este atributo tiene una influencia minima frente a los

demas atributos.

Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
Bueno l Exc | Bueno ] Exc Bueno ] Exc

Andélisis de Items

[ pian de estudios b 7410 ] 378 | 7340 | 397 | -070 | 019
|| Recursos des. acti. enseianaza | 6640 | 244 | 6580 | 257 | 060 | 013
| Acceso a Talleres/sem/précticas | 609 | 462 | 6020 | 498 | 070 | o036
| cantidad de alumnos a clases | 6890 | 268 | 6800 [ 288 | 090 | o2
| supervicion avance avance de sitabos | s830 | 242 | 5740 | 261 | 09 | o019

Tabla N° 4.7 Evaluacién de los Procesos Académicos

4.3 SERVICIOS DEL AREA DE INVESTIGACION
En la tabla N° 4.8 se observa que el incentivo econdmico a participantes
de proyectos de investigacion tiene el incremento mas alto de 8.53, lo
cual significa que la percepcién de los alumnos de este atributo es mayor
frente a los demas. Ademas, la probabilidad de que los alumnos tengan
una buena o excelente percepcién del mencionado atributo es de 46.30

y 8.92 respectivamente.
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Sin embargo, se observa que el impacto con respecto a las politicas de
distribucion de los beneficios intelectuales tiene un incremento de 3.33
en la percepcion del valor de la excelencia por parte del alumno. De aqui
se deduce que este atributo tiene una influencia minima frente a los
demas atributos y no se recomendaria plantear y ejecutar acciones en

un primer periodo de trabajo, para mejorar este atributo.

Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
Bueno | Exc | Bueno l Exc Bueno Exc

Anélisis de Items

U Publicacién y difusién de investigaciones | 5300 | 142 | 4630 | 892 | 670 | 750
rApoyo econdmico al investigador. r43,00 ] 1,15T 35,50 l 8,03 -7,50 6,88
L Incen. econdmico a participantesdep.t. | 3940 | 1,43 | 31,90 | 99 | 750 | 853
 Pol. distrib benef Intelec.de Invest. | 4660 | o057 | a160 | 390 | -s00 | 333

Tabla N° 4.8 Evaluaci6n de los Servicios del Area Investigacion

4.4 SERVICIOS DEL AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
En la tabla N° 4.9 se observa que las becas tiene el incremento mas alto
de 3.51 seguido de los eventos que organiza la Universidad en
bienestar tiene un incremento de 2.95. Lo cual significa que la
percepcidon de los alumnos respecto a las becas y los eventos de
bienestar universitario son mayores frente a los demas. Ademas, la
probabilidad de que los alumnos tengan una buena o excelente
percepcion de la buena gestion de becas es de 47.00 y 6.00

respectivamente.
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Ademés se observa el que tiene menor impacto son los eventos de
Bienestar realizados a nivel de facultades, con un incremento de 2.55
en la percepcidén del valor de la excelencia por parte del alumno. De
aqui se deduce que este atributo tiene una influencia minima con
respecto a los otros atributos. Los eventos de bienestar realizados a

nivel de Universidad debe ser de primera prioridad para atender a todo

el alumnado.
Capa de Entrada
Est Inicial Estado Final Impacto
P Bueno Exc Bueno Exc Bueno Exc
Analisis de Items T I [
| Eventos de bienestar nivel Universidad | 5870 | 164 | 5630 | 459 | -240 | 295
| Sol. a problemas de alumnos ] 5740 | 164 | 5440 | 367 -3,00 2,03
| Eventos de bienestar a nivel Facultad I 55,10 l 1,12 I 52,70 [ 2,55 -2,40 1,43
| Becas | 4990 | 249 | 4700 [ 00 | -290 [ 351

Tabla N° 4.9 Evaluacién de los Servicios del Area de Bienestar Universitario.
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4.5NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIOS QUE PERCIBE Y ESPERA EL

ALUMNO DE UNMSM

NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO
(PERCEPCION)
50.0
w400 1 783
£ 001" 168
4 200 Vi 25
& 100 - 0 27
o ' ./' = =z 7 -
0.0 ¥ v L T T
DEFICIENTE REGULAR PROMEDIO BUENO EXCELENTE
Gréafico N° 4.1 Porcentaje de percepcion sobre la calidad
| NIVELES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA UNMSM ]
Calidad deficiente | {Calidad Regular | |Calidad Promedio | [Calidad Buena | |Calidad excelente
[114 -176> [176-238> 1238-310> |_[310-382> [382-454>
Tabla N° 4.10 Niveles de Calidad de los Servicios
... .. CALDAD . .
NIVELES DE CALIDAD [FRECUENCIA PORCENTAJE
DEFICIENTE 15 4.0
REGULAR 106 28,3
PROMEDIO 180 48,1
BUENO 63 1 6@
EXCELENTE 10_ 2,7
TOTAL 374 100,0

Tabla 4.11 Frecuencias

En el grafico N° 4.1 y Tabla N° 4.11 observamos que el 4%, de los

alumnos perciben que el Nivel de la Calidad de los servicios es
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deficiente y el puntaje esta dado de 114 a 176. El 20,3% de los
alumnos perciben que el Nivel de la Calidad de los servicios es regular y
el puntaje esta entre 176 a 238. El 48,1% de los alumnos perciben que
el Nivel de la Calidad de los servicios es promedio y el puntaje esta
entre 238 a 310. El 16,8% de los alumnos perciben que el Nivel de la
Calidad de los Servicios es buena y el puntaje esta entre 310 y 382 y
2,7% de los alumnos perciben que el Nivel de la Calidad de Servicio es

de Calidad excelente, el puntaje varia entre 382 y 454.

