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Prologo

El sector de servicios, tanto en el Perd como en el mundo, ha ido creciendo
significativamente en los Gltimos afios, tal es asi que se afirma que ya casi ninguna
empresa ofrece Unicamente productos como tangibles, sino un porcentaje de productos
unidos a servicios, y viceversa.

Por estas razones los servicios deben ser medidos; esto es, evaluar, mejorar y dar
seguimiento a cada uno de los procesos involucrados en su desarrollo, buscando asi
asegurar y seguir brindando un servicio competitivo y de buena calidad.

El presente trabajo de investigacion presenta un método que contribuye a la evaluacion
continua de la calidad, con el fin de que las organizaciones mejoren y se alineen a los
cambios que se estan dando en la demanda de los productos y servicios: el
conocimiento de los clientes y sus requerimientos. Este método, mediante la
determinacion de estandares y caracteristicas a evaluar, ayudara a cuantificar la
satisfaccion y preferencias de los clientes, estableciendo asi un nivel de calidad cada
vez mas alto.

Asi mismo, este estudio representa una base tedrica y practica para futuras
investigaciones dentro de este rubro, ya que es validado en una entidad prestadora de
servicios educativos, uno de los servicios mas complejos de evaluar. Por lo que se
puede afirmar que, el procedimiento propuesto, puede ser aplicado en beneficio de
cualquier servicio, siempre y cuando sea de manera periddica, para evaluar el progreso
de la organizacion.

Finalmente, quiero agradecer a todos los que de una u otra forma han participado en el
desarrollo de esta tesis. Quiero empezar agradeciendo a Dios, por no dejarme nunca; a
mi familia, por el amor, el empuje y el esfuerzo realizado en impulsarme a llegar hacia
donde estoy y cumplir todos mis suefios; a mi asesor, el Mgtr. Ing. Eduardo Sanchez
Ruiz, por su preocupacion y constante apoyo durante este camino, desde que se planted
la idea a trabajar hasta las ultimas correcciones y detalles para finalizar esta tesis; a
Luis Alfonso, por estar siempre presente y pendiente de que todo vaya bien; al equipo
de acreditacion, Ing. Juan Quinde y Osby Garcia, por su disponibilidad y apertura, sin
dudas, hacia la informacion; a mis profesores, por la motivacion a ser tan grandes como
ellos y a mis amigos, por confiar siempre en mi.






Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene, como objetivo principal, presentar un
procedimiento estandar para la determinacion de los indicadores, estandares y
caracteristicas del nivel de calidad en empresas de servicios. En segundo lugar,
pretende aplicar dicho procedimiento en una entidad prestadora de servicios: la
Universidad de Piura, especificamente, al programa académico de Ingenieria industrial
y de Sistemas.

En ese sentido, se introducen, inicialmente, los conceptos necesarios para entender esta
investigacion, tales como: servicio, calidad y acreditacion. A partir de esto, se realiza
una busqueda de medidas, estrategias o procedimientos que permitan lograr el
aseguramiento de la calidad a mediante parametros no prefijados; sin éxito. Se propone,
entonces, una nueva metodologia estandar aplicable a cualquier servicio, para
identificar la valoracién de sus caracteristicas de calidad; a partir de este se elabora un
articulo cientifico, el cual fue expuesto en el “World Congress on Engineering and
Computer Science” (WCECS) 2015 en San Francisco, USA.

Para validar la investigacion se aplica el procedimiento propuesto en la evaluacion del
perfil del egresado de Ingenieria Industrial y de Sistemas. De esta manera, se medira
en los alumnos el grado de satisfaccion que perciben después de haber recibido el
servicio, es decir, después de haber terminado la carrera universitaria y haberse
insertado en el ambito laboral. También, se explica la forma en que el estudio
contribuye con la acreditacién de dicho programa académico. Posteriormente, se
presentan los resultados obtenidos, los cuales serviran para analizar en qué grado se
estan cumpliendo o no con los requisitos para conseguirla.

Finalmente se detallan las conclusiones a las que se ha llegado con este estudio, de las
cuales se deducen ciertas recomendaciones resultado de la investigacion y de la
interaccion con los usuarios del servicio.

Todo esto responde a la problematica de muchos servicios, al intentar otorgar una
mayor ventaja competitiva hacia el cliente y/o usuario del servicio, con el fin de
fidelizarlo.
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Introduccion

Desde hace algunos afios, las empresas de servicios vienen cambiando sus perspectivas,
objetivos y enfoques estratégicos centrandose en la calidad de atencidn a los clientes.
El siguiente trabajo de investigacion busca presentar un procedimiento estandar que
permita determinar los estandares y caracteristicas de una empresa de servicios y su
nivel de calidad a partir de ellos. Al aplicar este método en una empresa en particular,
se obtendra como resultado valores ponderados (promedios), en orden de preferencia,
y una calificacion general de esta, segun las percepciones de sus diferentes tipos de
clientes. De esta forma, contribuye a la evaluacion continua de la calidad, con el fin de
que las organizaciones mejoren y se alineen a los cambios que se estan dando en la
demanda de los productos y servicios: el conocimiento de los clientes y sus
requerimientos.

Para esto, se presentan los conceptos basicos para comprender la investigacion, la
busqueda de metodologias alternativas con el mismo objetivo y el procedimiento
propuesto, del cual deriva un articulo cientifico expuesto, en octubre del 2015, en un
congreso internacional.

A la vez, la validacién del procedimiento propuesto se realiza en el servicio educativo,
especificamente, en la evaluacion del perfil del egresado del programa académico de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura - campus Piura, en el
cual los usuarios del servicio son sus egresados. De este modo, se podra determinar el
grado de satisfaccion de ellos comprobando la eficiencia del procedimiento, lo cual
colaborara con los directivos en la acreditacion de la carrera universitaria y en la
implementacién de planes de mejora para la facultad.






1.1.

Capitulo 1
Antecedentes

Objetivos

1.1.1. Objetivo Principal

Este proyecto de tesis tiene como objetivo principal presentar un
procedimiento estandar a partir del cual se pueda determinar el nivel de
calidad de cualquier servicio, o parte de este, que se desee analizar. Este
nivel de calidad se determinara a partir de indicadores, estandares y
caracteristicas de estandares, particulares a cada servicio, identificados con
la ayuda de herramientas para la recoleccion de informacion cualitativa y
cuantitativa.

Las empresas, al cuantificar la satisfaccion y preferencias de los clientes o
usuarios del servicio, podran establecer un nivel de calidad cada vez mas
alto, incrementando su fidelidad e identificacion hacia ellas e
incrementando sus ganancias. Los usuarios del servicio, por su lado,
obtendran un mejor nivel de atencion y una mayor satisfaccién de sus
necesidades.

1.1.2. Objetivos Secundarios

Validar el procedimiento propuesto demostrando su eficiencia en uno de
los servicios mas complejos de analizar: el educativo.

Colaborar con la acreditacion del Programa académico de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura, campus Piura.
Contribuir al desarrollo econémico de las empresas y, por tanto, del pais.
Concientizar a las organizaciones acerca de la importancia de la calidad.
Realizar un andlisis de las metodologias y herramientas utilizadas para el
incremento de la calidad en las organizaciones.

Involucrar a los clientes/usuarios en la mejora del servicio, ya que conocer
sus necesidades es imprescindible para poder satisfacerlas.

Identificar una opcion en la que ambos, tanto el cliente/usuario como la
organizacion, se vean beneficiados.

Presentar una opcioén para obtener una mejor satisfaccion de los
clientes/usuarios y conseguir su fidelizacion.



1.2.  Justificacion

A nivel mundial, la preocupacion de las organizaciones por conseguir
estandares de calidad internacionales ha aumentado significativamente. A su
vez, la bdsqueda continua de clientes potenciales, ha conseguido que las
organizaciones introduzcan en sus procesos de produccion actividades que
generen valor agregado a sus productos o servicios.

