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INTRODUCCION

Durante el presente trabajo de investigacion se tratard como principal tema la
satisfaccion de los alumnos de la Facultad de Ciencias Economicas de la UNCuyo, evaluada
de acuerdo al modelo de encuesta SERVQUAL y explicado el resultado obtenido a partir de
la teoria de GAPs. La encuesta SERVQUAL es una herramienta disefiada para la evaluacion
de la satisfaccion de clientes de organizaciones que prestan servicios de distinto tipo, para ello
se realiza una comparacion sistematica entre las expectativas que los usuarios de servicios
tuvieron respecto a este y las percepciones una vez tomado el mismo.

Se decidid la realizacion de la investigacion debido a que se detectd la necesidad de
implementar una metodologia que abarque integralmente los aspectos del servicio. Se hace
referencia a una metodologia integral debido a que al momento de realizar la investigacion
existian herramientas vigentes pero que evaluaban sélo algunos aspectos del servicio. Las
herramientas a las que se hace referencia son la implementacion de encuestas para relevar
informacion de cétedras y docentes por un lado, y por otro el disefio e implementacion de un
sistema de gestion de calidad certificable de acuerdo a la norma 1SO 9001.

Respecto al método que se ha elegido para realizar la investigacién, el mismo consta
de varias etapas claramente definidas. En primer lugar lo que se hizo fue realizar una
adaptacion del cuestionario original a la realidad de la Facultad, tanto para alumnos como
para los docentes y para el personal de apoyo. Posteriormente se aplicé el cuestionario, esto se
realizé6 de dos maneras, fue entregado personalmente a los encuestados y adicionalmente
enviado por correo electronico.

Una vez que se obtuvo la muestra deseada se trabajé en el procesamiento de los datos.
Esto se realizO empleando como herramienta una planilla de calculos de Excel,
principalmente mediante el calculo y graficacion de diferentes variables estadisticas. Con esta
informacion procesada se realizd el analisis y se elaboraron las conclusiones

correspondientes.
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CAPITULO I: LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS

Con la elaboracidn de un marco tedrico se sustenta conceptualmente el
estudio. El establecimiento del mismo nos proporciona una serie de ventajas,
entre las cuales podemos destacar que el mismo nos ayuda a prevenir errores
cometidos en otros estudios, nos orienta sobre como habra de llevarse a cabo el
trabajo y nos guia, evitando desviaciones del planteamiento original. Este
capitulo nos ayuda también a interpretar los resultados obtenidos una vez
realizado el estudio, proporcionandonos una referencia para analizarlos vy
comprenderlos.

El marco tedrico de este trabajo estd compuesto por tres grandes
conceptos, los cuales, de lo general a lo particular, nos permiten encuadrarnos
en la herramienta a utilizar. Se trata la calidad en una primera parte,
posteriormente se profundiza en los conceptos de la calidad en los servicios
educativos y finalmente se analiza la herramienta SERVQUAL, objeto central de

nuestro estudio, haciendo referencia junto a ella al modelo de GAPs.

1. Introduccion a “calidad”

Si bien la idea de calidad esta presente en todos los dmbitos y, como se ve
en los parrafos siguientes, desde varios siglos atras, merece que sean aclarados
los conceptos y las diferentes ideas que, segun el paradigma de cada uno, se
manejan cuando se cita el término “Calidad”.

Para aclarar estos conceptos y unificar el criterio que a lo largo del trabajo,
nos introducimos primero en la historia de la calidad y posteriormente se tratan
las distintas definiciones, concluyendo esta parte con una declaracion de cual

sera el concepto que nos guiara a lo largo de todo el trabajo.
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a. Resefa historica

La calidad es un concepto que, sin duda, ha existido desde mucho antes
de lo que la mayoria de nosotros imaginamos. El Cddigo de Hammurabi
(1752 a. C.), uno de los primeros conjuntos de leyes que se han encontrado,
declaraba: “Si un albahil construye una casa para un hombre, y su trabajo no es
fuerte y la casa se derrumba matando a su duefio, el albadil seréd condenado a
muerte”, una muestra clara de que la calidad, desde una punto de vista de
calidad de los productos, ha sido tenida en cuenta desde hace varios miles de
anos atras. Los inspectores fenicios, cortaban la mano a quien hacia un producto
defectuoso, aceptaban o rechazaban los productos y ponian en vigor las
especificaciones gubernamentales. De la misma manera murales egipcios
creados alrededor del afio 1450 a.C. muestran evidencias de mediciones e
inspecciones, las cuales dan cuenta de controles de calidad y la estandarizacion.
Cercano a esta fecha encontramos otro ejemplo de las nociones de calidad que
se manejaban en la antigliedad: las piramides egipcias. Las medidas de las
piedras con las que eran construidas estas inmensas edificaciones eran
comprobadas por inspectores egipcios utilizando un cordel, asegurando, de esta
manera, una altisima precisidn, tal es asi, que aln en nuestros dias es imposible
introducir un cuchillo entre los bloques.

Hablando ya en tiempos de la edad media y hasta la actualidad nos
introduciremos en la historia de calidad, en la cual podemos identificar diferentes
etapas’, las cuales comentaremos brevemente en los préximos parrafos.

Durante la edad media, en tiempos del trabajo manual, el artesano habil,
al mismo momento que fabricaba realizaba las inspecciones, por lo cual se
convirtieron tanto en inspectores como en instructores de los aprendices. En esta
época el aseguramiento de la calidad era informal, los esfuerzos se centraban en
que la calidad fuera incorporada al producto por todas las personas que
participaban en su fabricacién. Aunque con la revolucién industrial, la creciente
demanda de productos y la consiguiente necesidad de distribucién a gran escala
se perdieron estas practicas, las mismas constituyen una base importante para la

calidad moderna.

! James R. EVANS y William M. LINDSAY, Administracién y control de la calidad, trad. de Concepcién Verania de Parres,
6a ed. (Buenos Aires, Thomson, 2005)
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Una segunda etapa comentada por los autores la podemos identificar a
principios del siglo XX. En esta época se destaca el trabajo de Frederick W.
Taylor, conocido como el padre de la Administracion Cientifica. Taylor
promulgaba la separacién de la funcidn de planificacion, reservada para los
ingenieros, de la funcién de ejecucidn, la cual estaba en manos de los obreros y
supervisores, donde estos ultimos tenian la funcion de asegurar la calidad de la
produccion.

Es importante en esta etapa destacar la participacién de Henry Ford y su
linea de ensamblaje en movimiento, la cual dividia operaciones complejas en
sencillos procedimientos, los cuales podian ser realizados por personal poco
capacitado. Parte de este proceso constaba de realizar una inspeccién para
separar los productos aceptables de los no aceptables, recayendo completamente
la responsabilidad sobre la calidad en el departamento de fabricacion.

Un tiempo después las organizaciones productivas crearon departamentos
de calidad independientes del area de fabricacidon, logrando en este ultimo sector
de las empresas una indiferencia hacia la calidad. Ellos sblo se centraron en
cumplir las cantidades y plazos de produccion establecidos, despreocupandose
del aseguramiento de la calidad, el cual entendian que era exclusivamente
funcidn del departamento creado a tal fin.

Paralelamente, durante la primer década del 1900, Bell System se
convirtid en lider en cuestiones de calidad, creando en un primer momento un
departamento de inspeccion en una de sus filiales. Este departamento se
ocupaba, principalmente, de los problemas creados por los defectos de los
productos. Durante la década del 20 los integrantes de este departamento fueron
transferidos a otra de las empresas del grupo, donde una de sus principales
funciones era el desarrollo de nuevas teorias y métodos de inspecciéon para
mantener y mejorar la calidad. En 1924 el grupo introdujo el Control de Calidad
Estadistico, método que utilizaba diferentes técnicas estadisticas para detectar
problemas en los procesos de produccién y asegurar la consistencia de la misma.

Continuando con lo aportado por Evans y Lindsay, la Segunda Guerra
Mundial apresuré el paso de la tecnologia de la calidad. Fue en esta época donde
se expandieron rapidamente los conceptos basicos del control de la calidad.
Muchas compaifiias pusieron en vigor programas de certificacion del vendedor.

Los profesionistas de la seguridad en la calidad desarrollaron técnicas de analisis
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de fracasos para solucionar problemas; los técnicos de la calidad comenzaron a
involucrarse en las primeras fases del disefio del producto y se iniciaron las
pruebas del comportamiento ambiental de los productos. En esta misma etapa el
ejército de los Estados Unidos empezd a utilizar procedimientos de muestreo
estadistico y a controlar e imponer normas estrictas a sus proveedores. Todos
estos, aunque pulidos y perfeccionados con el tiempo, son conceptos que fueron
validos en aquella época y lo siguen siendo en la actualidad. Recién finalizado
este conflicto bélico se fundaron las primeras asociaciones para tratar los asuntos
relacionados con la calidad, entre la que se destaca la American Society for
Quality Control.

La época posterior a la segunda guerra mundial puede contemplarse como
una tercera etapa en nuestro estudio de la historia de la calidad. Hacia fines de la
década del 40 y principios del 50 la escasez de bienes de consumo hizo que en
EEUU la produccién fuera la prioridad, quedando relegados la mayoria de los
esfuerzos en relacion a la calidad.

Contemporaneamente, en Japon, un equipo de asesores estadounidenses
presentd, ante un grupo compuesto por los principales hombres de negocios del
pais asiatico, técnicas de control de calidad estadistico con el fin de emplearlas
en los esfuerzos de reconstruccidn que se estaban llevando adelante. Con el
apoyo de los directivos de las empresas, los japoneses implantaron los conceptos
de calidad en todas sus organizaciones, desarrollando de esta manera la cultura
del mejoramiento continuo. Se comenzd a trabajar con el concepto de Sistema
Integral de Calidad, el cual comprende desde el disefio del producto hasta su
comercializacion. Todos estos logros culminaron con el establecimiento del
premio Deming, premio que era otorgado a quienes mostraran logros excelentes
en teoria o en la aplicacién del control de la calidad por estadisticas, a aquella
persona que contribuyera notablemente a la difusiéon de estas técnicas, asi como
a su aplicacidon y, en general, personas y empresas que cumplieran con los
estrictos criterios propios de la practica de la administracién de la calidad.

Para la década de 1970, debido principalmente a la alta calidad de sus
productos, la industria japonesa logra penetrar en los mercados occidentales,
principalmente en los Estados Unidos. Esta penetracidon se produjo en diferentes
industrias como la electrdnica, la automotriz, la bancaria, la industria del acero,

entre otras.
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Otra etapa que podemos distinguir es la de la revolucidon de la calidad en
los Estados Unidos, la misma se desatd debido a varios factores, algunos de los
cuales se detallan a continuacion.

La penetracion de los productos japoneses sumada al retiro de numerosos
productos del mercado por parte de la Cunsomer Product Safety Commission y el
desastre del transbordador Challenger durante la década del 80, entre otras
causas, aumentaron en Estados Unidos la conciencia de la calidad. Esta
conciencia se tradujo en mayor capacidad por parte de los consumidores para
comprar, evaluar y seleccionar los productos segun su valor total, es decir
calidad, precio y capacidad de servicio.

fconos de la revolucién de la calidad en los Estados Unidos fueron, por
ejemplo la declaracion, en 1984, del mes de octubre como mes de la calidad. En
ese mismo afio la NASA anuncié la entrega de un Premio a la Excelencia en
Calidad y Productividad y sin duda un hecho destacado fue, en 1987, la creacion,
mediante un decreto, del Premio Nacional a la Calidad Malcom Baldrige.

Este premio estadounidense tiene su imagen en la Argentina, afos
después, mas precisamente en 1993 se crea la Fundacién Premio Nacional a la
Calidad, cuya mision es Impulsar la modernizacién y competitividad de las
organizaciones del sector privado a través de, entre otras responsabilidades,
organizar, administrar y promover el Premio Nacional a la Calidad.

Es durante fines de la década del 80 y hasta la actualidad donde podemos
observar una etapa importante de la calidad, esto no es nada menos que la
etapa de la normalizacion. La normalizacion, particularmente en el contexto de la
calidad, consiste en elaboracion, difusidon y aplicacion de normas tendientes a
asegurar la calidad en las organizaciones.

La normalizacién de la calidad nace de la mano de la organizacién ISO
(International Standarization Organization) y su familia de normas ISO 9000. La
familia ISO 9000 es un conjunto de normas internacionales que tiene como fin el
establecimiento de un sistema de gestion de calidad en cualquier tipo de
organizacion.

Si bien la organizacién ISO nace en 1947, no es hasta 1987 cuando se
lanza la primera versiéon de la norma ISO 9001, la Unica de la familia que
propone requisitos y puede ser certificada. Es alrededor de esta fecha cuando

comienza el auge de la normalizacién de la calidad, normalizacion que
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actualmente es muy importante. La certificacién ISO 9001, provee ventajas para
la exportacion a los paises del primer mundo, especialmente los europeos. Este,
sumado a otros beneficios, cuya lista lo encabeza la mejora en el desempefo de
los procesos, reduciendo desperdicios, reprocesos y principalmente mejorando la
satisfaccion del cliente, son los que hacen de la normalizacién una arista

importantisima de la calidad.

b. Conceptos

Como anteriormente se expuso, no existe consenso sobre la definicién del
término calidad, segun el ambito en que se emplee esta palabra es el significado
gue se le dard. Muchas de estas definiciones coinciden en gran parte pero vale la
pena hacer una breve busqueda para ponernos de acuerdo sobre esta definicidn.

Segun la Real Academia Espafiola® calidad es una "“Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor”. Es decir, son
cualidades o atributos esenciales o propios de algo que, al conocerlos, nos
permite emitir un juicio sobre la utilidad o aptitud que ese “algo” tiene para
satisfacer determinada necesidad o proporcionar bienestar.

Como se ha citado anteriormente la Organizacién Internacional para la
Estandarizacién ha dictado la serie de normas ISO 9000. Precisamente esta
familia de normas trata sobre la calidad y su normalizaciéon o estandarizacion en
las organizaciones. Dentro de esta serie, particularmente la ISO 9000° expone
una serie de términos y definiciones. La versién 2000 de esta norma define la
calidad como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos”, al mismo tiempo y con el fin de aclarar esta definicion
establece que una caracteristica es un “rasgo diferenciador” y un requisito es una
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.
Entendemos entonces que para la organizacion ISO y su comité de expertos la
calidad se da en la medida en que un conjunto de rasgos diferenciadores que son
propios, que existen en algo de manera permanente, cumplen o satisfacen

alguna necesidad o expectativa previamente establecida.

2 REAL ACADEMIA ESPANOLA, Diccionario de la lengua espafiola, 222 ed. (2001), disponible en WWW.RAE.ES [julio,
2009]
¥ |RAM IS0 9000:2000, Sistemas de Gestién de Calidad: Fundamentos y vocabulario
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Encontramos en la definicién de la IRAM-ISO 9000:2000 una nueva idea
para el término calidad, esta vez desde la perspectiva de la normalizacion. Este
nuevo concepto presenta alguna diferencia respecto a las anteriores pero no se
aleja de la misma linea de pensamiento.

Evans y Lindsay® a la hora de tratar el tema de la definicidn de la calidad
presentan una serie de enfoques, los cuales predominan dependiendo la etapa de
la cadena de valor en que se encuentren los distintos actores. Los puntos de
vista presentados son cinco, el enfoque basado en el juicio, enfoque hacia los
productos, enfoque hacia el usuario, enfoque hacia el valor y enfoque hacia la
manufactura.

El enfoque basado en el juicio o visidn trascendente promulga que la
calidad es una imagen de marca creada en la mente de los consumidores, por lo
tanto la excelencia es abstracta y subjetiva careciendo de valor practico para los
gerentes de las organizaciones. Esta visidén no ofrece medio para medir o evaluar
la calidad y tomar decisiones en consecuencia.

El enfoque hacia los productos nos dice que la calidad esta asociada a la
cantidad de una variable o atributo especifico que tenga un producto. Esta visién
nos hace pensar, de manera errénea, que el mayor precio estd asociado a una
mejor calidad. De la misma manera que sucede con el primer enfoque tratado,
aqui se nos hace dificultoso establecer una manera objetiva de evaluar los
atributos que las distintas personas valoran segun diferentes criterios.

El enfoque hacia el usuario promulga que la definicion de la calidad se
hace de acuerdo a lo que el cliente requiere, es decir que dependiendo de los
deseos y necesidades de los distintos consumidores tendremos diferentes
normas de calidad. Esto nos lleva a definir la calidad como la “Adaptacion al uso
para el que el producto se compra”. De esta manera, el enfoque hacia el usuario
introduce en la discusion la importancia de tener en cuenta los deseos,
necesidades y preferencias de los clientes a la hora de evaluar la calidad de
nuestros productos o servicios. Esta es una idea que se encuentra muy cerca de
las definiciones analizadas en los primeros parrafos de esta parte del trabajo.

El enfoque hacia el valor relaciona el uso o la satisfaccion del cliente con el

producto o servicio adquirido con el precio que se ha pagado por el mismo. Ya no

* James R. EVANS y William M. LINDSAY, Op. Cit.
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solo se tienen en cuenta los atributos del producto o las necesidades que el
mismo satisface sino que se tiene en cuenta el esfuerzo que se ha realizado para
conseguirlo. Surge de esta manera la idea de producto genérico, aquel que no es
de marca pero satisface las mimas necesidades que este a un mejor precio.

El quinto y ultimo enfoque propuesto por los autores es el enfoque hacia la
manufactura, este enfoque promueve que la calidad se dara en la medida que el
producto o servicio cumpla con una serie de especificaciones determinadas por el
departamento de ingenieria y llevadas a la practica por el departamento de
manufactura. A diferencia de los primeros enfoques, este nos provee de una
base objetiva para medir el grado en que se ha alcanzado la calidad. Sin
embargo, al seguir este enfoque se debe ser cuidadoso y no perder de vista que
las especificaciones que ingenieria proporciona deben estar estrictamente
relacionadas con las especificaciones que el area comercial ha recabado del
cliente, las cuales reflejan sus deseos y necesidades.

Una vez presentados los enfoques, Evans y Lindsay proponen la
integracion de los mismos en un esquema que, segun la posicion de los distintos
actores en la cadena de valor, puede prevalecer uno u otro enfoque. Esta
integracidn de las distintas perspectivas se impulsa desde el cliente y finaliza en
él. Encontramos sentido en esta definicion, al igual a todas aquellas que se
centran el cliente, ya que es aquel quien mantiene viva a cualquier organizacion
ya sea de negocios 0 no.

Una vez analizados todas estas visiones, definiciones y enfoques podemos
concluir que tendremos un producto o servicio de calidad en la medida que el
mismo y los procesos asociados, cumplan con los requisitos de los diferentes
stakeholders, ya sea que los hayan enumerado explicitamente o hayan sido
percibidos por la organizacién, sin que el interesado los solicitara. Esta sera la

definicidn que nos guiara a lo largo del trabajo.

2. Servicios educativos
En este punto del trabajo se profundiza sobre los conceptos de calidad

relacionados con la prestacién de un servicio, haciendo especial hincapié en los
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servicios educativos, particularmente los servicios educativos brindados por las
universidades.

En un udltimo aparatado analizamos brevemente los conceptos centrales
del “Modelo de evaluacion de la gestion de calidad para instituciones educativas”

propuesto por la Fundacién Premio Nacional a la Calidad.

a. Calidad en los servicios

Para comenzar a hablar de servicios, debemos primero definir los mismos
en términos de calidad.

Una primera definicion es la que se puede encontrar en la norma IRAM-
ISO 9000:2000°, texto anteriormente citado que, justamente, nos ayuda a
aclarar algunos términos.

Esta norma toma al servicio como una categoria genérica del producto, al
cual define como el “resultado de un proceso”. Al mismo tiempo define al servicio
como “el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible”.

La definicion cita a dos organizaciones o personas, una que proporciona un
producto y otra que lo recibe, segun sea el proveedor o el cliente de la relacién.
A su vez esta relacion, para tratarse de la prestacién de un servicio, debe cumplir
con esta condicion de intangibilidad del beneficio “entregado” al cliente.

Evans y Lindsay® definen el servicio como “cualquier actividad primaria o
complementaria que no produce directamente un bien fisico; es decir, la parte
sin producto de la operacion entre el proveedor y el cliente”

Esta definiciéon, al igual que la analizada anteriormente, propone dos
elementos fundamentales en la prestacidon del servicio, por un lado un par de
individuos, proveedor y cliente, y por otro lado la intangibilidad de la prestacion,
esa parte “sin producto” como la segunda definicién expuesta lo expresa.

Una vez definida la calidad en los servicios los autores hacen hincapié en
que la definicidon aplicada a la manufactura de los productos es completamente

aplicable a la definiciéon de la calidad para los servicios. Esto implica que los

% IRAM IS0 9000:2000, Op. Cit.
¢ James R. EVANS y William M. LINDSAY, Op. Cit.
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servicios deben responder a las necesidades de los clientes y los requisitos en
gue estas naturalmente se traducen. Siguiendo la linea de pensamiento
podemos decir que los servicios deben disefarse para, al menos, satisfacer las
expectativas de los diferentes publicos interesados en el mismo, intentando
siempre superarlas, es decir prestar un servicio de calidad.

A la hora de analizar las necesidades de los stakeholders de organizaciones
que prestan algun tipo de servicio, encontramos una dificultad que se hace mas
notoria que en las organizaciones productoras de bienes. Esta dificultad se trata
de la correcta definicion de los estdndares de desempefio o especificaciones que
se deben tener en cuenta a la hora de disefiar el servicio a prestar. La
subjetividad en las percepciones de las personas sobre un determinado bien
puede hacer variar los estandares considerablemente, dependiendo, como
anteriormente se dijo, de las necesidades, vivencias, emociones y otros aspectos
propios del cliente. Esta variabilidad se potencia en la prestacion de servicios, al
no existir un bien fisico las posibilidades de tener parametros objetivamente
medibles se limita considerablemente con el consiguiente aumento en la
importancia de los aspectos subjetivos.

Otro aspecto que hace mas dificultoso el aseguramiento de la calidad en
los servicios es esa caracteristica de que al mismo tiempo que son producidos
por el proveedor son consumidos por el cliente. Esto no da espacio para una
inspeccidn previa a la entrega como se haria con cualquier lote de produccién de
un bien fisico.

Siguiendo con esta enumeracion de las dificultades, encontramos que los
servicios, la mayoria de las veces, requieren de una mano de obra intensiva, un
factor que sin duda es mas dificil de mantener bajo control que, por ejemplo, una
maquina de un proceso productivo de bienes.

Para concluir, si se quisiera aplicar a los servicios la definicidn de calidad
dada, podemos decir que tendremos un servicio de calidad en la medida que,
una vez prestado, nuestros publicos interesados perciban que el mismo cumplié
con los requisitos que habian planteado, ya sea que los haya indicado
explicitamente o hayan sido percibidos por la organizaciéon, sin que fueran

solicitados.
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b. Los servicios educativos en las universidades

Ya definida la calidad para los servicios en general, avanzamos un poco
mas en direccion al objetivo de nuestro trabajo y profundizamos sobre los
conceptos de la calidad en los servicios educativos prestados por las
universidades.

Para analizar los servicios en las universidades, se aborda la definicién y
sus componentes: el proveedor, las prestaciones o beneficios intangibles que el
proveedor ofrece y los publicos interesados que los reciben.

Nos ocupamos en primer lugar de los clientes de las universidades. Al
hablar de clientes rapidamente los asociamos a un mercado, es decir el ambito
doénde las organizaciones realizan sus actividades, en particular podemos hablar
del ambito donde la Universidad actua. Este ambito, a grandes rasgos, lo
podemos definir como la sociedad en su conjunto.

Particularizando mds sobre este tema, Hernandez Laines’ cita estos
clientes:

Aspirantes
Instituciones gubernamentales
Padres de familia

Otras instituciones educativas

YV V V V VY

El sector productivo

A esta lista se podrian agregar instituciones no gubernamentales,
fundaciones o cualquier otra organizacidon que pudiera necesitar los servicios
profesionales de los egresados de las casas de estudios.

Esta variedad de clientes, a la que se hizo referencia al abordar el tema, es
la que hace que las universidades presenten una complejidad adicional a la
mayoria de las empresas productoras de bienes, e incluso a muchas otras
organizaciones prestadoras de servicios.

Como anteriormente se menciond en la definicién de calidad, para poder
prestar un servicio de calidad necesitamos, en primer lugar, establecer cuales
son los requisitos de los clientes y, una vez definidos, permanecer alertas a los

cambios que ellos pudieran presentar. Aqui es donde aparece la dificultad

" HERNANDEZ LAINES, Ricardo, Algunas dificultades en la implementacién de sistemas de gestién de calidad en
universidades publicas y alternativas de solucién, presentacion para el Foro Mundial de la Calidad, Puerto Vallarta, Jalisco,
Mayo de 2004
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anteriormente citada, atender los requisitos de esta gran cantidad de clientes,
gue a su vez son heterogéneos entre ellos, presenta un desafio importante.

Corengia® cuando analiza los clientes de las universidades introduce el
concepto de “Grupos de interés” de las mismas y define a cudl de estos grupos
de interés se los podra llamar clientes. La autora define a los grupos de interés
como aquellas personas fisicas o morales a quienes la universidad proporciona
un servicio educativo. En el trabajo al que se hace referencia se han agrupado
los grupos de interés en tres niveles, a saber:

» Primario: alumnos y fuentes de financiamiento
> Secundario: area administrativa y cuerpo docente
> Terciario: ciudadania, empresas, comités, consejos, cadmaras

Al analizar los grupos, facilmente se puede identificar como clientes
inmediatos al grupo primario; como clientes finales a los integrantes del grupo
terciario y como clientes internos a los integrantes del grupo secundario.

La discusidn se plantea al momento de definir si los alumnos son clientes o
no de las instituciones educativas. El planteo consiste en que, si pensamos en
términos de “aprendizaje activo”, el alumno se transforma en co-productor de su
propio aprendizaje, trabajando en equipo con los docentes, comprometiéndose
mutuamente en el proceso.

Este nuevo enfoque presentado, aquel en que el alumno no es tomado
como cliente, nos da una nueva perspectiva para analizar la relacion entre ellos y
las universidades. Si bien esta manera de entender la realidad es interesante y
ayuda a reflexionar sobre el tema, seguimos considerando que el postulante o
potencial alumno es nuestro cliente principal desde el momento en que busca
satisfacer una necesidad con los servicios que la universidad brinda. Ya
analizados cuales son los clientes de las universidades, podemos pasar a definir,
0o, al menos acercarnos a la definicion del producto proporcionado por las
universidades, organizaciones objeto de este estudio.