Analisis de la BRECHA 5 Calidad Esperada-Calidad Percibida

| BRECHA b. Calidad Esperada-Calidad Percibida ]

V;;r'gperado Valor Percibido
Promedio | Desv. Est. | Promedio | Desv. Est.| Brecha
niversida 4749 . 298,68 5185 2162
[Area Administrativa 165,66 491 56,36 0,74 -109,3
{Area Académica 292,088 53 171,29 188 -120,
[Area Investigacacién 56,290 163 38,10 062  -181
Krea Bienestar
Universitario 4211 1,25 21,52 0,37 -20,59

Tabla N° 4.12 Anélisis de la BRECHA §

Tal como lo establece el Modelo SERVQUAL, la brecha § de la calidad
permite asignar un valor cuantitativo a la diferencia que existe entre la
calidad esperada y la percibida de un servicio determinado. Este valor
permite estimar el nivel de satisfaccién del alumno, y por lo tanto, la
calidad del servicio.

Se obtuvieron datos de expectativas y percepciones de los alumnos, se

calcularon las brechas que permitiran concluir acerca de la calidad de
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los servicios que se ofrece a los alumnos. Si el valor de la brecha es
positivo, se puede concluir que las expectativas de los alumnos fueron
superadas, y mientras mas positiva sea la brecha, quiere decir que la
percepcion del alumno supero sus expectativas.

Cuando la brecha tiene un valor negativo, se deduce que el alumno
esperaba mas que lo que en realidad percibié o recibié. Esto es un
indicador clave respecto a ciertas deficiencias en los servicios de la
universidad por lo tanto se les debe prestar mas atenciéon para
trabajar en ellas e incrementar asi los niveles de satisfaccion de los
alumnos.

En la Tabla N° 4.12, se tiene los resultados de las brechas que
existen en cada area.

En la Tabla N° 4.12 se observa que en el area administrativa existe
una brecha de -109,30, el valor negativo indica que la calidad del
servicio recibido por el alumno es menor de lo que esperaba, por
tanto el alumno esta insatisfecho. Segun los resultados en la tabla N°
41 y 4.2, se debe tener especial atencién en el mejoramiento
continuo del servicio, desempefio del personal de apoyo, y trato del
personal de economia.

En el area académica la brecha es de -120,77, significa que la calidad
del servicio recibido por el alumno es menor de lo que esperaba, por
tanto el alumno se encuentra insatisfecho. Segun los resultados en
las Tablas N° 4.3 a 4.7 se deben prestar mayor atencién en

Mantenimiento de Aulas, Equipos utilizados y Instalaciones fisicas,
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Rapidez de la Atencion, el Horario de Atencién, Instalaciones Fisicas de
los Laboratorios, Modernidad de los Equipos, el dominio de contenido de
los cursos, los valores éticos y cumplimiento del silabos, clases
comprensibles, acceso a talleres y cantidad de alumnos a clases.

S e observa en la Tabla N° 4.12, en el area de Investigacion la brecha
es de -18.19 significa que la calidad del servicio recibido es menor de
lo que esperaba, por tanto el alumno se encuentra insatisfecho.
Segun los resultados de la Tabla N° 4.8 se deben prestar mayor
atenciéon en la publicaciéon y difusion, incentivo econdémico a los
proyectos de investigacion

Se observa en la tabla N° 4.12, en el area de Bienestar Universitario la
brecha es de -20,59 significa que la calidad del servicio recibido es
menor de lo que esperaba, por tanto el alumno se encuentra
insatisfecho. En los resultados que se muestra en la tabla N° 4.9 se
debe prestar mayor atencién, a eventos realizados por la Universidad
y el apoyo a becas.

A nivel de toda la Universidad existe una brecha de -216,23, indica
que la calidad del servicio recibido por el alumno es menor de lo que

esperaba, por tanto el alumno se encuentra insatisfecho.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

1. RESPECTO AL MODELO PROSPECTIVO DE SIMULACION DE LA

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

El Modelo Prospectivo de Simulacién permite crear un ambiente
propicio de motivacién y reduce la incertidumbre colectiva al facilitar
que los Actores Sociales se conviertan en los artesanos de sus
propios escenarios de futuro y de las acciones con las cuales es
posible alcanzarlo.

El Modelo Prospectivo de Simulacién Basado en Redes Bayesianas
permite identificar por cada area evaluada lo atributos que tienen
mayor impacto en la calidad de los servicios que brinda la UNMSM vy
en la satisfaccién de sus alumnos.

Ademas, los administradores de los diferentes niveles pueden tomar
decisiones asertivas utilizando la probabilidad de ocurrencia de los
atributos de la calidad de los servicios que tienen mayor impacto en la
satisfaccion de alumno, y de esta manera garantizar en el tiempo la

mejora de la calidad de los servicios.
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Desde la perspectiva de Peter Shange la integracion de la Teoria del
Modelo Prospectivo, Redes Bayesianas y el Modelo de ServQual que
como producto de este trabajo de investigacion se presenta en la
figura N° 3.1 del capitulo N° 3 que es el Modelo Prospectivo de
Simulacién de la Calidad de los Servicios. Este modelo ofrece a los
usuarios identificar el escenario deseado que garantiza mejorar el
nivel de calidad de los servicios y el nivel de satisfaccion de los
alumnos manejando un indicador de riesgo o confianza que es la
probabilidad de ocurrencia. Y, en consecuencia es una herramienta

que reduce la incertidumbre en la toma de decisiones.

2. RESPECTO A LA RED BAYESIANA ASOCIADA A LA CALIDAD DE

LOS SERVICIOS DE UNMSM.

