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RESUMEN

El presente trabajo consiste en desarrollar una propuesta de modelo de gestion de calidad de
servicios y procesos de educacion, que permita mejorar los servicios brindados a los estudiantes
de la UTPL.

Para cumplir con los objetivos de esta investigacion se empleé el método descriptivo y las
técnicas como: encuesta con el formato EduQual para medir las expectativas del servicio y
percepciones de los estudiantes, entrevista y recopilacion bibliografica para el analisis de los
resultados, mismos que determinaron la situacion respecto a la calidad de los servicios en la

educacion.

Como resultado general se obtuvo un rango de satisfaccion del 73,49% siendo satisfactorio segun
las percepciones de los estudiantes en las distintas dimensiones, este rango indica que en la
dimensién de infraestructura fisica se encuentran satisfechos, mientras que, en la dimension del

resultado del aprendizaje existe un porcentaje de insatisfaccion relevante.

A través de la propuesta planteada se concluye con un cuadro de indicadores, que ayudara a
conocer las deficiencias del servicio y se brinda sugerencias que permitirdn tener un continuo

mejoramiento en la calidad de servicio de la educacion.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Gestién de Calidad, EduQual, Educacion, Satisfaccion.



ABSTRACT

The present work consists in developing a proposal of model of management of quality of services
and processes of education that will allow to improve the services provided to the students of the
UTPL.

To fulfill the objectives of this research, we use the following descriptive method and techniques
such as: a survey with the EduQual format to measure the expectations of the service and the
perceptions of the students through interviews and bibliographic compilation for the analysis of

the results, which could determine the situation regarding the quality of services in education.

As a general result, a satisfaction rate of 73.49% was obtained, being satisfactory according to
the perceptions of the students in the different dimensions, this range indicates that in the physical
infrastructure dimension they are satisfied, while in the dimension of the result of the learning there

is a relevant percentage of dissatisfaction.

Our proposal concludes with a table of indicators, which will help us know the deficiencies of the
service and receive suggestions to improve the performance in the quality of the service of

education.

Keywords: Quality of Service, Quality Management, EduQual, Education, Satisfaction.



INTRODUCCION

A través del presente trabajo, se ha realizado una propuesta de un modelo de gestion de calidad
de servicio y procesos educativos en el Area Administrativa de la Universidad Técnica Particular
de Loja. Este modelo facilitard a la universidad a cumplir con los indicadores establecidos con
respecto a la calidad y eficiencia de los servicios educativos que son requeridos por las

autoridades de la institucion.

Las universidades en la actualidad deben sostener un compromiso de mejorar continuamente, y
ayudar a formar mejores estudiantes y ciudadanos, ante todo prestar un servicio de educacion
de calidad, mejorando su eficiencia y eficacia en relaciéon con las expectativas de su entorno,

pues estas son cada vez mas complejas y competitivas.

La calidad de la educacién en las universidades y en cada una de sus areas vy titulaciones, se
concibe por la realizacion correcta de su mision como institucién, visualizada en el cumplimiento
de los estandares de calidad en sus procesos de docencia, investigacion, vinculacion con la

comunidad y gestidon administrativa.

El estudio se lo realiz6 a los estudiantes del periodo abril- agosto 2017, mediante un modelo de
encuesta llamado EduQual que fue aplicada a estudiantes del Area Administrativa, Modalidad
Presencial, indagando sobre cinco dimensiones que propone este modelo que son: instalaciones
fisicas, académicas, resultado del aprendizaje, capacidad de respuesta, desarrollo de la
personalidad teniendo en cuentas que esta investigacion busca dar un seguimiento y evaluacion
a los servicios que brinda la universidad, con el fin de conocer e interpretar el nivel de satisfaccion

de los estudiantes.

Para dar respuesta a este problema, se realizé una descripcion de los procesos actuales de la
universidad, para luego realizar un diagndstico situacional y a través de las entrevistas realizadas
a los especializados se logré tener una idea clara de los procesos que manejan. La gestién de
procesos es considerada una base organizativa y operativa de las organizaciones que sostiene

el compromiso de mejorar continuamente en la prestacion de servicios.

El trabajo se encuentra dividido en cuatro capitulos, en el primero se desarrolla la fundamentacion
tedrica, donde se enmarca conceptual y tedricamente la investigacion, identificando temas como:

gestion de la calidad de servicio, gestion por procesos, modelos de la calidad de servicio.



En el segundo capitulo se explica la metodologia usada en la investigacion, los métodos, técnicas
las mismas que permitiran la recoleccién de datos y el procesamiento de los mismos. En el
capitulo tercero se realiza una descripcion de los antecedentes de la universidad, su filosofia
educativa y su estructura de gobierno, los analisis los resultados de la encuesta con el modelo
EduQual, analisis general de dimensiones, promedios de expectativas/percepciones, rango de
satisfaccion y finalmente en el capitulo cuarto se establece la propuesta de mejora de los servicios

y procesos de educacion.

El objetivo general de la investigacion es disefiar un modelo de gestién para mejorar la calidad
de servicios académicos en el area administrativa, en la Universidad Técnica Particular de Loja,
modalidad presencial; sus objetivos especificos son: desarrollar un marco tedrico que oriente a
la investigacion hacia la propuesta de un modelo de gestién de la calidad, realizar un diagnéstico
de la situacion actual para identificar las causas que estarian afectando la calidad en la educacion
y elaborar una propuesta de un modelo de gestién asociados a la calidad de servicios en la

educacion.

El modelo de mejora permitira cumplir con las metas de satisfaccion, propuestas por el EduQual,
gue especificamente son organizativas e indican cdmo definir e implantar patrones de conducta
en todas las areas y departamentos, y como controlar todos los factores que potencialmente
pueden afectar la educacion, asegurando un funcionamiento sisteméatico en las actividades

relacionadas con la calidad de los procesos educativos.

Con lo antes expuesto se plantearon indicadores que permitirdn obtener el desempefio actual de
la organizacion concluyendo con la propuesta de modelo identificando mejoras desde las brechas
en la calidad de servicios que reciben los estudiantes, con el propésito de mejorar los procesos
ya existentes, creando planes de accidon que permitirdn incrementar la satisfaccion de los

estudiantes, teniendo un impacto directo a la imagen de la UTPL.



CAPITULO I: MARCO TEORICO



1.1 Gestién de la calidad

Para el desarrollo del presente trabajo, se plantea un marco conceptual en donde se definen
diferentes perspectivas sobre la gestion de la calidad, dimensiones de la calidad de servicios,

gestién por procesos, medicion de la calidad de los servicios y modelos de la calidad de servicios.
Pifiones citado en Hernandez (2013) define la gestion como:

La ejecucion y el monitoreo de los mecanismos, las acciones y las medidas necesarias para
la consecucién de los objetivos de la institucion, también lo explica como un fuerte compromiso
de los sujetos con la actividad que se ejecuta y también con los valores y principios de eficacia

y eficiencia de las acciones ejecutadas. (p.21)

Lépez (2011) define a la calidad como: “el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que guardan relacién con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o implicitas de los clientes” (p.32), (necesidades que no han sido atendidas por

ninguna empresa pero que son demandadas por el publico).
Miranda, Chamorro, y Rubio (2014) comentan que:

La calidad deja de ser un adjetivo asociado a las caracteristicas implicitas del producto, pues
al hablar de necesidades de los clientes, establecen un nuevo elemento: un sujeto que es el
cliente. A veces, el cliente tiene una vision diferente a la de la organizacién acerca de sus
propias necesidades y es asi que se confirma que es quien establece sus necesidades y no la

organizacion. (p.20)

En las empresas se necesita gestionar de forma eficaz, no solo la calidad de los productos
sino el impacto que genera y la prevencion de riesgos laborales, para satisfacer los requisitos
legales y demandas de la sociedad. Conforme a esto, se pone en practica sistemas de gestion
normalizados, como las normas ISO 9001-2015, que intentan unificar esfuerzos en una sola
direccion, la integracion de tres sistemas integrados por: las decisiones relativas a la calidad,

medioambiente y prevencién de riesgos laborales denominados sistemas integrados de gestién.

Por otra parte, Miranda et al. (2014) explica “que actualmente se ponen en manifiesto modelos
de calidad sobre gestién del conocimiento, entendida como la dimensién creativa y operativa de

la forma de generar y difundir el conocimiento entre los miembros de la organizacion y otros



agentes relacionados”(p.45). Se entiende de tal manera que la gestion de calidad no es posible

sin aplicarla de manera continua, destaca que antes se tiene que aprender y conocer para

mejorar, convirtiéendose asi en un modelo clave en el camino de la calidad.

Camisén, Cruz, y Gonzalez (2006) interpretan a la gestion de calidad de servicio “como una

estrategia y un proceso que no se debe confundir con programa de calidad” (p.54), porque un

proceso tiene un inicio y un fin, en cambio la gestion de calidad es ciclica, concurriendo a una

compleja combinacion entre ideologia y métodos, que se aplican en la préactica para modelar

metodologias y afrontar problemas complejos de la direccién de organizaciones.

En cuanto a la gestion de la calidad Miranda et al. (2014), muestra que existen cuatro enfoques:

La inspeccidn, control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestion de calidad total, es

necesario recalcar que cada uno de estos enfoques tienen una orientacion, la inspeccion de

los productos, el control a los procesos, el aseguramiento a los sistemas y la gestién de calidad

total a las personas. (p.19)

Tabla 1: Enfoques de la calidad, comparacion.

ENFOQUES DE LA GESTION DE CALIDAD

Caracteristicas Inspeccidn Control Aseguramiento Calidad Total
Objetivo Deteccion de Control de Organizacion y Impacto estratégico de
defectos productos y coordinacion la calidad
procesos
Vision de Calidad | Problema a Problema a Problema a resolver | Oportunidad para
resolver resolver de forma activa alcanzar una ventaja
competitiva
Enfasis En el En el suministro En la totalidad de la | En el mercado y en las
suministro uniforme de cadena de valor necesidades del cliente
uniforme de componentes afadido
componentes
Métodos Fijacion de Muestreo y Programay Planificacién
estandares y técnicas sistemas. estratégica
medicion estadisticas Planificacion
estratégica
Responsabilidad | Departamento Departamento de | Todos los La direccion de forma
de inspeccién produccion departamentos activa y con ella el
resto de la
organizacion
Orientacion Producto Proceso Sistema Personas
Enfoque La calidad se La calidad se La calidad se La calidad se gestiona
comprueba comprueba produce

Fuente: Miranda et al. (2014).

Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.




El manejo interno de la UTPL, en cuanto a la gestion de calidad de servicios, se da mediante
actividades enfocadas al disefio, oferta, mercadotecnia, manejo del plan estratégico institucional
y apoyo a las titulaciones, estas actividades contribuyen a la posicion del costo relativo, creando
una base para la diferenciacion con otras instituciones de educacion superior (Maldonado, 2014,
p. 31).

1.2 Gestién de la calidad de servicio

La calidad de servicio segun Camisén et al. (2006), es: “la proximidad entre el servicio
percibido y servicio esperado. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados
por el cliente son percibidos por el tras forjarse una impresién del servicio recibido” (p.193). Aporta
el concepto de calidad de servicio como una nueva dimension de la calidad total del producto; y
junto con el enfoque humano, completan las visiones anteriores insistiendo en la importancia de

la satisfaccion de las expectativas (en este caso de los estudiantes de la UTPL).

Para medir la satisfaccion del cliente se considera la percepcién de los mismos sobre el grado
en que se han cumplido los requerimientos Camisén et al. (2006, p. 193). La calidad final de

servicio depende de algunos factores:

¢ La eficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.
¢ La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia empresa.
e La estrategia de comunicacion de la empresa.

e Las opiniones de terceros.
Pizzo citado por Barrera y Aceves (2013), expone que:

La calidad de servicios en una organizacion interpreta las necesidades y expectativas del
cliente, ofreciendo un servicio, accesible, adecuado, &gil, flexible, oportuno, seguro y confiable;
de tal manera que el cliente al ser atendido con eficiencia se siente satisfecho ofreciendo un

valor agregado al consumidor de lo esperado. (p. 6)

Por ultimo, la gestién de calidad total (GCT) adopta un concepto de calidad total que se
preocupa tanto de la dimension interna como de la dimensién externa, persiguiendo la creacion

de valor para todos los grupos de interés clave de la organizacion.



En conclusion, la calidad de servicio segun los autores Parasuraman, Zeithaml, y Berry como
lo cita Camisoén et al, (2006) es: “la expectativa y percepcion que tienen los clientes, donde la

organizacion cumple con sus necesidades en funcion de los servicios que presta”. (p. 172)
1.2.1 Escuelas de la calidad de servicio.
A continuacion, se da a conocer las aportaciones de las diferentes escuelas:
a. Escuelanordica.

La escuela nérdica se enfoca a la calidad de servicio desde el producto por la necesidad de
mejorar el aspecto tangible del servicio, existiendo una integracion de funciones como la

produccion y el servicio (Camisén et al, 2006 citado por Miranda et al., 2014, p. 244-245)

El modelo de esta escuela, es resultado de la relacién de tres componentes: la calidad técnica,
(que se da), la calidad funcional (como se da) y la imagen cooperativa (como se vende);
concentrandose en la calidad de servicio en la precepcién de los clientes, satisfaciendo
necesidades de tal manera que la calidad percibida, no depende solo de la calidad técnica sino
de la imagen prestadora del servicio y las expectativas del cliente Miranda et al. (2014, pp 244-
245).

b. Escuela norteamericana.

La escuela norteamericana se orienta al estudio de la gestion de la calidad de servicio desde
la percepcion del cliente sobre la prestacion del servicio o la entrega del producto (Camison et
al.2006 citado por Miranda et al, 2014, pp. 246-247).

De la misma manera los autores Miranda et al. (2014, pp 246-247) argumentan, sobre la
gestiobn de calidad de acuerdo a investigaciones anteriores, que estas simplemente se
concentraban en elementos tangibles del servicio como determinantes de la satisfaccion del
cliente, actualmente para medir la calidad de servicio se toma en cuenta los conceptos de
expectativa y percepciones, que repercuten en las evaluaciones de la calidad de las
caracteristicas fisicas del entorno y los atributos sobre el servicio (Parasuraman et al., 1985)

c. Escuelade las relaciones humanas.

La escuela de las relaciones humanas contribuye a la calidad de servicio de modo positivo, y

asi lo determinan Vargas y Aldana (2014), pues sostienen que “amplia su nivel de andlisis, genera
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nuevas areas de gestion organizativa y organizacion informal, asi como la identificacion de las

necesidades y expectativas de los clientes” (p. 89).

Es importante sefialar que el estudio de la escuela de relaciones humanas es de gran
importancia porque da a conocer la calidad de servicio desde un punto de vista subjetivo, segun

(Rue y Byards citado por Vargas y Aldana, 2014) que la definen como:

El conjunto de atributos percibidos por el cliente que, luego funcionard como estandares de
calidad, asi como el estudio del comportamiento de clientes, para desarrollar el marketing
moderno cuando estudia expectativas y necesidades que moldean el comportamiento del
consumidor, y para posibilitar el desarrollo y la implementacion del denominado mercadeo
corporativo, cuyo objetivo es estudiar las necesidades del trabajador, asi como sus diversas

expectativas profesionales, que nos ha propuesto la calidad total.(p. 90)

Con respecto al estudio de la gestién de la calidad en el servicio de los procesos de educacion
en la Universidad Técnica Particular de Loja, es fundamental establecer la subjetividad del
comportamiento en el area administrativa y en los estudiantes, cimentada en la confianza para

crear una cultura organizacional de servicio.

d. Escuela burocréatica.