En primer lugar, como anteriormente dijimos, debemos hablar del
producto de las universidades como aquella prestacién o beneficio que los

distintos grupos de clientes pueden recibir de estas organizaciones.

® CORENGIA, Angela Virginia,(1999) Calidad en instituciones universitarias definicién, evaluacion y gestién, Tesis de grado,
FCE, UNCUYO
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Puede definirse el producto de las universidades como "el valor ahadido de
conocimiento y formacion integral que genera en sus alumnos y docentes”, no es
lo mismo producir un bien de consumo o un servicio X que generar cultura o
inteligencia. No deberiamos perder de vista esta apreciacién durante el desarrollo
de este trabajo.

Si bien la definicion de producto es genérica y abarca a todas las
universidades, debemos tener en cuenta, a la hora de definir el producto de cada
facultad en particular, la ya citada heterogeneidad de los publicos o grupos de
interés que la sociedad presenta a las universidades.

Ya hemos tratado de forma aislada los clientes y los productos de las
universidades. De la relacion entre estas dos variables pueden surgir una
importante cantidad de combinaciones de ambos en donde podemos distinguir
una oferta ajustada a un grupo de clientes particulares.

El Ultimo elemento de la definicidon de servicios educativos que deberiamos
tratar es el proveedor. Este anadlisis se realizard en un capitulo posterior
atendiendo a las particularidades de la Facultad que en este trabajo

analizaremos.

c. El modelo de evaluacion de la gestion de calidad para instituciones

educativas de la fundacién premio nacional a la calidad

Al tocar el tema de la calidad en los servicios educativos no podemos dejar
de lado la tarea realizada por la Fundaciéon Premio Nacional a la Calidad con la
elaboracién y difusion del Modelo de Evaluacién de la Gestion de Calidad para
Instituciones Educativas.

Se analizard brevemente en esta parte del trabajo, en primer lugar, la
FPNC y sus principales caracteristicas, luego se introducira en pocas palabras el
Premio y para finalizar, ya con un grado mas importante de profundidad, se
examinaran los conceptos centrales del modelo para instituciones educativas.

Antes de comenzar con el analisis de este modelo propuesto es importante
destacar que el mismo surge como una compilaciéon de diferentes modelos de
gestion como los son el Modelo para una Gestion Empresarial de Excelencia, El

Modelo para una Gestion de Excelencia en Organizaciones Sin Fines de Lucro,
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ambos de la FPNC, el Baldrige National Quality Award, del que ya se hablé en el
primer capitulo, entre otros.

Otra consideracidn que se debe tener en cuenta a la hora de estudiar los
conceptos centrales del Modelo es que el mismo, si bien fue realizado pensando
en instituciones educativas, debe ser adaptado y adecuado en términos de las
particularidades de cada una de las instituciones en las que se pretenda aplicar.

La Fundacion Premio Nacional a la Calidad fue creada el 15 de marzo
de 1993 para organizar y administrar el programa del Premio para el Sector
Privado de acuerdo con lo establecido en la Ley 24.127.

La MISION de la Fundacién Premio Nacional a la Calidad es expresada de
la siguiente manera:

“"Impulsar la modernizacion y la competitividad de las organizaciones del
Sector Privado a través de:

Organizar, administrar y promover el Premio Nacional a la Calidad.

Establecer, actualizar y difundir un modelo integral de gestion para la
evaluacion y el diagndstico de las organizaciones.

Capacitar en el conocimiento y utilizacion del modelo de evaluacion.

Mantener una constante y proactiva relacion con el Estado y con otras
organizaciones internacionales alineadas con nuestra mision.

Satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de todos los
comprometidos en su accionar, dentro del marco de la ética y de los valores de
la calidad.”

Para la FPNC el concepto de calidad ha evolucionado significativamente
durante los ultimos afos. De ser universalmente concebido como un valor
referido a caracteristicas fisicas de bienes materiales, fue ampliando su contenido
incorporando componentes que tienen que ver con percepciones y expectativas
respecto de todo tipo de prestaciones.

Hoy la calidad dejé de ser definida por el "prestador" para pasar a ser
definida por el "destinatario" de la prestacion, quien debe resultar plena y
consistentemente satisfecho con la misma. Esto es aplicable en todos los niveles
en que pueda establecerse una relacién prestatario-prestador, o, en un sentido
general, cliente-proveedor.

En linea con este concepto, la FPNC establece ciertos atributos que, sin ser

excluyentes, resultan distintivos de una organizacion de calidad. Ellos son:
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e Resultados que satisfacen plena y consistentemente a todos aquellos
vinculados con la organizacién: clientes, accionistas, empleados,
proveedores y, en términos generales, a la sociedad en su conjunto.

e Sistema de gestidon que asegura la continuidad de esos resultados a lo
largo del tiempo.

e Directivos con una clara vocacion y un firme compromiso de mejorar
permanentemente los resultados, a través del perfeccionamiento
constante del sistema de gestion.

Presentada la FPNC ahora podemos interiorizarnos en el Premio Nacional
a la Calidad, el mismo fue instituido para la promocion, desarrollo y difusion de
los procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la calidad en los
productos y en los servicios que se originan en el sector empresario, a fin de
apoyar la modernizacion y competitividad de esas organizaciones.

El proceso de eleccion de las organizaciones que se han presentado se
realiza en funcién de una serie de criterios de evaluacidon, basicamente aplicables
a todo tipo de organizacién. Estos criterios de evaluacion estan sustentados en
tres componentes que conforman el modelo de evaluacion:

Liderazgo: cualquier proceso de transformacién hacia una organizacién de
calidad se inicia en la decision y vocacion por lograrlo de quienes la conducen.

Sistema de Gestion: la accién continia con el establecimiento de un
sistema de gestidn que incorpore en todos sus niveles los principios, técnicas y
herramientas actuales de la Calidad.

Resultados: finalmente, como consecuencia de ambos componentes, se
obtienen los resultados deseados por todos los sectores involucrados en la
operacion de la organizacion.

Actualmente la Fundacién trabaja con tres modelos de excelencia:

> Modelo para una gestidon empresarial de excelencia

> Modelo para una gestion de excelencia en organizaciones sin fines de
lucro.

> Modelo de evaluacion de la gestion de calidad para instituciones
educativas.

Este ultimo modelo citado, el Modelo para Instituciones Educativas, es

una referencia importante a la hora de hablar de calidad en instituciones
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educativas en nuestro pais, por lo tanto merece una especial atencion dado que
representa un significativo antecedente para este trabajo.

Con el objeto de continuar perfeccionando el cumplimiento de su misién, la
FPNC, constituyé una Comision de Educacién, cuya Misidn es la siguiente:

"Difundir los modelos de Excelencia en la Gestion y desarrollar un modelo
especifico que permita la Autoevaluacion de las instituciones educativas,
fomentando en ellas su aplicacion para la mejora continua de la Calidad."

Con este modelo la Fundacion Premio Nacional a la Calidad pone a
disposicién de las instituciones educativas un sistema de evaluacion integral del
desempefio organizacional, tendiente a instalar la mejora continua como método
de crecimiento y cumplimiento de los objetivos fijados por las instituciones. El
mismo consiste en una adaptacién a la educacion de los “modelos de excelencia”
desarrollados por la Fundacién para ser aplicados en entidades privadas y sin
fines de lucro.

La Comisidon de educacién, a la hora de redactar el modelo, ha enumerado
una serie de conceptos importantes, los cuales guiaron el desarrollo de esta
herramienta, estos son los conceptos de gestion total de calidad desde la
perspectiva de la organizacion educativa:

> La busqueda de la excelencia

La excelencia estad en la busqueda, mas que en la perfeccion de los logros
que se obtengan. Tiene que ver con concebir, desplegar acciones, evaluar ese
desempefio para exponer resultados y obtener informacidon para volver a la
busqueda.

El enfoque es siempre hacia los resultados, los logros del desempefio.
Importa no sélo planear sino ejecutar. Los avances se manifiestan en la
proyeccion de la mejora ano tras afio en los indicadores clave, en la superacién
de las metas establecidas y en su comparacién con la situacion de instituciones
de referencia.

> Modelos estratégicos de gestidon: Concepto sistémico

Entre las multiples perspectivas para entender una organizacién,
incluyendo las educativas, encontramos la de los modelos estratégicos de
gestion, que es una de las mas simples y comprensivas.

- Modelo: expresa un comportamiento en forma sistematica,

simplificada y de facil comprension.
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- Estratégico: alcanza a la totalidad de la mision y objetivos de la
organizacion, su adaptacion dinamica a los cambios necesarios y el
despliegue en programas, procesos e instrumentos de evaluacién y control
que aseguren el cumplimiento de los fines perseguidos.

- De gestién: por requerir resultados concretos, mejorados
continuamente, con una visidon dinamica de la organizacién, siguiendo el
proceso interactivo entre docentes, alumnos y los demas miembros de la
instituciéon, contribuyendo a la formacion de redes personales,
institucionales y tecnoldgicas, que agregan valor y disminuyen los costos
improductivos.

El concepto sistémico se refleja en la estructura integrada de los modelos.
Para el modelo propuesto para educacién, esa estructura consta de tres
componentes y siete criterios con factores enumerados bajo los titulos de los
criterios. La integracion se logra a través de los numerosos vinculos directos
entre estos elementos.

Las evaluaciones se realizan considerando los criterios que indagan sobre
modos de operar basados en la gestion de calidad. Estos se despliegan a partir
de los tres componentes, que son: liderazgo, sistema de gestion y resultados, y
se abren en factores de evaluacién a los que se asigna un puntaje de acuerdo a
una escala previamente establecida. La comparacion del total éptimo posible con
el puntaje asignado en la evaluacién da una idea del avance de la organizacion
en materia de gestion de calidad.

Los criterios de evaluacion destacan la relacion causa-efecto y una
orientacidon al proceso de servicio, generando un cuerpo de conocimientos y
habilidades que ayude a la institucibn a aprender y mejorar a partir del
aprendizaje continuo.

Uno de los principales elementos en el enfoque sistémico es el seguimiento
de un conjunto de medidas e indicadores, que vinculan los procesos clave con los
resultados en relacion con la misién de la institucion.

> Propodsitos del Modelo de Gestion Educativa
Tres son los propdsitos generales de los criterios que componen el Modelo

de Evaluacion de la Gestién de Calidad para Educacién:
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- Ayudar a mejorar los procesos de la institucion al poner a su
disposicién un conjunto de factores clave de desempefio, integrados y
orientados a los resultados.

- Servir de referencia para el proceso de autoevaluacion como
herramienta de mejora interna o como paso previo a la evaluacidon
institucional establecida por la Ley, para las universidades.

- Constituir la base para que las instituciones educativas se postulen
para el Premio Nacional a la Calidad, en los ambitos publico, privado con o
sin fines de lucro.

> Objetivos de la gestion de calidad en la educacién

- Ayudar a las instituciones a mejorar sus servicios educativos a
través del enfoque en metas orientadas a resultados.

- Mejorar la eficacia general de la educacién, del uso de recursos y
habilidades del ser humano participante.

- Satisfacer a todos los actores involucrados.

- Proveer de valor educativo cada vez mayor a los estudiantes,
docentes e instituciones.

- Promover la cultura de la planificacidon, la elaboracién y el
seguimiento de proyectos.

- Sistematizar métodos de recoleccion de informaciéon para la
autoevaluacion institucional, evaluaciones externas y comparaciones con
otras organizaciones.

- Facilitar la comunicacién y el compartir métodos sobre la base de
la comprensién comun de requisitos clave de desempefio.

- Favorecer el desarrollo de asociaciones que incluyan a diversas
entidades: publicas, privadas o sociales, con base en objetivos comunes.
Los criterios que integran el modelo de gestién de calidad de la educacién

se asientan sobre un conjunto de conceptos fundamentales que son el cimiento
para desarrollar e integrar todos los requisitos en un marco orientado a los
resultados. Estos conceptos son:
> Liderazgo del Equipo de Direccion
Se define como Equipo de Direccién al maximo nivel de gobierno de la

institucion y a quienes dependen directamente de él. Desempefian un rol
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impulsor fundamental, son responsables del desarrollo del clima enfocado en los
estudiantes y orientado al aprendizaje.
> Vision de futuro a largo alcance
Es necesario anticiparse a los cambios, analizando constantemente los
nuevos requerimientos del contexto.
» Mejora continua y aprendizaje institucional
Las organizaciones comprometidas con la Calidad consideran que el
aprendizaje continuo de todos sus miembros y la creacién de un ambiente
propicio para el desarrollo de la innovacion y la creatividad son elementos clave
para la introduccién de mejoras. El enfoque hacia la mejora continua debe
intentar motivar a los estudiantes como participantes en los procesos de mejora.
» Orientacion hacia los resultados
El sistema de desempeiio de una institucién se debe enfocar al logro de
resultados alineados con los objetivos establecidos, reflejando y balanceando las
necesidades e intereses de los estudiantes e interesados
El desarrollo y uso de un conjunto homogéneo de indicadores es un medio
idéneo para comunicar requerimientos, monitorear el desempefio real y construir
una base soélida y permanente de mejora de los resultados.
» Enfoque en los estudiantes e interesados
En el ambito de Educacion el término "cliente" integra a alumnos e
interesados: padres, empleadores, graduados, otras instituciones y comunidad.
Las necesidades de los empleadores y otros interesados deben trasladarse a los
servicios educativos para los estudiantes.
> Educacion centrada en el aprendizaje formativo
Este concepto apunta a centrar la educacién en la atencion integral de la
persona partiendo de las necesidades reales de los estudiantes. Ademas de los
contenidos especificos y la incorporacién de valores superiores y una orientacion
ética del ejercicio de la profesién, se debe asegurar la ensefanza de tres tipos de
habilidades: Cognitivas, Sociales y De vida.
> Estrategia de evaluacién del conocimiento, competencias vy
habilidades de los estudiantes.
Una estrategia de evaluacién bien concebida y ejecutada es crucial para el
logro de la Excelencia en educacion.

» Compromiso y desarrollo del personal docente y no docente.
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El logro de la mejora del desempeifio de la institucion depende
radicalmente del conocimiento, las habilidades, las actitudes y la motivacién de
sus docentes y su personal no docente. A su vez éstas dependen de su formacion
y perfeccionamiento y por lo tanto, las instituciones deben invertir en el
desarrollo de su personal a través de la educacion permanente, la capacitacion y
la investigacion.

> Calidad y prevencién desde el diseno

La mejora de la educacion requiere poner un gran énfasis en el disefio de
los programas educativos, los contenidos y los marcos de aprendizaje. También
debe incluir medios para monitorear el progreso de los estudiantes, con
indicacion temprana acerca de en qué medida estad produciéndose el aprendizaje,
para minimizar los problemas que pueden surgir si las barreras no se identifican
y tratan rapidamente.

> Gestidn en funcién de evidencias

Los procesos educativos deberian ser gestionados considerando evidencias
objetivas que establezcan en lo posible relaciones causa-efecto. El uso eficaz de
las evidencias para apoyar la mejora del aprendizaje de los estudiantes y el
desempefio de la institucion depende del disefio del sistema de informacion.

» Administracion de los procesos y recursos de la Institucion

El éxito en la gestion se fundamenta en la medicidon sistematica de los
resultados y en la introduccidén continua de mejoras en los procesos.

> Relacién con proveedores y prestadores de servicios

La organizacidn debe procurar el desarrollo de relaciones a largo plazo con
los proveedores y prestadores de servicios, basadas en la mutua confianza y en
una integracion adecuada.

> Integracion institucional

Las instituciones deben procurar, ante todo, desarrollar el sentido de
pertenencia de cada uno de sus integrantes, a través de la participacién activa y
constructiva y formar asociaciones internas y externas para alcanzar mejor sus
metas generales.

> Responsabilidad publica, social y ciudadana
Los lideres deben perseguir que la institucion sea un modelo de buen

desempefio lo que implica seguir una conducta ética en todas sus actividades.
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Las practicas éticas incluyen el uso pertinente y transparente de fondos publicos

y privados.

3. El modelo Servqual y la teoria de gaps

En esta parte del capitulo nos introducimos de lleno en la metodologia
objeto de este trabajo, analizando principalmente el modelo SERVQUAL.
Adicionalmente se tratara el modelo de GAPs o modelo de las discrepancias,
como también se lo ha dado a conocer.

Se analiza en primera instancia los conceptos centrales del modelo
Servqual, luego se profundiza sobre el modelo de las discrepancias analizando
cada uno de los GAPs planteados por éste y los factores determinantes de las
percepciones. Finalmente se comenta brevemente la relacidon existente entre

ambos y la forma en que se complementan.

a. El método Servqual, un instrumento para medir la calidad del
servicio

Un modelo de evaluacidn de la calidad del servicio no es otra cosa que una
representacién simplificada de la realidad, que considera aquellos elementos
basicos capaces de explicar de manera adecuada el nivel de satisfaccién
alcanzado por una organizacidon de servicios. Pensando en términos de la
definicion de calidad acordada en la primera parte de este capitulo podemos
decir que nuestro modelo deberia reflejar de manera simplificada la forma en que
el servicio prestado por la organizacidn objeto del estudio cumple con los
requisitos de nuestros publicos involucrados.

El modelo SERVQUAL presentado por Parasuraman, Zeithaml y Berry fue
creado en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing Science Institute® y
validado en America Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo
Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacién

concluyd en Junio de 1992.

% PASCUAL, José Carlos (2001) Servqual, un instrumento para medir la calidad en los servicios, Asociacion espafiola para
la calidad
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El modelo define la calidad del servicio como una funcién de la
discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van
a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la
organizaciéon. De esta forma el cliente valorard negativa o positivamente la
calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores
o superiores a las expectativas que tenia.

El SERVQUAL es un método empirico derivado que puede ser utilizado por
una organizacién de servicios para mejorar la calidad del mismo. El modelo
implica el desarrollo de una comprensién de las necesidades percibidas de la
calidad de servicio que buscan los clientes. Estas opiniones, medidas de la
calidad de servicio de la organizacién, se comparan contra el ideal que el mismo
cliente esperaba. El anadlisis de la brecha resultante, la cual podemos representar
como una variable multidimensional, se podra utilizar como conductor de la
mejoria de la calidad de servicio.

Otra caracteristica del SERVQUAL, es que el modelo toma en cuenta las
opiniones de los clientes al definir la importancia relativa de las cualidades del
servicio. Esto permite que una organizacion asigne prioridades para utilizar sus
recursos en mejorar las cualidades de servicio mas criticas.

Para juzgar una compaiiia de servicios el método planteado por los autores
establece diferentes dimensiones. En sus origenes SERVQUAL utilizaba 10
determinantes que a medida que el método fue utilizado pudo ser perfeccionado,
llegando, de esta manera, a las cinco dimensiones que actualmente se plantean.
Estas dimensiones son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Para cada una de estas dimensiones se determind una serie de items o
aspectos que las explican, los cuales seran plasmados en el cuestionario que
finalmente serd aplicado a los clientes. En la “Tabla 1” se presentan, para cada
una de las dimensiones, una breve explicacion de lo que significan y los 22

aspectos que conforman el cuestionario empleado en el método SERVQUAL.
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Tabla 1: Dimensiones del modelo SERVQUAL

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacion.

1. La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
atractivas

3. Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

4. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares)

son visualmente atractivos.

Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

5. Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero
interés en solucionarlo

7. La empresa realiza bien el servicio la primera vez

8. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

9. La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de

errores

Es la disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y

proporcionar el servicio.

10.Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacién del servicio.

11.Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

12.Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos

a ayudar a sus clientes
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13.Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a
las preguntas de sus clientes.
Es el conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

14.El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmite confianza a sus clientes

15.Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa
de servicios.

16.Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con
los clientes.

17.Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes

Es la atencidn individualizada que ofrecen las empresas a los

consumidores.

18.La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada.

19.La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

20.La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

21.lLa empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes.

22.La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de

sus clientes.

Fuente: José Antonio MENDOZA AQUINO, Medicién de la calidad del servicio,
disponible en WWW.MONOGRAFIAS.COM

Una vez establecidos los items que serdan objeto de la evaluacién del
servicio podemos pasar al procedimiento de relevamiento de informacion

utilizado por el método que se presenta en este trabajo.
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El cuestionario SERVQUAL se divide en tres fases presentadas a
continuacion:

> Fase 1. Esta parte del cuestionario capta las expectativas de los clientes,
contiene 22 preguntas respecto al servicio que el usuario espera brinde la
organizacion que se pretende estudiar. Las preguntas estan redactadas de
manera general para aplicarse a cualquier organizacién de servicio, por lo
gue para cada aplicacion especifica es posible -y deseable-, se adapten los
enunciados que integran el SERVQUAL sobre la base de las caracteristicas
especificas de la organizacién donde se aplicara.

> Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante el cual los clientes evaluan la
importancia que tiene cada una de las cinco dimensiones de servicio. Esta
instancia de la investigacion nos permitird realizar un analisis
pormenorizado de los resultados de las preguntas sobre percepciones y
expectativas. Mas adelante veremos que no necesariamente tenemos que
realizar preguntas para identificar la importancia relativa de las dimensiones
pero ya que ésta es una manera agil y confiable de realizarlo dejaremos
este item como parte sustancial para el analisis.

> Fase 3. En esta fase se solicita a los clientes sus percepciones especificas
respecto a la organizacion que se desea estudiar, es decir que es condicion
necesaria que el encuestado haya tomado el servicio para llevar adelante
esta fase. Basicamente, los enunciados son los mismos que en la fase 1,
pero aplicados a la organizacién en estudio (usando el nombre de la
organizacion de estudio y preguntando por la percepcion del cliente sobre la
misma).

Tanto para la fase uno como para la fase tres es necesario establecer una
escala que permita evaluar expectativas y percepciones en base a un criterio
homogéneo. Esta escala, segun el trabajo que se analice, puede variar en cuanto
a la cantidad de posibilidades que el cliente tiene para elegir. Lo que no varia son
los extremos de la misma, coincidiendo los diferentes trabajos analizados en
colocar “Totalmente en desacuerdo” y “Totalmente de acuerdo”.

A continuacién se presenta un ejemplo, para el primer aspecto a evaluar,
segun el método utilizando una escala de Likert de 7 puntos. El aspecto utilizado
en el ejemplo es: “La empresa de servicios tiene equipos de apariencia

moderna”.
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Para la fase uno se presentaria:

"Usted esperaba que los equipos de XYZ tuvieran apariencia moderna”
10 20 30 40 50 60 70

Para la fase tres se presentaria:

"Los equipos de XYZ tienen apariencia moderna”
10 20 30 40 50 60 70

Tanto para la fase uno como para la fase tres, donde se debe responder en
funcidn de la escala se tomaran las siguientes afirmaciones como referencia:

1 - Totalmente en desacuerdo

2 - Muy en desacuerdo

3 - En desacuerdo

4 — Ni de acuerdo ni en desacuerdo

5 - De acuerdo

6 - Muy de acuerdo

7 — Totalmente de acuerdo

Una vez relevados los datos, el método necesita, evidentemente, que los
mismos sean analizados. La manera en que sera procesada y analizada la
informacién para obtener las conclusiones se explica en el capitulo

correspondiente.

b. El modelo de gaps o de las discrepancias

En concordancia con el modelo descripto en al apartado anterior, los
autores sugieren que la reduccién o eliminacion de esta diferencia entre
expectativas y percepciones redundara en la mejora de la calidad del servicio.
Esta afirmacidén es la idea central de modelo presentado. La diferencia a la que
hacemos referencia se denomina GAP 5, la cual, a su vez depende de la gestion
eficaz y eficiente por parte de la organizacion de servicios de otras cuatro
discrepancias. Estos GAPs o discrepancias se presentan en la FIGURA 1,

expuesta a continuacion.
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Figura 1: Modelo de GAPs
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Fuente: ORREGO BARRERA, Marcela Andrea, Validacion del instrumento de medicion de calidad SERVQUAL, en un
servicio de asistencia técnica, con pequenios agricultores, del sector Coyerahue, comuna de Padre Las Casas, IX
Regidn de La Araucania, (Temuco, 2004) 90 Pags

Como lo refleja la figura anteriormente expuesta el modelo distingue
claramente dos partes:

1. La primera parte, referida a los usuarios y reflejada en la parte
superior de la “Figura 1” hace referencia a la manera en que los
clientes forman una opinién sobre la calidad de los servicios
recibidos.

2. La segunda parte del modelo, en este caso graficada en la mitad
inferior de la “Figura 1” representa las discrepancias que pueden
producirse dentro de las organizaciones de servicios, lo que provoca

una falta de calidad en la prestacién a los clientes.

A continuacion se analizan los diferentes GAPs
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> GAP 1: Es la discrepancia denominada “"GAP Estratégico”. Consiste en la

discrepancia entre las expectativas que el cliente ha generado sobre el
servicio a recibir y las percepciones que los directivos de las
organizaciones tienen sobre esas expectativas. Es comun que la calidad
del servicio sea deficiente porque los directivos han interpretado de
manera erronea lo que el cliente espera del mismo.

Pensando en términos de calidad, es primordial e imprescindible una
correcta definicién de los requisitos o expectativas del cliente para poder
disefiar un servicio que los satisfaga correctamente.

Este defecto, entre otras causas, puede ser provocado por un incorrecto
estudio de mercado, por una comunicacién poco fluida o por una
deficiencia en la utilizacion del marketing.

GAP 2: Este es el “"GAP Técnico o de disefio”. Es la discrepancia entre la
percepcidn que los directivos tienen sobre las expectativas de los clientes
y las especificaciones de calidad. Es la dificultad que los ejecutivos
encuentran para convertir lo que entienden sobre las expectativas de los
clientes en especificaciones o normas estandarizadas de calidad del
servicio.

Hay ocasiones en las que aun teniendo informacién suficiente y precisa
sobre qué es lo que los clientes esperan, las empresas de servicios no
logran cubrir esas expectativas. Ello puede ser debido a que las
especificaciones de calidad de los servicios no son consecuentes con las
percepciones que se tienen acerca de las expectativas de los clientes.

Por lo expuesto, para poder reducir al minimo esta discrepancia es muy
importante establecer normas que respondan fielmente a las
expectativas del cliente.