La estructura de la Red Bayesiana aplicada para simular la calidad de
los servicios que brinda la UN.M.S.M. ha permitido identificar los
factores criticos de éxito que presentan mayor influencia sobre la
calidad de los servicios que brinda esta casa de estudios; y los
factores que se obtuvo de las diferentes areas en base a las
dimensiones del Modelo ServQual adaptada al contexto universitario.
La informacién que se ha obtenido de la Red Bayesiana asociada a la
calidad de los servicios ha permitido realizar un pronéstico de la
percepcion que un alumno observa cuando solicita un determinado
servicio. Por otra parte, la red permite hacer un andlisis inductivo y
deductivo logrando verificar los atributos que tiene mayor influencia

sobre la calidad del servicio.
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La Red Bayesiana asociada a la calidad de los servicios, debido a su
topologia y estructura, permite analizar de manera conjunta y en
tiempo real el impacto que tienen sobre variable objeto, en particular,
la calidad de los servicios. En esta investigacién se ha trabajado con
los 75 nodos al mismo tiempo, logrando observar la variaciéon de los
niveles de calidad del servicio cuando se evidenciaba en los atributos

o indicadores especificos de entrada.

3. RESPECTO A LOS SERVICIOS DE CADA AREA

Servicios del Area Administrativa:

Los atributos de Mejoramiento Continuo de los Servicios y el
Desempefio del Personal del Area Administrativo correspondiente al
area de la Gestiéon Administrativa tienen un mayor impacto frente a los
demas con incremento de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la
excelencia de 2.86, de 4.66 respectivamente tal como se muestra en
la tabla N° 4.1

Los atributos de Desempeiio del Personal de Economia y Trato del
Personal de Economia correspondiente al area de Economia, tienen
un mayor impacto frente a los demas con incremento de probabilidad
de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 1.7, de 1.87

respectivamente tal como se muestra en la tabla N°4.2.

Servicios del Area Académica:

El atributo de Mantenimiento de Aulas correspondiente al dimensién

de aulas, tienen un mayor impacto frente a los demas con incremento
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de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 0.77.
Equipos utilizados y Instalaciones fisicas de las aulas tiene un
incremento de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia
es 0.75. tal como se muestra en la tabla N° 4.3.

Los atributos de Rapidez de la Atencidén y el Horario de Atencion
correspondiente a los servicios de biblioteca, tienen un mayor impacto
frente a los demas con incremento de probabilidad de ocurrencia para
alcanzar la excelencia de 1.37 de 1.30 respectivamente tal como se
presenta en la tabla N° 4.4.

Los atributos de Instalaciones Fisicas de los Laboratorios vy
Modernidad de los Equipos correspondiente a los servicios de
laboratorios, tienen un mayor impacto frente a los demas con
incremento de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia
de 0.81 de 0.96 respectivamente tal como se presenta en la tabla N°
4.5,

Los atributos de dominio de contenido de los cursos y clases
comprensibles correspondiente a los servicios de la plana docente,
tienen un mayor impacto frente a los demas con incremento de
probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 0.47 de
0.25 respectivamente tal como se presenta en la tabla N° 4.6.

El atributo de acceso a talleres, seminarios y préacticas
correspondiente a los servicios del proceso académico, tiene un

mayor impacto frente a los demas con incremento de probabilidad de
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ocurrencia para alcanzar la excelencia de 0.36 tal como se presenta

en latabla N°4.7.

Servicios del Area de Investigacion

Se concluye que el atributo de incentivo econémico a participantes de
proyectos de investigacion correspondiente al area de investigacion,
tiene un mayor impacto frente a los demas con incremento de
probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 8.53 tal

como se presenta en la tabla N° 4.8

Servicios del Area de Bienestar Universitario

Se concluye que los atributos de becas y eventos que organiza a
nivel de Universidad correspondiente al area de Bienestar
Universitario, tienen un mayor impacto frente a los demas con un
incremento de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia
de 3.51 de 2.95 respectivamente, tal como se presenta en la tabla N°

4.9.
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RECOMENDACIONES:

1. RESPECTO AL MODELO PROSPECTIVO DE SIMULACION DE LA

CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

Desde la perspectiva del Modelo Prospectivo, no puede existir un plan
sin una reflexién profunda acerca de los futuros posibles y sin un
debate acerca de los futuros deseados y ios medios de alcanzarlos.
Naturalmente para debatir y analizar respecto al futuro se necesita
informacién del comportamiento futuro de las variables criticas de
éxito, motivo por el cual a los directivos se recomienda utilizar
Modelos de Simulacion Prospectiva que identifiquen escenarios
alternativos.

Cuando el ambiente universitario es mas incierto y no se dispone
informacion realmente valiosa para garantizar la calidad de los
servicios; en primer lugar, se recomienda identificar los atributos o
variables criticas de éxito para luego disefiar el arbol estratégico de la
calidad. En segundo lugar, cuando existe un elevado niumero de
factores o variables estratégicas que en ese momento son

desconocidos, pero que en realidad son susceptibles de ser
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conocidos, se recomienda realizar un analisis pertinente para conocer
el comportamiento futuro de la variable estratégica.

A los directivos de las universidades que tienen incertidumbre en
decidir que hacer en su periodo de gestion de tal forma que
garanticen la calidad de los servicios y en consecuencia la
satisfaccion del alumnado; se recomienda formar un equipo de trabajo
multidisciplinario para utilizar el modelo prospectivo de simulacion de
la calidad de los servicios y asi obtener el escenario deseado que
garantiza una buena calidad de los servicios y un alto grado de
satisfaccion de los alumnos.