De acuerdo a las autoras Vargas y Aldana (2014) se encuentra clasificada dentro de la
concepcion de las organizaciones como un sistema racional y cerrado. Weber puntualiz6 como
deberia ser una organizacién genérica ideal, a la que dio el nombre de “burocracia”. Las
principales caracteristicas de esta escuela son reglas estandarizadas para los procesos y toma

de decisiones (p. 92):

e Existen normas, reglas y procedimientos que regulan el trabajo y las relaciones internas
(formales e impersonales).

e El personal es seleccionado segun criterios de formacién técnica y de rendimiento.

e Considera la constante separacion entre propietarios y administradores.

e EIl principio de la jerarquia: el trabajo es controlado por un superior, por lo tanto, es

impersonal y basado en normas explicitas.

De estas caracteristicas las organizaciones tienen definidas tareas, funciones

y responsabilidades, de manera positiva esto permite reducir errores al unificar reglas y
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procedimientos, que a su vez permite controlar una cierta calidad en el servicio segun la metas

planteadas y vision de una empresa. Vargas y Aldana (2014, p. 92)
1.2.2 Dimensiones de la calidad de servicio.

Con el analisis de la dimensionalidad de la calidad de la organizacion, se dispone de
informacion que indica en que aspectos se deben centrar los esfuerzos, estos son factores que

determinan la percepcion que tienen del servicio analizandolo si es bueno o malo.

Camison et al. (2006) comentan que, toda organizacion que desee alcanzar niveles altos de
calidad en el servicio que provee, debe prestar atencién a los atributos en los que se fijan los
clientes para evaluarla, es decir, a los elementos del servicio que el cliente pueda percibir, y

mediante esta valoracién juzgara el servicio prestado (p. 899).

Las propuestas sobre las dimensiones mas relevantes fueron realizadas por los autores
(Parasuraman et al, 1985 citado por Duque, 2005), establecieron diez dimensiones de la calidad
de servicio, y luego se redujeron a cinco, considerando que las mas importantes en determinar la

percepcion de la calidad del servicio por parte del cliente son las siguientes:

a) Fiabilidad. - Ofrecer el servicio de manera fiable, con las especificaciones requeridas
cumplir con los plazos desde la primera vez que se ofrece el servicio.

b) Capacidad de Respuesta. - Capacidad de brindar un servicio que satisfaga las necesidades
de los clientes, resolver rapidamente problemas en la prestacion del servicio.

c) Seguridad. - Hace mencién a la cortesia de los empleados y a la capacidad de generar
confianza y los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan carecen de
riesgos.

d) Empatia. - Es intentar captar las necesidades especificas de cada cliente, es ponerse en la
situacion del cliente afectado para buscar una solucion.

e) Aspectos tangibles del servicio. - Presta atencion a las instalaciones fisicas equipamiento y
personal de la empresa. (pp. 204-205).

De acuerdo al analisis dimensional de (Parasuraman et al, 1985 citado por Camison et al,
2006), concluyen que:

La importancia de identificar las expectativas de los clientes en cuanto a la calidad de servicio,

es mas dificil de definir, en comparacién a la calidad de productos. La calidad de servicio
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siempre variard dependiendo de las circunstancias del problema y de la interaccion entre el

empleado y cliente. (p. 922)
1.2.3 Medicion de la calidad de servicio.

Martin y Diaz (2016) comentan que “medir la calidad de servicios es sin duda algo complicado,
se necesita conocer las insatisfacciones y caracteristicas psicolégicas del cliente, que terminan

siendo la mayoria intangibles”. (p.130)

La ausencia de sistemas, de procesos estandarizados y falta de liderazgo hace que las
organizaciones carezcan de cultura de servicio, llevando a las organizaciones a medir el grado
de satisfaccion, mediante criterios de expectativas y percepciones de los clientes, empleando

técnicas y practicas que permita obtener informacién confiable directamente de los clientes.

Camison et al, (2006) afirman que “la medicion es a la vez el dltimo y el primer paso a la hora
de mejorar la calidad de servicio y conseguir ofrecer un servicio excelente” (p. 915). Mientras que

Davidow y Uttal también citado en Camison et al, (2006) argumentan que mejorar un servicio es:

Dificil si no se tiene en cuenta los resultados que se obtienen de un sistema que permita
cuantificarlos. La medicion de la calidad de servicio es determinada principalmente por la
ausencia de medidas objetivas y por la necesidad del cliente para efectuarla. Después de
analizar numerosos sistemas de medicién, concluyeron que en lo que respecta a la calidad de
los servicios, los mejores sistemas de medicidn se centran en evaluar tres aspectos distintos
del servicio: el proceso de prestacion del servicio, el producto o resultado y la satisfaccion del
cliente. (p. 915)

Camisén et al, (2006), concluyen que “La medicién es una condicion necesaria pero no
suficiente para la generacién de calidad de servicio” (p. 917). Estos sistemas de medicién son

efectivos y permiten determinar qué acciones se debe realizar para mejorar el servicio.

Por exigencia de los clientes se han creado instrumentos que permiten medir la calidad de los
servicios, estos son llamados modelos de medicién, los que ayudan a conocer las opiniones de

los clientes para determinar las necesidades y poder aplicarla en las organizaciones.
1.2.4 Instrumentos de medida de la calidad de servicio

Para medir el servicio Miranda et al, (2014), explican que:
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Existen métodos que permiten cuantificar la calidad de un servicio, cada organizacion debe

escoger el apropiado para obtener informacion real y confiable proveniente de los clientes. La

satisfaccion se obtiene de la comparacion de las percepciones con las expectativas, si la

percepcion es superior o igual a las expectativas se considera clientes satisfechos, en caso

contrario se considera clientes insatisfechos. (p.248)

Para la medicién del servicio en una organizacién se identifican indicadores subjetivos y

objetivos, siendo estos indicadores de mayor atencion, existiendo modelos que explican como

medir la calidad de servicio, que se exponen a continuacion.

1.3 Modelos de calidad de servicios.

Se entiende al modelo como una herramienta orientada a conseguir la mayor eficacia y

eficiencia en la gestion de la calidad de servicios, una descripciéon simplificada de la realidad que

permite describirla, analizarla y modificarla. (Parasuraman et al, 1985)

Tabla 2. Modelos de calidad y modelos de calidad en el servicio.

Modelos de
calidad
internacionales

Modelo premio Deming
Modelo del Premio
Malcom Baldrige
Modelo Iberoamericano

Son utilizados como herramientas para medir la
excelencia en las organizaciones, evaluando el
progreso en la mejora de la calidad a través de
comparaciones e identificado sus necesidades, se
enfocan a la mejora continua, concentrandose en la

norteamericana

(calidad de servicio)

Modelo de SERVPERF.
Modelo jerarquico
multidimensional.
Modelo de satisfaccion
del cliente.

(calidad) X | . . - -
(:Ae gihdfasdo 9001 satisfaccion del cliente, organizando el trabajo los
e procesos también mide resultados, y promueven a
» Modelo EFQM una cultura organizacional.
Zﬂsociee'&de 'a e Modelo SERQUAL.

Son escalas de medicion de la calidad de servicio,
gue se basan en deficiencias de la organizacion y
explican la diferencia entre el servicio esperado y el
recibido.

Fuente: Vargas y Aldana (2014).
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.

Los modelos presentados son especificaciones organizativas que indican cédmo definir e

implantar patrones de conducta en todas las &reas y departamentos, y como controlar todos los

factores que potencialmente pueden afectar la educacion, asegurando un funcionamiento

sistemético en las actividades relacionadas con la calidad (Vargas y Aldana, 2014).
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1.3.1 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL ha experimentado numerosas revisiones y mejoras, convirtiéndose en

una técnica de investigacion comercial. Miranda et al, (2014), comentan que este modelo “permite

realizar la medicion de la calidad del servicio, conociendo las expectativas de los clientes, también

permite analizar factores incontrolables e impredecibles de los mismos”. (p. 250)

El modelo SERVQUAL es:

Una escala que mide la calidad de servicio mediante la diferencia entre las percepciones y las

expectativas de los clientes. Se evalla la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente.

Si el valor de las personas iguala o supera el de las expectativas el servicio es considerado de

buena calidad, mientras que, si el valor de las percepciones es inferior al de las expectativas,

se dice que el servicio presta deficiencias de calidad. (Miranda et al, 2014, p. 250)

Es uno de los modelos mas relevantes para medir la calidad de servicio teniendo una serie de

dimensiones o criterios diferentes que subyacen a los juicios de los clientes sobre la calidad de

servicio.

Para Matsumoto (2014) “proporciona informacion detallada sobre opiniones del cliente sobre

el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos

factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los

clientes” (p.185).

Comunicacion

MNecesidades

Experiencias

Comunicaciones

boca — oido personales pasadas externas
DIMENSIONES —-} Servicio esperado I—
» Elementos Tangibles.
> Fiabilidad CALIDAD
¥ Capacidad de respuesta. PERCIBIDA
» Segundad.
> Empatia Lo semvicio recibido |—

Figura 1. Modelo Servqual, marco conceptual.
Fuente: Martin y Diaz (2016).

Elaborado por: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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La gestibn de expectativas es mas facil si se conocen los factores que contribuyen a su

formacion. (Parasuraman et al, 1985) identificaron los siguientes elementos condicionantes:

¢ Comunicacion boca-oido: hace referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones
de otros clientes o usuarios.

e Necesidades personales: orientada a satisfacer qué tipo de servicio es el que
verdaderamente necesita el cliente.

e Experiencias anteriores: Se espera mas de aquello de lo que se ha recibido un elevado nivel
y menos de lo que se ha recibido un nivel bajo.

e Comunicacion externa. Son sefiales ofrecidas por las empresas sobre los servicios que

ofrecen, como, por ejemplo, la publicidad o el propio precio del servicio.
Los autores Vargas y Aldana (2014) explican a:

La calidad de servicio como un patron multidimensional, concluyendo que lo que afecta las
percepciones de los clientes son las diferencias (brechas) de aspectos importantes como
necesidades, experiencias, percepciones que tiene los clientes de la organizacion con

respecto a sus requerimientos. (p. 204)
El modelo se presenta asi:

e Brecha 1: Diferencias entre las expectativas y precepciones del cliente de la gestion de
dichas expectativas.

¢ Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de la gestién y las especificaciones de la calidad de
servicios.

¢ Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio entregado
actualmente.

¢ Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que se comunica sobre el servicio al
cliente.

¢ Brecha 5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Entonces, Camisén et al. (2006), finiquitan que la calidad del servicio, es dada por la amplitud
de las discrepancias existentes entre las expectativas y las percepciones del servicio. Por tanto,
para hacer operativo este concepto se exige identificar y medir dos conceptos distintos: por un

lado, expectativas, y por otro, las percepciones de los clientes. (2006, p. 922)
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1.3.2 Modelo EduQual.

El modelo EduQual es una version basada en el instrumento SERVQUAL, para medir la
calidad a partir de las percepciones y las expectativas de estudiantes, se refiere a una forma de
actitud que es el resultado de la comparacién de expectativa versus comparacion de desempefio,
debido a la necesidad de ofrecer una educacion de calidad en las instituciones de educacion
superior, ha convertido a la calidad en un componente clave para atraer a los estudiantes, siendo

ellos los principales usuarios.

El modelo EduQual, propuesto por los autores Khan y Ali (2015), tiene como principal objetivo
conocer las medidas correctas que se deben tomar en cuenta para mejorar la calidad en la
educacion superior, a través de las brechas del servicio entre las percepciones y las expectativas
de los estudiantes, teniendo en cuenta la importancia de satisfacer las necesidades de los

estudiantes de acuerdo con las expectativas de los mismos. (p. 6)
Khan y Ali (2015) comentan que:

Las técnicas cualitométricas como SERVQUAL, SERVPERF y EDUQUAL, son modelos que
han sobrevivido, a diferencia de otros modelos, a pesar que han sido criticados, sus esfuerzos
para medir la calidad en términos de la puntuacion al usuario, en este caso los estudiantes,

gue son quienes conceden cada uno de los atributos del servicio percibido” (p. 6).

Por lo tanto, se debe efectuar una vision comprensiva de las practicas actuales que hacen las
instituciones de Educacién Superior, determinando en qué medida se considera el significado de
la calidad que posee, y la vez establecer si considera las perspectivas de las partes interesadas.
Todo esto reflexionando que no hay un indicador con el que cual se logre medir la calidad de la
educacién, puesto que es un concepto multidimensional, extenso y abstracto, y aun asi
determinante para el correcto desarrollo de una sociedad, debido que el nivel de educacion y
calidad de profesionalismo prescribe si son capaces de resolver problemas de su ambiente.

De acuerdo a la concepcién de la calidad en la Educacién Superior en términos de ser
multidimensional, Khan y Ali (2015) en su adaptacion al modelo EduQual acordaron que:
“Comprende cinco dimensiones que son las instalaciones fisicas, académicas, resultado de
aprendizaje, capacidad de respuesta y desarrollo de la personalidad, estas dimensiones miden
la calidad de servicio dentro del sector educativo”. (p. 6
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Actualmente dichas dimensiones se subdividen en veintiocho items que prueba tanto la

confiabilidad como la validez de los servicios otorgados por una institucién de Educacion Superior.

Las dimensiones propuestas por Khan y Ali (2015), se explican en la tabla 3.
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Tabla 3. EDUQUAL, dimensiones del modelo.

N DIMENSIONES ITEMS
La relacion que existe entre la
" infraestructura educativa y el 1. Servicios adecuados de infraestructura.
© aprendizaje y rendimiento de los 2. Laboratorios informéticos bien equipados
B estudiantes de la universidad. Es con instalaciones modernas.
L gue los estudiantes que estudian 3. Fuentes de aprendizaje integral.
o en establecimientos educativos 4. Capacitacion en tecnologia de punta.
1 5 con mejores condiciones de 5. Instalaciones académicas, residenciales y
9 infraestructura se sienten mas recreacionales.
T interesados por asistir a clase que 6. Vista estética de las instalaciones.
I ; .
2l aquellos que lo hacen en 7. Equipamiento de las aulas de
= instalaciones que no disponen de comunicacion.
servicios bésicos y atractivos 8. Gestion eficaz del aula.
adicionales.
. : o 9. Integracion al programa.
Las funciones universitarias en el 10. Capacitacion de los profesores
@ ambito académico es el resultado - wapacitact P
o . 11. Disponibilidad en atencibn a los
= de numerosas experiencias, cuya estudiantes forma reqular
\© intenciébn no es otra que la de I gufar. .
2 5 L , 12. Supervision del trabajo de los estudiantes
@ hacer el aprendizaje mas S .
3] e . 13. Experiencia en temas y clases bien
< eficientes y el labor la docencia es .
L organizadas.
tener mayor rendimiento en L,
o 14. Buena comunicacion del  personal
cuanto al aprendizaje. académico
Los resultados de aprendizaje son . . - .
T . . P J 15. Orientacién practica en educacion
S enunciados acerca de lo que se . o
i 16. Adaptabilidad a las técnicas modernas
” espera que un estudiante deba NS
oo 17. Disefio de la estructura del curso basado en
o T saber, comprender y ser capaz de los requisitos del trabajo
=N demostrar una vez finalizado el o
3 S5 T L 18. Habilidades para resolver problemas
o C proceso de aprendizaje. Esto se . S .
o O . Lo 19. Sentido de obligaciones sociales
= = revisa periédicamente en las . s
0w G ; ) ; ' 20. Oportunidades  de  capacitacion vy
o diferentes titulaciones con el fin de colocacién en el campus
- . ..
arantizar su relacion con las - !
gal ! 21. Actividades extracurriculares
exigencias laborales.
© Los servicios que ofrece el
o personal administrativo es el nexo 22. Servicios rapidos en los departamentos de
g s entre los directivos, docentes, servicio
4 % o padres de familia y estudiantes 23. La cortesia y la voluntad de ayudar
< a haciendo realmente un verdadero 24. Limpieza, orden, sistematica y metddica
8 4 nexo que hace resaltar la calidad 25. Transparencia de las normas y normas
de servicio que se ofrece a cada oficiales del procedimiento
uno de ellos.
Las actividades culturales vy
e deportivas son una gran forma de . .
°s por = 26. Fomento de los juegos deportivos y de las
o3 optimizar el manejo del stress, el actividades culturales
5| o8 uso efectivo del tiempo, la 27 Meiora del conocimieﬁto
g9 disciplina,  responsabilidad vy - Vi€l o .
o D . 28. Reconocimiento de los estudiantes
L O establecimiento de metas en los
. estudiantes.
Fuente: Khan y Ali (2015).

Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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1.3.3 Rango de satisfaccion.

Al abordar el tema de la calidad de los servicios y procesos de educacién, no solo se refiere al
producto entregado, sino también al servicio intangible (Ayuntamiento de Cajeme, 2009), y al
mismo tiempo las condiciones fisicas en el servicio. Debido a la importancia de la satisfaccion de
los usuarios para las instituciones y organizaciones, surgen herramientas para medir la calidad

de servicio y asi conocer el nivel de satisfaccion en la organizacion.

La herramienta EduQual fue desarrollada y adaptada por los Khan y Ali (2015), en un estudio
realizado en instituciones de educacion superior de Paquistan, se determinan dimensiones de
evaluacion que permiten obtener la calidad de los servicios de educacién prestados en
instituciones educativas de tercer nivel. En la figura 2, se presenta las dimensiones para medir el

rango de satisfaccion.

ADesarrollo de la personalidadl

g S
- - 5
o4 Instalaciones fisicas — > Servicio percibido o
3 | (Percepciones) g
UEJ> Académicas ] §
@ Resultadoas del aprendizaje ] 9
[ - .. o
_g Capacidad de respuesta | Servicio esperado =2
Expectativas IS
S L (Exp ) K
£
&)

Figura 2. Satisfaccion, dimensiones.
Fuente: Ayuntamiento de Cajeme (2009).
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
Medir la satisfaccion segun la escala de Likert toma en cuenta que cada nivel se cuantifica
con un porcentaje que consta de 20%, hasta lograr una satisfaccion del 100% (Ayuntamiento de

Cajeme, 2009), como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 4. Rango de satisfaccion

Satisfaccion EduQual

Nivel Likert Escalas de satisfaccion Rango de satisfacciéon del Estudiante (%)
1 Extremadamente insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Extremadamente satisfecho 80-100

Fuente: Ayuntamiento de Cajeme (2009).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria
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1.4 Gestidn por procesos

Para comprender y complementar la realizacion de la presente investigacion es importante
conocer a que se refiere la calidad de procesos, mediante la revision de algunas definiciones de
proceso en el ambito de las organizaciones, tomando en consideracion que mientras mas

eficientes sea la organizacion, también lo seran los procesos.

Segun Maldonado (2011) comenta que un “proceso es un conjunto de actividades organizadas
para conseguir un fin, desde la producciéon de un objeto o prestacién de un servicio hasta la

realizacién de cualquier actividad interna”. (p. 2)

Entendiéndolo de otra manera el proceso es considerado como un conjunto de actividades
relacionadas entre si, asi como todo lo que se hace en la institucién. Los procesos son la
produccién y la entrega de bienes o servicios, la gestion es el de desarrollo de la estrategia y el

desarrollo en si del producto.
Segun Bravo (2013) la gestion de procesos es:

Una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar,
disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizaciéon
para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los

especialistas en procesos son facilitadores. (p.14)

Maldonado (2011) sefiala que “la gestiébn de procesos ayuda a la direccion de la empresa,
hace que los procesos sean mas productivos logrando confianza en el cliente, y su objetivo es
aumentar la productividad en las organizaciones mejorando los procesos, fijando prioridades e

iniciado y manteniendo planes de mejora, alcanzando los objetivos de la empresa”. (p.1)
De acuerdo a lo expuesto por Bravo (2013):

La gestibn de procesos ve a los “procesos” como creaciones humanas, con todas las
posibilidades de acciéon sobre ellos, como son: modelar, disefiar, describir, documentar,
comparar, eliminar, mejorar, alinear o redisefiar, entre otras. Reconoce que los procesos no
pueden estar abandonados a su suerte y establece formas de intervencion que tienen por

objetivo cumplir la estrategia de la organizacién y mejorar en multiples aspectos deseables:
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eficiencia, atencion al cliente, calidad, productividad y muchos otros. Acepta que no tiene
finalidad por si misma, sino que es un medio para lograr grandes metas y productividad en las

organizaciones. (p.10)

Es asi que Bravo (2013) manifiesta que: “Un proceso es una competencia de la organizacion
gue le agrega valor al cliente, a través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia
organizada de actividades, interacciones, estructura y recursos que transciende a las éreas” (p.
16).

Bravo (2013) explica al proceso en tres partes:

1. Un proceso es: una competencia de la organizacion que le agrega valor al cliente, es decir
orientado al cliente, donde incluso cabe la eficiencia y la contribucién para la organizacion,
para ser sustentable, con una visién sistémica al sefialar competencias de la organizacion
y no de cada éarea.

2. El proceso se da: a través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada
de actividades, interacciones, estructura y recursos. Incluye las interacciones y reconoce
que el proceso es realizado por equipos de personas, organizadas en cierta estructura que
manejan diversos recursos: informacion, infraestructura, productos y tecnologia de apoyo.

3. Los procesos transcienden a las areas, se refieren a una secuencia de principio a fin del
proceso, completo, independiente de que pase por varias areas funcionales, deben estar
bien integrados con las demas, por eso los procesos cruzan horizontalmente a la

organizacion. (p. 17)

Los procesos de una organizacion requieren de métodos y herramientas, con el objetivo de
estructurar coherentemente todo intento de mejorar los resultados de sus servicios a partir del
analisis de cada proceso que la componen, cumpliendo una serie de pasos basicos (Maldonado,
2011).

1.4.1 Requerimientos basicos de un proceso.

Segun Deming para mejorar la calidad, se debe aplicar todos los procesos como indicadores
gue permitan visualizar de forma grafica la evolucion de los mismos (Miranda et al, 2014). De
acuerdo a Maldonado (2011) los procesos deben ser: “planificados en la fase P (planear), que
asegurarse su cumplimiento en la fase D (hacer), tienen que servir para realizar el seguimiento

en la fase C (verificar) y tiene que utilizarse en la fase A (actuar) para ajustar y/o establecer
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objetivos” (p.3). Todos los procesos claves y relevantes tienen que ser capaces de satisfacer los

ciclos PDCA de la siguiente figura:

eActuar ePlanear

AP
C D

e\erificar eHacer

Figura 3. Procesos, ciclo de Deming o PDCA.
Fuente: Maldonado J.A. (2011).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

Estos procesos representados en la figura 3, deben tener un responsable designado que
asegure su cumplimiento y eficacia continuos. Estos deben ser auditados para verificar el grado

de cumplimiento y eficacia del ciclo. Maldonado (2011) sostiene que para esto:

Es necesario documentarlos mediante procedimientos y es recomendable planificar y realizar
periédicamente (aproximadamente tres afios) una reingenieria de los procesos de gestion,
claves y relevantes para alcanzar mejoras en determinados parametros como: costes, calidad,

servicio y rapidez de respuesta. (p. 3)

Finalizado el ciclo, este volvera a repetirse partiendo del conocimiento acumulado en el ciclo
anterior, creando asi un modelo de mejora continua que se diferencia por completo del sistema

tradicional de gestién, convirtiéndose en lo que se conoce como gestiéon de calidad de servicio.

De acuerdo con Hernandez, Nogueira, Medina, y Marqués (2013) se plantea que la gestién
por procesos de la calidad de servicios, implica flexibilidad y rapidez a cambios en las condiciones
gue muestren problemas, especialmente las econémicas, que comprenden a su vez, la necesidad
de revisar los métodos de funcionamiento de procesos, (p. 3) para ello uno de los elementos para

la mejora de los servicios es la representacion gréfica.
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1.4.1.1Fases de la gestidén por procesos.

La gestidén de procesos es una totalidad representada en el modelo, como se muestra en la
figura 4, este se da a través de fases que siguen una secuencia, que cada organizacion podra
adaptar para aplicarla Bravo (2013). El numero de fases puede variar, dependiendo de las
cualidades de la organizacién y alcances de la misma, en si lo importante es identificarlas y saber
gue es necesario emplear ciclicamente una optimizacion de las actividades, con el objetivo de

lograr excelencia operacional de cada uno de sus procesos.

Primera fase. Integracion de la gestion de procesos en la organizacién

\ 4

Segunda fase. Representacién visual de procesos

¥
4

Tercera fase. Gestion estratégica de procesos

Cuarta fase. Optimizacion procesos

S

Quinta fase. Excelencia operacional

Figura 4. Procesos, fases de una organizacion.
Fuente: Bravo (2013).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

De acuerdo a lo establecido por Maldonado (2011), para perfeccionar la representacion grafica
como parte visual de los procesos de una organizacion, y luego de identificar por lo que atraviesa
cada uno de los procesos, puntualizan la necesidad de aplicar dos herramientas necesarias las

cuales son: el mapa de procesos y el diagrama de flujos. (p. 107)
1.4.2 Representaciéon gréafica de procesos.

Para Bravo (2013) “el principal aporte es la representacién del hacer, mediante modelos que
toda persona comprenda”. De esta forma el conocimiento de la organizacion ya no es propiedad
de pocas personas de manera abstracta, sino que pasa a ser “un activo de la organizacion: visible,
cuantificable y perfectible, que cumple con las obligaciones de hacer realmente control de gestion,

auditoria y andlisis de riesgos”. (p. 10)
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El modelamiento visual de los procesos es vital, surge de los avances de la teoria de modelos
donde se busca la participacion de todos en la organizacién, y no aquellos modelos que

Unicamente eran entendidos por especialistas (Bravo, 2013, p. 24).

Segun Hernandez et. al, (2013), la representacién grafica de los procesos describe: las
entradas y salidas, los implicados, las secuencias de actividades, los recursos e indicadores;
COmo un paso necesario para entender los proceso existente a partir de una visualizacion y
analisis de las interrelaciones existentes entre las distintas actividades que los conforman, al

definir los puntos de contactos con otros proceso, asi como los sub-procesos implicados. (p.4)

Ademas, facilita la planificacion, disefio y evaluacién de estos sistemas en funcion de las
expectativas de los estudiantes, esto puede ser una sefial para evaluar la gestion por procesos,
que los diferencian de otros sistemas, en virtud de adaptar apropiadamente las herramientas a
utilizar (Hernandez et al, 2013, p. 24).

Las herramientas que se pueden emplear difiere de cada organizacion, aun si ofrecen los
mismos productos, pues son los factores internos los que determinan la fluidez de los procesos
y actividades, a su vez se busca efectivizar las funciones de las personas involucradas, en este

caso, docentes y estudiantes de la UTPL.

1.4.2.1 Mapa de Procesos.

De la misma forma el autor Bravo (2013), manifiesta que disefiar el mapa de procesos: “permite
lograr un modelo donde se pueda identificar todos los procesos de la organizacion, el cual se
puede subdividir en niveles que complementa el entendimiento para aquellos que son

complejos”. (p. 28)

Su elaboracién es una tarea permanente, pues a medida que se modelan se va perfeccionando

y surgen nuevos, en la figura 5, se indican los niveles y los sub-procesos de apoyo:
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PROCESO DE DIRECCION ESTRATEGICA.
1. Concebir la 2 Crear la 3. Disefiar en ;
Brecha estrategia detalle 4. implementar
?'aljfﬂjgf;:irl 6. 7. Controlar y aplicar las practicas 8. re-implementar
usSo Deplegar de la gestion de proyectos y ajustar en el uso.
PROCESO DE DIRECCION ADMINISTRATIVA.
Planificar servicios Recepcion de solicitudes Responder Entrega del servicio
por areay <
requerimientos Requerimientos Servicios Produccién del departamento
PROCESOS DE APOYO
Sustentabilidad Gestion de proyectos Finanzas Personas
- Contratar
Asuntos legales Gestion de procesos Marketing Capacitar
Relaciones publicas . : Abastecimiento Desvincular
_ (Gestion de la Calidad Remuneracionas
Gestion de confratos Control de Gestic Transporte Evaluacion del
- ontrol de Gestién - - desempefio
Gestion de contratos Investigacion Servicios Basicos Asistencia Médica
. Apoyo econdémicos
Contabilidad Tecnologla de Cobranza Infracciones
Informacion Transacciones

Figura 5. Procesos, mapa por niveles de accion.
Fuente: Bravo (2013).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

De acuerdo a lo expuesto por Bravo (2013), el mapa de procesos permite reconocer la totalidad

del hacer de la organizacion y ubicar en su contexto cualquier proceso especifico, argumenta

gue: “es una mirada holistica, de “helicéptero”, a todo el hacer repetitivo, ya sea frecuente, tal

como comprar y vender, o esporadico, tal como tramitar multas de la Inspeccion del Trabajo o

elaborar el balance” (p. 28).

Al incluir todo el hacer de la organizacién se hace mas facil identificar los procesos que

agregan o no valor, desde este punto de vista resulta un modelo vital para elaborar un plan

estratégico, porque contribuye a tomar consciencia visual de la mision y visioén, facilitando la toma

decisiones respecto a los procesos deberia permanecer y lo que seria oportuno eliminarlos o

modificarlos (Maldonado, 2011).
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1.4.2.2Diagrama de Flujo.

El diagrama de flujo es una representacion gréfica que muestra todos los pasos de un proceso
y la forma como éstos se relacionan entre si (Maldonado, 2011, p. 23). Esta representacion ayuda
a visualizar mejor como es el proceso y, por tanto, ayuda a identificar qué &reas del mismo pueden
mejorarse. De acuerdo a Miranda et al, (2014), permite entender el proceso en conjunto, sus
problemas y los puntos criticos; es un modo de representar los procesos, es decir la secuencia
de pasos que se realizan para obtener un determinado resultado, asi como las relaciones entre

las diferentes actividades que lo componen a través de un conjunto de simbolos. (p. 76)

Tiene como finalidad ordenar los procesos y lograr modelar procesos de informacion vy listas
de tareas, asi se pueden gestionar y se capitaliza el conocimiento de la organizacion, pues
describe cada proceso o parte del mismo a nivel de las actividades que realiza cada persona
(Bravo, 2013, p. 24). Documenta las rutas que se emplean para satisfacer las necesidades de
cliente (estudiante), mediante la identificacion de las acciones que es posible emprende para
reducir el tiempo del ciclo de proceso, disminuir los defectos, abatir costos, establecer mediciones
de desempefio orientadas al cliente, reducir el nimero de pasos que no proporcionan valor

agregado y elevar la productividad.

Segun el autor Maldonado (2011), “se puede hacer un diagrama de flujo de cualquier proceso
como por ejemplo: la elaboracién de una factura, el flujo de materiales, los pasos necesarios para
hacer una venta, el procedimiento a seguir para utilizar un producto” (pag. 107), en fin se puede
gestionar y se capitaliza el conocimiento de la organizacion, para ello se detallan las utilidades

del mismo:

En virtud a lo antes expuesto, Ramonet (2013) sefala que las principales utilidades del flujo

grama son:

e El proceso se entiende mas facilmente que leyendo un texto, incluso para personas no
familiarizadas con él.