GAP 3: El GAP 3 es el “"GAP Funcional o de Ejecucién”. Conocer las
expectativas de los clientes y disponer de directrices que las reflejen con
exactitud no garantiza la prestacion de un elevado nivel de calidad de
servicio, justamente este GAP refleja la discrepancia entre las
especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.

Si la empresa no facilita, incentiva y exige el cumplimiento de los
estandares en el proceso de produccién y entrega de los servicios, la

calidad de éstos puede verse dafiada. Asi pues, para que las

31


http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/estrategia-produccion/estrategia-produccion.shtml

“Medicion de la satisfaccion del cliente: encuesta SERVQUAL en la Facultad de Ciencias
Econémicas de la UNCuyo”

especificaciones de calidad sean efectivas han de estar respaldadas por
recursos adecuados (persona, sistemas y tecnologias) y los empleados
deben ser evaluados y recompensados en funcién de su cumplimiento.
Otras causas que podemos encontrar como fuente de esta diferencia son
especificaciones de prestacion de servicio demasiado complejas,
especificaciones demasiado flexibles, demasiado rigidas, empleados poco
capacitados para la tarea a realizar, especificaciones no consistentes con
la cultura organizacional, falta de motivacién, falta de control y
supervision.

> GAP 4: este es el "GAP de Relaciones Externas”, el mismo consta de la

discrepancia entre el servicio realmente prestado y lo que se comunica a
los consumidores sobre éste. Este GAP significa que las promesas hechas
a los clientes a través de la comunicacién de Marketing no son
consecuentes con el servicio suministrado. La informacion que los
clientes reciben a través de la publicidad, el personal de ventas o
cualquier otro medio de comunicacion puede elevar sus expectativas, con
lo que superarlas resultara mas dificil.
Es importante tratar de implementar un proceso de educacién de los
clientes, para que sean mejores usuarios del servicio, explicando
adecuadamente todas las facetas del proceso requerido para la
prestacion del servicio, este proceso de aprendizaje puede ser lento e
incluso costoso pero sin duda es muy importante para cerrar la brecha
citada.

» GAP 5: este es al "GAP global”, el mismo, como ya lo hemos expresado,
es la diferencia entre las expectativas generadas por los consumidores
sobre el servicio que va a recibir y las percepciones sobre el servicio que
efectivamente fue prestado. Esta discrepancia es llama “global” ya que
resulta de la mala gestién de los otros cuatro GAPs. Por lo tanto cerrar la
brecha entre expectativas y percepciones o, dicho de otra manera,
trabajar con calidad sera la resultante de una buena gestién de los GAPs
1, 2,3yA4.

Posteriormente los autores profundizaron sobre el modelo en cuestion vy

analizaron las causas o factores que provocan y determinan el tamafo de cada
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uno de los 4 GAPs, establecieron asi una serie de hipétesis que se resumen en la
“Figura 2" presentada a continuacion.

Figura 2: Factores determinantes del modelo de GAPs

Fuente: LOZANO GUTIERREZ, Maria Carmen y FUENTES MARTIN, Federico, El
valor de la empresa de Internet y la calidad del servicio ofrecido,
disponible en WWW.EUMED.NET [Agosto, 2009]

Al analizar esta figura debemos hacer notar que el simbolo (+) indica que,
de acuerdo con los autores, el factor de que se trate se relaciona positivamente
con el GAP analizado, mientras el simbolo (-) sefala que la relacion es negativa.
Es decir que si el factor posee un signo (-) su aumento o perfeccionamiento hara
que ese GAP se disminuya; por el contrario, el aumento de los factores con signo

(+) hara que el GAP se incremente.
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Analizados los GAPs que debemos reducir para poder acercarnos a
terminar con la diferencia entre percepciones y expectativas sobre el servicio, y
teniendo una idea importante de la manera en que se llega a las percepciones
nos queda abordar la forma en que las expectativas son creadas.

Las expectativas que los clientes han generado sobre el servicio a recibir
se basan en una serie de factores que los autores pueden resumir en los
siguientes puntos:

> Comunicacion boca a oreja: es la opinién que se forma el potencial
cliente en funcidon de lo que otros clientes, que ya han tomado el
servicio, pueden expresar. En si es la percepcion de otros clientes lo que
ayuda a formar las expectativas de clientes potenciales.

> Necesidades personales: las caracteristicas personales de cada
potencial cliente y las circunstancias que el individuo puede estar
atravesando al generar expectativas sobre el servicio son factores
importantes para determinar las expectativas.

> Experiencias anteriores: otro factor importante que define las
expectativas sobre el servicio son las experiencias vivida anteriormente
por esos mismos clientes en relacion al servicio a utilizar. De esa manera
lo que en algin momento fue la percepcidn sobre el servicio, al momento
de utilizarlo nuevamente son formadoras de expectativas.

> Comunicacion externa: se refiere a los mensajes directos e indirectos
que las organizaciones de servicios lanzan a sus clientes mediante
diferentes acciones de comunicacién. Este factor se encuentra

intimamente relacionado con el GAP 4 o “GAP de relaciones externas”.

c. RELACION ENTRE EL MODELO SERVQUAL Y EL MODELO DE GAPS
En este apartado se comenta sintéticamente la relacion existente entre
ambos modelos. En primer lugar podemos destacar como punto en comun la
coincidencia respecto a la manera de analizar la calidad en los servicios. Ambos
modelos coinciden en que el servicio podra calificarse como de mayor calidad en
la medida en que la brecha entre expectativas y percepciéon del mismo pueda ser

menor.
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Podemos afirmar que ambos modelos no sélo coinciden en lo expuesto
anteriormente, sino que también son modelos complementarios. Mediante el
modelo SERVQUAL identificamos la brecha a la que hicimos referencia. Una vez
identificada, mediante el modelo de GAPs, podemos explicar esta discrepancia

analizando las causas (GAPs 1 a 4) que provocan que se genere el GAP5.
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CAPITULO II: PRESENTACION DE LA ORGANIZACION Y
ALCANCE DEL TRABAJO

Este capitulo se ha redactado e incluido en el trabajo con un doble
objetivo. Por un lado le da al investigador un marco de referencia y un
conocimiento mas acabado sobre la organizacién a analizar, permitiendo
entender su estructura, cultura y estilo de liderazgo. A su vez, la definiciéon del
alcance de la investigacion es muy importante a la hora de disefiar la misma,
permite centrar los esfuerzos hacia los objetivos, minimizando las desviaciones
que naturalmente surgen en un trabajo de este estilo.

El otro objetivo al que se hace referencia estd orientado al lector del
trabajo, el mismo podra, mediante la revision de este capitulo, conocer Ia
organizacion bajo estudio, informacion muy util para examinar los conceptos y
anadlisis presentados en los diferentes capitulos. También el alcance es
importante desde el punto de vista del lector, el mismo proveera de una guia
para su propio analisis.

En este capitulo se presentara en primer lugar una breve resefia histérica
de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Cuyo,
introduciendo a la Universidad en primer lugar y luego analizando las diferentes
etapas que la Facultad ha atravesado hasta llegar a su actual organizacion y
posicionamiento.

En una segunda parte se intenta comprender el rumbo actual de la
Facultad, para ello, se exponen y analizan brevemente la Visidén, la Misidn, los
Valores institucionales y los Objetivos generales definidos por la organizacion.

Una vez comprendida la historia de la Facultad y analizado el rumbo que la

organizacion pretende tomar se determina el alcance que tendra la investigacion.
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1. Reseia historica

La Universidad Nacional de Cuyo tiene su sede en la Provincia de Mendoza,
Republica Argentina. Esta Universidad es el mayor centro de educacion superior
de la Region del Nuevo Cuyo. Actualmente se denomina asi a la zona politico-
econdmica que integran las Provincias de Mendoza, San Juan, San Luis, La Rioja
y el Sur de la Provincia de Cérdoba.

La Universidad fue fundada en marzo de 1939. Esta fue creada para
ofrecer servicios educativos en la histérica Regidon de Cuyo, por eso tenia centros
educativos en las provincias de Mendoza, San Juan y San Luis, que a pocos afios
de iniciar su actividad, alcanzaron gran prestigio académico nacional. En 1973,
cada provincia constituyd su propia universidad nacional sobre la base de las
facultades y escuelas de ésta que tenian sede en ellas. A partir de entonces la
Universidad Nacional de Cuyo quedd casi exclusivamente con servicios
educativos para Mendoza, pues sélo uno de ellos estad fuera de la provincia: el
Instituto Balseiro, en la ciudad de San Carlos de Bariloche (Provincia de Rio
Negro).

Actualmente cuenta con trece unidades académicas de nivel superior que
atienden una matricula de grado y de posgrado que supera los 23.800 alumnos.
La mayoria de estas unidades académicas se ubican en la ciudad de Mendoza,
dos en Lujan, una en Tunuyan y tres en San Rafael, abarcando asi norte, centro
y sur de la provincia.

Ofrece ademas como institucion piloto, servicios de educacién inicial, de
educacién general basica (EGB.) y educacién polimodal, de acuerdo con la
estructura del sistema educativo argentino.

El @mbito principal de la Universidad, donde esta la mayoria de sus
facultades y servicios, es el Centro Universitario dentro del Parque "General San
Martin", en la ciudad de Mendoza.

La Facultad de Ciencias Econdmicas es uno de los institutos fundadores de
la Universidad Nacional de Cuyo. Comenzd a funcionar el 16 de agosto de 1939
como Escuela de Ciencias Econdmicas, dependiente de la ex Facultad de
Ciencias. Su primer Director fue el Ingeniero Edmundo G. Romero.

El 29 de noviembre de 1945 la Asamblea Universitaria la elevé a jerarquia

de Facultad, estableciendo que otorgaria los titulos de: Contador Publico Nacional
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y Perito Partidor y el de Doctor en Ciencias Econdmicas, decisiéon que ratificd el
Gobierno Nacional mediante Decreto 25621/46.

Académicamente crecid muy rapido, y pocos afios después de su iniciacion
gand un alto prestigio nacional entre sus pares. Tiene ademas el orgullo de haber
contado a lo largo de su historia con verdaderos maestros, excelentes
investigadores, y con egresados de primer nivel, reconocidos y demandados
nacional e internacionalmente desde organismos gubernamentales e instituciones
bancarias, comerciales e industriales de alta jerarquia

Por la accion de todos ellos se puede afirmar que la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Nacional de Cuyo ha brindado a la regién y al pais
valiosos recursos humanos, y ha contribuido eficazmente con la Provincia de
Mendoza mediante importantes investigaciones y multiples tareas de extension.

La Facultad tiene dos sedes: la central en el Centro Universitario, y una
Delegacion en la ciudad de San Rafael, al sur de la Provincia de Mendoza. En la
sede central, la Facultad cuenta con un complejo edilicio de tres cuerpos: el

edificio de Ensefanza, el de Gobierno y el de los Anfiteatros.

2. Orientacion estratégica

En esta parte del capitulo es analizada la visién estratégica de la
organizaciéon bajo estudio. Para esto nos detenemos en examinar una serie de
declaraciones realizadas por la Facultad en su “Plan Estratégico 2009 - 2012".
Este documento fue realizado por la Facultad con el fin de fijar y transmitir sus
principales estrategias y objetivos a la comunidad.

Los items que se presentan y que analizaremos son la VISION, la MISION
y los VALORES FUNDAMENTALES de la organizacion.

a. Vision

VISION

Conformar una comunidad académica de excelencia, comprometida con la
generacion, el desarrollo y la comunicacion de las Ciencias Econdmicas
con responsabilidad social.
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Desde la Visién declarada se puede comenzar a deducir un compromiso
con la calidad vista desde una perspectiva organizacional. Al proponerse como
ideal ser una “comunidad académica de excelencia” podemos suponer que la

calidad es una premisa para los lideres de la organizacion.

b. Misidon

MISION

Ser una Facultad publica de excelencia, pluralista y con practica de
libertad de expresion, con el fin de:

A. Formar profesionales integrales con competencias basicas y
especificas, adecuado conocimiento del contexto, capacidad
innovadora y espiritu critico.

B. Generar investigaciones en el érea de las Ciencias Economicas
para ampliar las fronteras del conocimiento cientifico y tecnol6gico
a fin de responder a las necesidades de la sociedad.

C. Contribuir al desarrollo sustentable de la comunidad en lo social,
cultural, econémico y politico.

Aparece, nuevamente, en la declaracion de la Mision el término de
excelencia. Esta idea de “algo de superior calidad o bondad que lo hace digno de
aprecio” es un nuevo indicio de que la orientacidén estratégica de la organizacion

se alinea con los conceptos de calidad que en este trabajo hemos analizado.

c. Valores

VALORES FUNDAMENTALES

Calidad académica y rigor metodolégico

Compromiso de todos los integrantes de la organizacion
Respeto por las personas

Trabajo en equipo

Transparencia en la gestion y comunicacion

Responsabilidad social

Equidad e igualdad de las oportunidades

Justicia y solidaridad

Vinculacion con el campo laboral y las actividades productivas

VVVVVVVVY
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El primer valor propuesto por la organizacién no solo denota la importancia
de la calidad para la institucion, sino que utiliza esta palabra. No sélo la “Calidad
académica”, sino que también el “Rigor metodolégico” es un signo del trabajo
con calidad, la metodologia plasmada en un procedimiento documentado es una
practica muy usual en organizaciones que intentan gestionar con calidad. El
seguimiento de los procedimientos y la continua mejora de los mismos es una
manera de mejora que ha dado muy buenos resultados.

El valor “"Compromiso con todos los integrantes de la organizacién” se ve
reflejado en uno de los principios de la norma ISO 9000, el cual habla de la
“Participacidon del personal”, manera en cual se pretende lograr el compromiso
del personal en todos los niveles de la organizacién. Este valor declarado lo
podemos ver correspondido en el criterio “Enfoque en el personal docente y no
docente” del Modelo para Instituciones Educativas de la FPNC.

También el “Trabajo en equipo” como valor fundamental lo podemos ver
reflejado en estos dos puntos, tanto de la serie de normas ISO 9000 como en el
Modelo propuesto por la FPNC.

El “Respeto por las personas” es otro valor que estd presente en los
principales trabajos de calidad que analizamos aqui. Por parte de la ISO 9000, la
misma se centra, entre otros, en dos principios el “Enfoque en clientes” la
“Relacidn mutuamente beneficiosa con los proveedores”, si consideramos que
para nuestra organizacion tanto los clientes como los principales proveedores son
personas fisicas, el respeto por ellos surge instantaneamente.

El mismo fendmeno sucede con el Modelo propuesto por la FPNC,
encontramos el ya citado “Enfoque en el personal docente y no docente” y otro
de los criterios del mismo componente, “"Enfoque en estudiantes e interesados”.

La “Responsabilidad social” como valor de la Faculta de Ciencias
Econdmicas esta textualmente correspondida en uno de los criterios del
componente “Liderazgo” del Modelo de Evaluacién de la Gestion de Calidad para
Instituciones Educativas. Esto denota la importancia que se da este trabajo a las
nociones de responsabilidad social y todo lo que este concepto abarca.

La “Vinculacién con el campo laboral y las actividades productivas” como
valor lo podemos encontrar reflejado también en el “Enfoque al cliente” como

uno de los principios de la Norma ISO 9000, entendiendo como cliente también a
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las organizaciones demandantes de los egresados. También se refleja en todos
los aspectos que el modelo de la Fundacién Premio Nacional a la Calidad trata a
los “Interesados” de los procesos educativos.

Retomando el andlisis de la VISION, la MISION y los VALORES de la
organizacion, podemos deducir que la direccién de la misma tiene dentro de sus
prioridades la gestién con Calidad de sus procesos. Los tres items citados, al
menos en una palabra o frase denotan la intencidon, desde la orientacidon
estratégica de la organizacién, de lograr la excelencia, un término que sin duda

esta intimamente ligado a la calidad.

3. Alcance

Ya se ha introducido la organizacién bajo analisis, la cual como ya se ha
visto presenta diversas aristas las cuales podrian ser objeto de estudio pero que
a entender del autor seria importantisimo acotar para poder hacer un trabajo
acorde a los recursos y los objetivos del mismo.

Por un lado se ha analizado que la organizacion esta diversificada
geograficamente, es decir que posee mas de una sede donde se ofrece sus
carreras, nos referimos a la Sede Central, ubicada en el predio del Parque
General San Martin, Mendoza y la Delegacién San Rafael ubicada en dicha
ciudad.

Amén de su diversificacion geografica, la Facultad realiza sus actividades
en tres grandes areas, a saber el Area de Grado, el Area de Extension, Posgrado
y Relaciones Institucionales y una tercera, el Area de Investigacion. A su vez,
dentro del Area de Grado se citaron tres Carreras, la de Contador Publico y Perito
Partidor, la Licenciatura en Administracién y la Licenciatura en Economia.

Finalmente, dentro de la diversidad que presenta la Organizaciéon bajo
analisis, podemos distinguir una serie de grupos interesados, entre ellos
podemos diferenciar como uno de sus principales clientes a los alumnos o
potenciales alumnos de la Facultad, el cuerpo docente y no docente que la
compone es otro stakeholder de vital importancia, no debemos olvidar las

organizaciones lucrativas y no lucrativas donde los egresados de esta casa de

41



“Medicion de la satisfaccion del cliente: encuesta SERVQUAL en la Facultad de Ciencias
Econémicas de la UNCuyo”

estudios se desempefiaran profesionalmente y la sociedad en general, entre
otros.

Dada la diversidad de posibilidades de analisis que nos da este amplio
espectro de combinaciones entre los parametros citados anteriormente es que
debemos definir el alcance del trabajo.

El alcance del trabajo, y por lo tanto la poblacion a estudiar, estara
dado por los alumnos de las tres carreras de grado citadas
anteriormente quienes pertenezcan a la sede central de la Facultad.
También se relevara la percepcion del cuerpo docente y no docente
sobre las cinco dimensiones que componen el modelo Servqual.

Este alcance excluye completamente del analisis el Area de Posgrado y el
Area de Investigacién de la Facultad, como asi también todas las actividades
realizadas en la sede de San Rafael.

Es importante resaltar la importancia, en un futuro, de realizar este
analisis para todas las areas de la Facultad, en sus dos sedes y abarcando todos

los publicos interesados en el desempefio de la organizacion.
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CAPITULO III: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

Este capitulo es la base de nuestra investigacion, el mismo se plantea en
términos de dos grandes temas que seran el punto de partida para llevar
adelante los capitulos restantes y poder arribar asi a provechosas conclusiones
sobre el tema estudiado. Las dos grandes partes tratadas en este capitulo son el
Planteamiento del problema de investigacion y el tratamiento que actualmente se
le da al mismo, incluyendo en esta segunda parte el compromiso con la calidad.

Se define en el planteamiento del problema una serie de declaraciones que
nos ayudaran a encuadrar el trabajo, poniendo énfasis en el objetivo de la
investigacién, las preguntas de investigacién, la justificacion de la misma vy las
limitaciones a las que nos encontraremos para llevarla adelante.

Una vez planteado el problema, se analizan las metodologias empleadas
por la organizacidn para tratar el problema actualmente. Principalmente se
comenta, por un lado, las encuestas aplicadas en la Facultad sobre el desempefio
de docentes y las catedras en su conjunto y, en segundo término, las
metodologias implementadas para cumplir con los requisitos de la Norma ISO

9001:2008 certificada por la Facultad en su proceso de atencién de alumnos.

1. Planteamiento del problema

En esta parte del capitulo se afina y estructura de manera formal la idea
de investigacidon que motivd la realizacidn de este trabajo. Esta definicion nos
coloca en posicidn de considerar qué informacién habrd que recolectar, con
cuales métodos y como se analizaran los datos obtenidos.

La definicion del problema de investigacion constaréd de cuatro
elementos: los objetivos que persigue la investigacién, las preguntas de
investigacién, la justificacion del estudio que se pretende realizar y las

limitaciones encontradas al llevarlo a cabo.
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a. Objetivos de investigacién

Establecemos en este punto qué pretendemos de la investigacion, los
objetivos de la investigacion son las guias de nuestro estudio y, por lo tanto, no
deben ser perdidos de vista durante todo el trabajo. Se deben plantear los
objetivos de forma clara y precisa, ellos no sélo guian la investigacion, sino que
también nos permiten evaluar la eficacia de los esfuerzos realizados.

Una vez cuestionado nuestro objetivo de estudio y analizadas las
motivaciones que iniciaron este trabajo se lograron definir los siguientes

objetivos de investigacidn:

OBJETIVOS

1. Conocer el nivel de satisfaccién alcanzado por los alumnos de las carreras de grado
de la Facultad de Ciencias Economicas de la UNCuyo en cuanto a los servicios
educativos prestados por ella, empleando para esto el instrumento Servqual.

2. Conocer la percepcion del cuerpo docente y no docente de la Facultad sobre el
servicio educativo prestado en esta institucion.

3. Cotejar las percepciones de estos tres grupos interesados respecto a los diferentes
items estudiados.

4. Utilizar el modelo de GAPs o de las Discrepancias para aproximar las causas de las

brechas descubiertas durante el estudio.

b. Preguntas de investigacion
Las preguntas de investigacidon que se redactaron y a continuacidon se
presentan tienen como finalidad plantear de manera directa el problema que se

estudia minimizando las distorsiones.
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos de la FCE de la UNCuyo
respecto a los servicios educativos alli ofrecidos?

2. ;Qué importancia relativa tienen las dimensiones propuestas por el método
Servqual para los alumnos de la Facultad?

3. ¢Cbémo se relacionan variables como la carrera cursada o la cantidad de anos
de permanencia en la Facultad con la satisfaccion alcanzada?

4. ;Cual es la percepcion del personal de la Facultad sobre el servicio que ésta
ofrece?

5. ¢Cuales podrian ser las causas, hablando en términos del Modelo de GAPs, que

determinan el nivel de satisfaccién alcanzado por los alumnos?

c. Justificaciéon

La calidad del servicio es la base de la supervivencia de las organizaciones,
no hay duda que el foco en el cliente y la satisfaccion de sus necesidades debe
ser conceptos centrales de las culturas organizacionales de aquellas instituciones
que pretendan perdurar en el tiempo.

La Facultad, como entidad oferente de servicios educativos no esta ajena a
esta realidad y por ello surge la necesidad de medir la satisfaccién de los
individuos que reciben su formacion profesional en ella, asi como también la de
quienes forman parte de la misma, en este caso el personal docente y no
docente.

En la organizacidon existen actualmente algunas maneras de percibir la
satisfaccion de sus clientes (alumnos), estas herramientas son analizadas en el
trabajo, pero se puede adelantar el alcance parcial de las mismas. Por ello
emerge la inquietud de implementar una metodologia eficaz y abarcativa de
medir la satisfaccion de los alumnos de la Facultad.

Sin duda la medicidon es la base de la mejora, algo que no se puede medir
serd muy dificil de mejorar y si de alguna manera se mejorara, al menos
intuitivamente, nunca podremos valorar el impacto de las acciones realizadas. La

evaluacion del grado en que se cumplen o no las expectativas de los clientes de
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la organizacién deben ser el punto de partida para pensar en acciones de mejora
de sus procesos.

Esta idea de mejora continua estd presente en las autoridades de la
Facultad y se ve reflejada en declaraciones, en el Plan Estratégico y en acciones,
por lo tanto se proponen como principales beneficiarios de esta investigacion al
Decanato y su equipo de conduccién, es decir, aquellos que estan al frente de la
Facultad.

Por las ideas anteriormente expuestas se cree conveniente Ia
implementacion de una herramienta como la encuesta SERVQUAL, mediante la
cual un cliente valorara negativamente o positivamente la calidad de un servicio
en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia a priori.

Adicionalmente a la conveniencia de la investigacion y la utilidad que
proporcionara a los beneficiarios planteados se justifica la investigacion por su
aporte metodoloégico, ya que uno de las actividades que se realizara es la de
diseflar un cuestionario especialmente adaptado a las particularidades de la
organizacion, el cual podra ser replicado posteriormente, e incluso extendido a

otros publicos interesados.

d. Limitaciones
Durante el trabajo se han identificado diferentes algunas limitaciones o
dificultades al momento de lograr los objetivos de la investigacidn, estas son:

> Falta de respuesta tanto de alumnos como de docentes y no docentes. Fue
complicada la recoleccion de datos, como se describe en el trabajo, se
logré después de varios intentos y métodos aplicados, incluso no se logro
para el personal la muestra necesaria.

» Muestra no estratificada correctamente. Relacionado con el punto anterior,
se identific6 una dificultad en lograr la correcta estratificacion de la
muestra.

> Falta de anadlisis de otros stakeholders. Se podrian haber analizado
adicionalmente otros actores, como lo son el sector publico que recibe los

alumnos, el empresariado que recluta profesionales de la Facultad,
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organismos educativos de posgrado, agrupaciones profesionales, entre

otras.

2. Tratamiento actual del problema y compromiso con la calidad

En esta parte del capitulo se analiza la manera en que actualmente la
organizaciéon encara el problema de investigacion, es decir como la Facultad
recolecta informacién sobre el cumplimiento de los requisitos de sus clientes
respecto al servicio educativo prestado.

En la actualidad el tema de la recoleccion de informaciéon sobre las
percepciones de los alumnos se trata por dos lineas de accién, por un lado se
realizan encuestas a los alumnos durante el cursado de las distintas catedras,
tanto para los docentes como para las catedras en su conjunto, las mismas son
procesadas e incluidas en el informe anual docente, herramienta que permite a
las autoridades la toma decisiones para mejorar los procesos. Por otro lado, la
Facultad ha certificado la norma ISO 9001:2008 en su proceso de atencién de
alumnos. Esta norma exige, en su capitulo V que la direccién debe asegurarse

gue los requisitos del cliente se determinen y se cumplan.

a. Aplicacion de encuestas a alumnos

En esta seccidon se expone una de las maneras en que actualmente la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la UNCuyo releva informacion sobre el
desempefio que, segun los alumnos, han tenido sus docentes. Para eso son
encuestados sobre cada docente que dicta clases y, también, sobre las catedras
de las materias que cursa cada cuatrimestre.

Para presentar estas encuestas debemos primero enmarcarlas, para ello
citamos los articulos 44 y 68 del Estatuto de la UNCuyo®. El primero establece
que "todos los docentes, cualquiera sea su categoria, condicion o dedicacion,
estaran sujetos a evaluaciones periddicas.” y el segundo que: "Es obligacion de
cada unidad académica realizar un control de desempefo de sus docentes (...). El

control estara basado en informes anuales elevados por los docentes,

10 UNIVERSIDAD NACIONAL DE CUYO, Estatuto Universitario, (Mendoza, Noviembre de 2005)
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presentacion de trabajos de investigacion (...), encuestas a alumnos y egresados,
(..)."