El proceso de mejora continua en la calidad de los servicios es
sencillo; primero hay que tener conciencia acerca de la importancia
de brindar un servicio de calidad, después hay que medir
cuantitativamente los niveles de calidad que percibe el cliente, de
los cuales se identifican los aspectos positivos y negativos del servicio,
potenciar los positivos y disminuir los negativos, y repetir este
proceso constantemente, aspirando siempre a un mejor resultado.
Con las mediciones SERVQUAL podemos realizar seguimientos
periédicos que nos permitan comparar todos los cambios que se
van produciendo tanto en las expectativas y como en las
percepciones hecho que nos proporcionara que decision debemos

tomar.
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2. RESPECTO A LOS SERVICIOS DE CADA AREA

Servicios del Area Administrativa

Se recomienda a: Los directivos de la universidad, deben elaborar
planes de accién para el Mejoramiento Continuo de los Servicios y el
Desempefio del Personal del Area Administrativo correspondiente al
area de la Gestion Administrativa puesto que son factores criticos de
éxito de mayor impacto frente a los demas con incremento de
probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 2.86 de
4.66 respectivamente tal como se muestra en la tabla N° 4.1.

De la misma manera, se deben formular planes de accién para
mejorar el Desempefio del Personal de Economia y el del Trato del
Personal de Economia correspondiente al area de Economia, ya que
dichos atributos tienen un mayor impacto con incremento de
probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 1.7 de 1.87

respectivamente tal como se muestra en la tabla N° 4.2

Servicios del Area Académica

Se recomienda a: Los directivos deben establecer politicas y asignar
el presupuesto necesario para el Mantenimiento de Aulas,
instalaciones fisicas de las aulas y equipos utilizados pues es uno de
los puntos criticos que tiene un mayor impacto con incremento de
probabilidad de ocurrencia para-alcanzar la excelencia de 0.77 tal

como se muestra en la tabla N° 4.3.
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Los responsables del area de biblioteca deben replantear el proceso y
el horario de atencién ya que los factores criticos de la Rapidez de la
Atencién y el Horario de Atencién tienen un mayor impacto con
incremento de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia
de 1.37 de 1.30 respectivamente tal como se presenta en la tabla N°
4.4

Los directivos de la facultades deben elaborar un plan de accion para
mejorar las Instalaciones Fisicas de los Laboratorios y la Modernidad
de los Equipos correspondiente a los servicios de laboratorios puesto
que estos factores criticos tienen un mayor impacto con incremento
de probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 0.81 de
0.96 respectivamente tal como se presenta en la tabla N° 4.5.

Los directivos de las facultades deben establecer politicas y formular
planes de accién para la plana docente enfocado al dominio de
contenido de los cursos y clases comprensibles pues son factores
criticos que tienen un mayor impacto con un incremento de
probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 0.47 de

0.25 respectivamente tal como se presenta en la tabla N° 4.6.

Servicios del Area Investigacion

Se recomienda a los responsables del area de investigacién que
formulen politicas y asignen fondos para el incentivo econdémico a
participantes de proyectos de investigacién pues es un factor critico

de éxito que tiene un mayor impacto con incremento de probabilidad
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de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 8.53 tal como se

presenta en la tabla N° 4.8

Servicios del Area de Bienestar Universitario

e Se recomienda a los directivos de Bienestar Universitario que
obtengan fondos para oftorgar becas y mejorar los eventos que
organizan, ya que tienen un mayor impacto con un incremento de
probabilidad de ocurrencia para alcanzar la excelencia de 3.51 de

2.95 respectivamente tal como se presenta en la tabla N °4.9.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Incertidumbre: Hechos imprecisos, vagos o difusos

Inferencia: Se llama inferencia la circunstancia en que un antecedente
hace seguir de él necesariamente un consecuente. La relacidon
antecedente-consecuente la podemos expresar también como causa
efecto.

Inferencia inductiva: Esta inferencia plantea que desde proposiciones
particulares se infiere (se induce) una proposicion general o particular.
Inferencia Deductiva: Esta inferencia suele decir que se pasa de lo
general a lo particular, de forma que partiendo de unos enunciados de
caracter universal y utilizando instrumentos cientificos, se infieren
enunciados particulares.

Probabilidad: Describe la posibilidad relativa (oportunidad o casualidad)
de que ocurra un evento.

Probabilidad a priori: Probabilidad basada en el nivel de informacion
actual.

Probabilidad a Posteriori: Es una probabilidad revisada con base en
informacién adicional con ayuda del Teorema de Bayes es posible

determinar la probabilidad a Posteriori o revisada
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Probabilidad conjunta: Es la probabilidad que mide la posibilidad de
que dos 0 mas eventos ocurran en forma simultanea.

Probabilidad condicional: Es la probabilidad de que ocurra un evento
en particular, dado otro evento que haya ocurrido.

Servicio al cliente: Es una actividad o un conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la
interaccién entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de
servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

Sistema de Gestion de Calidad. Es el conjunto de normas
interrelacionadas de una organizacién por los cuales se administra de

forma ordenada la calidad de la misma, en busca de mejora continua.
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ANEXO N° 1

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Mision

“La Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Decana de Ameérica, es
una comunidad formadora de profesionales competentes y de alto nivel
académico, comprometida con el desarrollo de nuestro pais mediante la

investigacion cientifica y humanista y la conservaciéon del medio ambiente.

Visién

“Ser una Universidad con liderazgo nacional y reconocida por la comunidad
latinoamericana y mundial por su excelencia académica, investigaciéon
cientifica, produccion de cultura de calidad, formacidn de profesionales
competitivos; por su composicion social y espiritu democratico, autonomia
de los poderes politicos, econémicos e ideoldgicos;, por su pluralidad
tolerante, espiritu critico y una administracibn moderna y eficiente, que
estudia cientificamente los problemas nacionales y propone

permanentemente soluciones”.

PRINCIPIOS Y VALORES ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES
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LA DEMOCRACIA: Forma de gobierno en que el poder para cambiar el
rumbo y las estructuras de direccion, asi como, tomar las decisiones
estratégicas de gobierno reside en los miembros de la comunidad
universitaria. Las decisiones trascendentales son tomadas por los
miembros de la comunidad universitaria (democracia directa) o por
representantes escogidos mediante elecciones libres, que actian
representando los intereses de la comunidad universitaria (democracia

representativa).