¢ Los agentes involucrados al observar visualmente el proceso pueden llegar mas facilmente a
un acuerdo sobre los métodos a seguir.

e Se puede utilizar para mejorar, identificar problemas, establecer recursos, coordinar acciones,

delimitar tiempos.
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intervienen.

Es util para establecer indicadores operativos.
Facilita el disefio de nuevos procesos.

Permite mejorar la gestion de la organizacion.

El diagrama de flujo utiliza la siguiente simbologia:

Deja bien definidas las responsabilidades y funciones de cada uno de los agentes que

SIMBOLO NOMBRE FUNCION DESCRIPCION
Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.
Circulo, Elipse - Esta reservado a la primera y tltima actividad.
Operacion PSR
u ovalo En un proceso puede haber varios inicios y
finales.
Se utiliza para definir cada actividad o tarea.
Cuadrado, Deber incluir siempre un verbo de accién. Las
rectangulo o Inspeccién cajas se pueden numerar.
caja Representa un documento, informacién de
entrada o de salida en cualquier soporte.
Movimiento de un lugar a otro, o traslado de
Flecha Transporte un objeto; C s .
Une los simbolos entre si, dandole sentido del
flujo o secuencia de las actividades.
. Se emplea cuando se debe tomar una
Rombo Almacenamiento o .
decision. Incluye siempre una pregunta.
Representan las entradas necesarias para
Tetraedros Entradas o salidas ejecutar acti.vidades del proceso o para
recoger salidas generadas durante su
desarrollo.
Tridngulos Retraso o Demora | Utilizado para almacenamiento a largo plazo.

Figura 6.Diagrama de flujo de proceso, simbologia.
Fuente: Ramonet (2013).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

El primer paso en el desarrollo del diagrama de flujo, consiste en identificar los limites,

empezando con el limite denominado “entrada”, luego se identifica los resultados obtenidos,

trazandolos en la gréafica con sus etiquetas apropiadas. Asi, el personal que lo emplea puede

guiarse para conocer la siguiente actividad a realizar, entonces, se agregan a la gréfica

actividades especificas con sus correspondientes entradas y resultados, se repiten estos pasos

hasta trazar y etiquetar la Gltima actividad (Maldonado, 2011, p. 108).

A continuacién, se presenta una serie de preguntas, planteadas por Maldonado (p. 109), que

aportan tanto el personal de una organizacion, como para las personas que demandan el servicio,

puedan comprender el proceso de un producto o servicio:
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e ¢Qué productos, informacién o materiales de trabajo se requieren como insumos de esta
actividad?

e ¢ Cudles son los requerimientos de estos insumos?

e ¢Existe una interface entre esta actividad y la precedente?

e ¢ Supone la actividad una decision que lleva a dos estados de resultados? (p. 109)

Se puede graficar un diagrama de flujo en un disefio horizontal o vertical, acatando las
preferencias del equipo o de la disponibilidad de la propia gréfica. Si el proceso se describe de
modo vertical, se deberan dibujar las lineas de limite encima del primer simbolo de actividad y

por debajo del ultimo simbolo (suponiendo un flujo de arriba hacia abajo) (Ramonet, 2013, p. 8).

INICIO

|

Accion A
¢!
Accion B

v

Condicion

}

I
)

Figura 7. Diagrama de flujo, disefio vertical.
Fuente: Ramonet (2013).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.
De forma similar, si se dibujan en forma horizontal, las lineas de limite deberan trazarse a la
izquierda del primer simbolo de actividad y a la derecha del tltimo simbolo (suponiendo un flujo

de izquierda a derecha) (Ramonet, 2013, p. 8).
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INICIO

!

Condicion S Accidn B — Condicidn — -
NO

s | si i ‘
»  AcciénA
|

L Condicidn

NO

| 5 |

i

Figura 8. Diagrama de flujo, disefio horizontal.
Fuente: Ramonet (2013).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

1.4.3 Procesos de servicios.

Los procesos del servicio segun (Karl Albretch, 1992 citado por Duque, 2005), son conocidos
como los ciclos de servicio, que pueden ser representados por herramientas visuales como un
diagrama de flujo, en este caso los funcionarios de la UTPL, los ayuda a ofrecer asistencia a los
clientes (estudiantes), permitiéndoles organizar las imagenes mentales de lo que ocurre dentro

de la organizacion.

La construccion béasica del servicio no solo resulta de la tarea del empleado, sino que esto se
convierte en lo que Albretch, (1992) denomina “Un momento de verdad”, que es cualquier
situacion en la que el estudiante se pone en contacto con algun aspecto de la institucion y

obtienen una impresién de la calidad de los servicios. (p. 14)

El proceso de entrega del servicio, de acuerdo a (Mayer et al, 2005 citado por Dugue 2005),
depende del estudio del montaje del servicio, mediante filtros segun la percepcion de los clientes

(estudiantes), que evaltan la experiencia en términos de dos procesos: técnico y funcional.

29



La interaccion e influencia de filtros perceptuales, en los elementos de servicios de ensamblaje
y de los servicios de entrega, modifican la percepcion de los clientes, y por ende la satisfaccion,
la calidad sigue la corriente tedrica que platea la satisfaccion como antecesora a la calidad
(Albretch, 1992), de tal forma en la figura 9, se esquematiza la relacién de los diferentes procesos

ciclicos necesarios para la satisfaccion del usuario, mediante los servicios y procesos:

PROCESD DE ENSAMELAJE
Elementos descriptores de las decisiones Administrativas
Tecnologia || Accesibilidad Inleraccion Personalizacion
Vigibilidad | [ Comporlamis Apariencia Forma de ' -
nlo del Fisica envio
empleado Influencias modificad ores
. P Imagen de Accesibilidad Filtros
i Retroalimentacian la UTPL
Preceptiales
PROCESDS DE SERVICIOS ENTREGADO . Visibilidad Comportamie
Descriplores de la Variabilidad del Desarrollo del Servicio nlo del
empleado
Apariencia del Apariencia del Esfuerzo del \‘
empleado drea de trabajo empleado ik
— EMCUENTRO DE LA SATISFACCION
Duracion Participacion del cliente Empatia
Y
Factibiidad 2arantia
CAUDAD DE LOS SERVICIOS

Figura 9. Procesos, calidad de servicios.
Fuente: Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion (2005).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

1.5 Procesos de educacion

De acuerdo a Jurado (2009), los sistemas educativos se “justifican mediante el planteamiento
de un proceso dialégico entre la satisfaccién de necesidades individuales y sociales, las cuales
confluyen en la adquisicién y desarrollo de competencias que desde los disefios curriculares y su

implementacion se posibilitan”. (p. 2)

Lo establecido anteriormente se relaciona, con el grado de satisfaccion de las necesidades

gue presentan cada uno de los estudiantes; por ello, se perfila como una férmula subjetiva que
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depende de cada persona con relacién a su contexto, entendido socio-histéricamente y en sus

distintas dimensiones.

En la figura 10, se presenta el proceso de un servicio, que sucede a partir de una entrada
(estudiantes), una transformacion (investigacion, entrega de conocimientos) y salida con valor
afadido (profesionales), para que exista la transformacion se precisan diversos insumos,
generados en procesos internos como medios de diagndstico o suministrados por proveedores
externos como lo son las percepciones de visitantes o conferencista en la UTPL (Hernandez et
al, 2013).

Entradas ) Transformacién :> Salidas

Carreras
Conocimiento e investigacion
. ﬂ' Profesional
Estudiantes ofesionales
Egresados
UTPL

Area Administrativa

Figura 10. Proceso de un servicio de educacion.
Fuente: Hernandez et al. (2013).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

1.6 Modelo de gestion de calidad de servicios y procesos de educacion.

La constitucion de un modelo de gestion de calidad de servicios y procesos de educacion es
un buen comienzo para reorganizar la labor educativa, pues marca los elementos clave para
ordenar, desde el proceso de seleccion de alumnos hasta un seguimiento de egresados, que

parte de ocho principios de gestion de la calidad:

. Enfoque al cliente.
. Liderazgo.

. Involucramiento del personal.

. Gestidn enfocada a sistemas.
. Mejora continua.

1
2
3
4. Enfoque del proceso.
5
6
7. Toma de decisiones basadas en hechos.
8

. Relaciones mutuamente benéficas con proveedores
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Hablar de mejoramiento de la calidad de procesos de educacién superior es buscar la
evolucion y el desarrollo del sistema educativo, donde sus actividades estan pensadas en

concordancia con la mision, vision, propositos y objetivos institucionales (Pesantez, 2011).

En Ecuador, al igual que en toda Latinoamérica, se han aprobado marcos legales que
significaron la creacion de organismos de aseguramiento de la calidad, en nuestro caso es el
CEAACES, quien a través de la formulacion de principios, caracteristicas y estandares de calidad,
dio la pauta a las instituciones de educacion superior para que emprendan los procesos de
evaluacién institucional caracterizados por: autoevaluacion interna, evaluacion externa y

finalmente la acreditacion (Pesantez, 2011).

Segun Medina et al, (2010), la mejora debe verse desde una vision holistica, pues puede
lograrse, por ejemplo, al elevar la calidad, disminuir las actividades que no aportan valor afadido,
mejorar el componente humano (cultura organizacional, liderazgo, motivacion, clima, aprendizaje,
etcétera), incorporar practicas de excelencia, determinar los riesgos del proceso y desarrollar su

control de manera proactiva y preventiva.

Es necesario documentar los procesos de mejora mediante procedimientos, y es
recomendable planificar y realizar periddicamente (aproximadamente tres afios) una reingenieria
de los procesos de gestion, claves y relevantes para alcanzar mejoras en determinados
pardmetros como costes, calidad, servicio y rapidez de respuesta (Medina et al, 2010, p. 3),
tomando en cuenta para el cronograma de mejoras propuestas en el nivel de servicio y el
desempefio global de los procesos en el area administrativa de la UTPL, junto al andlisis de

escenarios de cada titulacion.
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Es asi que todos los procesos que se realizan para brindar un servicio son necesarios y
algunos de ellos son procesos vitales, por esta razén existe una clasificacion, que se hace de
acuerdo a la importancia estratégica para la calidad, dividiendo a los procesos en tres niveles y

definiéndolos de esta manera:

e Procesos estratégicos: Son destinados a definir y desligar las estrategias y objetivos de la
organizacion.

e Procesos operativos: Permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas en la
organizacion para brindar el servicio a los estudiantes.

e Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que sirven para transformar el producto o

servicio, facilitando la realizacion de los procesos de gestion y productivos.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
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2.1 Estudio descriptivo

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizo el tipo de estudio descriptivo,
definido por Danhke citado por Hernandez, Fernandez, y Baptista (2006) como: “el estudio que
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenédmeno que se someta a un analisis”. (p.102)

El estudio descriptivo, se refiere a la calidad de servicio que presta la universidad a los
estudiantes del area administrativa contrastandola con la expectativa del mismo, también facilitd
conocer la realidad de los estudiantes y los servicios que reciben, a través de los diferentes
procesos, identificando aquellos problemas existentes, con el fin de proponer un modelo de

calidad de servicios que conllevara al cumplimiento de los objetivos establecidos.

2.2 Métodos

2.2.1 Inductivo - deductivo.

Segun Avila (2006) “el método inductivo es una aproximacion a la realidad en la cual el
investigador establece una serie de argumentos que van de aspectos particulares a las
generalizaciones, se sustenta en la compilacion de evidencia empirica” (pag.6), y define al
método deductivo como el que: “facilita la derivacion de hipétesis de teorias con el objetivo de

probar la teoria contra la evidencia empirica”. ( p. 6)

El método inductivo permiti6é la recopilacién de informacion a través de la aplicacion de la
encuesta a los estudiantes, para conocer la percepcion de los servicios brindados, determinar las
brechas que existen y conocer las necesidades y requerimientos de los estudiantes, logrando
disefiar una propuesta de mejora. Mientras que con el metodo deductivo contribuy6 al
entendimiento y valoracion de las relaciones que existen entre los estudiantes del area
administrativa con los servicios educativos que reciben, con el objetivo de analizar y explicar los
resultados del estudio de sus percepciones determinando asi la satisfaccién con respecto a los

servicios de cada titulacion.
2.2.2 Analitico - sintético.

De acuerdo a Leiva (2001) “el método analitico distingue los elementos de un fenbmeno y

procede arevisar ordenadamente cada uno de ellos por separado” (p.25), mientras que el método
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sintético se lo define como “un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente

aislados y formula una teoria que unifica los diversos elementos”. (p. 25-26)

El presente método se aplicd para examinar los resultados obtenidos de las encuestas,
realizando la tabulacién de datos e incorporando los instrumentos de medida del modelo
EduQual, dando a conocer el rango de satisfaccion, distinguiendo aquellos los servicios de los
procesos de educacidén que satisfacen a los estudiantes, tanto como aquellos que generan
problema, a través de la relacion tedrica de la calidad de los servicios y procesos de educacion
con los hechos identificados en cada item y en relacién a cada una de las titulaciones del area

administrativa en la UTPL.

2.3 Técnicas

Se utilizaron las siguientes técnicas para el desarrollo del presente estudio:
2.3.1 Entrevista.

De acuerdo a Leiva (2001) la entrevista “es una técnica para obtener datos que consiste en
una dialogo entre dos personas, el entrevistador y el entrevistado, se realiza con el fin de obtener
informacion de parte por parte de una persona entendida en la materia de la investigacion”. (p.
54)

La presente técnica fue aplicada conforme a la necesidad en el avance de la investigacion, en
algunos casos se la aplicé de manera formal a través de un formato de entrevista extrayendo
criterios de profesionales encargados de los diferentes servicios y procesos educativos de la

UTPL, esto de forma preliminar a la aplicacion de encuestas. (Ver Anexo 1)
2.3.2 Encuesta.

Munch y Angeles (2002) manifiesta que: “la encuesta es una técnica que consiste en obtener
informacién acerca de una parte de la poblacidon o muestra. La recopilacién de la informacion se

realiza mediante preguntas que midan los diversos indicadores que se han determinado”. (p. 55)

Esta técnica fue aplicada para obtener informacién de los estudiantes del area administrativa
de tal manera obtener las percepciones y expectativas con respecto al tema de calidad de
servicios y procesos educativos, mediante el modelo EduQual. (Ver Anexo 2)
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2.3.2.1 Determinacion de la poblacion objetivo.

Una vez que se conoce el ambito del estudio y lo que estima conseguir, se determina la

muestra y para ello fue imperante identificar la poblacién de la cual se recopil6 la informacion

sobre los servicios de educacion, quedando de la siguiente manera:

Poblacion objetivo: Estuvo establecida por los estudiantes que se encontraron matriculados
en los ciclos pares del periodo abril-agosto 2017, de las diferentes titulaciones del Area
Administrativa de la UTPL, que resultaron 1168 estudiantes, en la tabla 5, se puede observar
coémo se las fragmenté de acuerdo al nUmero de estudiantes.

Tamafo de la Muestra: luego de conocer la poblacion objetivo, se aplicé la formula de

muestra para poblaciones finitas, considerando los siguientes parametros:

n = tamafo de la muestra.

z = 95% margen de confiabilidad igual a 1.96.

N = Poblacion.

p = probabilidad de que el evento ocurra 0.5.

g = probabilidad de que el evento no ocurra 0.5.

e = 5% del margen de error = 0.05.

_ Z?Npq
e2(N-1)+z2.p.q

_ 3.8416 (1168)(0.5)(0.5)
0.05(1168-1)+3.8416(0.5)(0.5)

_1121.7472
T 3.8779

n=289.26
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Tabla 5. Poblacion y titulaciones del area administrativa de la UTPL.