El sector servicios, tanto en el Perd como en el mundo, ha ido creciendo
significativamente en los Gltimos afios. Para nuestro pais, se espera en el 2015
un porcentaje de crecimiento aproximado del 5%, siendo este el tercer sector
maés atractivo para invertir (Comercio, 2015). Ademas, la oferta de empleo para
este, ha aumentado en un 3.2%, 2.9% y 4.4% en el Per( Urbano, Lima
Metropolitana y en el Resto Urbano respectivamente, segun el informe mensual
del mes de Abril del presente realizado por el Ministerio de Trabajo (Ministerio
de Trabajo y Promocion de Empleo, 2015).

Es por esto que los servicios se deben evaluar, mejorar y dar seguimiento a cada
uno de los procesos que se involucran en su desarrollo, con el fin de crear en
las organizaciones una filosofia de mejora continua, orientada a satisfacer a los
clientes con un servicio competitivo, lo que se reflejara en beneficios hacia la
organizacion.

La utilizacién de indicadores, mediante la determinacion de estandares y
caracteristicas a evaluar, ayudara a cuantificar la satisfaccion y preferencias de
los clientes o usuarios del servicio, estableciendo asi un nivel de calidad cada
vez mas alto.

Se presenta un nuevo reto para las empresas: lograr la excelencia en el servicio
al cliente. Se trata de un trabajo constante, casi personalizado, cuyo principal
objetivo es conseguir la fidelidad e identificacion de los clientes hacia ellas.

1.3.  Alcance y Limitaciones

El presente trabajo de investigacion se limitara a presentar un procedimiento
estandar que permita determinar el nivel de calidad de una empresa de servicios,
a través de la identificacion, y posterior evaluacién, de estdndares y
caracteristicas. Estos, serdn determinados por los directivos encargados del
servicio que se pretende evaluar; es aqui donde radica la diferencia con otras
metodologias.

Se presentan los resultados de este estudio: un articulo cientifico expuesto en el
congreso internacional “World Congress on Engineering and Computer
Science” (WCECS) 2015, en San Francisco - Estados Unidos.

Se mencionardn algunas herramientas de la estadistica y estrategias que
coinciden, con el procedimiento propuesto, en el mismo objetivo final: la
evaluacion y el incremento del nivel de calidad de los servicios; sin embargo,
no se hara un comparativo entre ellos. Esto, con el fin de poder explicar a fondo
la metodologia propuesta y demostrar su eficiencia.



Se explicard, de manera general, la acreditacion universitaria, sus beneficios y
de qué manera el procedimiento y su validacién colabora con esta.

Se realizard la validacion del procedimiento en un servicio educativo: la
evaluacion del nivel de calidad del programa académico de Ingenieria Industrial
y de Sistemas de la Universidad de Piura, campus Piura. Se encuestara a los
egresados (dentro de un rango de afios determinado) y los resultados se
presentaran siguiendo los pasos del procedimiento.

Finalmente, se presentaran las conclusiones con respecto al procedimiento
propuesto y su validacién, temas principales de esta investigacion.






Capitulo 2
Marco Teorico

2.1.  Servicios

Un producto final es el resultado de cualquier proceso. De acuerdo a su
naturaleza, se identifican 4 categorias de producto (Grande Esteban, 2005):

a) Bienes tangibles puros: Cuando hace referencia solamente a cosas
tangibles. Por ejemplo: los bienes basicos, como papas, jabones.

b) Bienes tangibles con algun servicio: Este servicio mejora la entrega de un
bien tangible considerado como producto final de la venta realizada. Por
ejemplo: la compra de un televisor y su servicio de instalacion gratuito.

c) Servicios acompariados de algunos bienes: aquellos en los cuales el objeto
de la venta es intangible, pero viene acompafiado de algun producto
tangible. Por ejemplo: el servicio de transporte aéreo que viene
acompariado de un almuerzo.

d) Servicios puros: Aquellos en los que solo se ofrece un servicio, sin soporte
tangible adicional, como el cuidado de nifios.

Este informe se centrard en estudiar los servicios, ya sean puros o con algun
soporte tangible de por medio. Para esto debemos conocer las diferentes
definiciones de “servicio” que existen; algunas de ellas son:

“Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
la renta o a la venta, son esencialmente intangibles y no dan como resultado
la propiedad de algo. Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o mecanicos a personas u objetos y que no puede ser poseido
fisicamente por el cliente.” (Nufiez-Morales, 2012)

“Los servicios son actividades que pueden identificarse aisladamente, son
actividades esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccion y que no
se encuentran forzosamente ligadas a la venta de bienes” (Grande Esteban,
2005)



Evidentemente, se trata de una de una actividad productiva, razén de ser de una
organizacion, cuyo producto final no necesariamente es algo manufacturado,
pero que puede utilizar este tipo de productos en el proceso de obtencién del
bien final.

De estas definiciones también derivan conceptos comunes, no necesariamente
explicitos, como: la satisfaccion, que es lo que realmente perciben las personas,
maés allé de las expectativas; lo intangible y el valor afiadido.

Hoy en dia, son pocas las empresas que ofrecen productos o servicios puros;
por el contrario, cada vez mas empresas ofrecen una combinacién de ellos en
diferentes proporciones, con el fin de generar un mayor valor agregado. Cabe
resaltar que, a diferencia de los productos, al adquirirse un servicio 0 una
combinacion de un producto final que lo involucre, no se transfiere la propiedad
del mismo, por lo que el grado de satisfaccion generado s6lo podra medirse en
el momento en que es consumido. Esto, se refleja en un menor 0 mayor grado
de satisfaccion con los clientes; a medida que la empresa busca mejorar su
calidad, estaré fidelizando més a sus clientes lo que se reproduce en beneficios
para ambos: una relacion “win-win”.

En algunos paises desarrollados, el desarrollo de los servicios es explicado por
mejores condiciones de los factores econdmicos involucrados e inclusive por el
incremento de las riquezas. Pero un indicador comun a nivel mundial es el
cambio de composicion de la demanda del cliente, orientada hacia la calidad y
el desarrollo del estado del bienestar.

2.1.1. Caracteristicas de los Servicios

Dentro de las mas relevantes podemos mencionar (Grande Esteban, 2005),
(Adrianzén Baca, 2011):

Intangibilidad

Es la caracteristica mas importante y la que diferencia el servicio del
producto. Significa que no puede percibirse con los cinco sentidos. Al no
poder probar o tener una idea de ellos antes de ser adquiridos, genera
incertidumbre y desasosiego en los compradores ya que no pueden
determinar anticipadamente y con precision el grado de satisfaccion que
obtendrén al hacerlo.

Por otro lado, al no poder ser patentados impiden poner barreras de entradas
al sector; el establecer una marca sélida y fidelizar a los clientes, ayuda a
sopesar esto.

Caracter perecedero

Es una caracteristica muy importante porque sirve para establecer politicas
de marketing, especialmente de precios y segmentacion.



Hace referencia a que los servicios no se pueden almacenar o controlar en
un inventario, son imperdurables. Se presenta un problema cuando la
demanda del servicio no es constante, ya que esta caracteristica, junto con
el equilibrio de la oferta, implicarian generar promociones en los dias o
temporadas con demanda baja, planeacién de productos (controlando la
produccion para ajustar la oferta del servicio) y programacion y asignacion
de precios para cada circunstancia estudiada, contribuyendo en la
disminucion de la imperdurabilidad.

Inseparabilidad

Refleja que, en los servicios, su produccion y consumo son inseparables: se
producen, venden y consumen al mismo tiempo. Influye, ademas, la
interaccion cliente-proveedor debido a que las caracteristicas de esta afectan
el resultado.

Por su parte, los productos pueden ser almacenados para luego ser
consumidos o distribuidos, por esto, su vendedor no necesariamente es el
fabricante.

Heterogeneidad

Conocida también como inconsistencia. Los servicios no estan
estandarizados; esto se debe a que dependen directamente de las
capacidades, estado de &nimo, lugar y persona que produce y entrega el
servicio.

Es por esto que, para reducir ésta caracteristica las empresas deben hacer
una buena seleccion y capacitacion del factor humano para poder definir
niveles de calidad minimas en el servicio. Ademas, el riesgo a no satisfacer
las necesidades del cliente percibido en los servicios es mayor que el de los
bienes, porque es casi imposible hacer comparaciones de precio y calidad
de estos antes de adquirirlos.