LA VERDAD: Llamamos verdad a lo que se contrapone a lo imaginario;
a lo irreal, y consideramos verdadero a lo fiable y falso a aquello de lo
que no podemos afianzarnos. Es la adecuacion, de ajuste entre lo que
se piensa y acontece y se hace. La verdad es fundamental para el ser
humano y es parte central en su convivencia entre sus semejantes.

Sélo la verdad nos hace libres y merecedores de confianza y respeto.

LA HONESTIDAD: Forma de vivir congruente entre lo que se piensa y
la conducta que se observa hacia el préjimo, que junto a la justicia,

exige en dar a cada quien lo que le es debido.

LA TOLERANCIA: Significa que aceptamos con respeto a las personas
aunque se tenga una opinién diferente. La tolerancia significa que no
debemos usar la fuerza para imponer nuestras opciones a los otros,
sino que expresamos el respeto a su dignidad recurriendo al dialogo y

al trato fraternal para zanjar las diferencias.
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El RESPETO: Es establecer hasta donde llegan nuestras posibilidades
de hacer o no hacer, y dénde comienzan las posibilidades de los
demas. Las leyes y reglamentos establecen las reglas basicas de lo
gue debemos respetar.

Sin embargo, el respeto no es sélo hacia las leyes o la actuacién de las
personas, también tiene que ver con la autoridad; como sucede en los
alumnos con sus maestros. El respeto también es una forma de
reconocimiento, de aprecio y de valoraciéon de las cualidades de los
demas, ya sea por sus conocimientos, experiencias o valor como
personas. Plan Estratégico Institucional 2007-2011 Oficina General de
Planificacion - UNMSM Plan Estratégico Institucional 2007-2011 Oficina

General

LA RESPONSABILIDAD: Es cumplir con lo comprometido, o lo que la
ley ordena que se cumpla. Ademas, hay una responsabilidad mucho
mas sutil, es la del plano moral. La responsabilidad tiene un efecto
directo en otro concepto fundamental: la confianza. Confiamos en
aquellas personas que son responsables. Ponemos nuestra fe y leaitad

en aquellos que de manera estable cumplen lo que han prometido.

LLA SOLIDARIDAD: Es un acto voluntario por el que nos apoyamos los
unos a los otros para poder enfrentar la vida juntos, de un modo
fraternal. Ser solidario es una actitud que debe brotar del corazén de las

personas y no puede ser obligada por la fuerza de las leyes.
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8. LA JUSTICIA: Es un nivel que se desea alcanzar y estd vinculado
estrictamente al valor del bien comun. Incluye la justicia legal, la social y
la internacional, asi como también, la esfera individual de la justicia
distributiva.

La justicia le da a la sociedad un mecanismo que establece derechos y
deberes en las instituciones basicas de la sociedad y de los individuos,
lo cual define el reparto equitativo entre beneficios y cargas de la

cooperacion social.

9. LA LIBERTAD: Es la capacidad de elegir entre el bien y el mal
responsablemente. Esta responsabilidad implica conocer 1o bueno o
malo de las cosas y proceder de acuerdo con nuestra conciencia.

La Libertad se ejerce de acuerdo con los principios fundamentales que
nacen en la conciencia, en la familia y en la sociedad; es ahi donde
este valor se orienta, forma, educa y respalda, forjando personas

integras.

10. LA IGUALDAD: Principio juridico por el cual se reconoce a todos los
ciudadanos, sin distinciéon de clase, raza o religion, capacidad para los
mismos derechos. En un sistema democratico se pretende que la
igualdad responda a criterios de proporcionalidad, equidad, mérito y

acceso a las mismas oportunidades

UNIVERSIDAD: NECESIDADES NACIONALES Y REGIONALES
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Estamos en una carrera contra el tiempo; si queremos evitar el destino de
una sociedad excluida del mundo contemporaneo, necesitamos reorientar
radicalmente la orientacion heredada de la Universidad Peruana y sus
prioridades en el ambito nacional desde su estructura institucional y canales
formativos hasta su componente subjetivo, plasmado en la vision que
actualmente tenemos de nosotros mismos y de nuestro rol.

El campo del saber ha cambiado vertiginosamente su ritmo de crecimiento,
las revistas cientificas han pasado de 10 mil en 1900 a mas de 100 mil en la
actualidad; tan sélo en matematicas se publica anualmente un promedio de
200 mil nuevos teoremas; desde la década de 1990, mas de un millén de
articulos aparecen cada dos afios en las revistas especializadas de quimica.
Se ha establecido que el conocimiento especializado logré duplicarse entre
los inicios de nuestra era y mediados del siglo XVIil. Volvié a duplicarse 150
anos después y se proyecta que hacia el afio 2020 se duplicaré cada 73
dias.

En un mundo en el que la produccién de saber, sobre todo de ciencia y
tecnologia, configura un campo cada vez mas denso y de cambio acelerado,
requerimos instituéiones capaces de apropiarse de ese saber, seleccionario,
interpretarlo, asimilarlo y participar con prioridades propias en su produccion.
Para eso, necesitamos evaluar cuidadosamente y sin mistificaciones la
actual situacion de la universidad, apreciando con objetividad sus

debilidades y potencialidades.
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UNIVERSIDAD PUBLICA: DEMOCRATICA, GENERADORA DE
CONOCIMIENTOS Y FORMACION COMPETITIVA

La Universidad Publica no debe sujetarse a la légica estrecha de la
rentabilidad de corto plazo que gobierna a la Universidad Privada, logica que
la conduce a abandonar la investigacion basica y a reducir su oferta
profesional en pocas especialidades que requieren minima inversion. En
tanto que el desarrollo de las areas del saber con mayor potencialidad
tecnolégica, tales como las ciencias basicas, requieren de mayor inversion
en calificacién de cuadros académicos, infraestructura y bases de datos,
cuyo rendimiento tiende a hacerse manifiesto en el mediano y largo plazo;
pues son, precisamente, las areas del saber de mayor valor estratégico para
el desarrollo del pais y el mundo.