Sin duda estos articulos imponen la necesidad de que la Facultad realice la
evaluacion de los docentes, incluso cita que uno de los medios sera la aplicacion
de encuestas a los alumnos. Ya dentro del &mbito de la Facultad, la ordenanza
007/04 del Consejo Directivo fija el Régimen de Evaluacién del Desempefio
Docente a partir de la Ordenanza que dict6 el Consejo Superior de la Universidad
(n% 46/93). Los Anexos de la misma definen los criterios de evaluacion, las
pautas, metodologia e instrumentos a utilizar para la evaluacion de cada docente
de la Facultad segun su categoria y dedicacion. En particular, el Anexo II de la
ordenanza citada, establece en su primer punto que "Con el dictado de cada
asignatura los alumnos que estén cursando deben cumplimentar cuestionarios de
opinidn acerca de la catedra en su conjunto y de cada docente que haya dictado
clases en ese cuatrimestre”. Ambos cuestionarios se realizan en las uUltimas
clases de dictado de cada asignatura y son andénimas. Los aspectos que incluyen
los cuestionarios sobre la catedra son:

> La forma en que se presentd la asignatura al comenzar las clases: los
objetivos, contenidos, forma de evaluacién y de aprobacién de la materia
» El orden en que se han desarrollado los temas de la asignatura, o sea, la
secuencia de los temas y la coordinacion de la teoria con la practica
Nivel y facilidad de comprension del material de lectura obligatoria.
Relacién de las evaluaciones con los temas desarrollados

Claridad con que estan expresadas las evaluaciones

YV V V VY

Aclaraciones y respuestas a las dudas acerca de las evaluaciones y la
calificacion de las mismas vy, por ultimo,

> Opinién global acerca de la catedra.

Sobre cada docente establece que el alumno debe opinar sobre:
» La claridad de las explicaciones

Amenidad de las clases de ese docente

Nivel de énfasis en los temas y aspectos importantes

Actitud y disposicion para aceptar preguntas

Las explicaciones del docente en horarios de consultas y, también,

YV V V V VY

La opinién global que tiene sobre el docente.
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El anexo IV de la ordenanza citada, detalla el sistema de informacién que
usara la Facultad para la evaluacién describiendo esos instrumentos y fuentes de
informacidon. En el sexto punto describe los informes de los resultados de las
encuestas a los alumnos.

Analizando cuales son los aspectos a evaluar, los cuales fueron
anteriormente citados, podemos observar que es un elemento poderoso que
contempla una parte muy importante pero que deja otros requisitos sin valorar.
Este instrumento se centra exclusivamente en los aspectos relacionados con los
docentes y las catedras, se pueden citar varios procesos importantes que son
dejados de lado y que sin duda afectan a los distintos publicos interesados,
principalmente aquellos relacionados con la biblioteca, la venta de publicaciones,
la programacion de clases y examenes, el registro del desempeno académico de

los alumnos, entre otros.

b. Implantacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008

Se tratan a continuacién los distintos aspectos del Sistema de Gestion de
Calidad con implicancias sobre los conceptos centrales de la metodologia a
emplear en este trabajo, es decir los clientes, sus requisitos o expectativas y las
percepciones o satisfaccién de los clientes, en este caso particular los alumnos de
la Facultad.

Se analizan en esta parte del capitulo los documentos elaborados en el
marco del Sistema de Gestion de Calidad y su conexidon con los items
mencionados en el parrafo anterior, se realizé también una entrevista con el
Administrador del Sistema de Gestion de Calidad de la Facultad y se tocaron los
temas relacionados con la satisfaccion de los clientes/alumnos.

El Sistema de Gestion de Calidad implementado denota un importante
compromiso con la satisfaccion de los alumnos de la Facultad, el cual se ve
reflejado en varios documentos que la organizacién ha definido.

La direccién de la Facultad expresa en el primer capitulo del Manual de

Calidad! “"La Facultad, a través de este documento, formaliza su compromiso de

11 UNCUYO, FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, Manual del Sistema de Gestion de Calidad Capitulo | (Revision 3).
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instalar la Mejora Continua en el Sistema de Gestion de Calidad para el Servicio
de Atencion al Alumno de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
Nacional de Cuyo”. Sin duda esta declaraciéon hace referencia al compromiso con
la calidad y la satisfaccion del cliente, en este caso los alumnos.

En el segundo capitulo del Manual de Calidad encontramos un claro reflejo
de los conceptos de expectativas y percepciones, términos centrales del modelo
SERVQUAL. Esta relacion estd plasmada claramente en el esquema de
interrelaciones de los procesos'? que a continuacién se expone. Se ve claramente
gue los procesos centrales de atencién de alumnos incluidos dentro del alcance
del sistema comienzan atendiendo las necesidades de los alumnos expresadas en
requisitos y culminan atendiendo su nivel de satisfaccion una vez vivida la
experiencia de recibir el servicio.

Figura 3: Esquema de interrelaciones entre los procesos. FCE,
UNCUYO

ESQUEMA DE INTERRELACIONES ENTRE LOS PROCESOS
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12 |bidem, Capitulo Il (Revisién 2).
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Se ha establecido un procedimiento de “Satisfaccién de clientes!?”

, CUyo
objeto es procurar la identificacidon, analisis y tratamiento de las quejas y
sugerencias recibidas por la Facultad.

Este procedimiento contempla dos maneras en que los alumnos pueden
realizar sugerencias o manifestar alguna queja, estos dos canales son el libro de
quejas y sugerencias y las sugerencias y quejas virtuales recibidas mediante la
pagina web de la facultad. Los documentos que regulan la recoleccion de
informacidn sobre la satisfaccion de los clientes son “Libro de quejas vy
sugerencias (IT-CAL-LS-01)" y “Sugerencias y quejas virtuales (IT-CAL-SV-01)".
Estas dos instrucciones de trabajo establecen detalladamente la manera de
recolectar y analizar esta informacion.

Adicionalmente a este tratamiento formalizado, en el marco del sistema de
gestion de la calidad se ha establecido la realizacién de encuestas a los alumnos
de la Facultad, las cuales son la principal fuente de informacidn de
retroalimentacién del cliente de las reuniones del Consejo para la mejora
continua.

Estas encuestas son realizadas a los alumnos de dos maneras, algunas de
ellas son aplicadas en el momento en que se realiza la inscripcion anual y otras
son enviadas por mail y recopiladas las respuestas de los alumnos.

La Direccion de Informatica de la Facultad envia los resultados brutos al
Administrador del SGC, es este quien procesa la informacion recibida obteniendo
resultados en forma de porcentajes y tendencias. El informe realizado es elevado
al Consejo de la mejora y es este drgano el encargado de analizar los resultados
y tomar decisiones y seguir la ejecucién de estas decisiones.

Hay que destacar que esta encuesta sélo incluye temas referidos al
alcance del Certificado del Sistema de Gestidén de Calidad, es decir al Proceso de
atencion de alumnos. Los temas sobre los que se indaga son, a grandes rasgos,
la Informacion, el Registro, Asesoramiento pedagdgico y la Biblioteca.

Quizas en este punto se pueda notar una de las fallas que se le atribuyen a
este sistema de normas certificable, esto es la certificacién de algunos procesos y

no todo el sistema. En este caso, parte de los procesos relacionados con los

13UNCUYO, FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, Satisfaccién del cliente (PE-CAL-SC-01)(Revision 2)
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alumnos se encuentran fuera del certificado, principalmente se hace referencia a

aquellos relacionados con los docentes.
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CAPITULO IV: ENCUESTA SERVQUAL

Este capitulo es muy importante a lo largo de toda la investigacion, se
trabaja principalmente en la adaptacion de la encuesta presentada originalmente
por los autores del modelo Servqual a las necesidades particulares de la
investigacién y a las caracteristicas distintivas de la Facultad como organizacion
a ser estudiada.

Una vez definido un primer modelo de encuesta la misma fue validada con
un numero reducido de sujetos para lograr un instrumento confiable que refleje
de la mejor manera lo que se desea relevar.

Adicionalmente se definié la metodologia a utilizar para determinar cual es
la importancia relativa que los sujetos encuestados le otorgan a cada una de las
cinco dimensiones presentadas por el modelo.

Finalmente, se determinaron cudles son los campos adicionales que
forman parte de la encuesta y que ayudan en el andlisis de los datos obtenidos.

Una vez obtenida la encuesta definitiva para ser aplicada a los alumnos se
disend aquella que sera utilizada en el estudio de las percepciones de los
integrantes de la organizacién, tanto docentes como cuerpo no docente. Esta
encuesta surgid principalmente de la adaptaciéon de las preguntas referidas a

percepciones de la encuesta realizada a alumnos.

1. La encuesta Servqual original
Se presenta en este apartado la encuesta Servqual original, aquella que
los autores plantean en sus trabajos y que, al mismo tiempo que predican que la
misma es utilizable para todo tipo de servicios, indican que puede, e incluso es

aconsejable, que sea adaptada segun el caso a estudiar.
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Como se expresa en un documento elaborado para una maestria de la
Universidad Europea de Madrid'*, las declaraciones del Servqual, tanto para las
expectativas como para las percepciones, se agrupan en funcién de los cinco
criterios anteriormente citados en este trabajo, la distribucion se realiza de la

siguiente manera:

Tabla 2: Declaraciones de cada dimension

Elementos tangibles Declaraciones 1 a 4
Fiabilidad Declaraciones 5 a 9
Capacidad de respuesta Declaraciones 10 a 13
Seguridad Declaraciones 14 a 17
Empatia Declaraciones 18 a 22

Se exponen a continuacién, para cada uno de los criterios, las preguntas
genéricas que los autores proponen para la realizacidn de las encuestas, el
modelo fue extraido de la pagina web'® de una empresa dedicada a la recoleccidn
de datos online. Se debe notar que las preguntas pueden ser realizadas
paralelamente (como en el ejemplo) indagando sobre las expectativas y
percepciones o pueden ser realizadas todas las preguntas sobre las expectativas
y luego todas las preguntas relacionadas con las percepciones del servicio que
particularmente se esta evaluando.

Tabla 3: Cuestionario SERVQUAL

[ DIMENSION L:ELEMENTOSTANGIBLES |
1. Las empresas excelentes tienen equipos de apariencia moderna.

Los equipos de XYZ, tienen la apariencia de ser modernos.

2. Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes son visualmente
atractivas.

Las instalaciones fisicas de XYZ, son visualmente atractivas.

14 UNIVERSIDAD EUROPEA DE MADRID, Master en gestién de entidades y servicios deportivos, Médulo III: Gestion de
calidad, Método Servqual, Impartido por Maria Dolores Diez y Sergio Quesada.
15 QUERYTEK, Cuestionario Servqual, disponible en WWW.QUERYTEK.COM, [Agosto, 2009]
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3. Los empleados de las empresas excelentes tienen apariencia pulcra.

Los empleados de XYZ, tienen apariencia pulcra.

4, En una empresa excelente, los elementos materiales relacionados
con el servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) son visualmente
atractivos.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza XYZ (folletos,
estados de cuenta, etcétera), son visualmente atractivos.
| DIMENSION2:Fmanad |

5. Cuando las empresas excelentes prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.

Cuando en XYZ prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando un cliente tiene un problema, las empresas excelentes
muestran un sincero interés en solucionarlo.
Cuando usted tiene un problema con XYZ, muestran un sincero interés

en solucionarlo.

7. Las empresas excelentes realizan bien el servicio a la primera.

En XYZ realizan bien el servicio a la primera.

8. Las empresas excelentes concluyen el servicio en el tiempo
prometido.

En XYZ concluyen el servicio en el tiempo prometido.

0. Las empresas excelentes insisten en mantener registros exentos de
errores.
En XYZ insisten en mantener registros exentos de errores.

10.En una empresa excelente, los empleados comunican a los clientes

cuando concluira la realizacidon  de un servicio

Los empleados de XYZ, informan con precision a los clientes cuando
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concluira la realizacidon de un servicio.

11.En una empresa excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a
sus clientes.

Los empleados de XYZ, le sirven con rapidez.

12.En una empresa excelente, los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

Los empleados de XYZ, siempre estan dispuestos a ayudarles.

13.En una empresa excelente, los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.
Los empleados de XYZ, nunca estan demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

|~ DIMENSION&:SEGURIDAD |

14.El comportamiento de los empleados de las empresas excelentes
transmite confianza a sus clientes

El comportamiento de los empleados de XYZ, le transmite confianza.

15.Los clientes de las empresas de excelentes se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion.

Usted se siente seguro en sus transacciones con XYZ.

16.En una empresa excelente, los empleados son siempre amables con los

clientes

Los empleados de XYZ, son siempre amables con usted.

17.En una empresa excelente, los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
Los empleados de XYZ, tienen conocimientos suficientes para responder

a las preguntas que les hace.

18.Las empresas excelentes dan a sus clientes una atencién
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individualizada.

En XYZ le dan una atencion individualizada.

19.Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

En XYZ tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

20.Una empresa de excelente tiene empleados que ofrecen una atencién
personal a sus clientes.

Los empleados de XYZ, le dan una atencion personal.

21.Las empresas excelentes se preocupan por los mejores intereses de sus
clientes.

En XYZ se preocupan por sus mejores intereses.

22.Los empleados de las empresas excelentes, comprenden las

necesidades especificas de sus clientes.

Los empleados de XYZ comprenden sus necesidades especificas.

Fuente: Cuestionario Servqual, disponible en WWW.QUERYTEK.COM

Como anteriormente se sefald, son estas preguntas las que seran
evaluadas por los usuarios del servicio mediante una escala de Likert donde en
los extremos encontramos las frases “Totalmente de acuerdo” y “Totalmente en

desacuerdo”.

2. Ajuste del cuestionario Servqual (version preliminar)

El desafio ahora es tomar esta encuesta base o modelo y, como los
autores lo sugieren, adaptarla a las particularidades del caso a estudiar. Estas
caracteristicas particulares tienen que ver con el tipo de organizaciéon, con sus
publicos particulares y, dentro de cada categoria de la encuesta, algun otro

detalle que la actividad haga necesario modificar. Se tendra en cuenta también
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para realizar este disefio otros modelos de encuestas presentados en diferentes
trabajos.

Es importante a la hora de redactar las preguntas que cuando hablamos de
una “Facultad excelente o de excelencia” nos estamos refiriendo a la Facultad
que los alumnos imaginaban que iban a encontrar en la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Nacional de Cuyo, al ideal que ellos esperaban.
Esta consideracién debe ser tenida en cuenta también al momento de realizar el
relevamiento y de analizar los datos para obtener conclusiones.

Se analizan las preguntas determinando, para cada una de ellas la mejor
manera de redactarla. Al mismo tiempo se realiza un pequefio analisis para
definir qué se entiende por cada pregunta, informacidn que los encuestadores
podran utilizar al momento de aplicar el cuestionario y que se podra utilizar
también al momento de analizar los datos.

1. El primer item hace referencia a la apariencia moderna de los equipos,
este pregunta es clara y no hace falta profundizar, por lo cual podemos
decir que las afirmaciones tanto para expectativas como para percepciones
seran:

> Usted esperaba que la FCE utilizara equipos y tecnologias de
apariencia moderna.

> Los equipos y tecnologias de la FCE son de apariencia
moderna.

Nota: Se tendran en cuenta como equipos aquellos que utilicen los

estudiantes, como las computadoras, los retroproyectores, etc. También

los equipos que no sean destinados al uso de los estudiantes
directamente, sino aquellos que utilice el personal perteneciente a la

Facultad para prestar el servicio, como lo son por ejemplo computadoras.

Se incluyen también las tecnologias, como pueden ser las informaticas

(pagina web, intranet, etc.), las comunicaciones telefénicas, etc.

2. El segundo item recae sobre las instalaciones fisicas indagando si estas
son visualmente atractivas. En este punto debemos destacar Ila
importancia de que las instalaciones sean cdmodas para los alumnos sobre
la apariencia de las mismas, por ello se indagard también sobre este
aspecto. Las afirmaciones para indagar sobre este item se presentaran de

la siguiente manera:
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> Sus expectativas sobre las instalaciones fisicas de la FCE
eran que las mismas fueran comodas y visualmente
atractivas.
> Las instalaciones fisicas de la FCE son cOomodas vy
visualmente atractivas.
Nota: como instalaciones se contemplaran principalmente las aulas de
cursado, lugar donde los alumnos estan la mayor parte del tiempo que se
encuentran en la Facultad. Dentro de ellas se debe contemplar comodidad
de las sillas, bancos, disposicién, equipos de iluminacién, calefaccién y
ventilacién. Se tomaran en cuanta también los espacios comunes fuera de
las aulas, tales como sanitarios, biblioteca, oficinas de profesores,
ascensores y el resto de los edificios donde los alumnos reciben parte del
servicio.
Este item hace referencia a la apariencia pulcra de los empleados de la
organizacion bajo estudio, en nuestro caso haremos referencia a la buena
presencia o presentacién de los miembros de la Facultad, quedando las
afirmaciones redactadas de la siguiente manera:
> Sus expectativas sobre el personal de la FCE eran que los
mismos luzcan con buena presencia.
> El personal de la FCE luce una buena presencia.
Nota: Cuando nos referimos al personal de la Facultad, hablamos tanto de
profesores, como de personal de atencion de alumnos, empleados
administrativos, personal de maestranza y cualquier otra persona que con
su trabajo afecte los servicios que el alumno recibe en la institucion.
El cuarto y ultimo elemento de la dimension de elementos tangibles hace
referencia a los elementos materiales, folletos informativos, etc., se indaga
sobre si éstos son completos y visualmente atractivos. Debemos destacar
que la prestacion del servicio no necesariamente implica la entrega de
material a los alumnos, se encarara esta pregunta haciendo referencia al
material sugerido por los docentes, por lo cual las afirmaciones se
redactan de la siguiente manera:
> Usted esperaba que los materiales entregados en la FCE

fueran completos y visualmente atractivos.
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> Los materiales entregados por la FCE son completos y
visualmente atractivos.
Nota: Se entiende materiales por aquellas fotocopias provistas por los
profesores, material elaborado por profesores y ofrecido en la seccidon de
publicaciones de la facultad, material subido por profesores a la pagina de
la facultad para que los alumnos lo descarguen, etc.

5. Este es el primer item relacionado con la dimension de Fiabilidad, el
mismo intenta conocer sobre las percepciones de los encuestados a cerca
del cumplimiento en tiempo de los compromisos asumidos por la
organizaciéon. Este item no merece comentarios adicionales,
determinandose la redaccién de la siguiente manera:

> Su expectativa sobre la FCE era que cuando los empleados de
la misma prometieran algo para determinada fecha,
cumplieran esos plazos.
> En la FCE, cuando se comprometen a realizar algo en
determinada fecha, se cumplen esos plazos.
Nota: los compromisos asumidos a los que se hace referencia son muy
variados, comprendiendo plazos de entrega de notas de examenes, plazos
para entrega de certificados, plazos para devoluciones de trabajos
practicos, plazos de publicacion de material por parte de los profesores,
plazos en cuanto al cumplimiento de la programacion establecida, plazos
de publicacion de notas, y cualquier otro compromiso asumido por
integrantes de la Facultad, para el cual exista una fecha de cumplimiento.

6. Este item indaga sobre la actitud de la organizacion frente a los problemas
de los clientes, particularmente sobre el interés que muestra la Facultad
para resolver los inconvenientes que los alumnos presentan. Se aclarara
en las preguntas que los problemas deben estar relacionados con el
servicio prestado. Las afirmaciones a utilizar en el cuestionario son las
siguientes:

> Usted esperaba que en la FCE cuando un alumno presenta un
problema relacionado con los servicios prestados, se

mostrara un verdadero interés en solucionarlo.
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> En la FCE, cuando un alumno presenta un problema
relacionado con el servicio prestado, se muestra un
verdadero interés en solucionarlo.
Nota: En cuanto a problemas la gama que se pueden presentar en la
Facultad es muy amplia, hablaremos de problemas, entre otros, de
superposicion de examenes, falta de material bibliografico, dudas en las
correcciones de examenes, problemas con la documentacion, problemas
relacionados a las inscripciones para cursado, examenes, etc. Se pueden
tener en cuenta también problemas con los profesores, diferencias de
interpretaciones, discrepancias entre profesores de una misma catedra.
Problemas con los horarios de consulta o en el cumplimiento de los
horarios de las clases.
Esta séptima declaracién hace referencia a la calidad del servicio, la cual
puede ser indagada mediante la utilizacion de diferentes frases segun el
modelo de encuesta observado, es encarado como “realizar el servicio bien
de la primera vez”, como “prestar bien los servicios” o simplemente
“prestar un servicio de calidad”. Se ve la necesidad de acotar de alguna
manera esta pregunta, ya que todas ellas tienden a averiguar la
percepcién de la “calidad” del servicio. Se acotara el alcance de esta
afirmacién indagando estrictamente sobre el proceso educativo. Las
afirmaciones que se utilizaran son las siguientes:
> Usted esperaba que en la FCE se llevara adelante un proceso
de ensenanza de calidad.
> En la FCE se lleva adelante un proceso de ensenanza de
calidad.
Nota: al realizar esta pregunta se deberd tener en cuenta que se entiende
estrictamente como proceso de ensefianza a aquel que comprende las
clases, las consultas y las evaluaciones en si, dejando fuera el resto de los
aspectos del servicio educativo que presta una facultad.
Esta afirmacidon nuevamente hace referencia al tiempo en que se presta el
servicio, es decir que el mismo concluya dentro de lo acordado con los
usuarios. Se puede interpretar esta pregunta estrictamente al tiempo en
que los alumnos terminan sus respectivas carreras, teniendo en cuenta

esto, las declaraciones a utilizar seran:
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> Sus expectativas sobre la FCE era que los alumnos terminan
sus carreras durante el periodo de duracion teodrica de la
misma.
> En la FCE los alumnos terminan la carrera en el tiempo de
duracion tedrica propuesto.
Nota: se debe tener en cuenta que como duracion tedrica no tomamos en
cuenta los casos particulares de los encuestados, sino las expectativas que
ellos han formado y las experiencias conocidas.

9. Este item hace referencia a la prestacion del servicio sin cometer errores,
haciendo hincapié en el interés puesto por los miembros de las
organizaciones en realizar las cosas “bien”. Las afirmaciones a utilizar
seran las siguientes:

> Usted esperaba que en la FCE se pusiera gran interés en no
cometer errores y hacer las cosas de manera eficiente.
> EIl personal de la FCE pone gran interés en prestar el servicio
sin cometer errores y realizarlo de manera eficiente.
Nota: al utilizar estas declaraciones debemos tener en cuenta que los
errores en el servicio pueden ser cometidos en diferentes procesos
relacionados con los alumnos. Aquellos pueden ser cometidos tanto en las
tareas administrativas como en los procesos propiamente de ensefianza-
aprendizaje.

10.Con este item se comienza a explorar sobre la dimensién de “Capacidad de
respuesta”, con la primer afirmacidon indaga sobre si los integrantes de la
organizaciéon comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del
servicio, es decir si expresan el compromiso, incluso no solo de tiempos,
sino también el resto de las caracteristicas del servicio. Las declaraciones
seran las siguientes:

> Su expectativa sobre la FCE era que se le informara a los
alumnos eficazmente de todas las condiciones del servicio.
> En la FCE se les informa a los alumnos de todas las
condiciones del servicio.
Nota: este es un aspecto muy importante a tener en cuenta y como
condiciones del servicio podemos establecer principalmente las

caracteristicas del cursado, las condiciones de regularizacion, las diferentes
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11.

reglamentaciones relacionadas con los alumnos, como por ejemplo el
régimen de rendimiento negativo, regularidades, etc.
Este item nos permitird conocer la percepcidn de los clientes sobre la
rapidez con que la organizacién presta el servicio, no indagando sobre el
compromiso asumido, como en otras afirmaciones, sino sobre el tiempo
real de prestaciéon del servicio. Las afirmaciones a utilizar seran las
siguientes:
> Sus expectativas sobre la FCE era que la misma prestara un
servicio rapido a los alumnos.
> El personal de la FCE presta un servicio rapido a sus
alumnos.
Nuevamente nos encontramos con una ambigledad importante a la hora
de evaluar la rapidez de los servicios prestados en las facultades. Para
este item se podra tener en cuenta tanto el servicio estrictamente
educativo como los servicios de apoyo y administrativos de los cuales los

alumnos son beneficiarios.