Ausencia de propiedad

Quiere decir que, al comprar un servicio, el cliente adquiere un derecho para
utilizarlo pero no la propiedad tangible del mismo. Por ello, resulta dificil
mantener la ventaja de un servicio por largo plazo, ya que no es dificil copiar
nuevos o existentes.

Variabilidad

Los servicios son variable debido a que dependen de quién, cuando y donde
se provean, siendo el factor humano el principal riesgo derivado de esta.
Para colaborar con esta caracteristica se puede estandarizar el proceso de
ejecucion del servicio; monitorear la satisfaccion del consumidor a través
de sistemas de quejas, encuestas, y ser muy cuidadosos en la capacitacion
del personal.
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Interaccion cliente-proveedor

Esta caracteristica se vuelve esencial debido a que ambos estan presentes
cuando el servicio es producido; es por esto que se debe implantar un
sistema de monitoreo continuo que permita a un supervisor observar como
se da la relacion durante una transaccion real.

Es importante mencionar que, los servicios, no tienen necesariamente todas
sus caracteristicas expuestas simultaneamente. Sin embargo, estas tienen
implicaciones estratégicas y operativas muy relevantes para su exitosa
comercializacion; es importante tenerlas presente.

2.1.2. Clasificacion de los Servicios

Existen diversas clasificaciones de servicios, cada una con diferentes
criterios de agrupacion; sin embargo, estas diferencias, seran Utiles para
poder identificar y conocer el servicio a evaluar. Se presentan algunas de
ellas:

Clasificacion por su naturaleza

Segun la naturaleza del servicio, estos pueden clasificarse en
(Grande Esteban, 2005):

a) Servicios de Salud.

b) Servicios financieros.

c) Servicios profesionales.

d) Servicios de hoteleria, viaje y turismo.

e) Servicios relacionados al deporte, arte y diversion.

f)  Servicios proporcionados por los poderes publicos y organizaciones
sin &nimo de lucro.

g) Servicios de distribucion, alquiler y leasing.

h) Servicio de educacion e investigacion.

i)  Servicios de telecomunicaciones.

j) Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.

Clasificacion en base a las caracteristicas del servicio

Segun esta clasificacion, los servicios pueden ser de los siguientes tipos
(Cuatrecasas Arbos, 2011):

a) Servicios en planta: son aquellos que se prestan sobre una
implantacion fisica, por ejemplo: hoteles, hospitales, complejos
deportivos, oficinas administrativas, etc.

b) Servicios in situ: son aquellos que se llevan a cabo en las
instalaciones o areas de actuacién del propio cliente.
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c) Servicios de Alta Participacion: son aquellos en los que el cliente se
halla presente durante el desarrollo del servicio, en los que la
produccion y la obtencion del servicio coinciden. Por ejemplo: un
viaje en avion.

d) Servicios de baja participacion: son aquellos que, por el contrario,
tienen un elevado porcentaje de actividad productiva lejos de la
presencia del cliente; por ejemplo: servicio de correo, una empresa
de venta por catéalogo, etc.

e) Servicios post-venta: son aquellos que acompafian al producto que
se adquiere, caracteristico de las empresas industriales.

f) Servicios para el propio consumo: son aquellos servicios dentro de
una organizacion para el disfrute o beneficio de la misma
organizacion; por ejemplo: mantenimiento de maquinaria.

Clasificacion por el sector de actividad

Segun el sector en que se encuentre las actividades que desarrollen,
pueden ser (Grande Esteban, 2005):

a) Servicios de Distribucion: son aquellos que buscan poner en
contacto a los productores con los consumidores; como los de
transporte, comercio y comunicaciones.

b) Servicios de produccion: son aquellos que se suministran a las
empresas o consumidores; como los inmobiliarios, de ingenieria,
servicios bancarios, etc.

c) Servicios Sociales: son aquellos que se prestan a las personas en
forma colectiva; como los de salud.

d) Servicios personales: son aquellos cuyos destinatarios son las
personas fisicas; como peluquerias, lavanderias, etc.

Clasificacion por su funcion

Segun la funcidn que realicen, los servicios pueden ser
(Grande Esteban, 2005):

a) Servicios de gestion y direccion empresarial.
b) Servicios de produccion.

c) Servicios de informacion y comunicacion.
d) Servicios de investigacion.

e) Servicios de personal.

f)  Servicios operativos.

Clasificacion segun los tipos de servicios

Esta clasificacion es presentada en la Tabla 1:



12

Tabla 1: Clasificacion segun tipos de servicios

Servicios financieros: instituciones cuya actividad
principal gira en torno al sistema monetario y sus

Servicios variantes.

Superiores

Servicios

Servicios a las empresas: brindan apoyo a las
personas morales y fisicas, como las consultorias.
Sector considerado de alta jerarquia; a medida que las
empresas se desarrollan van apareciendo de manera
vital

Servicios de educacion, salud y bienestar: servicios
prestados directamente a los consumidores (escuelas,
hospitales, etc.)

al Servicios de recreacion: centros de esparcimiento,

consumidor hoteles, restaurantes, cines, etc.

Servicios personales: estéticas, tintorerias, etc.
Servicios de reparacion: sector mas especializado; no
solo va dirigido a consumidores, sino también a
empresas.
Otros.

Fuente: (Hern&ndez Aragon)

Clasificacion segun la satisfaccion del consumidor

Los servicios, segun el grado de satisfaccion del consumidor, pueden ser
(Grande Esteban, 2005):

a)
b)
c)
d)

e)

Servicios genéricos: como los de entretenimiento, asesoramiento,
limpieza, etc.

Servicios basicos: son los servicios minimos que buscan los
consumidores; por ejemplo: hospedaje en un hotel.

Servicios aumentados: son aquellos adicionales a los basicos. En el
ejemplo anterior seria un televisor, servicio a la habitacion, etc.
Servicios globales: se trata de la oferta conjunta de todos los
Servicios.

Servicios potenciales: son aquellos que los consumidores imaginan
gue podran encontrar.

Clasificacion por el comportamiento del consumidor

Esta clasificacion es presentada en la Tabla 2:
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Tabla 2: Clasificacion de servicios segun comportamiento del consumidor.

Productos con adquisicion frecuente, rutinaria,
Servicios de sin buscar muchas alternativas, comparaciones,
Conveniencia ni esfuerzos en la decision. Proceso de compra
simple; las consecuencias de las decisiones no
son de suma importancia. Servicios poco
diferenciados.
Comportamiento mas complejo del
Servicios de consumidor. Buscan méas informacién en sus
Compra experiencias o en referencias de otras personas.
Evaluan alternativas y hacen comparaciones.
Proceso de decisidbn mas complejo porque
existe un riesgo mayor.
Los consumidores muestran mayor rigor en el
Servicios de proceso de compra. Busqueda de informacion
Especialidad verdadera y mas especializada, porque las
consecuencias son trascendentes. Influye la
credibilidad de la empresa.
Dadas sus especiales caracteristicas exigen un
Servicios esfuerzo especial de compra, en el sentido que
Especiales los consumidores se desplazan hacia donde sea
necesario para recibirlos.
Aguellos no conocidos, o que siéndolos no se

Servicios no desean comprar, aunque a veces al consumidor
buscados no le quede méas remedio que hacerlo, como los
Seguros.

Fuente: (Grande Esteban, 2005) (Nufiez-Morales, 2012)

Segun el objeto de estudio, se define la mejor clasificacion a utilizar.

2.1.3. Estrategia de los servicios

La estrategia competitiva de las organizaciones, con respecto al
ofrecimiento de servicios, puede ser diversa segun sus objetivos. Esto se
relaciona con la mision y vision de la empresa y repercute en su
posicionamiento. A continuacién, se enumeran algunas de ellas
(Cuatrecasas Arbos, 2011):

a) Calidad: liderar por el nivel de calidad.

b) Coste: liderar por el mejor costo, usualmente se trata de un servicio
simple, sin aditamentos.

c) Diferenciacion: significa que la organizacién ofrezca una caracteristica
unica, diferente a la competencia.
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d)
e)
f)

9)
h)

Innovacion

Fiabilidad: que garanticen la integridad y cumplimiento del servicio.
Tiempo: el tiempo es el recurso mas valioso; una organizacion puede ser
lider en el tiempo de produccion del servicio.