Alli radica el valor estratégico de las universidades pulblicas como San
Marcos, que abarca un amplio espectro del saber. A esto hay que sumar el
papel insustituible que en cualquier pais del mundo juega la Universidad
Publica, en la democratizacién y movilidad social, al garantizar el acceso
a su nivel superior sin ninguna otra restriccidén que no sea la competencia
académica de sus aspirantes.

Tal es, la fuente del mayor grado de responsabilidad social que plantea el
gobierno de

Universidades publicas.

UNIVERSIDAD PUBLICA: ACCESO A UNA EDUCACION DE CALIDAD

139



En el Peru, la Universidad Publica presenta tasas de matricula Per capita
mas altas de América Latina, en medio de un crecimiento exponencial del
nimero de universidades privadas, que contrastan con el descenso de su
calidad.

La Universidad Publica debe definirse, en lo fundamental, por la posibilidad
de acceso a una educacioén de calidad. Sin embargo, la actual situacion sin
estandares de calidad, origina una educacion disminuida con certificaciones
devaluadas, y un pais en una condicién de creciente debilidad.

“No hay democratizacién de la educacion superior sin calidad Académica’.

SAN MARCOS: REFERENTE UNIVERSITARIO NACIONAL

Por su tradicién intelectual, prestigio y condicién de primera Universidad
Publica del pais, los ojos de la comunidad nacional estan siempre
pendientes del rumbo que tome nuestra Universidad.

En vista del caracter estratégico de la Universidad Puablica en la tarea de
generar conocimiento y profesionales competitivos, Gnico modo de lograr
seriamente su desarrollo; y, considerando nuestra Alianza Estratégica
(Universidad Nacional Mayor de San Marcos UNMSM, Universidad Nacional
de ingenieria UNI, Universidad Nacional Agraria La Molina -UNALM), es en
otras universidades y empresas de ponderado prestigio con un espectro
académico que abarca las dimensiones esenciales del saber, nos hallamos
ante el imperativo de convertir a San Marcos en referente de cambio, con
una vision de largo plazo y propuestas de solucién a los problemas del pais,

con la integracion estratégica de las diferentes escuelas y menciones
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académicas de pre y posgrado, investigacidon muiltidisciplinaria y su
integracion en la comunidad globalizada.

“Es nuestra responsabilidad San Marquina situarnos en los ambitos nacional
e internacional, a la altura de las mejores universidades publicas del mundo”.
UNIVERSIDAD VS. EXCELENCIA ACADEMICA

Fortalecer a las unidades académicas con curriculos actualizados vy
aplicativos tanto del pre y posgrado, coordinado y supervisado por el
Vicerrectorado Académico. Hacer que el personal docente sea altamente
calificado y permanentemente actualizado, para que la “Catedra Superior
sea el conjugado resultado de Proyeccién e Investigacién” para garantizar la
formacién de profesionales cientificos, cultos, generadores de conocimientos

y emprendedores, que contribuyan con el desarrolio del pais y del mundo.

UNIVERSIDAD VS. INVESTIGACION

Obligatoriedad de la labor de investigacidn cientifica de los docentes como
parte de su carga lectiva a fin de que la formacién profesional de los
estudiantes sea basada en la investigacion, potencializada por los In§titutos
y Centros de Investigacidn, debidamente coordinados y supervisados. por el

Vicerrectorado de Investigacion.

UNIVERSIDAD VS. COMUNIDAD

Considerando que las Universidades Publicas se desarrollan con la
contribucion publica, deben contraprestar extendiéndose a la comunidad los
conocimientos volcados a sus estudiantes; es mas, sin la proyeccion e

investigacion, las tareas académicas resultan teéricas y/o bibliograficas.
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Para fortalecer y sistematizar los Centros de Extensién Universitaria y
Proyeccion Social (CEUPS) de las Facultades y otras dependencias de
extension cultural, deportiva y artistica promovidas por la Universidad, urge
constituir un Vicerrectorado de Extensién Universitaria.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Siendo una organizacion institucionalizada y legitimada a través de sus
6érganos de gobierno, basada en principios y valores hacia una gestion de
alta calidad académica, deben asumir el debido rol que desempefian las
instancias gubernamentales: Asamblea Universitaria, Consejo Universitario y

Consejos de Facultad, interrelacionados a su Misién y Visidn Institucional.
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ANEXO N° 2

TEST DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS UNIVERSITARIOS

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Estimado alumno, con el afan de mejorar los servicios académicos de nuestra
universidad, te solicitamos que respondas con sinceridad esta encuesta.

INFORMACION GENERAL
1-EDAD 3.- LUGAR DE PROCEDENCIA 4.- COLEGIO DE PROCEDENCIA
2.- GENERO (1)Lima (1) Estatal
(1) Masculino (2 ) Provincia (2) Particular
(2) Femenino (3) Otros (3) Otros
§.- CICLO ACADEMICO:
6.- FACULTAD
(1) Medicina Humana (8) Educacion (15) Ciencias Matematicas
(2) Derecho y Ciencias Politicas (9) Ciencias Biologicas (16) Psicologin
(3) Letras y Ciencias Humanas (10) Ciencias Administrativas (17) Ingenieria Industrial
(4) Odontologia (11) Ciencias Contables (18) Ingenieria Electronica y eléctrica
(5) Farmacia y Bioquimica (12) Ciencias Econémicas (19) Ingenieria Sistemas e Informética
(6) Quimica e Ingenieria Quimica (13) Ciencias Fisicas (20) Ingenieria GMMYG
(7) Medicina Veterinaria (14) Ciencias Sociales
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T AREA ADMINISTRATIVA