12.La afirmacidon nimero doce presentada por el modelo hace referencia a la

13.

disponibilidad que presentan los empleados de las organizaciones a
evaluar para ayudar a los clientes que lo necesiten. Las afirmaciones
utilizadas son las siguientes:
> Usted esperaba que el personal de la FCE estuviera siempre
dispuesto a ayudar a los alumnos con cortesia y amabilidad.
> El personal de la FCE esta permanentemente dispuesto a
ayudar a los alumnos con cortesia y amabilidad.
Nota: cuando hacemos referencia al personal, nuevamente nos estamos
refiriendo a todo el personal de la FCE, es decir profesores, personal
administrativo, de biblioteca, etc.
Esta es la ultima declaracién de “Capacidad de respuesta”, la misma
indaga sobre la disponibilidad de los empleados de las organizaciones
evaluadas para atender las consultas de los clientes y dedicarles el tiempo
que estos necesiten para satisfacerlas. Se usaran las siguientes
afirmaciones:
> Sus expectativas sobre los empleados de la FCE era que

nunca estuvieran demasiado ocupados como para responder

63



“Medicion de la satisfaccion del cliente: encuesta SERVQUAL en la Facultad de Ciencias
Econémicas de la UNCuyo”

las preguntas de los alumnos dedicandole el tiempo que ellos
necesiten.
> Los empleados de la FCE nunca estan demasiado ocupados
como para responder las preguntas de los alumnos,
dedicandole el tiempo que ellos necesiten.
Nota: principalmente se tendran en cuenta las preguntas realizadas a los
profesores, ya sea durante las clases o durante las horas de consulta,
pudiendo también incluir al resto del personal que realiza tareas de
atencion a los alumnos.
14.Comenzamos con esta declaraciéon a analizar la dimension “Seguridad”,
este item indaga sobre la confianza transmitida por los empleados al
momento de prestar el servicio. Utilizaremos en el cuestionario las
siguientes afirmaciones:
> Usted esperaba que los empleados de la FCE transmitieran
confianza a los alumnos al momento de prestar el servicio.
> El comportamiento de los empleados de la FCE transmite
confianza a sus alumnos al momento de prestar el servicio.
Nota: el servicio al que se hace referencia es el servicio principal prestado
por la Facultad, y la confianza transmitida se puede traducir en el buen
manejo de los temas, las respuestas claras, el conocimiento de ejemplos
por parte de los docentes.
15.Esta declaracion utiliza expresamente la palabra seguridad para indagar
sobre esta dimension, mas precisamente explora sobre si los clientes se
sienten seguros al momento de tomar el servicio. Las declaraciones que
usaremos en el cuestionario son las siguientes:
> La expectativa sobre el servicio prestado en la FCE era que
los alumnos se sienten seguros en cuanto al servicio que
estan recibiendo.
> En la FCE los alumnos se sienten seguros durante el
transcurso de la prestacion del servicio.
Nota: la seguridad en este item la tomaremos como certeza de que el
servicio prestado en la Facultad es el correcto para la formacién que el

alumno pretende en pos de su futuro profesional.
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16.En esta declaracion se indaga sobre la seguridad que tienen o no los
clientes de las organizaciones de servicios sobre el trato amable que
recibiran. En el caso particular la amabilidad por parte de los miembros de
la facultad. Las definiciones a utilizar son las siguientes:
> Usted esperaba que el personal de la FCE fuese siempre
amable en el trato con los alumnos.
> En la FCE, los empleados son siempre amables con el trato
con sus alumnos.
Nota: en cuanto a la amabilidad de los empleados, nuevamente podemos
decir que esta relacionada con todos los grupos de personas que trabajan
en la prestacién del servicio del alumno. Entiéndase profesores, personal
de apoyo, administrativos, personal de maestranza, etc.
17.Este item hace referencia a la seguridad de los clientes en relacién a la
capacitacion de los empleados que prestan el servicio y su adecuacion a
las funciones que los mismos cumplen en la organizacién. Las afirmaciones
a utilizar serian las siguientes:
> Usted esperaba que en la FCE la formacion de los empleados
de la misma fuera la adecuada para responder a las
necesidades de los alumnos.
> En la FCE, el personal de la misma posee la formacion
adecuada para satisfacer las necesidades de los alumnos.
Nota: en cuanto a la formacién de los empleados de la Facultad, hacemos
referencia principalmente a los docentes de la misma y su formacion, ya
sea académica o no, para poder hacer frente a las necesidades de los
alumnos de la Facultad.
18.Con esta afirmacién comenzamos a analizar la ultima de las dimensiones
propuesta por el modelo, la “Empatia”. La primera afirmacidn indaga sobre
el trato individualizado que reciben los clientes de los servicios. Las
afirmaciones a utilizar son las siguientes:
> Usted esperaba que en la FCE el alumno se sintiera tratado
de manera individualizada.
> En la FCE el alumno se siente tratado de manera

individualizada.
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Nota: en cuanto trato de manera individualizada de los alumnos de la
Facultad, hacemos referencia principalmente a los docentes de la misma
en su trato durante las clases y horarios de consulta, haciendo hincapié en

el conocimiento de cada uno de los alumnos.

19.Esta declaracion indaga sobre la conveniencia para los clientes vy

flexibilidad de los horarios de las organizaciones. Se indagara utilizando las
siguientes afirmaciones:
> Usted esperaba que en la FCE los horarios fueran flexibles y
convenientes para todos sus alumnos.
> En la FCE los horarios son flexibles y convenientes para todos
sus alumnos.
Nota: Se hace referencia con los horarios, principalmente a los horarios de
clases, consultas y examenes pero también se podrd responder teniendo
en cuenta los horarios de los servicios de apoyo y oficinas administrativas

de la Facultad.

20.Esta afirmacién se relaciona intimamente con la nimero 18 ya que aquella

21.

trataba sobre el trato individualizado del cliente y esta trata sobre el trato
personal con el mismo. En tenderemos el trato individualizado como el
conocimiento por parte de la organizacién de las necesidades particulares
de los clientes y como personalizado al trato cara a cara con cada uno de
los clientes, teniendo en cuenta esto podemos definir las siguientes
afirmaciones:

> Usted esperaba que en la FCE los alumnos recibieran un trato

personalizado.

> En la FCE los alumnos reciben un trato personalizado.
Nota: Nos referimos en este punto al trato personalizado de los alumnos
con los profesores de las diferentes catedras, es decir a la posibilidad de
establecer contacto “cara a cara” entre ellos.
Esta es una de las afirmaciones que quizds mas dificultades tengan para
ser adaptadas a las particularidades del caso a estudiar. La misma hace
referencia a la capacidad de los empleados de las organizaciones para
asesorar a los clientes sobre el servicio que mejor se ajusta a las

necesidades del mismo. Las afirmaciones seran las siguientes:
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> La expectativa sobre la FCE era que se recomendara
correctamente a los alumnos el servicio que mejor se ajuste
a las necesidades del mismo.

> Los empleados de la FCE recomiendan a los alumnos el
servicio que mejor se ajuste a las necesidades del mismo.

Nota: Las recomendaciones a las que se hace referencia seran entendidas

desde antes de que el alumno ingrese a la Facultad, como por ejemplo con

actividades de orientacidén vocacional, como después, una vez dentro de la

Facultad recomendaciones generales de la carrera o particulares de las

diferentes catedras.

22.La ultima declaracidn de la dimension “Empatia” hace referencia a el
esfuerzo realizado por parte de la organizacidén para conocer y comprender

las necesidades especificas de sus clientes, por lo que las afirmaciones a

utilizar son las siguientes:

> Usted esperaba que en Ila FCE se preocuparan
constantemente en conocer y entender las necesidades de
los alumnos.

> El personal de la FCE se esfuerza permanentemente en
conocer y entender las necesidades de sus alumnos.

Nota: en cuanto a las necesidades de los alumnos podemos hacer

referencia a todos los aspectos que anteriormente se han tratado, pero se

hard hincapié en los plazos, horarios de cursado, adecuacién de los planes
de estudio, etc.

Ya definidas las declaraciones que se usaran en el cuestionario debemos
remarcar que se elige presentarlas en parejas, primero la referida a las
expectativas y luego a las percepciones, se optd por esta manera con el objeto
de que el encuestado no tenga que centrar la atencién dos veces en cada
afirmacion, haciendo mas 4&gil la encuesta y priorizando la calidad de las
respuestas.

Otro aspecto adicional a incluir en el cuestionario, es la necesidad de
aclarar junto a cada una de las afirmaciones los ejemplos o aclaraciones

necesarias para que el mismo sea comprendido y completado correctamente.
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3. Informacion adicional y otros aspectos del cuestionario

Como anteriormente se comentd, el cuestionario a aplicar consta de dos
importantes partes. La primera de ellas, la de las afirmaciones, fue desarrollada
en la primer parte de este capitulo, la segunda parte se desarrolla en esta
seccion. Mediante la misma se intenta averiguar qué importancia relativa otorgan
los alumnos encuestados a las diferentes dimensiones del modelo presentado.

Se necesitard también recolectar cierta informacion adicional, la cual
también es detallada en este apartado junto a otras consideraciones que deben

ser tenidas en cuenta para lograr definir el cuestionario a aplicar.

a. Valoracion de la importancia relativa de las dimensiones
La metodologia seleccionada para definir la importancia relativa de las
dimensiones, desarrollada en el préximo capitulo, necesita que se indague sobre
esto. Para ello se solicitara al encuestado que valore cinco caracteristicas en una
escala de uno a diez. Se presentan a continuacidn las caracteristicas a evaluar:
1. Aspectos tangibles: Equipos utilizados por los estudiantes, los docentes
y el resto del personal administrativo, aspectos tecnoldgicos, instalaciones
de aulas, iluminacion, sanitarios, biblioteca, oficinas. También se tendran
en cuenta la buena presencia de los profesores y demas miembros de la
organizacion. Finalmente se contempla el material ofrecido por los
docentes y por la facultad mediante la seccidn publicaciones y biblioteca.
2. Fiabilidad: Componen esta caracteristica aspectos como el cumplimiento
en tiempo de entrega de exdamenes, certificados, trabajos practicos.
También la demostracidon de interés para resolver los problemas de los
clientes por parte de los empleados de la organizacion en cualquiera de los
aspectos de la misma. Otro aspecto que se incluye es la percepcién de la
calidad del proceso de ensefianza aprendizaje y el cumplimiento del
tiempo de finalizacion de las carreras de los alumnos. Por ultimo el interés
de los empleados en no cometer errores.
3. Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta hace referencia, en
primer lugar, a la correcta comunicacion de los aspectos del servicio, como

por ejemplo condiciones de regularizacion, cursado, régimen de
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rendimiento negativo, entre otros. También la rapidez con la que se
prestan los servicios, disposicion de los empleados a ayudar a los
empleados amablemente y la disponibilidad de tiempo de los empleados
para atender a los alumnos.

4. Seguridad: La dimensidon seguridad puede expresarse como el manejo
correcto de los temas por parte de los profesores, las respuestas claras,
seguridad en que recibirdn un trato amable en todos los aspectos del
servicio. Finalmente el aspecto que se tiene en cuenta en la seguridad es
la certeza de que la formacion de los profesionales es la correcta segun el
servicio que desean recibir.

5. Empatia: La empatia hace referencia al trato individualizado vy
personalizado a los clientes, es decir que se conoce y trata a los alumnos
particularmente. También tenemos en cuenta la flexibilidad y conveniencia
de los horarios de examenes, clases, etc. Finalmente se tienen en cuenta
el grado en que la Facultad se esfuerza por conocer, entender y tratar de

satisfacer las necesidades de los clientes.

b. Informacion del encuestado
Se solicitara a los alumnos que completen una serie de campos
adicionales, los mismos ayudaran luego a analizar los datos y extraer
conclusiones. Se detalla la informacién a requerir:
> Afo de ingreso a la facultad (primer afio que curso)
> ANfo que actualmente esta cursando, dependiendo de la carrera
serdn 4 o 5 las opciones para que el alumno seleccione. Las
opciones seran 1ro, 2do, 3ro, 4to, 5to y t/c. Esta ultima opcion se
utilizard en caso de que el alumno haya aprobado todas las
materias, adeudando el seminario o trabajo de investigacién. Es
importante destacar en este item que quedara a consideracion del
alumno encuestado estimar el afio de cursado, promediando los
mismos en caso de estar cursando materias o adeudarlas de

diferentes anos.
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> Carrera que estd cursando. Las opciones seran Contador Publico
Nacional y Perito Partidor (CPN), Licenciado en Administracién (LA)
y Licenciado en Economia (LE).
Los dos ultimos campos son de multiple opcién para agilizar el
completamiento del cuestionario.
Se intenta, en la medida que las limitaciones del estudio lo permitan,
utilizar estos datos para equilibrar la muestra, tratando de que la misma sea lo

mas representativa posible.

c. Otras consideraciones

En esta Ultima parte del disefio de cuestionario se analizan algunos
aspectos con los que se terminan de dar forma al mismo. Los puntos a los que se
hace referencia son los siguientes:

» Finalmente se coloca un encabezado en el cuestionario para
introducir a los encuestados y agradecerles su colaboracion.

» Como se dijo anteriormente se divide el cuestionario en tres
grandes partes, la primera de datos personales, una segunda parte
en donde se presentaran las declaraciones sobre los servicios y la
ultima en que se definird la importancia de las dimensiones. En el
cuestionario, se diferenciara cada una de estas partes, colocando el
titulo correspondiente.

> Se introduce también, en el encabezado de cada una de las dos
partes referidas al modelo, una breve explicacién de la manera en
que debe completarse el formulario.

Estos puntos citados se introducen principalmente con el objeto de hacer
que el cuestionario puede ser autoadministrable, es decir que los mismos, en
caso de ser necesario, se proporcionaran directamente a los encuestados para
que los contesten.

Con estas ultimas definiciones plasmadas en el cuestionario se termina con
el disefo de la primera version del mismo. Se presenta un modelo del éste en el

Anexo I.
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4. Confeccion del cuestionario definitivo a aplicar a alumnos

Una vez elaborada la primera versién del cuestionario, de acuerdo a lo
descripto en apartados anteriores, se realizaron dos actividades con la intencién
de “pulirlo” para obtener la version definitiva del mismo.

En primer lugar el cuestionario fue entregado a expertos en los temas a
investigar, ellos en base a su experiencia, principalmente sobre temas
relacionados con calidad, contacto con los alumnos y de recoleccion sistematica
de informacién dieron su opinién sobre el contenido del cuestionario y realizaron
los comentarios del caso. Las personas consultadas sobre este tema fueron el
Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la UNCuyo y la Directora
General de Gestidon Académica de esta misma casa de estudios.

Una vez realizada la consulta citada anteriormente el cuestionario fue
aplicado a un grupo de alumnos de la Facultad a modo de prueba piloto. A este
grupo de alumnos se les pidid, una vez realizado el cuestionario que comentaran
sus apreciaciones sobre el mismo, las dificultades que encontraron al responder,
la claridad o no de las preguntas, la claridad o no de las consignas para
completarlo y cualquier otra sugerencia que contribuyera con la definicidon del
cuestionario. Esta prueba piloto fue realizada dos veces, con dos grupos
totalmente diferentes de alumnos, ambos de alrededor de 10 personas.

De la realizacidon de las actividades descriptas anteriormente se obtuvo
una serie de sugerencias, todas fueron analizadas y algunas de ellas dieron lugar
a la introduccién de modificaciones. Las mismas se detallan a continuacién:
> La principal modificacion que se realizé al cuestionario esta relacionada con

las preguntas relacionadas con las expectativas. Se modificaron estas
preguntas, las mismas se presentaran de manera que comparen directamente
las percepciones con las expectativas de los alumnos sobre el servicio, ya no
con una facultad considerada excelente. Los motivos de dicho cambio
sustancial se expresan a continuacion:

% La palabra excelencia, entendida en el ambito de gestién de calidad,
hace referencia a superar las expectativas de que los clientes tienen
del servicio. Teniendo en cuenta esto no seria coherente comparar
con facultades excelentes, ya que tendriamos una inconsistencia

interna.
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% Al aplicar la encuesta a los alumnos del grupo piloto, encontramos
gue en mas del 90% las encuestas se marca “Totalmente de
acuerdo” en las expectativas, seleccion que no nos daria un buen
parametro al momento de comparar una dimensién con otra y la
importancia otorgada.

% El desconocimiento por parte de la mayoria de los alumnos de las
realidades de otras facultades seria otro factor que imposibilitaria
que el cuestionario presente la eficacia pretendida.

> Se modificé la aclaracién de la pregunta 20, ya que se prestaba a confusién.

> Se modifico la pregunta 21, cambiando los términos clientes por el de
alumnos.

> Se modificod la presentacidén de los significados de la escala para que sea mas
facil de usar y ayude a tenerla mas presente.

> Se incorporé una pequefia explicacidon en la primer parte del cuestionario,
encuadrando también cada una de las tres preguntas que lo componen.

> Se realizd una pequefia modificacidn en la explicacion de la manera de
completar la seccién de declaraciones del cuestionario.

> Se realizd una modificacién en la explicacion de la manera de completar la
Ultima parte del cuestionario, se pretende facilitar el llenado, eliminando los
aspectos que se prestaban a confusion.

Con estas consideraciones, mas algunos arreglos en cuanto redaccion
confecciond una segunda version del cuestionario a utilizar en el relevamiento de

informacion. El mismo se presenta en el Anexo II del trabajo.

5. Confeccion del cuestionario a aplicar a docentes y personal
no docente
En esta parte de capitulo se definira el cuestionario a aplicar al personal de
la organizacidon, basicamente se adaptara el cuestionario que se desarrolld para
los alumnos a las particularidades de este nuevo grupo interesado definido.
Una vez redactado el cuestionario a ser aplicado al personal docente y no
docente, el mismo fue validado mediante la consulta al Decano de la Facultad,

definiendo principalmente la pertinencia o no de las preguntas. De este proceso
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se obtiene el cuestionario definitivo que serd aplicado a los miembros de la

organizacién, el mismo se presenta en el Anexo III.
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CAPITULO V: RELEVAMIENTO Y PROCESAMIENTO DE
DATOS

1. Poblacion y muestra

En esta parte del capitulo nos ocuparemos de “quienes”, es decir los
sujetos de estudio. Esos “quienes” son la unidad de andlisis de nuestro trabajo,
en este caso: personas.

Ya definida la unidad de analisis, debemos centrar la atencion en definir la
poblacion a estudiar, sobre la cual se pretende generalizar los resultados. Como
ya se comentd, se ha definido como alcance del trabajo, y por lo tanto la
poblacién a estudiar, a los alumnos de las tres carreras de grado dictadas en la
sede central de la Facultad y al personal docente y no docente de la misma.

Si bien ya se definié la poblacidn a grandes rasgos, debemos delimitarla
con precisidon. La poblacién seleccionada para el estudio estara dada por los
alumnos regulares, es decir, aquellos que realizaron la reinscripcidon anual en
2009. Los mismos ascienden a 3144, segun la informacién tomada de la “Planilla
resumen por carrera de alumnos regulares, muestras y cantidad de respuestas”
confeccionada en el marco de las encuestas realizadas a alumnos
consecuentemente con lo dispuesto por el Sistema de Gestion de Calidad
implementado en la organizacién. En el “Grafico 1” se muestra la cantidad de

alumnos correspondientes a cada carrera.

é Alumnos regulares de la Facultad de Ciencias Econémicas de la )
UNCuyo
9%
29%
O CPN - 1948 alumnos @ LA - 912 alumnos W LE - 284 alumnos
. S
Gréfico 1
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Ya definida la poblacién de alumnos debemos realizar la misma tarea con
el personal de la Facultad. Segun la informacién proporcionada por el
responsable del area de Recursos Humanos, pertenecen a la sede de la Facultad
bajo analisis 358 personas, entre las cuales encontramos 288 docentes y 70
integrantes del cuerpo no docente. Esta distribucidn se muestra en el “Grafico 2"

presentado a continuacion.

é Personal de la Facultad de Ciencias Econémicas de )
la UNCuyo
20%
80%
M No docentes - 70 O Docentes - 288
\_ Gréfico ZJ

Una vez definida la poblacion, ahora debemos precisar la muestra. La
muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién, un subconjunto de
elementos que pertenecen a aquel grupo con caracteristicas definidas del que
hablamos en parrafos anteriores.

La necesidad de delimitar una muestra se da esencialmente por Ila
imposibilidad de medir a todo el conjunto, por lo tanto se pretende que la
muestra sea un fiel reflejo de la poblacion.

En primer lugar debemos precisar el tipo de muestra que se utilizara.
Definimos que se utilizard una muestra probabilistica, es decir que todos los
elementos de la poblacidn seleccionada tendran la misma posibilidad de ser
elegidos. Esta eleccion de los sujetos dentro de la muestra se hard de manera
aleatoria y se explicard mas adelante.

En segundo lugar, podemos definir un subtipo de muestra dentro de las
muestras probabilisticas, este es la muestra estratificada. La estratificacion
consta de la division de los elementos de la muestra segun algun atributo. En

nuestro caso el atributo que definira la estratificacion de la muestra es la carrera

75



“Medicion de la satisfaccion del cliente: encuesta SERVQUAL en la Facultad de Ciencias
Econémicas de la UNCuyo”

a la que pertenece el alumno. Por lo tanto tendremos tres estratos o
subpoblaciones, los cuales se citaron anteriormente. En el “Grafico 1” se
mostraron las proporciones que corresponden a cada una las carreras, éstas
deberan ser respetadas al realizar el muestreo estratificado recientemente
citado.

Respecto del personal de la Facultad, se realizard la estratificacion de
acuerdo a su condicion de docente o no docente. Esta divisidn se ha mostrado en
el “Grafico 2".

Debemos definir en este momento el tamafo de la muestra a utilizar, el

mismo sera determinado de acuerdo a las siguientes ecuaciones:

= 2
(s

Donde:

> “neo” es la cantidad tedrica de elementos de la muestra, a obtener a partir de
otros datos.

» “n"” es la cantidad real de elementos de la muestra, resultado final al que se
pretende arribar con la aplicacién de las ecuaciones citadas.

> “N" es el nUmero total de los elementos de la poblacién, para nuestro analisis
la poblacion estda compuesta por 3144 alumnos y 358 agentes, entre docentes
y no docentes.

> “z" es un valor estandarizado en funcidon del grado de confiabilidad de la
muestra calculada, dadas las caracteristicas del estudio y sus objetivos el
nivel de confianza seleccionado sera de 90%. El valor de z correspondiente al
nivel de confianza seleccionado es 1,64.

> “€” es el error asumido en el célculo, segun la bibliografia'® consultada para

muestras grandes se puede asumir un error de 0,05

16 MORAGUEZ IGLESIAS, Arabel, ;Como seleccionar el tamafio de una muestra para una investigacion educacional?,
(Holguin, diciembre de 2006), disponible en WWW.MONOGRAFIAS.COM
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> “p” es la probabilidad de que la poblacidn presente una caracteristica
determinada, en nuestro caso la probabilidad de que el alumno seleccionado
esté conforme con los servicios de la facultad.

| A\

Para obtener este valor se ha tomado el “cuadro comparativo de los
resultados de las encuestas” obtenido como resultado del relevamiento
realizado en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad de la Facultad.

Del promedio de las respuestas realizadas en cuanto a la satisfaccién o no de

los diferentes aspectos de la encuesta encontramos que la proporcidn de

personas que se encuentra conforme es de 68%, por lo tanto p sera de 0,68.

> “q” es la proporcion de que los elementos de la muestra no presente las

caracteristicas deseadas, por lo tanto es igual a 1-p, lo que seria 0,32.

Con estos datos y aplicando las ecuaciones presentadas oportunamente,

obtenemos que con un nivel de confianza del 90%, un error maximo admitido del

5% y un valor de prevalencia de la caracteristica estudiada del 68% debemos

encuestar al menos a 218 alumnos. Manteniendo parametros similares a los

establecidos deberan ser encuestados 90 integrantes del cuerpo docente y no

docente de la Facultad, este es el tamafio de nuestra muestra.

Una vez definida la muestra tenemos que establecer cudl sera la muestra

ideal para cada uno de los estratos o subpoblaciones que hemos establecido.

Esta distribucion se presenta en la “Tabla 4” exhibida a continuacion.

Tabla 4: Poblacion y muestra

Contado_r Publico 1948 62% 135
Nacional
(7] . N
e | Hcenciado en 912 29% 63
£ Administracion
= Licenciado en
< , 284 9% 20
Economia
Total 3.144 100% 218
. Docentes 288 80% 71
g ®  No docentes 70 20% 18
o- Total 358 100% 90
Tabla 4
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2. Relevamiento y procesamiento de datos

En esta etapa de la investigacién relevaremos los datos necesarios para
realizar el analisis correspondiente. Como ya se ha comentado, se realizd el
relevamiento aplicando el cuestionario a los alumnos y personal de la Facultad de
manera aleatoria.

La encuesta sera realizada siguiendo dos métodos, por un lado se realizara
la encuesta personalmente mediante entrevistadores que, en las instalaciones de
la Facultad, entregara el cuestionario y lo recibird una vez completado.

Paralelamente, se realizard la encuesta mediante el uso de correo
electronico. Para ello se solicitd a la Facultad los datos de contacto de un grupo
de alumnos, una vez que estos datos fueron obtenidos se envid el correo
electronico.

Para realizar el relevamiento via correo electrénico fueron solicitados los
datos de todos los alumnos de los que se poseia esta informacion y a ellos les
fue enviado el cuestionario. La solicitud se realizd sobre un numero tan
importante de personas debido a que no se esperaba una respuesta fluida por
parte de los estudiantes. Paralelamente se solicitd a personal de la Facultad que
el cuestionario fuera enviado a todos los docentes e integrantes de cuerpo no
docentes.

En cuerpo del correo electrénico enviado se expres6 una breve
introduccién sobre los fines del cuestionario y de la investigacion, dejando en
claro la el caracter anénimo de la encuesta.

Una vez aplicado el cuestionario de acuerdo a lo definido previamente, se
obtuvieron como resultado las cantidades de respuestas requeridas en términos
absolutos pero no se alcanzaron completamente las caracteristicas que se
definieron como déptimas en el principio de este capitulo.

Para los alumnos la discordancia citada se da principalmente debido a dos
motivos. En primer lugar, no se ha obtenido una fluida respuesta a los correos
electronicos que les fueron enviados, a algunos, hasta en cuatro oportunidades.
Probablemente este sea un punto para replantearse al momento de replicar el
estudio, con esta misma poblacién o con otro grupo.

En segundo lugar, los problemas se encontraron al momento de aplicar la
encuesta personalmente, durante la época elegida (noviembre y diciembre) los

alumnos no cursan regularmente ninguna asignatura, por lo cual fue dificil
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contactarlos en el predio de la Facultad. Al mismo tiempo, aquellos alumnos a los
gue se pudo acceder, en su mayoria se encontraban en la Facultad para rendir
algun examen o para tomar clases de consulta, ambitos que no son los mas
propicios para realizar este tipo de estudios. Esta segunda metodologia también
debe ser replanteada al momento de realizar nuevamente un estudio de esta
naturaleza, ya que los recursos pueden ser mejor empleados en otras fechas o
épocas del afio, logrando asi una mayor eficiencia.

Por el lado de los docentes y no docentes se aplicd el cuestionario de dos
maneras diferentes, ambas llevadas a cabo en forma paralela. Por un lado, el
cuestionario fue aplicado solicitando a las secretarias de las carreras y al sector
de personal que entreguen la encuesta a los integrantes de la muestra y luego
los reciban para posteriormente ser recolectados y procesados.

Paralelamente se recolectaron los datos solicitando personalmente que se
complete el cuestionario, asistiendo si hiciera falta y solicitando que el mismo sea
devuelto una vez completado.

A continuacidn se presenta la Tabla 5 con la distribucion de la muestra

originalmente pensada y la que se alcanzd una vez realizado el trabajo de

campo.
Ideal Real
Contador
Publico 62% 135 57% 124
Nacional
§ Licenciado en
= o B 29% 63 31% 69
5 Administracion
< Licenciado en
) 9% 20 12% 27
Economia
Total 100% 218 100% 220
= Docentes 80% 71 78% 67
§ No docentes 20% 18 22% 19
& Total 100% 89 100% 86

Tabla 5
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A medida que las encuestas realizadas fueron completadas y recibidas, los
datos de las mismas se volcaron en una planilla de Microsoft Excel, este fue el
software seleccionado para llevar a cabo la tabulacion de los datos obtenidos.