Flexibilidad

Servicio: el servicio puede ser una auténtica estrategia; se refiere a la
calidez y caracteristicas humanas con las que se brinda el servicio.

Segun los objetivos estratégicos de la organizacion y el posicionamiento al
que quiere llegar, puede optar por una de estas. Se debe tener cuidado,
porque pocas veces pueden implementarse dos estrategias sin que una afecte
los objetivos de la otra; por ejemplo: liderar por costes, puede significar
disminuir la calidad del servicio.

2.1.4. Elrol de los servicios

Actualmente, las empresas se orientan hacia la cultura de calidad del
servicio; esto nace en la medida que las empresas entienden la necesidad de
satisfacer, retener y fidelizar a sus clientes, para generar ventajas
competitivas.

2.1.4.1. Procesos de servicios

“Es el conjunto de actividades o tareas ordenadas, mutuamente
relacionadas entre si, que admite elementos de entrada durante su
desarrollo ya sea al inicio o0 a lo largo del mismo, los cuales se regulan
0 autorregulan bajo modelos de gestion particulares para obtener salidas
o resultados esperados. La presencia e interaccion de los elementos que
la componen, conforman un sistema de trabajo al cual debe denominarse
Gestion del proceso.” (Camacho, 2011)

Un proceso, a diferencia de un procedimiento (que indica los pasos a
sequir para realizar cierta tarea), define qué se debe hacer. Esta
conformado por: diversos tipos de entradas (inputs), con caracteristicas
predeterminadas para cada actividad; una transformacion (procesos,
operaciones) o interaccion estratégica entre los recursos de cada etapa,
en la que las caracteristicas del cliente influiran dependiendo si se ofrece
un bien intangible o no; unas salidas (outputs), para clientes internos o
externos, segun sea otra etapa del proceso o el cliente final y una
retroalimentacion o sistema de monitoreo, control y evaluacion,
formado por indicadores y objetivos que permitiran la evaluacion para
reforzar o corregir acciones.

El proceso de servicios debe ser orientado al objetivo, debe ser
sistematico, capaz y legitimo; ademas, implica que cada actividad o
subproceso que lo compone contribuya con una cuota de valor para que
al interrelacionarse se genere el valor agregado total que se desea
ofrecer.
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Caracteristicas de los procesos de servicios

-Desde el punto de vista del usuario (Canarias, 2011),
Repetitividad y Variabilidad, por el factor humano.

-Caracteristicas particulares de un proceso de servicios (Garau, 2005):

Recorren los departamentos, significa que un proceso para llegar a
su fin atraviesa departamentos con diferentes funciones, es decir,
horizontalmente, o diferentes niveles jerarquicos, esto es,
verticalmente.
Se estandarizan facilmente, con procedimientos establecidos para
que cada persona cumpla sus funciones de manera eficaz y eficiente.
Se miden por indicadores y siempre se pueden mejorar, evaluandose
si la cantidad econdmica a invertir para el cambio proporcionaran los
beneficios que se quieren.

2.1.4.2. Identificacion de los Procesos de servicios

En las empresas los procesos pueden clasificarse segin diferentes
criterios; se mencionan dos segun el tema en estudio (Garau, 2005):
Segun la perspectiva de la organizacion y amplitud de la vision que se
tenga, pueden ser macro procesos, subprocesos 0 micro procesos; segun
su funcion en la organizacion pueden ser estratégicos, esenciales o de
apoyo.

Para identificar los procesos esenciales de una empresa de servicios,
se debe hacer un listado de todas las actividades que realizan y que
se prestan al usuario desde que ingresa hasta que se va para,
posteriormente,  agruparlos en conjuntos de  acciones
interrelacionadas y secuencialmente ordenadas; a cada grupo se
asigna un nombre que refleje la mision de cada uno de ellos. Ejemplo:
atencion de recepciones, registro de huésped, etc.

Para identificar los procesos de apoyo, se deben repetir los mismos
pasos con las actividades que sirven para dar apoyo a la realizacion
de los procesos esenciales. Ejemplo: limpieza del local,
mantenimiento de utensilios, etc.

Para identificar los procesos estratégicos se hara lo mismo con las
actividades que estan directamente involucradas a la direccion y que
son las que sirven para la elaboracion del plan estratégico como
también hacia la obtencion de alta calidad en los servicios. Ejemplo:
Area de Recursos Humanos, Gestion de Procesos, Auditorias
Internas, etc.

Después de identificarlos, se puede realizar un mapa de procesos, el
cual es una representacion grafica esquematizada, ordenada y secuencial
de estos donde se muestran las relaciones entre ellos como también con
clientes externos, proveedores y grupos de interés. Se pueden ayudar,
tambien, de diagramas de flujo.
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Adicionalmente, las empresas deben contar, como herramienta de
soporte y comunicacion, con un Manual de Organizacion y Funciones
(MOF) el cual indica, de forma detallada, las actividades, objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de
trabajo que componen la estructura de la organizacion y sus
responsables. También se incluyen en este las normas, objetivos
estratégicos y politicas de la empresa, por lo que son considerados fuente
de informacion e instruccion.

2.1.5. Gestion de calidad de los servicios

En la gestion de la calidad de los servicios, el factor ineludible es la
variabilidad, esta es, una inestabilidad susceptible de tomar diferentes
valores, 0 no, dentro de cierto rango. Por su lado, P. Corcuera presenta otra
clasificacion de los factores causantes de la variabilidad, cada uno con sus
respectivas magnitudes de control, como se muestra en la Figura 1.

Factores ' Magnitud de Control

1. Personas Complejo (en muchos casos: clave)
2. Maquinas y equipos Controlable

3. Materiales / productos Controlable

4, Métodos de trabajo Controlable, con inestabilidad
5. Condiciones ambientales Poca factibilidad de controlar

6. Entorno Exoégeno al sistema

7. Servicios de terceros Vardade (+)a(-)

Figura 1: Factores que afectan la variabilidad
Fuente: (Corcuera, 2011)

A pesar de esto, existen factores que permiten lograr un incremento o
aseguramiento de la misma, como los que se presentan a continuacion
(Render & Heizer, 2014):

a)
b)
c)

d)
e)

f)
9)

Confiabilidad. La organizacion debe hacer las cosas bien a la
primera. Implica la congruencia entre el desempefio y la seguridad.
Respuesta: se refiere a la capacidad de respuesta de las personas
involucradas para ofrecer el servicio.

Competencia: hace referencias a las competencias, habilidades o
conocimiento adquirido para desempefiar el servicio.

Acceso: capacidad para acercarse y establecer contacto.

Cortesia. Trato amable del personal involucrado: gentileza, respeto
por el cliente, consideracion.

Comunicacion: saber dar a conocer a los clientes la informacion, sin
malentendidos.

Credibilidad: implica confianza, familiaridad y honestidad.
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h) Seguridad: estar libre de riesgos o dudas.

i) Comprension y conocimiento del cliente: entender realmente
las necesidades del cliente.

j) Aspectos tangibles. Constituyen la evidencia fisica del servicio.

Adicionalmente, para alcanzar un buen servicio, deben considerarse
ciertos elementos clave, segun el cliente objetivo, y gestionar
convenientemente los recursos y las personas involucradas. Estos
elementos son (Corcuera, 2011):

El mercado: es importante realizar una buena seleccion del segmento
de mercado a atender, con el fin de tener clientes bien definidos, con
necesidades homogéneas, pudiendo asi adelantarse a ellas y
satisfacerlas de una mejor manera.

Concepto de Servicio: comprender que combinacién de tangibles e
intangibles se ofrecerd para ser tiles en lo que desea el cliente:
factores observables y motivaciones.

Estrategia Operativa: segun los objetivos de la organizacion, se debe
elegir entre las estrategias genéricas conocidas para competir en
servicios.

Prestacion Operativa: va de la mano con la estrategia operativa
seleccionada. Bésicamente consiste en disefiar las operaciones, las
caracteristicas técnicas y operativas alineadas a sus objetivos de
posicionamiento.