[A- GESTION ADMINISTRATIVA - Marca con una X su punto de vista Mala JBuena ]Excel.
1.- ¢ El control de las actividades administrativas en su facultad es? 123] 456 }789
2.- ¢ La distribucion de los recursos es? 123] 456 1789
3.- 4 Los tramites documentarios en su facultad es? 123] 456 1789
4.- ¢, El Texto unico de procedimientos administrativos es ? 123] 456 |789
5. ¢ La conservacion de los bienes e inmuebles en su facultad es? 123] 456 }789
6.- ¢ El mejoramiento continuo de los servicios es? 123] 456 }789
7.-¢ El cumplimiento de las normas generales y leyes especificas es? 1231 456 789
8.- ¢ La administracion de los bienes de la facultad es ?. 123)] 456 {789
9.- ¢ El desempefio profesional del personal de apoyo es ? 123] 456 |789

LLa atencién que brinda la gestién administrativa en gﬂ:eral es? 1231 456 {789

[B.- ECONOMIA - Marca con una X tu punto de vista Mala ]Buena JExce

1.- ¢ La atencién del personal de la Of. de economia es? 123] 456 1789

2.- 4, El comportamiento del personal del 4rea del Of. de economfa inspira confianza? }123}] 456 {789
3.- ¢ El personal de Of. de economia brinda un servicio rapido? 123] 456 {789
4.- ¢ El desempefio profesional en la Of. de economia es? 123] 456 j789
5.- §La atencién en el 4rea de economia respondié a mis expectativas? 1231 456|789

6.- ¢ El trato del personal de la oficina de economia es? 123] 456 |789
¢La calidad de los servicios que brinda la oficina de economia es? 1231 456 {789

[¢En general, la calidad de los servicios en el area administrativa es? J123] 456 J789]
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Il AREA ACADEMICA

A.- AULAS - Marca con una X tu punto de vista [Maia [Buena JExcel
1.- {La capacidad del aula es adecuada de acuerdo al nimero de alumnos? 123456 789
2.- ¢ Las instalaciones fisicas de las aulas es? 123456 (789
3.- ¢, Los equipos utilizados en ias aulas es?. 123456 {789
4.- ¢ El mantenimiento de las aulas es? 1231456 }789
¢Lacalidad de las aulas y sus recursos que se utiliza es? 12314566 (789
[B.-BIBLIOTECA - Marca con una X tu_punto de vista Mala JBuena JExcel
1.- ¢ El horario de atencidn de |a biblioteca es? 123 {456 §789
2.- ¢ La bibliografia de la biblioteca es? 123 456 |789
3.- ¢ Las instalaciones de 2 biblioteca es? 123 |456 {789
4.- ¢ El software que se utiliza para la busqueda bibliografica es? 123 j456 789
5.- ¢La ventilacién en los ambientes de estudio es? 123 456 (789
6.- ¢La atencidn en la biblioteca es? 123 456 {789
7.- ¢La desempefio profesional del personai que atiende en la biblioteca es?. 123 456 {789
8,- ¢La rapidez de la atencién es? 123 456 }§789
9.-¢ El servicio de tele consulta es? 123 j456 (789
10.- ¢ La servicio de la biblioteca virtual es? 123 |456 {789
11.- ¢ El servicio para la blsqueda, acceso y recuperacién de informacion es? 123 456 ({789
12.- ; Existe una hemeroteca con suscripciones vigentes? 123 456 (789
13.- ¢ El servicio para la reproduccién de documentos es?. 123 456 ({789
14.- ¢ Los horarios de atencién es?. 123 456 (789
¢La calidad de los servicios brindados en la biblioteca en general es? 123 456 (789
[C-LABORATORIOS - Marca con una X tu_punto de vista ~ [Malo JBueno tEx:c
1.- ¢Las instalaciones fisicas de los laboratorios es? 123 j456 789
2.~ ¢L.a capacidad del laboratorio es? 123 466 (789
3.- ;La modernidad de los equipos es? 123 |4566 {789
4.-¢ L a capacidad de los laboratorios es? 123 1456 {789
5.- ¢ La disponibilidad para el uso de los laboratorios e instalaciones es?. 123 456 (789
6.~ ¢,Los recursos que disponen o tienes los laboratorios es? 123 456 ({789
7.- s Las sefiales de seguridad y las condiciones de los equipos contra incendio es? 123 456 (789
¢lacalidad de los servicios brindados en los iaboratorios en general es”? 123 J456 |7 89
Marcar con una X de punto de vista
Deficiente (D) =1 Regular (R)=2 Bueno (B) =3 Excelente (E) =4
D- PLANA DOCENTE D R BE
Dominio
1.¢, Los docentes demuestran dominio de la materia ? 1.2 3 4
2.- ¢La amplitud y profundidad del desarrollo de los contenidosde los cursos es? 1 2 3 4
3.- ;Demuestran los docentes solvencia frente a las preguntas planteadas 12 3 4
por los estudiantes sobre el tema?
4.-4, Las evaluaciones del aprendizaje del alumno por parte de los docentes es . 12 3 4
objetiva de acuerdo a lo establecido?
LEn general, el dominio de las materias por parte de los docentes es ? 12 3 4
Responsabilidad y ética
1.-¢, La asistencia a clases de los docentes de acuerdo a lo programado en el 1 2 3 4
silabo es?
2.-;.a puntualidad en el horario establecido de los docentes es? 1 2 3 4
3.-¢ Los valores eticos en su caracter diario de los docentes es? 12 3 4
4.- §, El cumplimiento de los silabos de acuerdo a la programacion es? 12 3 4
5.- ¢ El sistema de tutorias y asesorias a estudiantes por parte de los docentes es?. 12 3 4
¢ En general, la reponsabilidad y ética de los docentes es? 12 3 4
rDidécticz
1- ¢, Sus exposiciones de fos docentes son entendibles y comprensibles? 1 2 3 4
2.- ¢, Las tecnicas didacticas utilizadas por los docentes es? 12 3 4
3- ; Promueven los docentes Ia participacion activa de los alumnos?. 1.2 3 4
¢{En general, la didactica utilizada por los docentes es? 12 3 4
¢El desempefio de la plana docente es? 12 34
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E.- PROCESOS ACADEMICOS - Marca con una X tu punto de vista Malo [Buenc JExcel]
1.- ¢El disefio del perfil de la carrera que estudias es? 123 J456 ({789
2.- ¢ La frecuencia de actualizacion del plan de estudios de tu carrera es?. 123 456 789
3.- ¢El plan de estudio de tu carrera es?. 123 [456 ({789
4.- 4 Los objetivos de los cursos en general y su distribucién en horas es?. 123 j456 (789
5.- ¢Los métodos de ensefianza - aprendizaje es?. 123 456 (789
6.- ¢ Los recursos para el aprendizaje y el trabajo individual de los alumnos es? 123 1456 (789
7.- ¢ Se cuenta con recursos para el desarrollo de las actividades de ensefianza?. 123 j456 {789
8.- (El acceso a los talleres, seminarios y practicas de laboratorio de los diversos cursose§123 [456 {789
9.- ¢ El ndmero de alumnos en las clases tedricas y practicas es? 123 |456 (789
10.- ¢ Los mecanismos de supervisién del desarrollo de los contenidos de silabos es?. 123 |456 [78¢
¢La calidad de los procesos académicos en general es? 123 456 (789
ZEn general, la calidad de los servicios academicos (Aulas, Bibliotecas, 1231 456 b8