En la planilla de calculo se establecid una fila para cada una de las
encuestas obtenidas, para cada una de ellas se transcribié el resultado de las
afirmaciones que compone el modelo, tanto para percepciones como para
expectativas (segun corresponda), y las importancias relativas que los
encuestados han manifestado. También los datos particulares de los sujetos.

Adicionalmente la planilla contiene el calculo de diferentes aspectos
importantes para el estudio, estos son:

> Los GAPs para cada una de las afirmaciones.

» El GAP para cada una de las dimensiones, promediando las
discrepancias de cada uno de los items que la componen.

» La puntuacién Servqual, obtenida como promedio simple de los
GAPs citados en el punto anterior.

» Los GAPs de cada una de las dimensiones ponderado por la
importancia relativa otorgada por el individuo en el cuestionario.

> La puntuacion Servqual ponderada, resultante de la suma de los 5
GAPs que fueron calculados en el punto anterior.

> La importancia relativa calculada en funcién de las puntuaciones
otorgadas a las expectativas de cada item (este proceso se explicara
mas adelante).

» Calculo del atraso del alumno en cuestién teniendo en cuenta la
cantidad de anos que permanecid en la Facultad, el ano que cursa y
la duracién tedrica de la carrera.

> La importancia relativa de cada dimensién basandonos en la
respuesta otorgada cuando se pregunté sobre dicha valoracion.

» La fuente, detalle si los cuestionarios fueron obtenidos por correo

electrénico o personalmente.
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CAPITULO VI: ANALISIS DE DATOS Y CONCLUSIONES

Esta, probablemente sea la parte mds importante de la investigacién, el
principal objetivo de la misma es el de, una vez recolectados y procesados los
datos, intentar responder las preguntas de investigacion planteadas
oportunamente.

El analisis de los datos se realizara en tres grandes partes, la primera, y
probablemente mas importante analizard los datos recolectados sobre los
alumnos, En la segunda, se trabajara con el modelo de GAPs para esbozar una
explicaciéon de la puntuacidon Servqual obtenida en los términos propuestos por
esta herramienta para los alumnos. En la tercera parte se atienden los datos
sobre las percepciones de los docentes y no docentes, realizando la comparacion
con los alumnos.

Para culminar, se realizarda un resumen de las conclusiones obtenidas

durante el analisis de los datos en el resto del capitulo.

1. Analisis de alumnos

a. Valoracidén de la importancia relativa de las dimensiones

Se ha calculado la importancia de las cinco dimensiones que el modelo
presenta. Este cdlculo se ha realizado en funcion de dos metodologias diferentes
que la bibliografia propone para efectuarlo.

La primera metodologia consiste en solicitar a los encuestados que
otorguen una puntuacién entre 1 y 10 segun la importancia concedida a cada
una de las dimensiones. Dénde 1 es muy poco importante y 10 importantisimo.
Con estos datos se calculd la importancia relativa que cada uno de los
encuestados daba a las dimensiones, realizando el cociente entre la puntuacion
otorgada y la suma de las cinco valoraciones. De esta manera se obtuvieron las

ponderaciones, cuyas sumatorias serd uno. Las ponderaciones otorgadas por
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todos los alumnos fueron promediadas y se obtuvieron los resultados plasmados
en el “Gréfico 3” en la serie de datos “Importancia”.

La otra manera de calcular la importancia relativa de las variables se
fundamenta en las expectativas que los alumnos han generado sobre los 22
aspectos relevados, entendiendo de esta manera que el alumno genera mas
expectativas respecto de la dimensidon que mas importancia tiene para él. Para
calcular la importancia relativa se ha realizado, para cada dimension, el cociente
entre la sumatoria de la valoracidn de las expectativas para los items de la
dimension en cuestion y la sumatoria de todas las valoraciones.

De esta manera se obtuvieron las ponderaciones, cuyas sumatorias sera
uno. Las ponderaciones otorgadas por todos los encuestados fueron
promediadas y se obtuvieron los resultados plasmados en el “Grafico 3” en la
serie de datos “Expectativas”.

Una vez obtenidos los resultados mediante los dos métodos vy
considerando que ambas técnicas se proponen como igualmente convenientes se
ha calculado la importancia relativa de las variables mediante el promedio simple
de los dos resultados. Este calculo se expresa en el "Grafico 3” en la serie de
datos "“Promedio”

4 )

_ Importancia relativa de Dimensiones (Alumnos)
Z U
22%  22%
1% 21%
209 20% 20%  20%
9% 80/19% 170/190/018%
Fiabilidad Seguridad Capacidad de Elementos Empatia
respuesta tangibles
\ O Importancia B Expectativas O Promedio Grafico 3J

Como primer aspecto importante a resaltar se observa que, segun ambos
métodos, las 5 dimensiones del modelo son ponderadas con una importancia
similar.

Si bien se observa un equilibrio en las ponderaciones, pueden realizarse
algunos comentarios respecto a las mismas. Analizando en primer lugar el

método que utiliza preguntas directas para conocer respecto de la importancia
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relativa, vemos una clara paridad entre “fiabilidad”, “seguridad”, “capacidad de
respuesta” y “elementos tangibles, quedando levemente relegada la “empatia”.
En cuanto al método que se basa en las expectativas, se observa que la paridad
se da claramente en las dimensiones "“seguridad”, “elementos tangibles”,
“empatia” y “capacidad de respuesta”, sobresaliendo sobre estas, con un 25%, la
“fiabilidad”. Teniendo en cuenta el promedio entre las dos metodologias,
observamos que la paridad entre las dimensiones se acentla, sobresaliendo
levemente la “fiabilidad” sobre el resto y encontrandose como la dimension
relativamente menos importante a la “empatia”. Esto se puede traducir como un
interés mayor del promedio de los alumnos por aspectos como el cumplimiento
de los tiempos comprometidos por la Facultad, muestra de interés en solucionar
problemas de los alumnos, en general aspectos relacionados con la “calidad” del
servicio, también el compromiso de las personas de la Facultad por no cometer
errores.

Asi como se observo una leve inclinacion por la dimensién Fiabilidad sobre
las demas, se puede observar que la dimensién que menor importancia relativa
presenta para los alumnos, también por un pequefio margen, es la “empatia”, se
entiende como tal el trato personalizado y la flexibilidad, entre otros aspectos.

La importancia relativa otorgada a las dimensiones puede ser analizada en
cada uno de los estratos que hemos planteado, es decir para cada una de las

carreras. Estos resultados se presentan el "Grafico 4” expuesto a continuacion.

4 , , ] ™)
Importancia relativa segun carreras
0,25
0,20 | =
0,15 ‘
0,10 ‘
0,05 ‘
|
0,00
Hementos Fabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

De la observacién del grafico podemos concluir que, en general, las

ponderaciones se mantienen para las diferentes carreras, es decir que la
importancia otorgada a las dimensiones del modelo no depende de la carrera a la

que pertenezca el alumno.
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b. Expectativas respecto a cada item

Si bien el modelo Servqual apunta al analisis de las discrepancias entre las
percepciones y expectativas, resulta importante prestar atencion a cada una de
estas variables de manera independiente. En particular, en este apartado del
trabajo se trataran las expectativas.

A priori, dado que todas las afirmaciones son positivas, se podria haber
pensado que la mayoria de las respuestas sobre expectativas iban a ubicarse
cerca del 7, una vez relevados los datos observamos que las mediciones se
encuentran distribuidas en la segunda mitad de la escala, cuyo promedio ronda
5,3, es decir levemente sobre la expresién “de acuerdo”

Este analisis nos permite detectar algunos “picos” de expectativas, en los
cuales la mayoria de los encuestados coincide en estar Muy de acuerdo o
Totalmente de acuerdo con la misma, ejemplos de esto son:

> Item 5: Su expectativa sobre la FCE era que cuando los empleados
de la misma prometen algo para determinada fecha, cumplieran
dicho plazo.(6,08)

> Item 7: Usted esperaba que en la FCE se llevara a cabo un proceso
de ensehanza de calidad.(6,55)

> Item 17: Usted esperaba que en la FCE la formacién de los
empleados de la misma fuera la adecuada para responder a las
necesidades de los alumnos. (6,30)

Observar que existan expectativas que “sobresalen” del resto nos permite
afirmar que estos son items determinantes a tener en cuenta cuando la
Institucién indaga respecto a lo que el alumno espera de la misma. Son aspectos
muy importantes para ellos, aspectos que por alguna u otra razén generan un
interés mayor que otros, por lo tanto items que no debieran ser descuidados por
el equipo de conduccién de la Organizacion.

Asi como se analizaron los items que obtuvieron las mediciones mas altas
en términos de expectativas, podemos hacerlo para aquellas en que los alumnos
no han generado una nivel tan alto de expectativas o, dicho en otros términos,
aspectos que, relativamente hablando, no tienen tanta importancia para los

alumnos. Previo a citar los aspectos puntuales cabe destacar que ninguno de
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ellos midié debajo del promedio, es decir que ninguno deja de ser importante
para los alumnos.

Los items son los siguientes:

> ftem 18: Usted esperaba que en la FCE el alumno se sintiera

tratado de manera individualizada (4,09)
> ftem 20: Usted esperaba que en la FCE los alumnos recibieran un
trato personalizado (4,26)

De la misma manera que se destacan estos dos items por debajo del
promedio, también lo hacen el 19, el 21 y el 22, estos, junto a los dos citados
conforman la dimension “empatia”. De ninguna manera la baja expectativa por
parte de los alumnos debe tomarse como una posibilidad de descuidar estos
aspectos, al contrario, debe indagarse respecto a la importancia que la
organizacion otorga para compatibilizarlos.

Es importante que en caso de detectarse una incongruencia entre lo que
los alumnos esperan y lo que la Organizacion pretende sea analizada, para ello
es que se recomienda el modelo de GAPs, herramienta que se presentara mas
adelante.

Una ultima apreciacion que se puede incluir sobre las expectativas es
que estas demuestran de alguna manera el nivel de exigencia que los
interesados presentan para cada uno de los aspectos y para la organizacién en
general. Si retomamos los primeros parrafos de esta seccidon, podemos inferir
que los alumnos de la Facultad son exigentes con ésta y con los servicios que la
misma presta ya que el promedio de expectativas se ubica sobre la posicién 5 de

la escala utilizada.

c. Percepciones respecto a cada pregunta
Asi como se trataron las expectativas generadas por los alumnos es
posible revisar las percepciones, es decir la apreciacién de los diferentes
aspectos una vez que han comenzado su transito por la organizacion.
Los items en los que se han obtenido altos valores en las percepciones se
pueden interpretar como fortalezas para la organizacién ya que son aspectos que

los alumnos valoran como positivos por sobre otros. Entre los aspectos que
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mejor puntuaciéon recibieron en cuanto a percepciones encontramos los
siguientes:
> Item 3: El personal de la FCE luce una buena presencia (5,15)
> Item 7: En la FCE se lleva adelante un proceso de ensefianza de
calidad (5,37)
> ftem 17: En la FCE, el personal de la misma posee la formacion
adecuada para satisfacer las necesidades de los alumnos (4,99)

Sin dejar de ser importante ninguno de estos aspectos, podemos resaltar
en primer lugar el item 7, que los alumnos manifiesten estar participando de un
“proceso de aprendizaje de calidad” no es una afirmacién que debe pasarse por
alto. Por supuesto haber realizado sélo esta pregunta nos hubiera dado un
informacidn muy acotada pero la misma proporciona una idea general de la
sensacion del alumno.

Por otra parte se destacan los items en los que se revisaron los menores
valores respecto a la percepcion del mismo, estos son:

> Item 8: En la FCE los alumnos terminan la carrera en el tiempo de
duracion tedrica propuesto (2,64)

» Item 18: En la FCE el alumno se siente tratado de manera
individualizada. (3,04)

> Item 19: En la FCE los horarios son flexibles y convenientes para los
alumnos (3,03)

De estos tres aspectos, destacamos el item 8, el mismo indaga sobre la
experiencia de los alumnos en cuanto a la duracidn de sus carreras. Este es la
peor puntuacion registrada (2,64), esto significa que en promedio los alumnos
concuerdan en estar en desacuerdo o muy en desacuerdo en cuanto a la
concordancia entre los plazos tedricos propuestos para la finalizacién de las
carreras y los plazos reales. Seguramente este es un aspecto del que la Facultad
esta al tanto pero vale la pena destacar la importancia que los alumnos le han
dado vy, por lo tanto, la necesidad de profundizar sobre esto.

Los otros dos aspectos hacen referencia a la empatia, esta dimensién que
presenta debilidades en cuanto al trato de manera individualizada que los
alumnos perciben vy la flexibilidad y conveniencia de los horarios.

Es muy importante prestar atencion a estos tres aspectos ya que de

alguna manera representan debilidades de la Organizacién, debilidades que
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deben ser tratadas para mejorar la satisfaccion de este grupo interesado, los

alumnos.

d. Gaps o discrepancias

En este apartado del trabajo se trataran las principales discrepancias
observadas en el estudio, las cuales pueden ser positivas o negativas,
dependiendo la medida en que se hayan superado las expectativas o no. En un
primer lugar se trataran en términos de items particulares y posteriormente a
nivel de las dimensiones propuestas.

En el grafico presentado a continuacion (Grafico 5) observamos cada uno
de los items y la valoracion que en promedio los alumnos le han asignado. Esta
valoracidon se expresa tanto para las expectativas como para las percepciones,
por lo tanto podemos observar los GAPs,

4 )

Valores medios de los items

22 7 2

21 6 3

13 11
12

\_ —e— Expectativas Percepciones Gréfico 5 y
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La bondad de este grafico es que a simple vista se pueden obtener
conclusiones sobre las diferencias que pueden existir entre lo que el alumno
esperaba de la Facultad y la percepcién una vez concretada la experiencia.

Se puede observar en primer lugar que para todos los items, excepto el
numero tres, las expectativas no fueron alcanzadas, es decir que el GAP fue
negativo. Si esto se analiza en funcién de la definicion de “calidad” utilizada
debemos entender que para la mayoria de las preguntas o aspectos analizados
existe una brecha de mejora que debe ser analizada.

El item en que se han superado las expectativas (GAP positivo) indaga
respecto a las expectativas y percepciones sobre la buena presencia del personal
de la Facultad. Esto quiere decir que el alumno ha percibido que la presencia o
aspecto del personal de la Facultad superd lo que éste esperaba antes de
pertenecer a la institucion.

Analizando los GAPs negativos encontramos que se destacan los
siguientes:

> Item 8 (gap de -2,4): Este item indaga sobre la expectativa y
percepcion del alumno en cuanto a la conclusién de la carrera
cursada en el tiempo tedrico propuesto para ella.

> Item 5 (gap de -1,8): El item 5 refleja el gap relacionado con el
cumplimiento por parte de la facultad de los plazos en los que ella
se compromete.

> Item 6 (gap de -1,8): Aqui se muestra la diferencia entre lo que el
alumno espera y lo que percibe respecto al interés mostrado por el
personal de la Facultad para resolver los problemas relacionados
con el servicio prestado.

> Item 19 (gap de -1,8): Este item refleja la diferencia entre lo que el
alumno esperaba y lo que el percibié6 sobre la flexibilidad y
conveniencia de los horarios.

Estos GAPs aparecen como oportunidades de mejora para la Facultad, se
debe trabajar sobre el cierre de estas brechas ya que las mismas evidencian que
los alumnos, uno de los publicos mas importantes de la Institucion, estan
esperando mucho mads de lo que perciben una vez que se concreta la

experiencia.
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Al analizar GAPs es importante volver a destacar que en el caso de
aquellos negativos, no siempre estamos en presencia de malos desempefnos por
parte de la Facultad en términos de resultados planificados para los procesos,
sino que en oportunidades se han generado expectativas en los alumnos por
sobre lo que la organizacion esta dispuesta a ofrecer.

Debemos tener en cuenta que es muy importante que los GAPs no sédlo
son grandes, sino que algunos de los items son muy importantes, con esto nos
referimos por ejemplo al “compromiso de atender los problemas de los alumnos”
y el “cumplimiento de los plazos comprometidos por la Facultad”. Cuando
decimos que los items con GAPs negativos son importantes, nos referimos a que
los items 5, 6 y 8 pertenecen a la dimensién Fiabilidad, aquella que en un
apartado anterior concluimos que era la mas valorada por los alumnos, a la que
se le otorgd mayor importancia relativa sobre el resto.

Asi como los GAPs fueron analizados individualmente, la misma tarea se
puede realizar con las dimensiones. Este tratamiento se realizara teniendo en
cuenta los promedios de los GAPs de cada una de los items que componen las
dimensiones. Estos datos se exponen en el grafico 6.

Se destacan del andlisis de los GAPs de las dimensiones que todos ellos
son negativos, es decir que las percepciones no alcanzaron a las expectativas
que habian generado los alumnos. Adicionalmente a este dato, se observa que
las dimensiones Empatia, Seguridad y Capacidad de respuesta se ubican entre
1,1y 1,2, valores que podriamos decir que estan cerca del promedio.

Un poco debajo del promedio, es decir con el menor GAP de todas las
dimensiones encontramos la dimension “elementos tangibles” esto sugiere que
respecto a elementos como la modernidad de equipos e instalaciones, su utilidad
en el proceso, la buena presencia que el personal luce y los materiales
entregados por la organizacion, como publicaciones y fotocopias la organizacion
ha estado muy cerca de alcanzar las expectativas que se habian generado.
Tratado esto en términos de la escala utilizada en la encuesta, podemos decir
que el promedio de los alumnos ubicaban sus expectativas levemente sobre una
posicion positiva (De acuerdo) y las percepciones sobre este servicio fueron
ubicadas entre esta posicion y la posicidn neutra (Ni de acuerdo ni en

desacuerdo).

Gréfico 6
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Por ultimo trataremos el GAP obtenido para la dimensidén "“Fiabilidad”, esta
fue la mayor discrepancia observada al momento de analizar las dimensiones y a
grandes rasgos la primera que como institucion se deberia dar importancia.

Para explicar este GAP, en primer lugar podemos decir que el mismo fue,
hablando en términos de Likert, de -1,7, mas precisamente podemos decir que
las expectativas se ubicaron muy cerca del 6, es decir "Muy de acuerdo” vy las
percepciones apenas superaron el 4, el cual corresponde a la posicién neutra "Nij
de acuerdo ni en desacuerdo”.

Esta dimensiéon contempla diferentes aspectos, tales como lo son el
cumplimiento de plazos comprometidos, entendiéndose estos como tiempos de
entrega de notas, programaciones, etc., el interés de los empleados de la
Facultad en solucionar los problemas que los alumnos presentan, en cualquiera
de las facetas del servicio, inconvenientes que pueden estar relacionados con las
fechas y notas de examenes, documentacion, inscripciones. Otro aspecto sobre
el que se indaga en esta dimensién es la percepcion sobre la calidad del servicio

prestado, la duracién tedrica de las carreras en relacion a la duracion real de las
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mismas y finalmente el interés que la Facultad pone en no cometer errores y

realizar los procesos de manera eficiente.

e. Analisis de puntuacién Servqual

Antes de comenzar a analizar la puntuacion Servqual recordamos lo que
esta significa y la manera en que se calcula. Esta nos indica el nivel global de
satisfaccion alcanzado para un individuo o grupo de ellos. El valor obtenido se
calcula como el promedio de los gaps de las diferentes dimensiones que a su vez
se calculan como promedios de los gaps de los items que la componen.

Es importante destacar nuevamente que la puntuacion Servqual puede ser
calculada sin ponderar (como promedio simple de los gaps de las dimensiones) o
ponderada (utilizando el peso relativo otorgado por los encuestados).
Anteriormente se trabajé respecto a la ponderacion de las dimensiones, si bien
se concluyd que no es grande la diferencia entre la importancia relativa asignada
a las mismas, para completar el analisis se utilizard la puntuacidon Servqual
ponderada.

En primer lugar y respondiendo a una de las preguntas de investigacidn
planteadas trataremos el nivel de satisfaccidon alcanzado, medido el mismo en
términos de puntuacion Servqual. Se expone a continuacidén en Grafico 7, en el
mismo se presentan los datos alcanzados en promedio por los alumnos de cada
una de las tres carreras y también los datos globales para toda la muestra
estudiada.
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Se observa en el grafico que la puntuacién obtenida a nivel global es
negativa en mas de uno. La primera observacion que se puede realizar es que al
ser menor a cero se entiende que el servicio es deficitario en cuanto al
cumplimiento de las expectativas que en este caso los alumnos habian generado.

La magnitud de esta desviacién no es muy importante pero, como se dijo
en el parrafo anterior, ya que la misma sea negativa es una alerta importante
para ser tenida en cuenta por quienes lideran la organizacidon. Hablando en
términos de la escala utilizada se podria decir que el promedio de las respuestas
referidas a las expectativas se encuentran cerca de 5,4, es decir entre estar de
acuerdo con las afirmaciones y totalmente de acuerdo con las mismas. En
cambio el promedio de las percepciones se ubica muy cerca de la posicion
neutral (4,2), esta posicion indica que en promedio los encuestados no estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo con las afirmaciones presentadas. Esta situacién no
es de menor importancia dado que todas las afirmaciones se presentaron
redactadas de manera positiva, por lo tanto indica que hay un importante
margen para mejorar

Ya analizada la puntuacién Servqual a nivel global podemos hacer una
breve mencion a los valores alcanzados para cada una de las carreras. Como se
ve en el Grafico 7 observamos que la Licenciatura en Administracion es la que
peor puntuacién ha presentado encontrandose debajo del promedio.

En el promedio encontramos la carrera de Contador Publico, esta ha
presentado una medicion similar a la global, no hay que olvidar que esta carrera
es la mas numerosa, por lo tanto es légico que la misma influya notablemente en
el resultado global.

Finalmente se observa que la Licenciatura en Economia ha alcanzado la
mejor puntuacion hablando en términos de escala Servqual, el valor alcanzado es
de -0,45. Si bien este valor es negativo, lo cual significa que no hemos alcanzado
las expectativas, podemos decir que el valor es muy préximo a cero, medicidon
que si podriamos decir que en caso de alcanzarlo indicaria haber satisfecho las
expectativas generadas por los alumnos.

Sin duda esta diferencia entre las puntuaciones obtenidas por las carreras
es una interesante oportunidad para realizar un analisis y comparacion interna,
cada uno de los puntos en que las diferencias han sido mas notorias deberian ser

analizados. Para realizar este ejercicio de comparar y buscar los puntos de
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mejora en la carrera que mejor medicidon ha presentado es que se realiza el
grafico presentado a continuacién (Grafico 8).
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En el grafico presentado se observa que si bien en todas las dimensiones
la Licenciatura en Economia ha obtenido un mejor puntaje que las otras carreras
es en la Empatia donde se destaca, incluso registrando un valor positivo muy
cercano a uno. Teniendo en cuenta este valor y los obtenidos por las otras dos
carreras, ambos inferiores a -2, podemos afirmar que es éste el que ha sido
determinante en la diferencia observada.

Como se dijo recién la dimensién a analizar y de la que se podrian buscar
las diferencias entre la Licenciatura en Economia y las otras dos carreras para
lograr la mejora es la empatia, la cual incluye aspectos como el trato
individualizado y personalizado por parte del personal de la facultad, la
flexibilidad y conveniencia de los horarios para los alumnos, el conocimiento por
parte del personal y la capacidad de los mismos para poder recomendar a los
alumnos en los aspectos que sea pertinente y un aspecto muy importante que es
la sensacién de los alumnos de que se hace el esfuerzo por entenderlos vy
trabajar para solucionar los problemas.

Seguramente, se puede afirmar que la menor cantidad de alumnos de la
carrera y de cada catedra es un factor determinante para mejorar la “empatia”
como dimensidén del modelo y por consiguiente la puntuacién Servqual, traducida
ésta como satisfaccion de alumnos.

Ya analizada la puntuacién Servqual global y las diferencias encontradas
para cada una de las carreras es posible hacerlo teniendo en cuenta otras
variables, intentando asi, describir su comportamiento. Se analizaran las

puntuaciones tanto por afio en que se encuentra cursando como por cantidad de
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anos que se ha atrasado en la carrera. Este analisis se realiz6 en base a la
informacidon proporcionada por los dos graficos presentados a continuacion
Puntuaciéon Servqual vs. Cantidad de afos de atraso, Grafico 9 y Puntuacion

Servqual vs. Afo que cursa, Grafico 10.
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En este grafico se observa la puntuacidon Servqual obtenida para cada uno
de los grupos conformados por todos los alumnos que se encuentran atrasados
una determinada cantidad de afios, incluyendo todas las carreras. Hay que tener
en cuenta que el grupo que obtuvo el valor cero se encuentra al dia con el
cursado de las materias, es este grupo el que ha obtenido la puntuacién Servqual
mas elevada, que aunque negativa estd muy cerca del cero.

Adicionalmente a los puntos marcados para cada afio de atraso se ha
trazado en el grafico una linea de tendencia, la cual refleja el comportamiento de
la puntuacion Servqual en funcidén de la cantidad de afios que se han atrasado los
alumnos. Esta linea nos indica claramente que a medida que los alumnos se
atrasan respecto a la duracion tedrica de su carrera su satisfaccion disminuye,
entendiendo esta disminucion como un aumento de la brecha entre las
expectativas y las percepciones de los alumnos respecto a los diferentes
aspectos del servicio.

Complementariamente podemos analizar también el coeficiente R* de la
serie de datos. Este valor utilizado en los analisis de regresién nos proporciona
una idea de que tan bien se ajustan los valores a la recta que los define, es decir
que es una medida de cuanto del movimiento de la variable dependiente es
explicado por la variable independiente. En este estudio particular podemos

pensar que el coeficiente R® nos indica en qué medida el atraso de los alumnos
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respecto a la duracidn tedrica de la carrera explica su insatisfaccion o la brecha
entre expectativas y percepciones.

En este caso, como se muestra en el grafico, el coeficiente R* es de 0,83,
esto, en términos del andlisis de regresién indica que en un 83% la variable
dependiente, en nuestro caso la puntuacidn Servqual (satisfaccion de alumnos)
es explicada por la cantidad de afios en que se han atrasado los alumnos en el
cursado, la variable independiente.