Titulaciones Estudiantes Proporcién Encuestas por carreras
Administracion de empresas 249 21% 62
Banca y Finanzas 200 17% 49
Hoteleria y Turismo 134 11% 33
Economia 311 27% 77
Contabilidad 231 20% 57
Gastronomia 43 4% 11
TOTAL 1168 100% 289

Fuente: Area de Procesos de UTPL (2017).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

El célculo de la muestra establecié el nimero de encuestas que se aplicaron, las mismas que
fueron doscientas ochenta y nueve con el formato EduQual. Sin embargo, fue necesario

fragmentar este numero para cada ciclo de las titulaciones del area, para ello se utilizé la

estratificacion.

e Estratificacion: se consideraron los cinco ciclos pares del periodo abril-agosto 2017 de las
titulaciones, a excepcion del caso de gastronomia, pues se efectud la encuesta Unicamente a

dos ciclos pares de esta titulacién porque fue ofertada en el 2015, y no contaba con ciclos

regulares. En la tabla 6. se muestra la estratificacion por titulaciones:

Tabla 6. Muestra estratificada por titulaciones.

Numero
de Segundo Cuarto Sexto Octavo Décimo
estudiante:
Ciclo-carrera
Administracion de Empresas
62 | 12 | 12 | 12 13 | 13
Banca y Finanzas
49 | 9 | 9 | 9 11 | 11
Hoteleria y Turismo
33 | 6 | 6 | 6 7 | 8
Economia
77 | 15 | 15 | 15 16 | 16
Contabilidad y Auditoria
57 | 11 | 11 | 11 12 | 12
Gastronomia
11 | 5 | 6 | - - | -
TOTAL
289 | 58 | 59 | 53 59 | 60

Fuente: Maldonado (2014).

Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria
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2.4 Procesamiento de datos

Una vez determinada la poblacién, la muestra y la estratificacion de la misma, se aplico la

encuesta a los estudiantes del area administrativa mediante la:

» Elaboracion de la encuesta en base al modelo y dimensiones EduQual, elaborando un borrador
de encuesta que fueron contestadas por los estudiantes del area administrativa, el borrador
fue revisado por el director de tesis y luego de algunas modificaciones quedo terminado para
la aplicacion.

» Aplicacion de las encuestas de acuerdo a la estratificacion por titulaciones para conocer las
percepciones del estudiante y expectativas del servicio.

» Revision y organizacion de las encuestas de los estudiantes por carreras y ciclos.

» Tabulacién y analisis de datos mediante la herramienta Excel, se obtuvieron resultados de la
encuesta, se calcul6 las respectivas medias para cada item y dimensidn, y asi se conocié el
ICS, restando el valor medio de la percepcion del estudiante y el valor medio correspondiente
a la expectativa del servicio, donde si el valor se concebia positivo significaba que la
percepcion superaba a la expectativa, existiendo satisfaccion en el item o dimensién, y si el
valor era negativo se podia concluir que no cumplia con las expectativas, existiendo

insatisfaccion en el servicio recibido.
2.4.1 Iindice de calidad de servicio (ICS).

La interpretacién de este indice se cimienta en que, si un nimero es negativo indica que las
expectativas son mayores que las percepciones, mientras que, si el nimero es positivo, indica
que las percepciones de los clientes (estudiantes en este estudio) estan por arriba de las
expectativas, lo que significa que la empresa (UTPL) si estaria cumpliendo con sus expectativas

con el porcentaje obtenido.
ICS=P-E
Donde:

ICS= indice de calidad de servicio.
P = percepcion del cliente con respecto al servicio.
E = expectativa del servicio.
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El modelo EduQual mide la brecha entre las percepciones y las expectativas de los
estudiantes, los resultados de esta férmula muestran la direccion de las brechas de calidad de
servicio, si las expectativas de los estudiantes no se cumplen, representa una calificacion

negativa y si las expectativas se cumplen adecuadamente, se articulara la calificacion positiva.
Por dltimo, se calculd el porcentaje general de la calidad en el servicio de los procesos de
educacion, con la misma féormula o la sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimensién.

ICS global = 2 de resultados

En la tabla 7, se explica la herramienta EduQual de Khan & Ali (2015), quienes determinaron
la escala evaluacion que permite obtener la calidad de los servicios de educacion prestados en
instituciones educativas de tercer nivel, mediante cinco dimensiones subdivididas en veintiocho

items correspondientes a este modelo, que son calificados en una escala de 1 a 5.

Tabla 7. Calidad de servicios y procesos de educacion.

Calidad de Servicios- EduQual
Escalas
Dimensiones . : ICS=P-E
Percepciones Expectativas
Instalaciones Fisicas la5s la5s (a5)—(1ab)
Académicas lab lab (1ab)-(1ab)
Resultados de Aprendizaje la5s la5s (a5)—(1ab)
Capacidad de Respuesta la5s la5s (a5)—(1ab)
Desarrollo de la personalidad la5s la5s (a5)—(1ab)

Fuente: Khan & Ali (2015).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

2.4.2 Desviacién estandar (DE).

La desviacion estandar se empled para medir la dispersién de los resultados o bien indicar que
no existe una diferencia considerable entre las respuestas obtenidas en las encuestas, esta

muestra el nUmero de veces que se repite una respuesta.

Cuando la DE es alta, existe una considerable insatisfaccion entre las respuestas de los
estudiantes, pues algunos pueden estar satisfechos y otros no dependiendo de sus expectativas
en determinada dimension o item. Por el contrario, cuando la desviacion estdndar es baja,

significa que las respuestas fueron muy similares con respecto a una dimension e item.
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2.4.3 Rango de satisfaccion.

Al abordar el tema de la calidad de los servicios y procesos de educacion, se realiza a través
de la interaccion de los estudiantes, docentes y administrativo de la UTPL, y al mismo tiempo las
condiciones fisicas en el servicio. Debido a la importancia de medir la calidad de servicio y asi

conocer el nivel de satisfaccién en la institucion de educacion superior.

Con la aplicacion de la encuesta se logré medir la satisfaccion de cada carrera segun la escala
de Likert adaptada a las dimensiones ya mencionadas tomando en cuenta que cada nivel cuenta

con un porcentaje que consta de 20% para cada item.
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CAPITULO lil: SITUACION ACTUAL Y ANALISIS DE RESULTADOS
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3.1 Antecedentes de la investigacion

3.1.1 Naturaleza.

La Universidad Técnica Particular de Loja es una institucion de educacidén superior que se
encuentra ubicada al sur del Ecuador, en la ciudad de Loja. Esta organizacion comenzo
actividades el 3 de mayo de 1971, por la agrupacién Marista ecuatoriana con la autorizacion y
apoyo de la Diocesis de Loja. El 27 de octubre de 1997 la Diocesis de Loja traspasa, por tiempo
indefinido, a la Asociacién Id de Cristo Redentor, Misioneros y Misioneras identes, la conduccion
de la universidad (UTPL, 2017, p. 15).

El 4 de julio del 2009, a la Asociacion Id de Cristo Redentor, Misioneros y Misioneras identes
se le ha conferido por parte de la Santa Sede el rango de “instituto de vida consagrada de derecho
pontificio”, por lo que su denominaciéon cambio por la de Instituto Id de Cristo Redentor, Misioneras
y Misioneros ldentes, sin que esto altere su funcién y tarea encomendada en la Universidad
Técnica Particular de Loja (UTPL, 2017, p. 15).

La universidad posee modalidades de estudio: presencial y abierta y a distancia esta Ultima
desde 1976 modalidad pionera en Latinoamérica. La sede matriz se halla en la ciudad de Loja
centro de todas las actividades académicas; desde la cual se dan las directrices generales del
modelo educativo, donde reposan los expedientes académicos de los estudiantes (UTPL, 2017,
p. 15), también cuenta con extensiones o sedes, en diferentes partes del mundo que se rigen a
lo dispuesto en la Ley Organica de Educacion Superior, lineamientos, reglamentos y politicas

aprobadas por el Consejo de Educacién Superior.

Actualmente la Universidad Técnica Particular de Loja, cuenta con personal docente e
infraestructura tecnoldgica, investigacion e innovacion que ha permitido que su campus sea un
Parque Cientifico y Tecnoldgico UTPL, el cual tiene entre sus fines generar instrumentos para
promover el conocimiento como bien de interés publico y promover el desarrollo de la ciencia
(Maldonado, 2014).

En la Ultima década también la universidad dio un paso importante en formacién de profesores
con doctorados en el extranjero, asi también en mejorar la infraestructura, equipamiento y redes

de investigacion, lo cual se refleja en la produccion cientifica de la universidad.
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La universidad busca brindar una atencién de calidad a los estudiantes contando con los

siguientes servicios:

Tabla 8. UTPL, servicios al estudiante.

Servicios de seguro de
. . - . .. Otros

Servicios Académicos viday servicios Infraestructura .

. . Servicios
Asistenciales
e Entorno virtual de e Laboratorios
aprendizaje (EVA). . ° 5 . .
pre je ( ) « Seguro de vida y Salas de cémputo Transporte
o Biblioteca UTPL. . e Cultura y deporte. e Carne
o accidentes personales. . S S
e Bases de datos. Cientificos. . . . ¢ Bienestar estudiantil. estudiantil.
) - ¢ Dispensario médico. X - .

e Tramites académicos en - . . ¢ Orientacion e Movilidad
P e Servicios asistenciales. . o O
linea. universitaria. estudiantil.

¢ Servicios estudiantiles. e Inclusién universitaria.

Fuente: Servicios al estudiante, Infraestructura (2016).
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

3.1.2 Marco juridico.

Maldonado (2014) relata que la Universidad Técnica Particular de Loja fue creada mediante
Decreto N° 646, publicado en el R.O. No. 217 del 5 de mayo de 1971. (p. 12)

Tabla 9. Marco juridico de la UTPL.

Marco Juridico

La Constitucion de la Republica del Ecuador

El Modus Vivendi celebrado entre la Republica del Ecuador y la Santa Sede; v,
otros acuerdos o convenios internacionales respecto de las universidades catélicas
y de las facultades eclesiasticas;

La Ley Organica de Educacion Superior, Reglamento para Carreras y Programas
Académicos en Modalidades en Linea, a Distancia y Semi-presencial o de
Convergencia de Medios; y demas, Reglamentos regulados por el Consejo de
Educacion Superior (CES) y el Consejo de Evaluacion, Acreditacion vy
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES);

Las normas generales de la Ex Corde Eclesiae y su ordenamiento; v,

Los estatutos, reglamentos, decretos, resoluciones y los demas instrumentos que
la Ley obliga. Asi como también, la normativa e instructivos institucionales que
dicte la UTPL, en ejercicio de su propia autonomia, a través del sistema de
normativa interna que esta regulado por el Reglamento de Gestion de Normativa
Institucional.

Fuente: Maldonado J. (2014).
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.

3.1.3 Mision y vision.

En la UTPL la visibn y mision, permiten establecer un enfoque transversal de las lineas

estratégicas, objetivos estratégicos y acciones relacionadas con los procesos académicos, de

44




investigacion, vinculacion y gestion institucionales que sirven de directriz para el desarrollo de las

actividades propias de las titulaciones y en especial del area administrativa.
a. Vision.
La vision de la UTPL (2017) es:

El Humanismo de Cristo que, en su manifestacion historica y el desarrollo de su pensamiento
en la tradicion de la Iglesia Catdlica, propugna una universalidad potenciadora conforme a la
dignidad que el ser humano tiene como “hijo de Dios” y, que hace a la Universidad acoger,

defender y promover en la sociedad la reflexion de toda experiencia humana. (p. 7)
b. Mision.
Desde la vision del Humanismo de Cristo, la misién de la UTPL (2017) es:

“Buscar la verdad y formar al hombre, a través de la ciencia, para que sirva a la sociedad”. La
verdad como horizonte hacia el que dirigir, en comunién y respeto, las mas hondas
dimensiones cognoscitivas, activas y vitales. De esta manera, se contribuye a una formacién
integral que integra las dimensiones cientifico-técnicas de alta calidad con las humanisticas,

éticas y espirituales. (p. 7)
3.1.4 Estructura académicay de investigacién UTPL.

La UTPL conformada por autoridades, docentes, estudiantes y administrativos, y guiada por
estos ideales, camina unida realizando acciones concretas y cotidianas para conseguir una
formacion integral, que incluya la dimensién profesional cientifico-técnica de alta calidad, y la
humanistico-espiritual, en el mas amplio sentido; de esta manera la UTPL se proyecta hacia su
entorno social para que se constituya en auténtico y efectivo foco de desarrollo integral
(Maldonado, 2014, p. 10).

En esta linea, la academia, docencia e investigacién, se encuentran interrelacionadas y
convergen en una “gestién productiva”’ que, con auténtica creatividad y espiritu emprendedor, se
pretende que los estudiantes aprendan a pensar y a ser, haciendo proyectos reales en la
sociedad, a través de las diferentes unidades académico-productivas, que integradas con los

restantes actores sociales y mediante la ejecucion de planes y proyectos diversos, posibiliten el
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logro de las competencias profesionales y el tan necesario desarrollo de nuestros pueblos y su
proyeccion universal (Maldonado, 2014, p. 10).

CONSEJO
TUTELAR

CONSEJO
SUPERIOR

VICERRECTORADO DE
MODALIDAD ABIERTAY A
DISTANCIA

VICERRECTORADO

ACADEMICO

ODE
INVESTIGACION

VICERRECTORAD

VICERRECTORADO
ADMINISTRATIVO

Area

Socio-Humanistic
a

Departamento
Ciencias de la
Educacion

Departamento
Lenguas
Modernas y
Literatura

Departamento
psicologia

Departamento
Ciencias Sociales y
Juridicas

Area
Admnistrativa

Departamento
de Economia

Departamento
de Ciencias
Administrativas

Departamento
Finanzasy
Contabilidad

r

Grados, Postgrados

Programas de
Investigacion Proyectos

P

Departamento
Ciencias de la
Comunicacion

Grados, Postgrados
Programas de
Investigacion

Proyectos

Area Tecnica

Departamento Geologia,

Minas e Ingenieria Civil
I

Departaento
Arquitectura y Artes

J

Departamento Ciencias
de Coputaciony
Electronica

Grados, Postgrados

Programas de
Investigacion Proyectos

Area Biologica

N

Departamento quimica

L

Departamento
Ciencias Naturales

J

Departamento Ciencias
Agropecuarias 'y de
Alimentos

0

Departamento
Ciencias de la Salud

.

Grados, Postgrados
Programas de
Investigacion Proyectos

|

Figura 11. Organigrama funcional de la UTPL.

Fuente: UTPL (2017).

Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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3.1.5 Situacion actual del area administrativa.

El Area Administrativa de la UTPL, une todo el potencial académico hacia un mismo objetivo:

ayudar a que se materialicen ideas y proyectos en beneficio de la sociedad.
Cuenta con los siguientes recursos:

Tabla 10. Area administrativa de la UTPL.

Titulaciones Recursos Administrativos Infraestructura

Administracion de Empresas
Administracién en Banca y Finanzas | ¢ Coordinaciones

Contabilidad y Auditoria e Secretarias Infraestructura compartida con las
Economia e Administrativos titulaciones ofertadas
Hoteleria y turismo e Docencia

Gastronomia

Fuente: UTPL (2017).
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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3.1.6 Andlisis actual de la UTPL.

Tabla 11. Titulaciones del area administrativa de la UTPL.

CARRERAS DEL AREA ADMINISTRATIVA

Duracion de | Coordinador _ o
Carreras . Objetivo Practicas Infraestructura
Carrera de érea

c .

S 9 . . . Convenios con empresas

S 3 @ = . Formar profesionales competentes, lideres humanistas y P - P . .