Posicionamiento de la empresa: va ligado al mercado objetivo
elegido, el producto ofrecido y el posicionamiento “comercial” que
se desea ocupar en comparacién con competidores.

Rentabilidad: Son los beneficios esperados de la orientacion y
posicionamiento seleccionado, dependerd de la utilizacion de los
recursos para maximizar la satisfaccion del cliente a un costo menor
que el de la competencia.

La integracion: resultado de las politicas, normas y procedimientos
de la organizaciobn que permite tener una directriz de los
comportamientos a seguir.

El disefio: se trata del disefio de las actividades operativas con la
finalidad de establecer un sistema de prestacion del servicio
conveniente.

Existen también otros métodos o herramientas estadisticas que pueden
contribuir en la busqueda del incremento del nivel de calidad de un servicio;
lo mas importante es tener en cuenta que el impacto de la calidad en el
servicio es una continuidad que va desde su disefio, hasta la venta y/o uso
del mismo.

2.1.6. Laexcelenciaen el servicio
El éxito de las empresas de servicios, segin K. Albrecht y J. Bradford, esta

en ofrecer lo que el cliente desea comprar y, saber esto, depende de conocer
sus deseos, necesidades y tendencia de compra.
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Existen dos formas utiles de conocer al cliente. La primera: conocerlos en
funcion de sus patrones y motivaciones de compra; es Gtil para las grandes
empresas, debido al numero de clientes y la complejidad de su
conformacién. Y la segunda: conocerlos cara a cara, en virtud de las
interacciones proximas que tienen los empleados con el pablico, como una
fuente de informacion del mercado; es Util para las medianas y pequefias
empresas. Por ejemplo, la cadena Nordstrom ha convertido en una ciencia
el hecho de descubrir lo que esta en las “libretas de calificaciones” de sus
clientes y luego colocar los factores de la libreta de calificaciones en un
nivel de nota A (Albrecht & Bradford, 1998), mediante la informacion
brindada por sus vendedores acerca de los clientes, haciendo que ellos sean
los ojos y oidos de la compafiia. Por su lado, la corporacion Marriot destaca
como esencial el conocer a sus clientes y el invertir en investigacion de
mercado para lograrlo y conocer lo que los clientes desean comprar.

Se considera, entonces, que la mejor fuente para obtener informacion sobre
los clientes, es el colaborador en contacto con el publico. Si se capacitaran
a estos colaboradores para convertirse en investigadores de mercados “en el
acto”, no so6lo se obtendria mayor satisfaccion en los clientes sino también
mayor conocimiento de la compafiia sobre sus necesidades.

A diferencia de la calidad de los productos tangibles, en la busqueda de la
calidad en los servicios, el cliente es el activo mas valioso dentro de todos
los tangibles que posea el negocio, sin embargo, la “propiedad” que se tiene
de ellos es temporal. Es por esto, que no se debe deshumanizar a los clientes
en el trato con ellos: se perderian sus identidades individuales y se les
trataria como nimeros, cuando en efecto se depende de ellos, por ser el alma
del negocio. No son solo entes portadores de dinero para el negocio, son
seres humanos y debe tratarse, a cada uno de ellos, como la persona mas
valiosa en este; solo asi se construiria una ventaja competitiva basada en la
calidad percibida de servicio. El secreto de la excelencia en el servicio esta
en el cliente.

Gerencia del servicio

Consiste en un método aplicable a las organizaciones con el fin de hacer
del mejor servicio la fuerza motriz del negocio; creando diferencia con
los competidores; haciendo que las necesidades y expectativas del
cliente sean su foco central. Defiende un principio inviolable “el cliente
no siempre puede tener la razon, pero siempre esta primero”.

“Hay que buscar un plan de accion competitivo diferente. La calidad se
vuelve el foco central, lo mismo que el servicio y la innovacion”.
(Albrecht & Bradford, 1998). Esta filosofia se basa en el triangulo del
servicio, de Karl Albrecht, mostrado en la Figura 2; sus partes son:

- El cliente: la razon de ser del negocio.

- La estrategia de Servicio: se construye en base a la informacion
demografica y psicografica de los clientes, para conocerlos méas
intimamente. Tiene dos partes: la dedicacion oficial corporativa al
servicio, internamente, y la promesa de servicio al cliente,
externamente. (Albrecht & Bradford, 1998)



- La gente: incluye a todos los colaboradores de la organizacion, en
sus diferentes niveles. Al conectarse con la estrategia de servicio,
significa que debe existir un conjunto de politicas y valores
alineados al servicio en toda la organizacién y al conectarse con el
cliente, hace referencia al grupo de colaboradores que tienen
conexion directa con los clientes

- Los sistemas: se refieren a las formas, objetivos, reglas,
regulaciones, herramientas técnicas y politicas de direccion del
negocio, a las cuales deben estar alineados todo el personal. Se
conecta con el cliente, debido a que deben estar orientadas a mejorar
el nivel de satisfaccion de necesidades y con la estrategia de servicio
ya que entrelazadas cumplirdn los objetivos propuestos.

Figura 2: Triangulo del Servicio
Fuente: (Albrecht & Bradford, 1998)

A partir de esto, deben establecerse ciclos, para cada servicio ofrecido
en la organizacion. Consiste en hacer un mapa en el que podamos mirar
a través de los ojos del cliente y ver el negocio desde su punto de vista.
Este mapa debe hacerse por los colaboradores intimamente involucrados
en prestar el servicio escogido. Se traza un circulo y se enumeran y
mencionan sucesivamente todos los “momentos de verdad” por los que
pasa el cliente en la organizacion.

Un “momento de verdad” es el preciso instante en que el cliente se pone
en contacto con el negocio y forma una opinion acerca de la calidad del
servicio. (Albrecht & Bradford, 1998). Deben identificarse los que son
realmente criticos, es decir, aquellos que si no se manejan positivamente
conducen al descontento del cliente y su pérdida de lealtad, con el fin de
potenciar esa parte del proceso con personal dotado de habilidades
necesarias para asegurar resultados positivos.

En este sentido, uno de los fundamentos de la gerencia del servicio es el
cuidado de los detalles. Cuando se dejan de lado el cuidado de las
pequefias cosas es donde los clientes muestran mayor insatisfaccion.

2.1.7. Fidelizacion de los clientes
Para empezar a hablar de fidelizacion de los clientes, debe aclararse la

diferencia entre estos y los consumidores. Un consumidor es quien adquiere
un producto o servicio sin importarle las marcas o diferenciacion entre ellas.
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Por lo tanto, es alguien que dispersa el consumo, es decir, el consumo hacia
una marca especifica puede darse de manera continua o interrumpida. En
cambio, el cliente es alguien que, efectivamente, adquiere un producto o
servicio pero se encuentra fidelizado con la marca escogida. Esto es,
focaliza su consumo y lo materializa. Podemos decir entonces que un cliente
es un consumidor fidelizado, es por esto que todas las acciones de mercadeo
apuntan hacia ellos.

A partir de esta explicacion, también se debe informar sobre la diferencia
entre satisfaccion del cliente y su fidelizacion. Esto se mostraré en la Figura

3.

Satisfaccitn del cliente

Lealtad del cliente

Lo que los clientes dicen ¢las opiniones acerca del
productot

El cliente espera comprar de entre varios proveedo-
res en el futuro

La empresa busca satistacer a un espectro mas
amplio de clientes

La empresa mide la satisfaccidn principalmente con
el producto para un especiro de chentes

La empresa mide la satisfaccidn principalmente para
los clientes actuales

La empresa se enfoca en permanecer competitiva en
la calidad para wm espectro de clientes

Lo que 1os clientes hacen (decisiones de compra)

El cliente espera comprar principalmente a imo o dos
proveedores en el futaro

La empresa identifica a los clientes clave v los “con-
siente"

La empresa mida la satisfaccion en todos los aspactos
de interaccion con los clientes clave v también s
inteneidn de volver a comprar

La empresa también conoce v analiza las razones de
los clientes perdidos (deserciones)

La empresa continmamente agrega valor al crear pro-
ductos nuevos basados en las necesidades cambiantes

de los clientes clave

Figura 3: Satisfaccion del cliente vs. Lealtad del mismo
Fuente: (Gryna, Chua, & Defeo, 2007)

Esto quiere decir que, un cliente satisfecho comprara de la organizacion,
pero también de la competencia. Sin embargo, un cliente leal comprara
principal o exclusivamente de una sola empresa.