Esta conclusion a la que arribamos es consistente con las observaciones
realizadas al momento de analizar los GAPs, en este apartado se observd que el
GAP mas importante se registra justamente en el item 8, el cual indaga sobre la
duracién tedrica de la carrera versus la duracién real.

Complementariamente a este analisis podemos observar el Grafico 10, el
mismo compara la puntuacion Servqual obtenida con el afio de la carrera que la
persona encuestada se encuentra cursando. Este analisis se presenta en el
mismo grafico para el total de la muestra (puntos verdes) y para el subgrupo
conformado por los alumnos que no se han atrasado respecto a la duracion
tedrica de la carrera (puntos azules). A continuacién se presenta el grafico al que

se hace referencia.
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Del analisis de este grafico podemos realizar una serie de afirmaciones
respecto del movimiento de estas dos variables y su relacién, es decir de las
causas de los diferentes niveles de satisfaccion alcanzados por los alumnos.

En primer lugar, y teniendo en cuenta ambos grupos graficados, se
observa que durante el primer afio de cursado la satisfaccién de los alumnos
registrada es la mas alta (hablando siempre en términos del modelo Servqual) y

a medida que los alumnos cursan los anos posteriores la diferencia entre las
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expectativas y la percepcién del servicio es mayor. Esto se observa claramente
comparando los primeros (1ler afio) puntos de ambas series de datos con el resto
de los puntos. Estas diferencias, notables a simple vista se trasladan a las lineas
de tendencia, ambas con pendiente negativa.

De la observacion del grafico se desprende también la conclusién a la que
se llegé al analizar el grafico 9, es decir que se puede afirmar que cuando
tomamos en cuenta a toda la muestra vemos que la puntuacion Servqual es
siempre inferior que cuando tomamos al subgrupo de aquellos que no han
registrado atrasos en sus carreras.

Adicionalmente a afirmar que a medida que los alumnos avanzan en el
cursado presentan una menor satisfaccidn, podemos sostener que esta
disminucidon es mucho mas pronunciada si adicionalmente se registran atrasos
respecto a la duracién teodrica de la carrera. En el caso de los alumnos que no
registran atrasos se observa una pendiente levemente negativa, entendiendo que
practicamente no existe relacion entre la satisfaccion de este grupo de alumnos y
el afo que se encuentra cursando. Para los alumnos que registran atrasos la
tendencia es mucho mas notoria, datos que analizaremos a continuacion.

Se pueden analizar los coeficientes R 2de ambas series, por un lado para la
serie que incluye a todos los alumnos encontramos un coeficiente de 0,71
notablemente alto, es decir que en buena parte la satisfaccién de los alumnos es
explicada por el afio que los mismos estan cursando, esto si tomamos toda la
muestra. Por otro lado se puede analizar sélo el subgrupo de los alumnos que no
registran atraso en las carreras, el coeficiente R? para ellos es de 0,02, esto
quiere decir que el ano que se encuentran cursando practicamente no es una
variable explicativa de la satisfaccion de este grupo interesado.

Una ultima consideracién se puede realizar comparando la relacion entre
satisfaccion y atraso en la carrera y satisfaccion y afio que cursa. Respecto a esto
podemos decir que si bien las dos variables son muy buenas para explicar el
comportamiento de la satisfaccién, la misma es mas sensible a la cantidad de
anos en que el alumno se ha atrasado respecto a la duracién tedrica de la carrera

gue al afio en que esta cursando.
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2. Teoria de gaps como herramienta para la explicacion del
nivel de satisfaccion

En esta parte del capitulo avanzaremos en tratar de explicar, mediante el
uso de la teoria de GAPs, los posibles motivos de la puntuacién Servqual
obtenida. Del analisis de la informacidon se pudo concluir que existe una
discrepancia entre las expectativas que los alumnos generaron respecto al
servicio que recibirian en la Facultad y la percepcién que ellos tienen del mismo
una vez que han comenzado con el cursado de la carrera. Si recordamos lo
expuesto en capitulos anteriores, en términos de la herramienta citada, podemos
denominar a esta discrepancia como “GAP global”, es precisamente la diferencia
que existe entre lo que el alumno esperaba del servicio y lo que percibe como
servicio prestado.

A su vez el modelo nos permite explicar este “GAP global” como la
interaccion que se da entre los otros cuatro GAPs citados. En primer lugar
debemos analizar el denominado “GAP estratégico”, éste es el que existe entre lo
que el alumno espera recibir del servicio de la Facultad y lo que los responsables
de la organizacién entienden que éste espera de la misma, es decir, las
expectativas del alumno entendidas desde su punto de vista y desde el punto de
vista de la Direccion de la Facultad.

Analizando este GAP, podemos identificar algunos aspectos que hacen que
el mismo disminuya o aumente, dependiendo el énfasis que se le dé. Como
primer paso hacia el cierre de la brecha, es la Facultad la que debe implementar
los medios necesarios para intentar relevar fielmente de los futuros alumnos cual
es la expectativa generada, es importante realizar una investigacion de mercado
para conocer la vision de los aspirantes respecto a la institucion.

En segundo lugar encontramos dos aspectos organizacionales que influyen
en la manera en que es recibida la informacion de las expectativas por parte de
la cumbre de la organizacion, estos son la fluidez de la comunicacidon ascendente
y la cantidad de niveles jerarquicos. En el caso de la Facultad, de querer atacar
la brecha registrada por el lado del “GAP estratégico”, debe fomentarse la
comunicacién ascendente o vertical, al ser numerosa la cantidad de personal
(docente y no docente) que estd en contacto con el alumno y muy variada en
cuanto a sus caracteristicas, la Facultad debe promover los mecanismos

necesarios para que la valiosa informacion (expectativas) que se pueda
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recolectar en los niveles mas bajos de la estructura sea recibida por la Direccion
de la mejor manera posible. De la misma manera, es importante destacar que
una estructura organizacional con menos niveles jerarquicos facilita la obtencion
de informacidn por parte de la Direccion.

Una segunda brecha a analizar es la que los autores denominan como
“GAP técnico o de disefio”. Tener informacion suficiente y precisa sobre qué es lo
que los alumnos o futuros alumnos esperan de la Facultad no siempre asegura
que estas especificaciones sean trasladadas a los servicios, motivo por el cual
también se puede explicar la existencia de una diferencia entre expectativas y
percepciones.

Pormenorizando el analisis de este GAP encontramos en primer lugar que
para que el mismo disminuya se debe contar con un compromiso de la Direccidn
con la calidad del Servicio. En el caso de la Facultad queda claro, y ya fue
analizado que la misma cuenta con un equipo de conduccién altamente
comprometido con la prestacién de un servicio de calidad orientado a la
satisfaccion de los diferentes publicos interesados. También es importante no
perder de vista el concepto de planificacidn, plasmar la informacion obtenida de
expectativas en una planificacion peridédica llevada a cabo de acuerdo a un
proceso seguro, con objetivos claros que puedan ser trasladados en forma de
“cascada” a toda la organizacién asegura el alineamiento y la congruencia en la
manera de actuar de todos los miembros.

Otra herramienta importante que favorece la disminucion del “GAP de
disefo” es la estandarizacién, la Facultad mediante el establecimiento de un
sistema de calidad certificable hace mucho énfasis en la descripcion de procesos
y metodologias de trabajo, esto permite unificar la manera en que se hacen las
cosas y facilitar la mejora de los procesos. Es importante refrescar la idea de que
los procesos deben estar siempre orientados a la satisfaccién de expectativas vy
nunca deben ser tomados como un fin en si mismos.

El tercer GAP a analizar como explicacién a la brecha reflejada en la
puntuacién Servqual es el “"GAP funcional o de ejecucién”, ésta es la diferencia
que se da entre lo que se definid por la organizacion como estandares de servicio
y lo que efectivamente el alumno recibié. Puede darse que en algunos casos lo
que se establece en forma de objetivos o procesos no sea ejecutado de la

manera planificada y es aqui donde la puntuacién Servqual aumenta por una
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deficiencia en el “GAP funcional”. La organizacion debe facilitar, incentivar y
exigir el cumplimiento de la planificacion realizada para asegurarse de cumplir
las expectativas de la mejor manera posible.

Para que el “GAP funcional” se mantenga lo mas acotado posible debe
trabajarse fuertemente sobre los recursos, fisicos, tecnologias, equipamiento,
infraestructura, y sobre todo las personas, entendidas siempre como el recurso
mas valioso que posee la organizacion. Como primer factor importante a tener
en cuenta encontramos el trabajo en equipo, la Facultad debe fomentar que
tanto las catedras como los sectores de apoyo trabajen en equipo, orientado
éste, a la satisfaccién de usuarios, un equipo que comprenda las especificaciones
del servicio y la lleve adelante adecuadamente contribuird fuertemente a la
disminucion de la brecha detectada. Otro aspecto importante relacionado con el
personal es la correcta congruencia entre las competencias de las personas y lo
requerido por el puesto de trabajo, es importante que en funcién de los procesos
delineados por la Direccién se generen puestos de trabajo que comprendan todas
las competencias requeridas para que el personal pueda cumplir con las
especificaciones del servicio y que finalmente el personal seleccionado para ese
puesto acredite las competencias requeridas o, en su defecto se planee una
manera eficaz de formar estas competencias. A su vez esta correcta definicion de
procesos, competencias y puestos de trabajo colabora en evitar dos factores que
la bibliografia sefiala como impactantes en la generacidon de este GAP, estos son

|\\

la "ambigledad de roles” y el “conflicto de roles”.

Son importantes a la hora de analizar este GAP dos aspectos relacionados
con el control. Por un lado es fundamental para disminuir esta diferencia que se
establezca un eficaz sistema de supervisién y control. Basicamente lo que se
debe implementar y mejorar permanentemente es una metodologia que permita
controlar que las acciones tomadas sean acordes a las medidas planificadas,
principalmente que se cumplan los objetivos y que se lleven a cabo los procesos
de la manera establecida. Este control sistematico debe darse con el objetivo
primordial de detectar oportunidades de mejorar el sistema de gestion de la
Facultad. También relacionado con el control, se debe hacer conocer y participar
a todos los empleados de la mismas de este sistema de control para que ellos
sepan que estan siendo controlados y la manera en que esto se estd haciendo.

Asi, en algunos estratos del personal, se agrega una motivacién adicional para
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que estos se esfuercen en cumplir con las disposiciones planificadas por la
Facultad.

Finalmente podemos citar otros tipos de recursos, aquellos que son mas
“duros”, relacionados con las instalaciones, el equipamiento y sobre todo la
tecnologia. La Facultad debe tener en cuenta los recursos que posee a la hora de
definir procesos, estos Ultimos pueden estar muy bien disefiados, teniendo en
cuenta los requisitos del alumno, pero si al momento de ponerlos en practica el
personal no cuenta con los recursos necesarios contribuiremos a la generacion de
este GAP.

Finalmente analizaremos el "GAP de relaciones externas”, este se genera
en la medida que la Facultad comunica aspectos del servicio prestado que
difieren de lo que realmente el alumno esta recibiendo. Este GAP es muy
importante a la luz de practicamente todos los conceptos de calidad tratados a lo
largo de este trabajo, aquellos que en general coinciden que debemos cumplir
siempre con aquello con lo que nos comprometemos. Este GAP debe atacarse
principalmente mediante la concientizacién al personal de la Facultad de la
importancia de no prometer o comprometerse en cumplir con determinadas

acciones en exceso.

3. Analisis de docentes y personal de apoyo - comparacion con

alumnos

Como se propuso al momento del planteo del problema de investigacidon se
traté profundamente el nivel de satisfaccion de los alumnos, e incluso se
realizaron algunas consideraciones preliminares respecto a la explicacién del
nivel de insatisfaccién detectado en términos del modelo Servqual. De similar
manera, en esta seccidn se analizaran las percepciones del personal respecto al
servicio que se presta en la Facultad y del cual ellos son principales
protagonistas.

A diferencia del analisis realizado para alumnos, para el personal sélo se
indaga respecto a la percepcion que ellos tienen del servicio que prestan, ya que
se entendié al encarar el trabajo que no hubiera sido informacidon de utilidad

preguntar respecto a expectativas previas, ya que en este grupo es natural que
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no fueran formadas, cosa que si lo es en el caso de los alumnos. Adicionalmente
se trabajé en la valoracién relativa de las diferentes dimensiones, informacion

que es tratada a continuacion.

a. Valoracion de la importancia relativa otorgada a las dimensiones

Analizamos en esta seccidn la valoracidon que el personal ha otorgado a
cada una de las dimensiones propuestas por el modelo. Para comenzar con el
analisis podemos observar el “Grafico 10", éste presenta tres series, en primer
lugar se observa la importancia relativa otorgada por los docentes a cada
dimension, en azul la importancia otorgada por el personal no docente y

finalmente en verde se presenta la valoracion teniendo en cuenta el total de la

muestra
4 I
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En primer lugar debemos observar que en general no hay una dimensidn
gue sea valorada como mas importante sobre las otras, mas bien se mantienen
todas cerca del promedio de 0,20. Aun asi, si quisiéramos destacar alguna de las
dimensiones, encontramos levemente sobre el promedio los "“elementos
tangibles” (0,22) y levemente por debajo la “empatia” (0,19). Si estos resultados
son comparados con lo sugerido por los alumnos, encontramos que estos ultimos
valoraron practicamente a todas las dimensiones por igual a excepcién de la
Fiabilidad, dimensién que se destacd positivamente respecto a las otras y que el

personal ha valorado en el promedio. En el caso de “elementos tangibles”

101



“Medicion de la satisfaccion del cliente: encuesta SERVQUAL en la Facultad de Ciencias
Econémicas de la UNCuyo”

docentes y no docentes calificaron esta dimension como la mas importante,
cuando los alumnos lo habian hecho al contrario, otorgando la menor valoracion
en cuanto a importancia relativa. Estas dos apreciaciones nos permiten inferir
que existe una diferencia importante en la manera en que se valoran los
aspectos del servicio por parte de dos de los grupos interesados mas

importantes, alumnos y personal.

b. Percepciéon del personal y analisis comparativo con los alumnos.

Como se comentd anteriormente, en el caso del personal sélo se ha
indagado respecto a lo que ellos perciben del servicio prestado, es decir que se
realizaron preguntas similares y comparables a las realizadas a los alumnos en
cuanto a la percepcién del servicio. En términos generales, comenzamos
comparando el promedio de las puntuaciones asignadas segun la escala de Likert
utilizada para los grupos estudiados. Por el lado de los docentes el promedio
alcanzé 4,21 y para los no docentes 3,78, estos datos nos permiten afirmar que
los docentes levemente superan la percepcion de los no docentes en cuanto a la
calidad del servicio prestada. De todas maneras encontramos que ambos valores
son muy similares y cerca de 4 que es el valor medio de nuestra escala (Ni de
acuerdo ni en desacuerdo), si tenemos en cuenta que todas las preguntas han
sido redactadas de manera positiva, este analisis nos permite concluir que en
general el personal de la Facultad percibe que se presta un servicio dentro del
promedio.

Al comparar la valoracién otorgada por el personal (4,02 en promedio) con
la asignada por los alumnos (4,15), encontramos que ambos grupos estudiados
estan percibiendo el servicio de manera similar en cuanto a la calidad del mismo.
Si bien seria deseable que ambos valoraran el servicio por sobre las marcas
registradas, no deja de ser un aspecto importante que coincidan en la
percepciéon. Esto ayuda al momento de querer mejorar, seria mas dificultoso en
el caso de existir una sobrevaloracion por alguno de los grupos, ya que respecto
al mismo servicio estariamos teniendo diferentes sensaciones.

Se puede profundizar el andlisis si tenemos en cuenta las dimensiones

propuestas por el modelo, para ello podemos observar el “grafico 12”. Este
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grafico presenta cuatro series, siempre tratandose del promedio del puntaje
otorgado en la percepcion para las pregunta que componen las dimensiones, las
series representan a “docentes”, “no docentes”, “personal” (contempla las dos
anteriores) y Alumnos.

En primer lugar analizamos la comparacion entre docentes y no docentes,
estos Ultimos perciben, para 4 de las dimensiones (capacidad de respuesta,
fiabilidad, elementos tangibles y empatia) que el servicio es de inferior calidad
respecto a lo percibido por docentes. Esta diferencia se acentia en “empatia” y
“fiabilidad”, dimensiones en que los docentes perciben sensiblemente mas
calidad que los no docentes. Por el contrario si analizamos la dimension
“seguridad”, encontramos que son los docentes los que perciben que el servicio

presenta menos aspectos de calidad que lo sugerido por el personal no docente.
e ™

Percepciones alumnos, docentes y personal de apoyo
Elementos
tangibles
5
Fiabilidad
) Capacidad de
Segunidad respuesta
—— Docente No docente Personal —+<— Alumnos
e J

Del grafico también se desprende la comparacion entre el personal y los
alumnos, en este sentido las menores diferencias las podemos encontrar en las

dimensiones “fiabilidad”, “capacidad de respuesta” y “elementos tangibles”, para
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éstas la diferencia entre lo percibido por el personal y por los alumnos no supera
el medio punto de nuestra escala. Esta coincidencia detectada se traduce en una
manera similar de percibir el servicio por parte de ambos grupos, situacion que,
como ya se comentd, es favorable al momento de planificar mejoras y realizar
modificaciones en el servicio. En cuanto a las dimensiones restantes,
encontramos una mayor diferencia en la valoracion, en el caso de “seguridad”, la
tendencia se mantiene, es decir que hay mejor percepcién por parte de alumnos
que del personal, pero en este caso con una magnitud importante. Por el
contrario, en el caso de “empatia”, son los alumnos los que perciben un nivel de

calidad sensiblemente por debajo de lo que lo hace el personal.

4. Conclusiones

Esta Ultima parte del trabajo pretende explicar los resultados obtenidos
durante la investigacion, expuestos los mismos de forma precisa, clara y
sintética. Como referencia para la elaboracion de las conclusiones se han tomado
los “objetivos” y las “preguntas de investigaciéon” planteadas en el Capitulo III,
procurando asi mantener el foco de la investigacién.

Refiriéndonos a la importancia que representa cada uno de los diferentes
aspectos del servicio para los alumnos podemos concluir que, las cinco
dimensiones propuestas por el modelo se mantienen equilibradas, encontrando
una leve preponderancia sobre el resto de la “fiabilidad” y un pequefio retraso de
“empatia” debajo del promedio. Esto se traduce como un mayor aprecio por
parte de la poblacién estudiada por aspectos como cumplimiento de tiempos de
entrega de notas de examenes, -certificaciones, calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje, cumplimiento con el plazo de duracién teérica de la
carrera, entre otros. De la misma manera se entiende que se valora por debajo
del promedio aspectos como el trato personalizado y la flexibilidad en los
horarios de cursados y examenes. Respecto a este tema y teniendoergﬂﬁoébenta las
diferentes carreras, concluimos que las ponderaciones otorgadas se mantienen
en cada uno de los estratos estudiados.

Teniendo en cuenta el nivel de satisfaccién resultante de la comparacion

de expectativas con percepciones concluimos que a nivel de la poblacion
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estudiada (alumnos), no se alcanza a cubrir las expectativas generadas, es decir,
gue podemos hablar de insatisfacciéon en términos del modelo Servqual.

Teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion observado y analizdndolo a la
luz de otras variables relacionadas con los alumnos, se puede concluir que el
nivel de satisfaccién de estos en una buena medida se puede explicar por el
atraso que los alumnos registran respecto a la duracion tedrica de la carrera que
cursa.

Respecto a la explicacién del nivel de satisfaccion observado, podemos
analizar las diferentes dimensiones que el modelo propone y concluir que la
dimension con un GAP negativo mas importante se da en la dimension
“Fiabilidad”, dimensién que a su vez fue la que resultd como mas valorada por
los alumnos. Esto se puede traducir como que los aspectos como cumplimiento
de tiempos de entrega de notas de examenes, certificaciones, calidad del proceso
de ensefanza-aprendizaje, cumplimiento con el plazo de duracion tedrica de la
carrera, entre otros, son los que los alumnos aprecian como mas deficitarios y
por lo tanto podrian entenderse como una de las principales causas del nivel de
satisfaccion observado.

Podemos profundizar mas aun y esbozar conclusiones respecto a los items
que resultaron determinantes debido al importante GAP observado. Se puede
concluir que, en términos del modelo, la insatisfaccion mas importante estd
relacionada con la duracion tedrica de la carrera versus la duracion real,
detectdandose en esa pregunta la discrepancia mas importante. También se
observa que contribuye a esto tres aspectos con discrepancia negativa
importante, estos son el cumplimiento por parte de la Facultad de los plazos
comprometidos, el interés que la Facultad muestra en resolver los problemas
relacionados con el servicio prestado y la flexibilidad y conveniencia de los
horarios. Como fortaleza, al analizar los items, se observa la buena presencia del
personal de la Facultad.

Se analizé durante el trabajo la percepciéon que tiene el cuerpo docente y
no docente respecto a los diferentes aspectos del servicio y se compard esto con
los resultados obtenidos de los alumnos. En funcién de este analisis se puede
concluir que el personal valora las 5 dimensiones propuestas de manera similar
sobresaliendo Elementos tangibles y dejando un poco relegada Fiabilidad. En

esta Ultima dimensidn detectamos una diferencia importante entre lo sugerido
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por alumnos y este ultimo grupo estudiado, ya que los alumnos, si bien
reflejaban paridad en las valoraciones, definieron a la fiabilidad como la mas
importante.

Continuando con el analisis del personal de la Facultad, podemos concluir
respecto a las percepciones de los mismos que ambos se encuentran muy cerca
del promedio si tenemos en cuenta la escala utilizada, sin embargo encontramos
una diferencia, ya que los docentes perciben una mejor calidad que los no
docentes. Esta diferencia se explica principalmente en la “empatia” y “fiabilidad”,
dimensiones en las que la diferencia citada se acentla notablemente.

De la misma manera se puede comparar la informacion de los alumnos con
la del personal, concluyendo ambos coinciden en valorar la percepcion respecto
al servicio, ubicandose ambos muy levemente sobre el promedio.

Finalmente, del analisis de la realidad de la Facultad a la luz del modelo de
GAPs podemos concluir que es importante que la Organizacidn realice un
esfuerzo en relevar las expectativas generadas en futuros alumnos antes de
comenzar su experiencia como tales, para ello es importante fomentar la
comunicacién ascendente y evaluar la posibilidad de disminuir los niveles
jerarquicos del personal que se encuentra en contacto con los alumnos.
Pensando en el segundo gap propuesto “Diseno”, encontramos que la Facultad
ha avanzado en el compromiso de la alta direccidon y la estandarizacién de los
procesos. En términos del “"GAP funcional”, encontramos aspectos importantes a
fortalecer como son el trabajo en equipo y la generacién de competencias para
lograr la congruencia entre el personal y los cargos, evitando asi el conflicto y la
ambigliedad de roles. Concluimos también que es importante el esfuerzo
realizado por la Facultad en la dotacion de tecnologia, esfuerzo que debe
alinearse con los objetivos de disefo del servicio. El Ultimo GAP del cual podemos
esbozar una conclusion, es el de “Relaciones externas”, esta discrepancia se
mantiene bajo control principalmente concientizando al personal de |la
importancia de no comprometerse con situaciones que no pueden cumplirse.

Es importante destacar nuevamente que las limitaciones con las que se
encontré el autor durante el desarrollo del trabajo. En primer lugar se detecté al
momento de recolectar los datos una falta de respuesta de los sujetos
entrevistados, lo que redundd en que la muestra no tuviera el tamafo ideal y no

estuviera estratificada de la mejor manera. También debe resaltarse que existe
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la posibilidad, y de hecho seria interesante, de hacer extensivo la consulta
respecto a la satisfaccion a otros organismos interesados en la calidad del
servicio prestado en la Facultad. Como ultima consideracion, es importante tener
en cuenta el lapso transcurrido entre la aplicacion de la encuesta y el analisis de

datos y elaboracion de conclusiones fue muy importante.
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ANEXO I

ENCUESTA DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CUYO
Mendoza, noviembre de 2009

Estimado alumno, con esta encuesta se pretende conocer su opinion sobre el servicio educativo prestado por la Facultad, para
ello necesitamos de su valioso tiempo para completar el presente cuestionario. Desde ya se agradece su colaboracion.

INFOMRACION DEL ENCUESTADO
Afio en el que comenz0 a cursar: Actualmente cursa: 1ro 2do 3ro 4to Sto t/c  Carrera: CPN LA LE

DECLARACIONES DE LA CALIDA DEL SERVICIO
Para completar esta primera parte del cuestionario usted debera seleccionar, para cada una de las 22 afirmaciones su grado de conformidad
con ella, para ello debera marcar un nimero entre 1 y 7, los cuales tienen el siguiente significado: 1-Totalmente en desacuerdo; 2-Muy en
desacuerdo; 3-En desacuerdo; 4-Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 5-De acuerdo; 6-Muy de acuerdo y 7-Totalmente de acuerdo.
Nota: cuando se hable de una facultad de excelencia o excelente debe entenderse como la expectativa que usted tenia sobre la FCE antes de
recibir los servicios que esta presta, es decir, lo que esperaba de ella.

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 Ejemplo/Aclaracion
Las facultades de excelencia utilizan equipos y tecnologias de apariencia Computadoras,
moderna retroproyectores,

tecnologias de
informacion, etc.

Los equipos y tecnologias de la FCE son de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de las facultades excelentes son comodas y Aulas, bafios,

9 visualmente atractivas maobiliarios,
Las instalaciones fisicas de la FCE son comodas vy visualmente atractivas oficinas,

asCcensores

; El personal de las facultades excelentes presentan una buena presencia Profesores, no
El personal de la FCE presenta una buena presencia docentes, etc.
En una facultad excelente, los materiales entregados son completos y Fotocopias,

4 visualmente atractivos publicaciones,
Los materiales entregados por la FCE son completos y visualmente material de la
atractivos pagina web, efc.

FIABILIDAD Ejemplo/Aclaracion
Las facultades de excelencia, cuando prometen algo para determinada Plazos de enfrega

5 fecha, cumplen esos plazos de notas,

En la FCE, cuando se comprometen a realizar algo en determinada fecha, programaciones,
se cumplen esos plazos efc.