8 O oQ Mgtr. Maria , . . - . publicas y privadas como: Toda el area
=35 o 2 emprendedores en el area de las ciencias administrativas y . " .

22 k] Fernanda . : . : bancos, cooperativas, | administrativa

== S o Zumba empresariales, mediante una educacion de calidad que favorezca ministerios, municipios entre | cuenta con
£ 2 — ~ la construccion de una sociedad justa y solidaria. otras ' P e:uipos iNSUMOS
< - ) )

aulas, espacios de

- ) ) ) ) » . ) trabajo para
QS >  — Tiene la capacidad de examinar, identificar, planificar, evaluar, Convenios con | profesores y
g3 y o8 Ing. Elizabeth | determinar, y examinar el impacto micro y macro econémico en | empresas publicas Y | estudiantes,

gg 8 5'g Salas torno de la economia nacional e internacional. Esta en la | privadas como: bancos, | |ahoratorios,
Ecit S v Tenesaca capacidad de desenvolverse en cualquier empresa plblica y | cooperativas,  ministerios, | piplioteca, aulas de
2 @ privada. municipios entre otras. computo,

- — transporte de
> ) Formar profesionales comp?tentes con _ponommlgntqs, Convenios con | buses para los
RS 0N~ Mgtr. Maria habilidades y destrezas en las &reas de contabilidad, auditoria, P ;

T = Sy - L v I . X empresas  publicas y | estudiantes y
=9 o2 Teresa finanzas, administracion y regulacién, con actitudes, capacidades rivadas  como:  bancos personal
'c'j =) g g Cuenca investigativas, innovacion, uso de las tecnologias de la Eoo erativas .rninisterios' administrativo
é < - = Jiménez informacion, resolver problemas de la comunidad, generando el mur?icipios e|’1tre otras ’ también cuenta con
desarrollo local, regional y nacional. : _ . lugares de
< " — Desarrollar en el profesional en formacion, los conocimientos | Convenios con empresas | esparcimiento para
€ 2 3 Ph.D. Daysi | tedricos y metodologicos para la investigacion en los diferentes | publicas y privadas como: | realizar actividades
g 5'S Karina Garcia| ambitos socioeconémicos, orientados a la excelencia académica | bancos, cooperativas, | deportivas y
S Qv Tinisaray y a su competitividad. ministerios, municipios entre | culturales.
otras.
. . . Convenios con empresas
>5 9 Formar profesionales en el area turistica y hotelera, con las D, ) P Cada carrera
82 o g M - - - - . publicas y privadas como | cuenta con Su
5 < o2 gtr. Christian| competencias genéricas y especificas necesarias para hoteles, agencia de viajes secretaria  ubicada
25 cwm Vifian desempefiarse en diversos escenarios de actuacion del @mbito ' i o
5P S L . S e e . museos y empresas del | en el edificio de la
I académico profesional, a nivel individual, grupal y social. -
sector. UGTI, pararealizar
< consultas y
= " ;,\ Fundamentar desde la ecologia de saberes la gestion | Convenios con empresas | trAmites
g % kel g Ms. Mauricio | gastronémica por procesos, técnicas y servicios gastronémicos, | publicas y privadas como: | académicos del
= S g Artieda salud y nutricidn, integracion de saberes vy, tecnologia e | hoteles, restaurantes y | area.
8 o innovacion. empresas del sector.

Fuente: UTPL (2017).

Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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3.2 Andlisis de los resultados de las encuestas

3.2.1 Datos demograficos.

Con los datos obtenidos de las encuestas, se puede observar en la figura 12 que, la mayoria

de estudiantes encuestados son de género femenino 68%, existiendo una gran diferencia con el

género masculino que resulto ser del 32%.

68%

Femenino

Figura 12. Demografia segln las encuestas aplicadas.
Fuente: Encuestas aplicadas en el area administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

3.2.2 items del modelo EduQual.

A continuacion, se muestran los items con sus diferentes dimensiones del EduQual y los

resultados de la desviacién estandar.

Tabla 12. Resultados por dimension: instalaciones fisicas.

32%

Masculino

) ITEMS EXPECTATIVAS|PERCEPCIONES| ICS | DE
INSTALACIONES FiSICAS

P1 La mfraestruc'Furf_;\ universitaria es apropiada 453 3.43 110 | 081
para el aprendizaje.

P2 El equipamiento d(_a las aulas universitarias es 4.60 3.44 116 | 078
acorde a las necesidades de su carrera.

P3 Las _mstalamones un|\{e_r5|tar|as cuentan con 4.69 3.82 087 | 078
una infraestructura estéticamente agradable
Las instalaciones académicas y recreacionales

P4 |son acorde a los gustos y necesidades de los 4,39 3,45 -0,93 | 0,90
estudiantes.
Los laboratorios informéticos se encuentran

P5 |equipados con instalaciones modernas e 4,60 3,40 -1,19 | 0,87
innovadoras.

Total por dimension 4,56 3,51 -1,05 | 0,83

Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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Con respecto a la dimension sobre instalaciones fisicas que concierne a la apariencia del
campus, equipos, infraestructura, y materiales (tabla 12), se analiza los resultados, la desviacion
estandar, no muestra dispersion o variacion entre los datos (0.78) al (0.90) representando que

las respuestas de los estudiantes son similares en cuanto a esta dimension.

En cuanto al ICS que se analizé en el item p3 (-0,87), los estudiantes se encuentran
satisfechos con la limpieza de los espacios fisicos del campus que prestan servicio de atencién
al estudiante y a otros usuarios, y por otra parte el item p5 (-1,19) los estudiantes no estan
satisfechos con los espacios donde se desarrolla su formacién académica consideran que los
espacios no estan acorde a sus exigencias (aulas modernas, control de ruido, buena iluminacion,

material suficientes y disponible,) de las distintas titulaciones.

Tabla 13. Resultados por dimensién: académica.

" ITEMS EXPECTATIVA|PERCEPCION| ICS DE
ACADEMICAS
P6 |Son personas aptas para la ensefianza. 4,56 3,04 -1,52 1,03
P7 |Cumplen con los cronogramas establecidos. 4,42 3,29 -1,13 0,92
P8 CuenFan con disponibilidad y atencién para los| 451 3.07 1,43 1,02
estudiantes
P9 |Controlan las tareas que realizan. 4,59 3,59 -1,00 0,98
P10 Expt_er_lme_rltados en las asignaturas dictadas 456 3.19 1,37 1,05
planificacién de clases.
P11|Atencion cordial del personal académico. 4,66 3,21 -1,47 0,98
Los contenidos tedricos de las materias son
P12jacordes a la malla curricular ofertada y perfil de 4,65 3,24 -1,41 0,97
egreso.
Total por dimensiones 4,56 3,23 -1,33 0,99

Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria

En cuanto a la dimension académica, se refiere al aprendizaje eficiente de los estudiantes y
docencia calificada, como se observa en la (tabla 13), los resultados de la desviacion estandar,
muestran variacion entre los datos (-0,92) al (-1,05) pero no es significativa, por lo que existiendo

concordancia en las respuestas de los estudiantes en esta dimension.

Mientras que en el ICS se analizo el item p9 (-1,00) los estudiantes se encuentran satisfechos
con el contenido y desarrollo de los componentes académicos y la coherencia del plan docente,

en cambio el item p6 (-1,56) los estudiantes consideran que algunos docentes no tienen la
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experiencia como docentes, siendo su labor fundamental que los estudiantes aprendan y

trasciendan con buenos conocimientos.

Tabla 14. Resultados por dimension: resultado de aprendizaje.
ITEMS EXPECTATIVA | PERCEPCION | ICS DE

N
RESULTADOS DE APRENDIZAJE
El disefio de la malla académica
P13 esta _basado en el perfil del 4.39 3.20 1,19 0.94
profesional, acorde con el de
egreso.
La universidad realiza actividades
P14 orientadas a resolver problemas 4.48 2.98 151 0.92

en diferentes areas relacionadas a
su perfil profesional.

La universidad inculca valores en
P15 | el sentido de obligaciones sociales 4,43 3,5 -0,93 0,88
para su desarrollo como persona.

La universidad cuenta con
espacios para el desarrollo de
practicas  pre-profesionales 'y

P16 - 4,72 3,14 -1,58 0,99
facilta el acceso al mercado
laboral de acuerdo a su perfil
profesional.
P17 La uqlvgr5|dad reahza} actividades 458 3.23 1,35 0.86
académicas extracurriculares
Total por dimensiones 4,52 3,21 -1,31 0,92

Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria

En cuanto a la dimension resultado del aprendizaje que se refiere a lo que se espera que los
estudiantes deben saber y el desenvolvimiento de lo aprendido, como se analiza en (tabla 14),
los resultados de la desviacion estandar, muestra una variacion de los datos (-0.86) al (-0.99)
pero se puede evidenciar que no hay una dispersién tan alta por lo tanto las respuestas de los

estudiantes son homogéneas en esta dimension.

El ICS que se analiz6 en el item pl5 (-0,93) donde los estudiantes estan satisfechos
considerando que como universidad catdlica que orienta, difunde y ayuda a fortalecer los valores
con diferentes actividades como la vinculacion con la sociedad, mientras el item p16 (-1,58) los
estudiantes estan insatisfechos por no contar con plazas para realizar las practicas pre-
profesionales siendo esto fundamental ya que les permite adquirir experiencia y aplicarlo en el

ambito laboral.
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Tabla 15. Resultados por dimension: capacidad de respuesta.

N ITEMS EXPECTATIVA PERCEPCION ICS DE
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los servicios académicos que presta 4,43 3,11 -1,31 0,93
P18 | el personal universitario son
adecuados.
P19 El personal universitario es cortes y 4,61 3,12 -1,49 0,94
tiene voluntad de ayudar.
Los departamentos académicos 4,73 4,15 -0,58 0,83

P20 | cuentan con espacios limpios,
ordenados, y metédicos.
La universidad tiene transparencia 4,47 3,49 -0,98 0,89
P21 | en cuanto a normas y reglas
orientadas a la educacion.

Total por dimensiones 4,56 3,47 -1,09 0,90
Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta que se refiere a la organizacion,
disponibilidad y servicio que presta el personal, como se analiza (tabla 15), los resultados de la
desviacion estandar, no muestran una variacion entre los datos (-0.83) al (-0.94)
sobreentendiéndose que las respuestas no tienen una dispersion elevada por lo que no hay

desacuerdo en cuanto a las respuestas de esta dimension,

En cuanto al ICS que se analiz6 en el item p20 (-0,58) los estudiantes se encuentran muy
satisfechos con las instalaciones y espacios universitarios encontrandose ordenados y
adecuados para la realizacién de actividades académicas, en cuanto al item p19 (-1,49) los
estudiantes se encuentran insatisfechos por la falta de disposicion y voluntad del personal en
ayudar y brindar un servicio rapido, existe lentitud en los procesos para dar respuesta a los

estudiantes y falta de cordialidad en el momento de la atencién

Tabla 16. Resultados por dimensidn: desarrollo de la personalidad.

. ITEMS EXPECTATIVA |PERCEPCION| ICS | DE
DESARROLLO DE LA PERSONALIDAD
P22 |Incentiva actividades deportivas y culturales. 4,53 3,26 1 '27 1,05
P23 Apoyz_;t a mejorar el conocimiento de los 461 3.41 - 0.98
estudiantes. 1,20
P24 Reco[m(_:e a los estudiantes por sus logros 462 3.30 - 1,03
académicos. 1,31
Total por dimensiones 4,59 3,32 1 _26 1,02

Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria
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En cuanto a la dimensién desarrollo de la personalidad, que se refiere a las actividades
culturales y deportivas, como se analiza en la (tabla 16), los resultados de la desviacién estandar,
muestra los datos del (-0.98) al (-1.05), se observa que no existe una variacion tan alta existiendo

similitud en las respuestas que brindan los estudiantes en cuanto a esta dimension.

Se analiz6 el ICS en el item p23 (-1,20) donde los estudiantes se encuentran satisfechos con
la organizacion de actividades culturales y deportivas que realiza la universidad para adquirir
conocimiento y conocer las habilidades de los estudiantes tanto en lo académico como personal,
en cambio que el item p24 (-1,31) no se encuentran satisfechos en cuanto a los reconocimientos
de sus logros tanto en las actividades académicas y culturales, a pesar de que la institucién

cuenta con varios programas de reconocimientos para los estudiantes en estas areas.

3.3 Analisis general de dimensiones

Tabla 17. Resultado general del modelo EduQual

Instalaciones - Resultado de Capacidad de| Desarrollo de la
oy Académicas o X
Fisicas aprendizaje respuesta personalidad
Expectativas 4,56 4,57 4,52 4,56 4,59
Percepciones 3,51 3,23 3,21 3,47 3,33
>ICS 3,95
. - 73,49% SATISFACTORIO

Rango de satisfaccién

Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria

Como se observa en la anterior, el rango de satisfaccion es de 3,95 es decir que se encuentra
en una 73,49%, del 0 — 100% en la escala de Likert, indicando que tienen un rango satisfactorio
segun las percepciones del estudiante, se puede entender que se destaca la infraestructura que
tiene la universidad su imagen, sus &reas verdes, auditorios, canchas, espacios deportivos que
brinda la universidad, los estudiantes indican insatisfaccion en cuanto a los contenidos y
desarrollo de los componentes académicos tengan coherencia entre la malla curricular y el perfil
de egreso, que exista mejor planificacion en cuanto a las plazas para realizar las practicas pre
profesionales, que se realicen actividades extracurriculares acordes al plan formativo de esta
manera los estudiantes esperan recibir un servicio mucho mas satisfactorio por parte de la

institucion.
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3.4 Promedios de expectativas vs percepciones de las dimensiones y el ICS

2 @- - & @ ®
3
2
1
0 DESARROLLO DE
INSTALACIONES ACADEMICAS RESULTADOS DE = CAPACIDAD DE LA
FISICAS APRENDIZAJE RESPUESTA PERSONALIDAD
==@==EXPECTATIVA 4,59 4,56 4,52 4,56 4,56
PERCEPCION 3,51 3,23 3,21 3,47 3,32

Figura 13. Comparacion de expectativa vs percepcion de las dimensiones en el Area Administrativa.
Fuente: Cuestionario EduQual aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

INSTALACIONES RESULTADOS DE CAPACIDAD DE  DESARROLLO DE LA
FISICAS ACADEMICAS APRENDIZAJE RESPUESTA PERSONALIDAD
0,00
-0,50
- -1,05 -1,09
= -1’00 \_133 _1’31/-\_1,‘26
-1,50
-2,00

Figura 14. Andlisis del indice de la calidad de servicio, ICS.
Fuente: Cuestionario EduQual aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria

Respecto a la figura 13, se observa las dimensiones que pertenecen al modelo EduQual se
compara la expectativa del servicio con la percepcion del estudiante, donde se observa que existe
una brecha de lo que esperan y reciben, al analizar la figura no todas las dimensiones satisfacen
las necesidades del estudiante mostrando que la dimensidn mas cercana es instalaciones fisicas
seguido de capacidad de respuesta, desarrollo de la personalidad, académicas y resultado de
aprendizaje, reflejando que todas las dimensiones tienen defectos de calidad en el servicio

educativo.

En el ICS como se observa en la figura 14, todas las brechas son negativas, significando que
no cumplen con las expectativas de los estudiantes, incumpliendo con la calidad del servicio, la

dimensién mas critica es la académica (-1,33) que se refiere a capacidad de algunos docentes
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para realizar sus actividades, no cuentan con buena capacitacién ni experiencia como docentes,
falta de conocimiento para impartir la asignatura, no ofrecen un trato cordial y no disponen de
tiempo para atender a los estudiantes, brindando de esta manera una baja calidad de servicio,
mientras que en la dimensién de infraestructura fisica (-1,05) los estudiantes consideran, que el
aspecto fisico que tiene la universidad es satisfactorio cuenta con aulas y laboratorios equipados

con instalaciones modernas para realizar sus actividades académicas.