Actualmente, las empresas de servicios se adecuan a un modelo de cultura
de servicio centrada en fidelizar a los clientes, es decir, buscar conseguir
retener una gran cantidad de ellos, ya sea haciendo que repitan a gusto la
compra del servicio durante un periodo determinado de tiempo o
consiguiendo que no deserten, debido a que esto los conecta directamente
con la rentabilidad de la empresa y ayuda a lograr su crecimiento
exponencial.

Buscan, ademas, que el porcentaje de clientes que dejan el servicio, estén
alrededor del 3% al 5% anual o menos (Nufiez-Morales, 2012); con esto se
podran realizar las previsiones correspondientes y, encontrar y solucionar
las deficiencias del servicio. He aqui donde entran a tallar las quejas.
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Una queja es una oportunidad de satisfacer a un cliente insatisfecho, bien
mejorando el servicio o rectificando su fallo, por eso es considera como una
oportunidad de mejora. Los clientes que se quejan suelen ser los mas fieles:
se toman un tiempo para protestar porque siguen confiando en la
organizacion y, de una forma u otra, inducen a mantener y elevar el nivel de
Servicio; es por eso que una queja también es un regalo.

Cuando ocurran estas situaciones, debe tratarse al cliente como si fuera uno
mismo, debido a la impresion que se llevan los demas clientes presentes en
consideracién a las reacciones que tiene quien ofrece el servicio. Se debe
agradecer, explicar el porqué del aprecio, pedir disculpas por el error, hacer
algo inmediatamente al respecto en respuesta al cliente, solicitar
informacidn, corregir el error, evaluar la satisfaccion del cliente y prevenir
errores futuros.

Existe también un porcentaje del 1 0 0.5 % que intentardn aprovecharse de
alguna situacion (Nufiez-Morales, 2012), riesgo que se corre por el sector
de la empresa; otros, evitaran hacerlo por diferentes motivos.

Todo lo explicado anteriormente, refleja la importancia de la fidelizacion de
los clientes. Para esto, se recomienda evaluar continuamente las necesidades
de los clientes y traducirlas en mejoras; analizar la organizacién del
mercado, en relacion con la competencia y determinar qué aspecto de ella
conduce a la lealtad del cliente.

Tener un alto porcentaje de clientes leales, ademas de minimizar las
deserciones, garantiza pasos especificos para lograr alta (0 mayor) lealtad,
ya que son ellos quienes recomiendan la organizacion hacia clientes
potenciales e inclusive empiezan a adquirir nuevos productos,
incrementando las ventas.

2.2. Calidad
Calidad esta definida de diferentes maneras. Algunas de ellas son:

- “Satisfaccion y Lealtad del cliente” (Gryna, Chua, & Defeo, 2007)

- “La totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
respaldan su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas” (Render & Heizer, 2014)

- “Conjunto de Caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos
en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario” (Cuatrecasas Arbos, 2011)

Se mencionan, también, expresiones de los mas importantes autores o gurus de
la calidad: “adecuacion al uso y ausencia de defectos” por J. M. Jurén;
“cumplimiento de las especificaciones” por P. B. Crosby; “funcion de pérdida”
por Taguchi.
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En cuanto a calidad en educacion superior se refiere, el articulo 11 de la
Declaracion Mundial sobre la Educacién Superior en el Siglo XXI: Vision y
Accion, define calidad de la siguiente manera (Carbonel, 2013):

a) La calidad de la ensefianza superior es un concepto pluridimensional que
deberia comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza y
programas académicos, investigacion y becas, personal, estudiantes,
edificios, instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad y al
mundo universitario. Una autoevaluacion interna y un examen externo
realizados con transparencia por expertos independientes, en lo posible
especializados en lo internacional, son esenciales para la mejora de la
calidad. Deberian crearse instancias nacionales independientes, y definirse
normas comparativas de calidad, reconocidas en el plano internacional. Con
miras a tener en cuenta la diversidad y evitar la uniformidad, deberia
prestarse la atencién debida a las particularidades de los contextos
institucional, nacional y regional. Los protagonistas deben ser parte
integrante del proceso de evaluacion institucional.

b) La calidad requiere también que la ensefianza superior esté caracterizada
por su dimensién internacional: el intercambio de conocimientos, la
creacion de sistemas interactivos, la movilidad de profesores y estudiantes
y los proyectos de investigacion internacionales, aun cuando se tengan
debidamente en cuenta los valores culturales y las situaciones nacionales

c) Paralograr y mantener la calidad nacional, regional o internacional, ciertos
elementos son especialmente importantes, principalmente la seleccion
esmerada del personal y su perfeccionamiento constante, en particular
mediante la promocion de planes de estudios adecuados para el
perfeccionamiento del personal universitario, incluida la metodologia del
proceso pedagdgico, y mediante la movilidad entre los paises y los
establecimientos de ensefianza superior y entre los establecimientos de
educacion superior y el mundo del trabajo, asi como la movilidad de los
estudiantes en cada pais y entre los distintos paises. Las nuevas tecnologias
de la informacién constituyen un instrumento importante en este proceso
debido a su impacto en la adquisicidn de conocimientos tedricos y practicos.

Al analizar la definicién anterior, se encuentran términos como programas
académicos, investigacion, becas, ensefianza, instalaciones, etc.; todos ellos,
con capacidad de mejorar en cuanto a su nivel de calidad. Hace referencias
también a la perspectiva internacional de la ensefianza y movilidad entre
estudiantes, factores que juegan un papel importante en el proceso de mejora de
la calidad en educacion superior.

Se puede observar que, de manera explicita 0 no, en todos los casos se hacen
referencia a los clientes. Estos clientes pueden ser:

a) Externos: si es que hacen referencia a los usuarios finales del
servicio/producto.

b) Internos: si es que hacen referencia a otros departamentos de la empresa,
que reciben informacion o componentes para continuar con el proceso.
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Para entregar a los clientes productos y servicios funcionalmente correctos,
deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos (Cuatrecasas Arbos, 2011):

a) Ajuste a las necesidades y requerimientos de los consumidores

b) Organizacién y medios. Esto hace referencia a que toda la organizacion y
sus recursos debe estar comprometida con la calidad.

c) Minimizacion competitiva de costes y tiempo de entrega, donde entra a
tallar la eficiencia.

Por lo tanto, si se incrementa el nivel de calidad, mejora la productividad, ya
que disminuye el nimero de errores; reduce los costos; reduce tiempos de ciclos
y aumenta el valor del producto o servicio hacia el cliente.

Lograr un mejor nivel de calidad implica una serie de costos asociados en
diferentes partes de la organizacién. Se subdividen en 4 tipos:

a) Costos de fallas internas: son aquellos que aparecen por productos
defectuosos o servicios mal brindados, es decir, por todo aquello que no
cumple con los requisitos o necesidades de los clientes. También se incluyen
aqui las pérdidas de los procesos ineficientes.

b) Costos externos o de fallas externas: son aquellos relacionados a lo que
ocurre después de la entrega del producto o servicio. Son los mas dificiles
de cuantificar, porque ocurren fuera de los limites de la empresa y no
siempre son de la misma magnitud.

c) Costos de evaluacion: son aquellos en que se incurren al evaluar el grado
de cumplimiento, de todos los procesos involucrados, con los requisitos de
calidad. Generalmente, hace referencia a las inspecciones y mantenimiento
de equipos para estas.

d) Costos de prevencion: son aquellos en los que se incurren para mantener al
minimo o reducir productos o servicios defectuosos. Hace referencia a las
capacitaciones, auditorias, planeacién de la calidad, entre otros.