laboratorios, plana docente y procesos académicos) es ?

NOTA: Responder solo si Ud. esta familiarizade en la investigacion o ha participado en algun proyecto

de investigacion

Il AREA DE INVESTIGACION

[INVESTIGACION - Marca con una X tu punto de vista ~ [Maia |Bueno JExce
1.- ¢ La informacion verificable en los planes curriculares y silabos sobre 123|456 |788
incorporacion de conocimientos generados por la investigacion en el area es?
2.-¢ La publicaciones impresas y/ o correo electrénicos especializados , para la 123{1456 |789
difusion de investigaciones es?
3.- ¢ El apoyo econémico para realizar la tesis como trabajo de investigacion 1231456 789
en el pregrado es?
4.-; Los incentivos econdmicos para los estudiantes por la participacién en un 123456 |789
proyecto es?
5.- ¢Las normas de distribucién de los beneficios intelectuales que puedan surgir 123456 |789
de las investigaciones es?
E! apoyo y fomento a los alumnos ha participar en el desarrolio de 123|456 {789
|proysctos de investigacion es?
IV AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
BIENESTAR UNIVERSITARIO - Marca con una X tu_punto de vista [Mala JBuena JExc |
1-¢ Los.prog.ramas y actividades de bienestar dirigida a estudiantes que desarrolla 123las56l789
la universidad es?
2.- ¢ La solucion de los probiemas del alumno por la unidad de bienestar es ? 1231456 |789
3.-¢ Las actividades sociales programadas es?. 123}456 789
4 .- i Las becas para alumnos de escasos recursos econémicos es? 1231456 {789
5- ¢ Los programas y actividades de bienestar dirigidas a docentes , administrativos 1231456789
y estudiantes que desarrolla la facultad es?
6.-; El servicio que presta la unidad de bienestar a los docentes y administrativos es? 123456 789
2Los servicios brindados por el area de bienestar universitario es? 123456 |789
Mala | Buena ] Exc ]
ZEn general, la calidad de los servicios brindados por la universidad es? 123} 456 J789
P$§ = Poco satisfecho, S=Satisfecho y MS= Muy Satisfecho (1 23 4... es la intensidad) ~PS S MS
2 Qué tan satisfecho estas con los servicios brindados por la universidad? ]123] 456 1789

Gracias por su apoyo...
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ANEXO N° 3

DEFINICIONES ESTADISTICAS
Media aritmética: Es la suma de los valores de la muestra, divididos entre
el numero total de valores de la muestra. La media de la muestra se

expresa mediante las formulas.

Para datos no agrupados: El promedio aritmético de un conjunto de

valores (X1, X2, X3, X4,....... Xn) €8:

i
izl _FitXptXzt.+X,

n n

Para datos agrupados:

&
Y fX

i=]

xX =
R
Donde : fi= Frecuencia en la clase de la K-ésima

Xi = Marca de clase en el intervalo K-ésimo.

n = es el nimero total de frecuencias

Distribucién de frecuencias: Agrupaciéon de datos en clases mutuamente
excluyentes, que muestran el numero de observaciones que hay en cada

clase.
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Histograma: Grafica en la que las clases se sefialan en el eje horizontal y
las frecuencias de clase en el eje vertical. Las frecuencias de clase se
representan por medio de las alturas de las barras, estas se dibujan de

manera adyacente.

Desviacidon estandar de la muestra: Es un estimador de la desviacién
estandar de la poblaciéon. Mide en cuanto estan dispersos los datos. Se

utiliza para comparar la dispersién de dos mas conjunto de observaciones.
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ANEXO N° 4

CONFIABILIDAD
El calculo se efectio por el procedimiento matematico coeficiente a de

Cronbach, y se expresa mediante la férmula.

3 |3 7

ko 2 5/

o - ] l — j=3

k-1 N

i

b A

Donde a es el Coeficiente de Cronbach

K= numero de items utilizados para el calculo

Si 2= varianza de cada ltem

St 2= varianza total de los Item

El valor del a obtenido es = 0.89, este valor indica que tiene alta

Confiabilidad
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