3.5 Rango de satisfaccién por titulaciones

100

20 78,59 75,66 76,12

80 68,78
! 64,30 64,32
70 ’

60
50
40
30
20
10
0
Administracion Bancay Hoteleriay Economia Contabilidady Gastronomia
de Empresas Finanzas Turismo Auditoria

Figura 15. Rango de satisfaccion de las titulaciones del area administrativa.
Fuente: Cuestionario EduQual aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.

En la figura 15, se observa que el rango de satisfaccion de la titulacién de banca y finanzas
tienen una mejor precepcién del servicio con un 78,59%, indican que estan satisfechos en cuanto
a las cinco dimensiones de este modelo, en cambio la titulacion de hoteleria y turismo con 64,30%
indica que no estan satisfechos indicando que existen falencias en algunas dimensiones que

estan explicadas anterior mente.
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3.6 Andlisis por carreray dimensién

3.6.1 Instalaciones fisicas.

0,00

-0,50
-0,87 -0,92 -0,87

-1,00

-1,50

-2,00

Administracion Bancay Hoteleria'y . Contabilidad y .
i . Economia Lo Gastronomia
de Empresas Finanzas Turismo Auditoria
= CARRERAS -1,18 -0,87 -1,73 -0,92 -0,87 -1,67

Figura 16. Dimensién de instalaciones fisicas segun los estudiantes del area administrativa.
Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria

La figura 16, muestra que la titulacion de hoteleria y turismo (-1,73) los estudiantes tiene la
percepcion de que no cuentan con instalaciones o aulas para la ensefianza- aprendizaje acordes
a lo que requiere la titulacion, siendo una titulacion de mas practica, a pesar de que cuenta con
instalaciones como hotel para realizar sus practicas pre- profesionales, biblioteca, servicio de
cafeteria, instalaciones para realizar actividades deportivas, en cambio la carrera de banca y
finanzas (-0.87) se encuentran satisfechos con las condiciones de la infraestructura y

equipamiento de su carrera.

3.6.2 Académico.

0,00

-0,50
-0,96

-1,00

-1,50

-2,00 o , .

Administracion Bancay Hoteleria y . Contabilidad y .
. . Economia o Gastronomia
de Empresas Finanzas Turismo Auditoria
e CARRERAS -1,52 -0,96 -1,86 -1,20 -1,25 -1,93

Figura 17. Dimensién académica segun los estudiantes del area administrativa.
Fuente: Encuestas aplicadas en Area Administrativa.
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Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria

En la titulacion de gastronomia (-1,93) los estudiantes muestran insatisfaccion en la dimension
académica al ser una carrera ofertada recientemente, tal como se observa en la figura 17, los
docentes no cuentan con la experiencia para el desarrollo de actividades de ensefianza y
aprendizaje, a pesar de que la universidad realiza cursos de formacion docente y evaluacion de
desempenio del personal académico, y la carrera de banca y finanzas (-0.96) estan satisfechos
con esta dimension cuentan con docentes que conocen y utilizan procedimientos de ensefianza

que ayudan a desarrollar sus actividades de manera eficiente para su aprendizaje.

3.6.3 Resultado de aprendizaje.

0,00

-0,20

-0,40

-0,60

-0,80 -1,05

-1,00 -1,22 1,27
-1,20

-1,40 1,65
-1,60

-1,80

-2,00

-1,/52 -1/52

Administracion Bancay Hoteleriay . Contabilidad y
. . Economia .
de Empresas Finanzas Turismo Auditoria

CARRERAS -1,65 -1,05 -1,52 -1,22 -1,27 -1,52

Gastronomia

Figura 18. Dimensién de resultado de la personalidad segun estudiantes del area administrativa.
Fuente: Encuestas aplicadas en el Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria

En la figura 18, se muestra que la titulacion de administracion de empresas (-1,65) los
estudiantes estan insatisfechos en la dimensién de resultado del aprendizaje, en donde las
practicas pre profesionales no se basan en el plan formativo, y no cuentan con plazas apropiadas
para realizarlas, no existe coherencia entre el plan de estudio y el perfil de egreso, de igual
manera que no existe muchas actividades académicas extracurriculares para la carrera. En
cambio, en la titulacién de Banca y Finanzas (-1,05), los estudiantes estan satisfechos con los
procesos de aprendizaje y son capaces de impartir sus conocimientos una vez finalizado el

proceso de aprendizaje.
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3.6.4 Capacidad de respuesta.

0,00
-0,20

-0,40

000 -0,84 -0,90
-0,80

-1,00
-1,20
-1,40
-1,60
-1,80
-2,00

Contabilidad y
de Empresas Finanzas Turismo Auditoria

=== CARRERAS -1,40 -0,84 -1,37 -1,02 -0,90 -1,37

Administracion Bancay Hoteleriay

Economia Gastronomia

Figura 19. Dimension de: Capacidad de Respuesta, segun los estudiantes del area administrativa.
Fuente: Encuestas aplicadas en el Area Administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria

En la figura 19, la titulacion de administracién de empresas (-1,40) los estudiantes tienen la
percepcion que el personal administrativo no presta un servicio adecuado, no tienen la voluntad
de ayudarlos cuando lo solicitan y no cumplen con los tiempos adecuados para responder a sus
necesidades, en cambio en la titulacion de bancay finanzas (-0.87), los estudiantes se encuentran

satisfechos con el servicio que presta el personal administrativo.

3.6.5 Desarrollo de la personalidad.

0,00
-0,20
-0,40
-0,60
-0,80
-1,00
-1,20
-1,40
-1,60
-1,80
-2,00

0,84 -0,90

Administracion Bancay Hoteleria'y . Contabilidad y
i . Economia .
de Empresas Finanzas Turismo Auditoria

—8— CARRERAS -1,40 -0,84 -1,37 -1,02 -0,90 -1,37

Gastronomia

Figura 20. Dimensién de: Desarrollo de la personalidad segun los estudiantes del area administrativa.
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Fuente: Encuestas aplicadas en el Area Administrativa.
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria

En la figura 20, se encuentra las titulacion de gastronomia, hoteleria y turismo (-1,63) los
estudiantes muestran insatisfaccién en la dimension de desarrollo de la personalidad ya que las
actividades deportivas y culturales no tienen una buena organizacién, no cuentan con el apoyo y
reconocimiento por parte de la institucién, en cambio en la titulacién de economia (-0,90) los
estudiantes estan satisfechos con la organizacion de las actividades que realiza para el desarrollo

de la personalidad.
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CAPITULO IV: PROPUESTA: MODELO DE CALIDAD DE SERVICIOS Y PROCESOS DE
EDUCACION
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4.1 Estado de situacién actual de la organizacion

En el presente capitulo se desarrolla la propuesta del modelo de gestion de calidad de servicios
y procesos, donde se utilizara la informacion obtenida del andlisis de la situacion actual de la
organizacion, que se refiere a la importancia de la calidad del servicio en la educacion y el nivel

de satisfaccion de los estudiantes a través de sus expectativas y percepciones del servicio.

De tal manera que en este capitulo se referir4 a las dimensiones que presentan problemas,
que como ya se establecié no son preocupantes, pero sin embargo requieren atencién para poder

lograr un servicio de educacién de calidad y mejoramiento continuo.

La UTPL no cuenta con un modelo de gestion de calidad completamente definido sin embargo
con la informacién obtenida del area de procesos se conoce que cuentan con pProcesos,

subprocesos y actividades realizadas por esta area.

La calidad del servicio en toda organizacion depende de que tan satisfecho estéa el usuario, la
satisfaccion del cliente que en este caso los estudiantes, esta relacionado con los diferentes
procedimientos y actividades que se realizan en los procesos detectados en la titulacién, estos

Procesos son:

o Procesos estratégicos: son aquellos que realizan la direccién de la titulacion y tienen como
objetivo establecer la planificacién estratégica a través del uso de varias herramientas
gerenciales.

e Procesos operativos: Son aquellos que transforman los insumos en productos, estos
procesos corresponden a la docencia, investigacion y vinculacion.

e Procesos de apoyo: Proporcionan los insumos necesarios para que todos los elementos
funcionen como conjunto sistematico, estos procesos los realiza la secretaria que es el

personal administrativo.

Luego del andlisis de los resultados obtenidos en el capitulo anterior, se establece la situacion
real por la que atraviesa la institucion, y cada una de sus titulaciones y permitira la construcciéon
de los diferentes procesos de servicios de educacion, teniendo en cuenta el nivel de satisfacciéon

de los estudiantes de cada carrera.
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No se tomaré en cuenta aquellas titulaciones que tengan un nivel satisfactorio de acuerdo a
las expectativas y percepciones de los estudiantes, mas bien es necesario centrarse en aquellas

donde existen dificultades.

Como primer paso para construir un modelo de mejora, se debe identificar aquellas acciones
gue determinan el accionar de la universidad, asi como los factores que no dependen de ella,
para tal es necesario aplicar un analisis FODA, sobre los actores centrales del presente estudio,

es decir docentes y estudiantes.
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41.1 Anédlisis FODA sobre la educacién.

Tabla 18. FODA de docentes y estudiantes.

DOCENTES Y ESTUDIANTES

FORTALEZA OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

Oferta de titulaciones 'y La lealtad y la marca en las Pocos graduados en carreras Los aranceles son similares a
programas académicos en las personas. y programas académicos. los de la competencia.
diferentes areas del Incremento en la demanda No facilitan material La competencia ofrece mas
conocimiento educativa. bibliografico a los estudiantes. carreras universitarias.
Presencia nacional e Intercambio de oportunidades Escasa movilidad estudiantil y Entrada de nuevos
internacional a través de la con otras universidades. docente. competidores.

modalidad de educacion
abierta y a distancia.

Brinda becas académicas, a
través de un estudio socio-
econémico del estudiante,
llegando a dar becas hasta del
90%.

Apoyo de la institucién para la
capacitacién a los docentes.
Cuenta con un sistema de
créditos académicos ECTS.
Colaboracion de
investigadores
internacionales.

Tienen convenios de
cooperacion nacional e
internacional.

Capitalizacion fondos
internacionales para
investigacion.

Apoyo de los organos de
regulacion y control de
Educacién Superior.
Predisposicion de  otras
universidades para trabajar en
equipo

Insuficiente namero de
docentes con formacién
especializada.

Poca contratacion de
docentes a través de procesos
de méritos y oposicion.
Escasos docentes de tiempo
completo

Poca vinculacion con la
colectividad.

Poca practica de los
estudiantes en proyectos de
investigacion.

Los estudiantes no conocen
los  procedimientos  para
formar parte de un proyecto.
El estudiante no logra cumplir
con el perfil de egreso.

No cuentan con suficientes
plazas para realizar practicas.
El estudiante no logra cumplir
con el perfil de egreso.
Pardmetros de evaluacion del
CEAACES sean cambiantes.
Competencia con  oferta
académica actualizada vy
pertinente.

La herramienta digital de la
UTPL, no facilita a los
estudiantes  conocer  los
procedimientos para formar
parte de un proyecto.
Instituciones de educacién
superior, cuentan con una
bolsa global de profesionales,
en donde manejan el nimero
de egresados de carada
carrera.

Fuente: UTPL (2017)
Elaboracion: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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4.2 Mapa general de procesos de la UTPL.

A continuacion, se presentan el mapa de procesos que lleva acabo la universidad, el mismo que fue disefiado a partir de un
programa estratégico, para cumplir con calidad de servicios que presta la institucion, que facilita el cumplimento de sus objetivos

orientados a satisfacer las necesidades de los estudiantes y la sociedad.
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Figura 21. Mapa general UTPL.
Fuente: Area Administrativa UTPL.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria
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4.3 Mapa de procesos académicos de la UTPL.

Procesos Estratégicos
. Desarrcllar
Sestionar . FPreparar -
proyectos Sestonar Bienestar actividad ensefanza,
pedagoégicos académica investigacion

¥ vinculacion

Gesticnar Geastionar
titulacidn graduados

Procesos de apoyo

} . Realizar

Marketing GE?EF;;:S?;?" sl Seguimiento
Docente

Gesticnar Becas Preparar EVA Gestionar

Evaluaciones

Gestionar
Reconocimiento

Elaborar Flan

Docenta Gesticnar

Practicas

Gestionar Matricula

Tramitar Peticiones
de los estudiantes

Digitalizar expedients
estudiantil

Realizar
Seguimiento
Académico

Figura 22. Mapa de procesos de la UTPL.
Fuente: Area Administrativa de la UTPL.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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4.3.1 Procesos del docente.

PLAN DOCENTE

DOCENTE

PRACTICAS PRE-
PROFESIONALES

Desarrollar proceso de
ensefianza

Supervisar proceso de
ensefianza

Evaluar el proceso de
ensefianza

Direcciéon de TFT

| Elaborar el plan de Practicas

pre-profesionales

|Gestionar plazas dentro y fuera

de la UTPL.

Realizar clases en aulas y
horarios asignados.

| Seguimiento de las Actividades
de las practicas

Planificar horarios de tutorias para

los estudiantes

De acuerdo a cronogramas y
formatos establecidos

Asesosar y acompafar a

estudiantes en el proceso de TFT.

los

Dar a conocer la forma de evaluar el

TFT que realizan los estudiantes.

Emitir informe de acreditacion y/o

aprobacion del TFT junto con
tribunal.

el

Figura 23. Proceso docente.
Fuente: Entrevistas aplicadas en el Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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4.3.2 Actividades que cumplen los estudiantes.

Los procesos de aprendizaje de cada una de las titulaciones dependen, no solo de la
planificacién por parte de la universidad, sino de la eleccion de los estudiantes, pues son ellos los

gue deben seguir alguno4.s pasos para poder beneficiarse de los servicios de educacion.

A estos formalmente los denominamos procesos o actividades, las cuales detallamos en la

siguiente tabla:

Tabla 19. Actividades de los estudiantes

ESTUDIANTES

Elegir la carrera

Eleccion de componentes y horarios para los semestres.
Cumplimiento del plan docente.

Proyectos de investigacidn

Gestién productiva.

Cumplir con requisitos para aprobacion de titulaciones
Aprobacion de los niveles de inglés.

Trabajo de fin de titulacion.

VVVVYVYVYVYYVY

Fuente: Entrevistas aplicadas en el Area Administrativa.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.

4.4 Modelo de mejora de la calidad de servicios de los procesos de educacidn

La modelo de mejora es un ciclo continuo, pues supone un cambio en los comportamientos de
las personas que integran la UTPL, y tomando en cuenta la marca de la oferta de la institucion,
debe incentivar a las modificaciones requeridas en los procesos para una correcta entrega de

servicios de los procesos de educacion.

Para ello es necesario la incorporacion de procesos de evaluacion continua y autoevaluacion,
gue representan un aspecto importante para el disefio de la propuesta de mejora, ajustandolo a
la realidad de los problemas que influyen el cambio. La UTPL debe manejar mecanismos
permanentes para asegurar la calidad de los servicios académicos en las dimensiones de
resultado de aprendizaje de los estudiantes y el desarrollo de la personalidad, debido a que se
identificd niveles bajos de satisfaccién, con el objetivo de desarrollar propuesta de mejora y a su

vez dar solucién a la problematica identificada.
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4.4.1 Periodicidad.

Es necesario evaluar el modelo de gestion de calidad cada cinco meses, para impulsar, cumplir
y hacer cumplir a los diferentes responsables de los servicios y procesos de educacién y de tal
manera identificar irregularidades para elaborar planes de accion que permitan mejorar el sistema

de gestion de calidad de la universidad.
4.4.2 Objetivo.