En las facultades excelentes, cuando un alumno presenta un problema

relacionado con los servicios prestados, se muestra un verdadero interés
6  en solucionarlo

En la FCE, cuando un alumno presenta un problema relacionado con el

servicio prestado, se muesira un verdadero interés en solucionarlo

Cambios de fechas,
examenes,
documentacion,
inscripciones, etc.

En las facultades excelentes se lleva adelante un proceso de ensefianza
7  decalidad
En la FCE se lleva adelante un proceso de ensefianza de calidad

Calidad en clases,
consultas y
evaluaciones.

En las facultades excelentes los alumnos terminan sus carreras durante el

periodo de duracién tedrica de la misma Idea de los alumnos

|0 C|OO|O OO0 OO O|OOC|O O |O OO C|OQ|O O|O ©
|0 | o0|C OO OO O|CO|O0 O |O OO CO|OQO|O O|O O
|0 OO O0O|0C O|«/O O|O O|OO|O O |O OwO CO|O0O|OC O|OC O
| o Oo|C OO0 OO OIOCO|O O |O OO CO|OQ|OC CO|O O
|0 | O0O|0O Q|#¢fO O|O O|OOC|O0 O |O O|»fC C|OQ|OC O|C O|=
|0 0O O0O|0 O|=fO0 OO O|OO0C|O O |O OO0 C|OQO|O O|C O|=
|0 0|0 OO0 OO OO OQIO0O0|OC O |O OO C|OQ|OC O|C O~

8 ) ) L sobre la duracion
En la FCE los alumnos terminan la carrera en el fiempo de duracion tedrica real vs. tedrica.
propuesto
El personal de las facultades excelentes ponen gran interés en no cometer Errores en ningdn

9 errores y hacer las cosas de manera eficiente proceso, de
El personal de la FCE pone gran interés en prestar el servicio sin cometer ensefianza, apoyo,
errores y realizarlo de manera eficiente etc.

CAPACIDAD DE RESPUESTA Ejemplo/Aclaracion
En las facultades excelentes se les informa a los alumnos eficazmente de Caracteristicas del

10  todas las condiciones del servicio cursado,
Enla FCE se les informa a los alumnos de todas las condiciones del reglamentaciones,
Servicio fechas, etc.

El personal de las facultades de excelencia presta un servicio rapido a los .

M aumnos Sennut_)s_ de apoyo
El personal de la FCE presta un servicio rapido a sus alumnos y administrativos
En las facultades de excelencia, el personal de la misma esta siempre
dispuesto a ayudar a los clientes con cortesia y amabilidad Todo el personal en

12 .

El personal de la FCE esta permanentemente dispuesto a ayudar a los todos los procesos
alumnos con cortesia y amabilidad

13 Los empleados de las facultades excelentes nunca estan demasiado Rapidez y

ocupados como para responder las preguntas de los alumnos dedicandole dedicacion para
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el fiempo que ellos necesiten
Los empleados de la FCE nunca estan demasiado ocupados como para

atender a los
alumnos en

responder las preguntas de los alumnos, dedicandole el tiempo que ellos O O O O O O O cualquierproceso.
necesiten

SEGURIDAD 1 2 3 4 5§ 6 7 FEjemplo/Aclaracion
El comportamiento de los empleados de facultades excelentes transmite i
confianza a los alumnos al momento de prestar el servicio 00 00 O O O Buenmanepodelos

14 El comportamiento de los empleados de la FCE fransmite confianza a sus temas, respuestas
alumnos al momento de prestar el servicio 000O0O0O0O0 dlaras, efc.

En las facultades excelentes, los alumnos se sienten seguros en cuanto al
servicio que estan recibiendo 00O0O0O0O0O0 Cer@e_za de_ que el

15 En la FCE los alumnos se sienten seguros durante el transcurso de la ServIci recibido es
prestacion del servicio O 0 0 0 O 0O O lgueseesperaba
En las facultades excelentes, el personal de la misma es siempre amable Seguridad de que

15 en el trato con los alumnos 00O0O0O0O0O0 siempre seran
En la FCE, los empleados son siempre amables con el frato con sus atendidos de buena
alumnos 0O0O0O0O0O0O0 manera.

En las facultades de excelencia, |a formacion de los empleados de la Seguridad en
misma es la adecuada para responder a las necesidades de los OO0 00 0O0O0 cuanto ala

17 empleados formacion y
En la FCE, el personal de la misma posee la formacion adecuada para experiencia del
safisfacer las necesidades de los alumnos 00O0O0O0O0O0 personal de FCE.

EMPATIA 1 2 3 4 5 6 7 Ejemplo/Aclaracion
En las facultades excelentes el alumno se siente fratado de manera Conocimiento de

18 individualizada 000O0O0O0O0 los casos

En la FCE el alumno se siente tratado de manera individualizada particulares de los
0 0O0O0O0O0O0 alumnos.
En las facultades excelentes, los horarios son flexibles y convenientes Examenes,

19 para todos sus alumnos 0O0O0O0O0O0O0 cursado, consulta,
En la FCE los horarios son flexibles y convenientes para todos sus oficinas
alumnos 00O0O0O0O0O0 administrativas, etc.
En las facultades de excelencia los alumnos recibenuntratopersonalizade O O O O O O (O |Lugarafratocaraa

20 £nJa FCE los alumnos reciben un trato personalizado 00 0O0O0OO Oﬁ?ogeésl';wgg
Los empleados de las facultades excelentes recomiendan a los clientes el Recomendaciones
servicio que mejor se ajuste a las necesidades del mismo 0000O0O0O0 en la eleccion del

21 Los empleados de la FCE recomiendan a los clientes el servicio que mejor servicio y durante la
se ajuste a las necesidades del mismo OO0 00O0O0O0 prestacion del

servicio.
El personal de las facultades excelentes se esfuerza constantemente en Requisitos de
gp  COmocery entender las necesidades de los alumnos 0000O0O0O0 cualquier proceso
El personal de la FCE se esfuerza permanentemente en conocer y 000O0O0OO0O de los llevados a

entender las necesidades de sus alumnos

cabo enla FCE.

IMPORTANCIA DE LAS VARIABLES
Se presentan a continuacion cinco caracteristicas que fienen los servicios educativos prestados por las facultades. Se solicita que, segun su

criterio, valore, en una escala de 1 a 10, cada una de los aspectos presentados. (1 para menso importante y 10 para mas importante)

Aspectos tangibles: Equipos utilizados por los estudiantes, los docentes y el resto del personal administrativo, aspectos tecnologicos,
instalaciones de aulas, iluminacion, sanitarios, biblioteca, oficinas. También se tendran en cuenta la buena presencia de los profesores y
demas miembros de |a organizacion. Finalmente se contempla el material ofrecido por los docentes y por la facultad mediante |a seccion

publicaciones y biblioteca.

Fiabilidad: Componen esta caracteristica aspectos como el cumplimiento en tiempo de entrega de examenes, certificados, trabajos
practicos. También la demostracion de interés para resolver los problemas de los clientes por parte de los empleados de la organizacion
en cualquiera de los aspectos de la misma. Otro aspecto que se incluye es la percepcion de la calidad del proceso de ensefianza
aprendizaje y el cumplimiento del tiempo de finalizacion de las carreras de los alumnos. Por dlimo el interés de los empleados en no
cometer errores.

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta hace referencia, en primer lugar, a la correcta comunicacion de los aspectos del
servicio, como por ejemplo condiciones de regularizacion, cursado, régimen de rendimiento negativo, entre otros. También la rapidez con
la que se prestan los servicios, disposicion de los empleados a ayudar a los empleados amablemente y la disponibilidad de tiempo de los

empleados para atender a los alumnos.

Seguridad: La dimension seguridad puede expresarse como el manejo correcto de los temas por parte de los profesores, las respuestas
claras, seguridad en que recibiran un trato amable en todos los aspectos del servicio. Finalmente el aspecto que se fiene en cuenta enla
seguridad es la certeza de que la formacion de los profesionales es la correcta segun el servicio que desean recibir.

Empatia: La empatia hace referencia al trato individualizado y personalizado a los clientes, es decir que se conoce y trata a los alumnos
particularmente. También tenemos en cuenta la flexibilidad y conveniencia de los horarios de examenes, clases, etc. Finalmente se
tienen en cuenta el grado en que la Facultad se esfuerza por conocer, entender y tratar de satisfacer las necesidades de los clientes.
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ANEXO I1I

ENCUESTA DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CUYO
Mendoza, Noviembre de 2009
Estimado alumno, con esta encuesta se pretende conocer su opinion sobre el servicio educativo prestado por la Facultad.
Para ello necesitamos de su valioso tiempo para completar el presente cuestionario.
Desde ya se agradece su colaboracion.
INFORMACION DEL ENCUESTADO
En esta parte debera contestar y marcar con un circulo seguin corresponda. (t/c: ya termino de cursar)
Afio en el que comenzé a cursar: ‘ Actualmente cursa: 1ro 2do 3ro 4to 5to tlc Carrera: CPN LA LE
DECLARACIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Para completar esta primera parte del cuestionario usted deberé seleccionar, para cada una de las 22 afirmaciones su grado de conformidad con
ella, para ello debera marcar un nimero entre 1y 7, los cuales tienen el significado presentado a continuacion.
Nota: cuando se hable de lo expectativa o de lo que se esperaba de la FCE debe entenderse como la expectativa que usted tenia sobre la
misma antes de recibir los servicios que ésta presta, es decir, lo que esperaba de ella antes de comenzar el cursado.
1- Totalmente en desacuerdo 4 Ni de acusrdo ni en desacuerdo 5- De acuerdo
Significados de la Escala: 2- Muy en desacuerdo ¢ ¢ 6- Muy de acuerdo
3- En desacuerdo 7- Totalmente de acuerdo
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 T Ejemplo/Aclaracion
Usted esperaba que la FCE utilizara equipos y tecnologias de apariencia Computadoras,

1 moderna 000O0O0O0O0 retroproyectores,

. ; _ tecnologias de
Los equipos y tecnologias de la FCE son de apariencia moderna 0O 0O O 0O 0 0 O0 informacion. efc.
Sus expectativas sobre las instalaciones fisicas de la FCE eran que las Aulas. bafios.

2 mismas fueran cdmodas y visualmente atractivas 0000000 mobiliarios, oficinas,
Las instalaciones fisicas de la FCE son comodas y visualmente atractivas OO0 000 O0OO0 ascensores
Sus expectativas sobre el personal de la FCE eran que los mismos luzcan

3 conbuena presencia OO0 0O O0O0O0O0 Profesares, no
El personal de la FCE luce una buena presencia OO0 O 00 O0O0 docentes, efc.
Usted esperaba que los materiales entregados en la FCE fueran Fotocopias,

4 completos y visualmente atractivos 00O00O0O0o0 publicaciones,
Los materiales entregados por la FGE son completos y visualmente material de la pagina
atractivos 00000O0O0 web, etc.

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 17 Ejemplo/Aclaracién
Su expectativa sobre la FCE era que cuando los empleados de la misma

5 prometen algo para determinada fecha, cumpliera esos plazos 0 0O0O0O0O0 O Paos r;;::trega de
En la FCE, cuando se comprometen a realizar algo en determinada fecha, o
se cumplen esos plazos O O O O O O O programaciones, etc.
Usted esperaba que en la FCE cuando un alumno presenta un problema Cambios de fechas
relacionado con los servicios prestados, se mostrara un verdadero interés 0O 0O 0O 00 O0O0 . '

6  ensolucionarlo examenes,

En la FCE, cuando un alumno presenta un problema relacionado con el 3y 0 0O _docym_entacwor:,
servicio prestado, se muestra un verdadero interés en solucionarlo 0O00O0O0O0O0 INSEripeiones, etc.
Usted esperaba que en la FCE se llevara adelante un proceso de OO0 00000 Calidad en clases,

7  ensefianza de calidad -7 contenidos, consultas
En la FCE se lleva adelante un proceso de ensefianza de calidad OO0 00 0 0O0 y evaluaciones.
Sus expectativas sobre la FCE era que los alumnos terminaran sus

g cameras durante el periodo de duracion tedrica de la misma 000O0O0O0O0 Slgslc“: Lﬁ:g;?'}:l
En la FCE los alumnos terminan la carrera en el tiempo de duracion tedrica 00 00O0O0O0 Vs, teorica.
propuesto
Usted esperaba que en la FCE se pusiera gran interés en no cometer Errores en ningtin

9 errores y hacer las cosas de manera eficiente 0000000 proceso, de
El personal de la FCE pone gran interés en prestar el servicio sin cometer ensefianza, apoyo,
errores y realizarlo de manera eficiente 00O0O0O0O0O0 efc.

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 6 T Ejemplo/Aclaracion
Su expectativa sobre la FCE era que se le informa a los alumnos Caracteristicas del

10 eficazmente de todas las condiciones del servicio 0000000 cursado,

En la FCE se les informa a los alumnos de todas las condiciones del reglamentaciones
servicio 00O0O0O0O0O0 fechas, etc.
Sus expectativas sobre la FCE eran que la misma prestara un servicio .

1 rapido a los alumnos 00O0O0O0O0O0 SEW‘C“?S. de apoyo y
El personal de la FCE presta un servicio rapido a sus alumnos OO0 00000 administrativos
Usted esperaba que el personal de la FCE estuviera siempre dispuesto a

12 ayudar a los clientes con cortesia y amabilidad 0000000 Todo el personal en
El personal de la FCE esta permanentemente dispuesto a ayudar a los todos los procesos
alumnos con cortesia y amabilidad 000O0O0O0O0
Sus expectativas sobre los empleados de la FCE eran que nunca
estuvieran demasiado ocupados como para responder las preguntas de O O O O O O O Rapidezydedicacion

13 los alumnos dedicandole el tiempo que ellos necesiten para atender a los
Los empleados de la FCE nunca estan demasiado ocupados como para alumnos en cualquier
responder las preguntas de los alumnos, dedicandole el tiempo queelos O O O O O O O proceso.
necesiten
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SEGURIDAD 1 2 3 4 5 6 T Ejemplo/Aclaracion
Usted esperaba que los empleados de la FCE fransmitieran confianza a ;
los alumnos al momento de prestar el servicio OO0 000 O O Buenmanejodelos
14 : . ‘ temas, respuestas
El comportamiento de los empleados de la FCE transmite confianza a sus 00 00O0O0O0 claras. stc
alumnos al momento de prestar el servicio - 7" T
La expectativa sobre el servicio prestado en la FCE era que los alumnos
se sintieran seguros en cuanto al servicio que estan recibiendo 0000000 Oe;rl.eza de que el
15 . servicio recibido es lo
En la FCE los alumnos se sienten seguros durante el transcurso de la 00 00O0O0O0 e se esperaba
prestacion del servicio - q P
Usted esperaba que el personal del la FCE fuera siempre amable en el Seguridad de que
16 trato con los alumnos 0000O0O0O0 siempre seran
En la FCE, los empleados son siempre amables con el trato con sus atendidos de buena
alumnos 0O 00O0O0O0O0 manera.
Usted esperaba que enla FCE la formacion de los empleados de la Sequridad en cuanto
misma fuera |la adecuada para responder a las necesidades de los OO0 000 O0O0 agla formacién y
" ?:EHSSE el personal de la misma posee la formacion adecuada para experiencia del
satisfacer las necesidades de los alumnos 0O 00O0O0O0O0 personal de FCE.
EMPATIA 1 2 3 4 5 6 7 Ejemplo/Aclaracion
Usted esperaba que en la FCE el alumno se sintiera fratado de manera Conocimiento de los
o O 00
18  individualizada 0000000 casos parficulares de
En la FCE el alumno se siente tratado de manera individualizada O 0 00O 0 0O0 los alumnos.
Usted esperaba que en la FCE los horarios fueran flexibles y convenientes .
para todos sus alumnos O O O O O O O Examenes, cursado,
19 En la FCE los horarios son flexibles y convenientes para todos sus consulta, oficinas
alumnos O O O O O O O administrativas, etc.
Usted esperaba que en FCE los alumnos recibieran un trato personalizado O O O O O O O pogiﬁﬁj:;q;irtlgto
20 cara a cara del
En la FCE los alumnos reciben un trato personalizado O 0O O O 0 0 O alumno con los
docentes.
La expectativa sobre la FCE era que se recomendara correctamente a los OO0 00000 Recomendaciones en
alumnos el servicio que mejor se ajuste a las necesidades del mismo - 7T la eleccién del servicio
21 Los empleados de la FCE recomiendan a los alumnos el servicio que y durante a
mejor se ajuste a las necesidades del mismo 0000000 pre:;:'c’;ilgz del
Usted esperaba que en la FCE se preocuparan constantemente en Requisitos de
gy CONOCErY entender las necesidades de los alumnos 0000O00O0O0 cualquier proceso de
El personal de la FCE se esfuerza permanentemente en conocer y 00 00O0O0O0 los llevados a cabo en

entender las necesidades de sus alumnos

la FCE.

IMPORTANCIA DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Se presentan a continuacién cinco caracteristicas que presentan los servicios educativos prestados por las facultades. Se solicita que, segun su

criterio, valore, en una escala de 1 a 10, cada una de las caracteristicas presentadas. (1 para menos importante y 10 para mas importante)

Caracteristica

Valoracion

ASPECTOS TANGIBLES: Equipos utilizados por los estudiantes, los docentes y el resto del personal administrative, aspectos

tecnoldgicos, instalaciones de aulas, iluminacién, sanitarios, biblioteca, oficinas. También se tendrén en cuenta la buena presencia
de los profesores y demés miembros de la organizacion. Finalmente se contempla el material ofrecido por los docentes y por la
facultad mediante la seccion publicaciones y biblioteca.

FIABILIDAD: Componen esta caracteristica aspectos como el cumplimiento en tiempo de entrega de exdmenes, certificados,
trabajos practicos. También la demostracion de interés para resclver los problemas de los alumnos por parte de los empleados de
la organizacién en cualquiera de los aspectos de la misma. Otro aspecto que se incluye es la percepcion de la calidad del proceso
de ensefianza aprendizaje y el cumplimiento del tiempo de finalizacién de las carreras de los alumnos. Por Ultimo el interés de los

empleados en no cometer errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: La capacidad de respuesta hace referencia, en primer lugar, a la correcta comunicacion de los
aspectos del servicio, como por ejemplo condiciones de regularizacion, cursado, régimen de rendimiento negativo, entre otros.
También la rapidez con la que se prestan los servicios, disposicion de los empleados a ayudar a los empleados amablemente y la
disponibilidad de tiempo de los empleados para atender a los alumnos.

SEGURIDAD: La dimensién seguridad puede expresarse como el manejo correcto de los temas por parte de los profesores, las
respuestas claras, seguridad en que recibiran un trato amable en todos los aspectos del servicio. Finalmente el aspecto que se
tiene en cuenta en la seguridad es la certeza de que la formacién de los profesionales es la correcta segun el servicio que desean
recibir.

EMPATIA: La empatia hace referencia al trato individualizado y personalizado a los clientes, es decir que se conoce y trata a los
alumnos particularmente. También tenemos en cuenta |a flexibilidad y conveniencia de los horarios de examenes, clases, etc.
Finalmente se tienen en cuenta el grado en que la Facultad se esfuerza por conocer, entender y tratar de satisfacer las
necesidades de los clientes.
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ANEXO III

ENCUESTA DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CUYO

Estimado, con esta encuesta se pretende conocer su opinién sobre el servicio educativo prestado por la Facultad de la
que formamos parte. Para ello necesitamos de su valioso tiempo para completar el presente cuestionatrio.
Desde ya se agradece su colaboracion.

Seleccione su condicion(tachar lo que no corresponda): DOCENTE NO DOCENTE

DECLARACIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Para completar esta primera parte del cuestionario usted debera seleccionar, para cada una de las 22 afirmaciones su grado de conformidad con
ella, para ello debera marcar un numero enfre 1y 7, los cuales tienen el significado presentado a continuacion.

1- Totalmente en desacuerdo & Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 De acuerdo
Significados de la Escala: 2- Muy en desacuerdo 6- Muy de acuerdo
3- En desacuerdo 7- Totalmente de acuerdo
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 7T Ejemplo/Aclaracién
Los equipos y tecnologias de la FCE son funcionales al proceso de Computadoras, retroproyectores,
! aprendizaje 0000000 tecnologias de informacion, etc.
Las instalaciones fisicas de la FCE son comodas y visualmente Aulas, bafios, mobiliarios,
2 afractivas 00000O0O oficinas, ascensores
3 El personal de la FCE luce una buena presencia O O O O O O O Profesores, no docentes, efc.
Los materiales entregados a los alumnos por la FCE son Fotocopias, publicaciones,
4 completos y visualmente atractivos 0000000 material de la pagina web, etc.
FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 7T Ejemplo/Aclaracién
En la FCE, cuando la misma se compromete a realizar algo en Plazos de entrega de notas,
5 determinada fecha, se cumplen esos plazos 0000000 programaciones, efc.
En la FCE, cuando un alumno presenta un problema relacionado Cambios de fechas, examenes,
6 con el servicio prestado, se muestra un verdadero interés en O O O O O O O documentacion, inscripciones,
solucionarlo efc.
. . Calidad en clases, contenidos,
7 En la FCE se lleva adelante un proceso de ensefianzadecalidad O O O O O O O consultas y evaluaciones.
En la FCE los alumnos terminan |a carrera en el fiempo de Idea de los alumnos sobre la
8 duracién tedrica propuesto 0000000 duracion real vs. tedrica.
El personal de la FCE pone gran interés en prestar el servicio sin Errores en ningun proceso, de
0 cometer errores y realizarlo de manera eficiente 0000000 ensefianza, apoyo, efc.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 6 7T Ejemplo/Aclaracion
En la FCE se les informa a los alumnos de todas las condiciones Caracteristicas del cursado,
10 del servicio 0000000 reglamentaciones, fechas, efc.
L Servicios de apoyo y
11 El personal de la FCE presta un servicio rapido a sus alumnos O 000 0O0O0 administrativos
El personal de la FCE esta permanentemente dispuesto a ayudar Referido al personal de
12 a los alumnos con cortesia y amabilidad 0000000 cualquiera de los procesos
. - Rapidez y dedicacion para
13 Los empliiizzi?;nla F;E;%?;?; shge:pgc?:t?trl;: alumnos O0O00DO0O0O0 atender a los alumnos en
pa *p cualquier proceso.
SEGURIDAD 1 Ejemplo/Aclaracion
14 El comportamiento de los empleados de la FCE transmite Buen manejo de los temas,
confianza a sus alumnos al momento de prestar el servicio respuestas claras, eic.
15 En la FCE los alumnos se sienten seguros respecto al disefio del

sistema de la Facultad. procesos, etc.

16 En la FCE, los empleados son siempre amables con el trafo con
sus alumnos

Seguridad de que siempre seran
atendidos de buena manera.

Seguridad en cuanto a la
formacion y experiencia del
personal de FCE.

17 En la FCE, el personal de la misma posee la formacion adecuada
para satisfacer las necesidades de los alumnos

C |C|O|0O |~
C |C|O|0O |«
S |C|O|O|*
© |C|C|O |«
C |C|O|0O|=

7
0]
0 Disefio del sistema normativo,
0]
O

o |C|O|0O
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EMPATIA 1 2 3 4 5 6 7 Ejemplo/Aclaracion

Conocimiento de los casos

18 Enla FCE el alumno es tratado de manera individualizada OO0 000O0O0 particulares de los alumnos.
En la FCE los horarios son flexibles y convenientes para sus Examenes, cursado, consulta,
19 alumnos 00000O0O0 oficinas administrativas, etc.
Debe existir la posibilidad de trato
20 En la FCE los alumnos reciben un trato personalizado O 0O O O O O O caraacaradsl alumno con los
docentes y no docentes.
Los empleados de la FCE recomiendan a los alumnos el servicio Recomendaqqnes enla eleccion
21 OO0 00 0O0O0O0 del servicio y durante la

que mejor se ajuste a las necesidades del mismo

prestacion del servicio.

22

El personal de la FCE se esfuerza permanentemente en conocer y 00000O0O0 Requisitos de cualquier proceso
entender las necesidades de sus alumnos de los llevados a cabo en la FCE.

IMPORTANCIA DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Se presentan a continuacién cinco caracteristicas que presentan los servicios educativos prestados por las facultades. Se solicita que, segin su
criterio, valore, en una escala de 1 a 10, cada una de las caracteristicas presentadas. (1 para menos importante y 10 para mas importante)

Caracteristica

Valoracion

ASPECTOS TANGIBLES: Equipos utilizados por los estudiantes, los docentes y el resto del personal administrativo, aspectos
tecnologicos, instalaciones de aulas, iluminacion, sanitarios, biblioteca, oficinas. También se tendran en cuenta la buena presencia
de los profesores y demas miembros de la organizacion. Finalmente se contempla el material ofrecido por los docentes y por la
facultad mediante la seccion publicaciones y biblioteca.

FIABILIDAD: Componen esta caracteristica aspectos como el cumplimiento en tiempo de enfrega de examenes, certificados,
trabajos practicos. También la demostracion de interés para resolver los problemas de los alumnos por parte de los empleados de
la organizacion en cualquiera de los aspectos de la misma. Otro aspecto que se incluye es la percepcion de la calidad del proceso
de ensefianza aprendizaje y el cumplimiento del tiempo de finalizacion de las carreras de los alumnos. Por dltimo el interés de los

empleados en no cometer errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: La capacidad de respuesta hace referencia, en primer lugar, a la correcta comunicacion de los
aspectos del servicio, como por ejemplo condiciones de regulanizacion, cursado, régimen de rendimiento negativo, entre otros.
También la rapidez con la que se prestan los servicios, disposicion de los empleados a ayudar a los empleados amablemente y la
disponibilidad de tiempo de los empleados para atender a los alumnos.

SEGURIDAD: La dimension seguridad puede expresarse como el manejo correcto de los temas por parte de los profesores, las
respuestas claras, seguridad en que recibiran un trato amable en todos los aspectos del servicio. Finalmente el aspecto que se
tiene en cuenta en la seguridad es la certeza de que la formacion de los profesionales es la correcta segun el servicio que desean
recibir.

EMPATIA: La empatia hace referencia al frato individualizado y personalizado a los clientes, es decir que se conoce y trata a los
alumnos particularmente. También tenemos en cuenta la flexibilidad y conveniencia de los horarios de examenes, clases, etc.
Finalmente se tienen en cuenta el grado en que la Facultad se esfuerza por conocer, entender v tratar de satisfacer las
necesidades de los clientes.
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