Ademas de esto, existen algunos costos ocultos de la calidad como por ejemplo:
ventas potenciales perdidas, costos de redisefio, cambio de procesos, costos por
la detencion de equipos, desechos y errores no reportados, mala calidad de un
proveedor, etc. Sin embargo, a pesar de esto, los expertos en calidad consideran
que “lo que cuesta dinero son las cosas sin calidad: todas las acciones que
implican no hacerlo bien desde la primera vez” (Render & Heizer, 2014)

Al mismo tiempo, incrementar el nivel de calidad es dar la importancia debida
a parametros criticos, es decir, a los temas de control. Estos deben ser
identificarse aplicando los siguientes principios en su analisis:

- Los temas de control deben estar alineados con los requisitos de los
clientes; deben medir la necesidad, satisfaccion y lealtad de los clientes.

- Deben empezar a evaluarse en cada uno de los pasos del proceso para la
obtencion del producto final.

- Debe considerarse la “ausencia de deficiencias”.
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- Se pueden encontrar entrevistando y encuestando a empleados y clientes,
acerca de como perciben el producto servicio.
- Debe ser posible transformarlos de forma cualitativa a cuantitativa.

Es importante que exista un compromiso de toda la organizacion con la
busqueda del incremento de la calidad; debe verse reflejado en la mision y
vision, en la mejora de los ambientes externos e internos, en las estrategias de
operaciones y en los objetivos estratégicos. Es necesario también que el
personal que forma parte de todos los procesos, conozca y entienda la
importancia de las medidas de control o puntos criticos, con el fin de colaborar
con los objetivos de la organizacion.

Las implicaciones globales de la calidad son tan importantes que se han creado
normas internacionales llamadas ISO 9000, gracias a la Organizacion
Internacional para la estandarizacion. Es un modelo de certificacion
internacional, que fomenta el establecimiento de procedimientos de
administracién de la calidad e implica una autoevaluacién constante alrededor
de 8 temas principales (Render & Heizer, 2014):

- Liderazgo de la lata direccion.

- Satisfaccion del cliente.

- Mejora continua.

- Participacion de las personas.

- Andlisis del proceso.

- Toma de decisiones a partir del uso de datos.

- Enfoque de sistemas en la administracion.

- Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor.

El conseguir esta certificacion, sitda a la organizacion en otro nivel.

2.2.1. Modelos orientadores de Calidad y Excelencia

Un modelo de calidad o excelencia, es un marco de referencia frente al cual
una organizacién se compara para determinar sus puntos fuertes y areas de
mejora en relacion a dicho modelo (Alteco Consultores, 1999-2013). A
diferencia de la certificacion 1SO, mencionada lineas arriba, estos modelos
son referenciales y no son obligatorios para demostrar la calidad de una
empresa, sin embargo, si los cumplen podrian generar una ventaja
competitiva.

Dentro de estos, los mas conocidos son:
1) Premio Nacional a la Calidad Malcolm Baldrige:
Es creado en Estados Unidos en 1987, como respuesta a la proliferacion
de productos japoneses en el mercado, con el fin de convencer que la

Gestidn de la Calidad Total es necesaria para competir en el mercado
internacional. Se basa en 7 principios como se muestra en la Figura 4.
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Las organizaciones son evaluadas en base a ellos ya que cada uno tiene
una puntuacion correspondiente; a partir de esto, se elige al ganador cada
afo.

Perfil organizacional: medio ambiente, relaciones y retos

2. Planificacion 5. Drientacién
e Estratégica a trabzjadores|
1. Liderazgo I —— I 7. Resultados
3. Orientacion Poctis
e 2 pacientes, 6.'E:est|o:'1 ZaR
usuarics s
y mercados @
[ 4. Mediciones, 2nalisis y gestion del conccimiento }

Figura 4: Modelo Baldrige
Fuente: ( TORRES FRAGOSO, s.f.)

2) Modelo EFQM de excelencia:

European Foundation for Quality Management. Fundada en 1988 por
presidentes de 14 comparfiias europeas con apoyo de la Comisién
Europea. Su premisa es “la satisfaccion de clientes y empleados, asi
como el impacto en la sociedad, se alcanzan a través de un liderazgo que
impulse la estrategia, la gestion del personal, los recursos y los procesos,
hacia la consecucion de la excelencia en los resultados clave” (Alteco
Consultores, 1999-2013). Su mision es el incremento de la eficacia y
eficiencia de las organizaciones, reforzando la calidad en todos los
aspectos de sus actividades. Otorga un Premio Europeo anual y ciertas
distinciones a partir de las bases de su modelo, las cuales se muestran en
la Figura 5.

Este modelo cuenta con 9 criterios: cinco de criterios Agentes y 4 de
criterios de Resultados, los cuales se dividen en 32 subcriterios, cada
uno de ellos con puntajes asociados. Sobre estos, cada organizacion
efectla una autoevaluacion, basandose en la metodologia del Ciclo
Deming, para posteriormente, poder participar por el premio.
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Agentes Facilitadores Resultados

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

Figura 5: Modelo EFQM
Fuente: (Alteco Consultores, 1999-2013)

3) Modelo Iberoamericano de Excelencia:

Fue consensuado por 80 representantes de 17 paises de Latinoamérica
en la Convencion celebrada en Cartagena de Indias (Colombia) en 1999
(Alteco Consultores, 1999-2013). Se trata de un Proyecto adscrito a la
Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, coordinado
por la SEGIB (Secretaria General Iberoamericana); se encuentra basado
en 9 criterios divididos en 5 procesos claves y 4 de resultados, los cuales
son:

- Liderazgo y estilo de gestién (140 puntos).

- Estrategia (120 puntos).

- Desarrollo de las personas (120 puntos)

- Recursos y asociados (90 puntos).

- Procesos y clientes (130 puntos).

- Resultados de clientes (110 puntos).

- Resultados del desarrollo de las personas (90 puntos).
- Resultados de sociedad (90 puntos).

- Resultados globales (110 puntos).

Este premio, también de caracter anual, emplea el esquema logico del
ciclo de Deming para su autoevaluacion.

Estos tres modelos de excelencia en la calidad constituyen la base sobre la
que se han disefiado otros modelos presentes en Latinoamérica, es por eso
que es importante conocerlos.


http://segib.org/

2.2.2. Herramientas de la Calidad.

Para

la mejora de la calidad, las organizaciones pueden ayudarse de

diferentes herramientas para el analisis de sus procesos y resultados de los
mismos.

2.2.2.1. Herramientas Bésicas de la Calidad

Son 7 herramientas de facil aplicacion que permiten integrarse entre si,
lo que colabora en la busqueda de mejores resultados. Se dividen en dos
grupos: las que se emplean en la fase de control y las que se emplean en
la fase de analisis del proceso. Se pueden apreciar en la Figura 6.

Las 7 Herramientas Basicas.
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Figura 6: Herramientas Bésicas de la Calidad
Fuente: (Aguirre Rosas, s.f.)

Dentro de la fase de control tenemos:

1.

Gréficos de Control:

Permiten supervisar el nivel de calidad existente en los procesos; se
utilizan para analizar y controlar la estabilidad en ellos. Muestra
valores de una caracteristica de calidad por cada unidad observada y
evalla la variabilidad del proceso, es decir, si estan dentro de los
limites de control previamente establecidos.

Hoja de recogida de datos
Conocida como hoja de registro o verificacion. Permite recopilar
informacion ordenada y estructurada en plantillas predefinidas.

Estratificacion de datos

Consiste en la organizacion de datos en grupo o categorias con el fin
de realizar un analisis profundo y exacto del proceso. Es una
herramienta de apoyo para las demas.
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Dentro de la fase de analisis tenemos:

1. Diagrama de Ishikawa:

Tambien conocido como diagrama causa-efecto o espina de pez.
Permiten resolver problemas, analizando la situacion actual de la
organizacion. Se dibuja con lineas principales inclinadas hacia una
linea central orientada hacia el efecto a alcanzar; las lineas
principales representan los elementos que intervienen en el proceso
(Maquinaria, Mano de Obra, Materiales, Medio Ambiente, Métodos
y Mantenimiento) y las secundarias, los factores causales. Como
resultado se obtiene las diversas causas del problema estudiado, lo
que permite determinar su origen y las acciones para corregirlo.