El presente modelo de gestidn de calidad tiene por objeto fortalecer y mejorar el desarrollo de
la parte académica, el resultado de aprendizaje y el desarrollo de la personalidad, dando un

Optimo servicio de atencién al estudiante y acceso a los diferentes servicios brindados.
4.4.3 Alcance.

El modelo de gestién de calidad comprende el disefio y prestacion de servicios académicos
de educacion, a través de los procesos de ensefianza, aprendizaje, vinculacion y apoyo en todos

los niveles y modalidades de estudio.
4.4.4 Propuesta.

Con la finalidad de aportar de manera positiva al 6ptimo rendimiento en cada uno de los
servicios en este caso del area administrativa y de haber analizado toda la informacién
presentada y desarrollada en los capitulos anteriores se presenta los siguientes puntos para
complementar el trabajo plasmado, los cuales estan focalizados en manera de propuesta las

cuales son:
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Tabla 20. Modelo de mejora: académicas.

ACADEMICAS

PROPUESTA INDICADOR FINALIDAD RESPONSABLES
Mejorar la calidad y metodologia de Cumplimiento con las actividades
ensefianza mediante encuentros relacionadas con la ejecucion del plan

seminarios. charlas con empresarios y
vistas a empresas.

Determinar las brechas existentes en el
conocimiento adquirido de los estudiantes

NUmero de estudiantes
satisfechos con el

contenido de la titulacion.

de estudios

Cumplimiento con el
académico y profesional.
Seguimiento y autoevaluacién de los

desarrollo

e Vicerrectorado
académico
e Titulaciones

para desarrollar cursos de reforzamiento. planes de Trabajo.

Realizar auditorias de evidencias del

cumplimiento del plan de estudio.

Establecer nuevos métodos de Eficiencia en los programas de

evaluacion a los docentes enfocados en
las competencias y resultados obtenido
por el estudiante.

Alinear la formacion cientifica asegurando
la afinidad con los componentes.
Vincular a la planta docentes invitados

NUmero de estudiantes
satisfechos con la
experiencia de los

docentes y la ensefianza.

capacitacion de los docentes.

El docente conoce, comprende y tiene
dominio del area del saber que
ensefia, las teorias e investigaciones
educativas y su didactica.

Docentes, tutores, e invitados que

e Vicerrectorado
académico
e Titulaciones

gue cuenten con experiencia en la aportan en la formacion de los
creacion de nuevas empresas. estudiantes.

Fortalecer el plan de formacion docente Pertinencia de la titulacion,
con una mayor oferta de cursos consecuente con los objetivos
relacionados con el area administrativa. institucionales, regionales y

Incrementar el nimero de componentes
troncales que sean afines a la titulacion.
Realizar estudios de satisfaccion de los
estudiantes con su malla curricular y el
perfil de egreso propuesto.

NUmero de estudiantes
satisfechos con la malla
curricular

nacionales.

Congruencia con el perfil de egreso en
base a la actualidad.

Fortalecer el plan de tutorias a través de
un plan de contenidos complementarios
qgue los estudiantes puedan recibir en
cada hora de tutoria.

Asegurar que la distribucién de clases no
existan cruces de componentes con los
horarios de tutorias para que los
estudiantes puedan aprovechar estas
actividades.

NUmero de estudiantes
satisfechos con la
disponibilidad y atencién
de los docentes.

Plan de tutorias que garantice el
refuerzo académico y que ofrezca una
retroalimentacion  pertinente  para
mejorar el rendimiento en el
aprendizaje

Apoyo del desarrollo personal y
profesional de los estudiantes
respetando la carga horaria de los
docentes.

e Vicerrectorado
académico
e Titulaciones

Fuente: Resultados de levantamiento de informacién en la Area Administrativa de la UTPL.

Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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Tabla 21. Disefio del modelo de mejora: resultado del aprendizaje.

RESULTADO DEL APRENDIZAJE

PROPUESTA

INDICADOR

FINALIDAD

RESPONSABLES

Desarrollar practicas de
experimentaciéon obligatorias dentro
de los componentes que se
relaciones con las competencias a
ejecutar en su perfil profesional.

Ndmero de estudiantes
satisfechos con las actividades
para resolver problemas en
diferentes areas relacionadas a
su perfil profesional.

Que los estudiantes conozcan las
problematicas actuales de la
sociedad, que les permita
contribuir a la solucién de las
mismas.

e Vicerrectorado
académico
e Titulaciones

Impulsar a la generacién de
laboratorios para el desarrollo de
practicas pre-profesionales.

Fortalecer los convenios
interinstitucionales con empresas
medianas y grandes para el

desarrollo de
profesionales.
Mejorar los horarios de las practicas
pre-profesionales siendo mas
flexibles para que los estudiantes
asistan toda una mafiana o tarde a las
practicas.

Establecer que las practicas pre-
profesionales sean realizadas
durante un ciclo completo.

las practicas pre-

NUmero de estudiantes
satisfechos con el desarrollo de
las practicas pre profesionales.

Espacios internos para la
realizacion de practicas pre
profesionales.

Programas de vinculaciéon con
instituciones publicas y privadas
para realizacion de las practicas
pre profesionales.

Con  horarios flexibles los
estudiantes cumplen con las
actividades con mayor facilidad.
Al contar con un ciclo para realizar
las préacticas pre-profesionales
adquieren mayor experiencia y
poder realizarlas en cualquier
parte del pais por el tiempo del
ciclo en curso.

¢ Vicerrectorado
académico
e Titulaciones

difusibn de los
seminarios, eventos académicos,
proyectos de investigacion vy
vinculacién con la sociedad para
incrementar la participacion de los
estudiantes.

Incrementar el porcentaje de apoyo
en recursos econémicos para la
participacion en eventos académicos
y cientificos nacionales e
internacionales.

Fortalecer la

estudiantes
actividades

Ndmero de
satisfechos con
extracurriculares.

Difundir a la sociedad las
diferentes actividades que realiza
la UTPL y para que sean
participes de estas.

Los estudiantes acceden a
certificados que garantizan su
aprendizaje en los diferentes
congresos.

e Vicerrectorado
académico
e Titulaciones

Fuente: Resultados de levantamiento de informacién en la Area Administrativa de la UTPL.
Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Maria.
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Tabla 22. Disefio del modelo de mejora: desarrollo de la personalidad.

DESARROLLO DE LA PERSONALIDAD

PROPUESTA

INDICADOR

FINALIDAD

RESPONSABLES

Intensificar el desarrollo de actividades
socio culturales vinculando a la
universidad con festivales locales y
nacionales.

Incentivar y motivar a la comunidad
universitaria estudiantil a la préctica
deportiva desarrollando campeonatos
interinstitucionales.

Proponer que exista una semana
completa deportiva y cultura al igual
gue jornadas académicas cientificas
con talleres que ayuden al desarrollo
de los estudiantes que no interfieran
con las horas clases normales.

Nimero de estudiantes
satisfechos con actividades
deportivas y culturales

Que, los estudiantes, asi
como la sociedad forman
vinculos para el desarrollo
de programas culturales.

La actividad deportiva sea
vista como un medio para
expresar las destrezas y
habilidades de los
estudiantes.

Que los estudiantes nuevos
y las diferentes titulaciones
se integren a las actividades
que brinda la universidad
para el desarrollo de su
personalidad.

Vicerrectorado
Académico

Direccion General de
Relaciones
Interinstitucionales.
Direccion General de
Misiones Universitaria.

Fortalecer el reconocimiento a aquellos
estudiantes que representan a la UTPL
en los aspectos culturales 'y
académicos, con incentivos como becas
completas o la realizacion de movilidad
estudiantil.

Numero de estudiantes
satisfechos con los
reconocimientos que se hace
la  universidad a los
estudiantes por actividades
académicas y culturales.

Las actividades
académicas incentiven a los
estudiantes a participar en
los diferentes programas
académicos y actividades
que realzan la imagen
institucional.

La UTPL contribuya a que
trascienda el nombre de
Loja cultural, al reconocer a
los estudiantes que se
destacan en esta area.

Vicerrectorado
Académico

Direccion General de
Relaciones
Interinstitucionales.
Direccion General de
Misiones Universitaria.

Fuente: Resultados de levantamiento de informacién en la Area Administrativa de la UTPL.

Elaboracién: Cartuche Silva, Luisa Ma
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CONCLUSIONES

Se desarroll6 un modelo de gestion de los procesos de educacion alineado hacia
mejorar la satisfaccion de los estudiantes con el servicio educativo que brinda la
Universidad Técnica Particular de Loja. Se han definido los procesos docentes,
actividades que realizan los estudiantes y la propuesta de mejora.

La revision de la literatura realizada se enfoco en identificar modelos que determinen
el nivel de satisfaccion del cliente entre estos modelos destaca el EduQual el cual mide
la satisfaccion de los estudiantes de acuerdo a cinco dimensiones relacionas al proceso
educativo: instalaciones fisicas, académicas, resultados de aprendizaje, capacidad de
respuestay desarrollo de la personalidad. Los indicadores propuestos dan la capacidad
a la universidad de conocer las dimensiones que necesitan atencién para lograr que
los estudiantes se sientan extremadamente satisfechos con los servicios educativos.
El diagnostico reveld que existen importantes diferencias entre el nivel de percepciones
y expectativas de los estudiantes sobre la calidad del servicio, sin embargo, en el
promedio general del indice de calidad de servicio determinado mediante el modelo
EduQual corresponde a (3,9/5), este valor indica que los estudiantes se sienten
satisfechos, pero hay dimensiones en que la universidad debe mejorar como: las
académicas, resultados de aprendizaje y desarrollo de la personalidad.

El 4rea donde se realizd la investigacion, no contaba con procesos definidos y menos
aun con indicadores que ayuden a identificar el nivel de eficiencia de los servicios. Por
tal motivo se presentan un modelo de gestion de calidad enfocado a desarrollar
propuestas de mejora que permitird incrementar la percepcién de los servicios en los

estudiantes y su satisfaccion en con el modelo educativo propuesto por la universidad.
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RECOMENDACIONES

Poner en marcha estudios de satisfaccion institucional para conocer las percepciones
de los estudiantes sobre la calidad de los servicios educativos, ya que de esto depende
la satisfaccion de los mismos.

Se recomienda utilizar esta investigacion y plantear el modelo EduQual, como iniciativa
para las otras areas académicas y que puedan desarrollar procesos de evaluacion de
la calidad de educacién y llegar a concretar un modelo de gestiéon de calidad
institucional.

Los docentes deberian ser capacitados en metodologias y estrategias de ensefianza-
aprendizaje, que los recursos que utilicen sean apropiados, que cumplan con las
actividades relacionadas con la ejecuciéon del plan docente, para garantizar sus
programas de ensefianza aprendizaje y asi mejorar continuamente

Se debe realizar evaluaciones periodicas de los procesos para conocer las
necesidades de los estudiantes y lograr resolver determinadas situaciones.

El resultado de este estudio contribuira a la realizacion de otros trabajos de titulacion
para conocer el nivel de satisfaccién en otras instituciones educativas y realizar un

analisis comparativo.
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Anexo 1. Modelo de entrevista.

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Laja

AREA ADMINISTRATIVA
Modelo de entrevista
Objetive: Mejorar 2] servicio academico v determinar el mivel de satisfaccion de los ssmudiantes del Area Admimizrativa
de la Universidad Tecnica Particular de Loja respecto 2 los servicios zcademicos brindadas,

Nombre:
Cargo:
Fecha:

1. como departamenta. étienen un Mapa de Procesos o actividades secuenciales de?:
g DoCencia:
b. Estudiantes:
. Infrasstructura:

2, iEl departamento ha elaborado un Mapa de procesos Institucional?

3. iManejan estadisticas de Satisfaccion del estudiante en cuanto a su educacion?

4, iCree que es necesario la vinculacion del estudiante para contar con un plan de mejoras
institucional?

GRACIAS POR 5U COLABORACION

Anexo 2. Encuesta aplicada en el area administrativa de la UTPL.
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THIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Cmolica de Laja

AFFA ADMINISTEATIVA

O'bjetive: Blajores el servicio académico v determizar o] mivel da satsfaccite de los asbudizntas dal Arsa
Admissstrativa da la Unireesadad Técasca Particealar de Laoja respecto a los sarvicios acaddmdicos beizdados.

Imztracciomes: Loa b prepoas v copbasts com ona calificacian del 1 2l 5 considaramds quoe: 1 Totalmcets an

duszcucrds, I Ex desacsards, 3 Mi de acosrdo ™1 an desacoeedo, 4 Do acosede, 5 Totalmants de acosedo

INFORAIACION GENERAL

Sexo

Alascoleo

Hr

Femapema

Cacle

Carrera

Admmisiracdn Gs Cmprases

| Eazca v Fimaneas

Hotslardz v Tomsman

Economis

Comtabilsdad 7 Auditoeia

ragtronoms

Trems

Expectativa

Percepcién

[ INETALACIONES FISICAR

1 2

3 4 3 1

La immfmortroctoa univorsiama o
apropiada para ol aprandizags.

I

El aqmipamienin Z= Iz aols eenrarsitania:
a6 acorde 2 s necesidades de sa carrera.

k]

Las matalacoomss mmrversriarsas cuemizm
con uma infraestrocto  eslificamante
agradahla.

Lai metalacioeq:  acadeaacas
mecreacionzales som acorde 2 los gustos
macaskdada: do los cotndismes.

¥
¥

Loz [aboratesios informadficos  se
sncosatan  equdpades com imstalacionce
modernas & mmovadors.

ACADELITCAS

AT

Diocemies-

ul
"M
Al

500 personas apias para |2 ansafiznsa

Cumplkn  con bos CTOROETA 2
astablocidos.

Cneziae com dispontalidad v atencidm
parz los ssndianics

Contralem I tarees ooe realizem

Exparimantados &= 2z asigmabura
dictadas v planificacisn de clases.

Anenciin cordsal del pearsomal acaddmico.

Aialla Carrucolar-

&
3
=
B
11
IT

v paral dnﬁm

Log contamidoe tedmicos de |z msbansc
som acordos 3 [ malls curmicelar ofortads

Expectativa

Percepoién

79




£r

w

13

El dizefic de [z mallz academica esta
basado n el perfil del profesional, acords

con el de egreso.

14

La  ummwersidac  realiza  achwidades
orieptadaz a reselver problemas en
diferemtes areas relacionadas a su perfil
profesiomal

La unmerzicad meonlca valores en el
septide de oblizaciomes sociale: para su
desarrolle como persona.

16

Laummversidad coenta con e:pacio: para el
desarrolle de praciicas pre-profesionales ¥
facilita el acceso 2l mercade lzboral de
acuerdo a :a perfil profesional.

7

La oniwversidad realiza  actividades
academica: eptracamicularss

CAPACIDAD DE RESFUESTA

Expectativa

Percepc

r

L

Loz servicio: acadsmice: gue presta el
personal universitario zon adecuados.

Ll personal unmversmfanio a2 corts: ¥ tens
voluetad de ayudar.

4 o o

Loz departamentos acadespico: cusntan
com  espacio: limpies, ordemades, ¥
metadicas.

i |

La umrrerzigad tieme iramsparsncia an

cuants 3 nonmas ¥ reglaz orestadas a [z
edoracion

DESARROLLO DE LA PERSONALIDAD

Expectativa

Percepc

iom

La Universidad

r

rx

1l

Incentiva acimndades deportivas ¥
cultorales.

ik

Apova 2 mejarar el conocimiento de los
esfdianies.

)

Feronoce a lo: estodiantss por zus logros
aCcademicos.
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