2. Diagrama de Pareto

Esta herramienta permite decidir qué problemas hay que resolver
prioritariamente para lograr una mayor efectividad en la
organizacion; estos problemas se pueden identificar con el diagrama
de Ishikawa (en el cual se mostrarian como “causas”). La regla de
esta herramienta consiste en que el 80% de los problemas o
consecuencias, son originadas por un 20% de causas Y, el 20% de
los problemas restantes son originados por el 80% de las causas. Por
lo tanto, presenta a la organizacién una linea de accién para resolver
sus problemas e incrementar la calidad.

3. Histograma
Se trata de un grafico de barras que presenta una distribucion
estadistica de datos. En su eje horizontal se encuentra el rango de
valores de una variable, mientras que en el vertical, la frecuencia o
namero de datos por cada intervalo. Esta herramienta es Gtil para
controlar la efectividad de cambios producidos en un proceso de la
organizacion.

4. Diagrama de Correlacion

Conocido como diagrama de dispersion. Permite conocer la relacion
que existe entre dos caracteristicas de calidad, por medio de graficos
de ejes cartesianos (una variable por eje). En estos, se iran
estableciendo los valores obtenidos como puntos en el plano, lo que
permitird apreciar la evolucion de una variable sobre otra y analizar
si existe correlacion entre ellas y de qué tipo es: positiva, si es que
los puntos se ajustan a una recta con pendiente positiva, 0 negativa,
si la pendiente de la recta es negativa. Cuando no exista correlacion,
los puntos se encontraran muy dispersos entre ellos, sin poder
ajustarse a una recta.

2.2.2.2.  Herramientas de Gestion de la Calidad

Conocidas también como las herramientas “nuevas” de la calidad. Son
7 herramientas de facil aplicacion orientadas a niveles medio — alto de
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la escala organizativa. Pueden emplearse de forma independiente o
integradas a las herramientas bésicas, gracias a su flexibilidad. Se
dividen en 3 grupos, como se aprecia en la Figura 7.

Herramientas para analisis de datos:

1. Diagrama de afinidades:
Consiste en la recogida de datos, opiniones o ideas sobre un
problema, por medio del brainstorming, organizadas segun temas o
criterios afines.

2. Diagrama de Relaciones:
Se utiliza de forma grafica por medio de relaciones ldgicas entre
ideas recopiladas en el diagrama anterior, de manera que se puedan
analizar entre ellos los causales del problema definido.

Herramientas para la busqueda y valoracion de soluciones:

1. Diagrama de arbol:
Permite ordenar de forma gréfica las gestiones que deben hacerse
para resolver el problema, siguiendo las rutas dadas por las “ramas

del arbol”.

2. Diagrama de matriz:
Permite mostrar las causas, efectos y soluciones a un problema por
medio de matrices.

3. Diagrama de andlisis matriz — datos:
Diagrama que permite analizar la informacién de la herramienta
mencionada anteriormente. Utiliza técnicas estadisticas de analisis
multi-variable.

Herramientas para la implantacion de la solucion:

1. Diagrama de flujo:
Representa el flujo de actividades o pasos de un proceso, con sus
relaciones y dependencias utilizando una serie de simbolos
predefinidos. Permite identificar gran cantidad de informacion como
actividades basicas, flujo de informacién, flujo de materiales, inputs
y outputs, entre otros.

2. Diagrama de procesos de decision PDPC:
Conocido también como diagrama de decision, permite implementar
cadenas de causa-efectos-soluciones. Establece de forma grafica el
arbol de decisiones que se han de tomar con diferentes ramas para
cada posible caso.
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Figura 7: Herramientas de Gestion de la Calidad
Fuente: (Hidalgo, s.f.):

2.2.3. Planeacion para la calidad en los servicios

Cuando se planea la creacién de producto nuevo, los pasos a seguir son:
establecer el proyecto, identificar a los clientes, descubrir sus necesidades,
desarrollar el producto, desarrollar el proceso y establecer controles de las
operaciones del proceso (Gryna, Chua, & Defeo, 2007).

A diferencia de los productos tangibles, en la industria de los servicios, las
caracteristicas de la produccién son aquellas que proporcionan satisfaccion
a los clientes. Por lo que, los pasos que deben realizarse para planear la
calidad en los servicios deben considerar lo siguiente:

1) Andlisis del diagrama de flujo del proceso: en el cual se deben analizar
los problemas potenciales, considerados también como fallas del
proceso, con el fin de poner en marcha acciones preventivas.

2) Reducir tiempo del ciclo. Hoy en dia los clientes demandan tiempos de
entrega mas cortos, por lo que el tiempo se convierte en un parametro
de la calidad.

3) Hacer del proceso un método “error-Proofing”. Se trata de un proceso a
prueba de errores, con el fin de prevenirlos. Aqui estan incluidos los
procesos que no agregan valor al producto: deben eliminarse o disminuir
el peso durante todo el proceso.

4) Planear un ambiente de trabajo ordenado y limpio.

5) Asegurar la calidad del proveedor, con el fin de disminuir errores. Hacer
alianzas en cuanto a la calidad.
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6) Calificar el proceso mediante la validacion de su capacidad y
medida, ya que este debe satisfacer las necesidades de los clientes
bajo condiciones normales de operacion.

7) Planear el autocontrol personal. Cada persona involucrada en el
servicio debe saber exactamente qué es lo que debe hacer y cémo
contribuye a la organizacion, como también cudles son los
estandares que debe de cumplir para que su trabajo sea considerado
bueno. De esta forma, al autoevaluarse podran identificar qué tan
bien estan realizando sus funciones, colaborando con los fines de la
organizacion.

Una vez establecido el proceso del servicio, pueden aplicarse las
herramientas de calidad necesarias para su seguimiento y control.

2.3. Acreditacién

“La acreditacion es el reconocimiento formal de la calidad demostrada por una
carrera profesional universitaria, otorgado por el Estado, a través del 6rgano
operador correspondiente, seguin el informe de evaluacion externa emitido por
una entidad evaluadora, debidamente autorizada, de acuerdo con las”
(CONEAU, Guia para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias del CONEAU, 2009)

A medida que pasa el tiempo, la busqueda del nivel de calidad se da en los
diferentes tipos de organizaciones; como se ha mencionado antes, la mayoria
de organizaciones ofrecen una combinacion de productos y servicios, con el fin
de dar valor agregado a sus clientes. Por su lado, las entidades prestadoras de
servicios, como los educativos, siguen un proceso de mejora continua con los
mismos objetivos.

En esta busqueda de la mejora continua de la calidad Educativa y con una
perspectiva de internacionalizacion de la educacién superior, a nivel mundial
empezaron a tomarse una serie de medidas con objetivos en comdn. Uno de
ellos, y mas importante, es cerrar brechas entre los paises, de manera que se
estandaricen los conocimientos para que las carreras universitarias sean validas
a nivel mundial, colaborando con el desarrollo de los paises con bajo nivel
educativo.

En diferentes paises se venia trabajando mucho antes estos temas, sin embargo,
uno de los principales indicios se dio en una conferencia mundial en Paris, en
el afio 2009. Fue ahi donde se reconocié que la educacion superior es de
responsabilidad publica y que su contribucion al desarrollo sostenible de las
naciones se percibira en la medida en que las instituciones de ensefianza
superior, conservando su autonomia y libertad académica, formen profesionales
con pensamiento critico e independiente, en el campo de la investigacion, la
innovacion, promuevan el desarrollo del capital humano, las tecnologias de
informacidn, comunicacion, la transferencia de conocimientos y resolucion de
problemas de acuerdo a los requerimientos de la sociedad, dentro de las
perspectivas de la globalizacion. (CONEAU, Estandares para la Acreditacion
de las Carreras Profesionales Universitarias de Ingenieria, 2010) Con ese



propdsito, se empezaron a tomar medidas en los diferentes continentes para
garantizar la calidad educativa.

2.3.1. Acreditacion en diversos paises

Todos los paises han pasado por una serie de transformaciones, en cuanto
a educacion, para llegar hasta donde se encuentran. Mencionaremos,
rapidamente, algunas caracteristicas de sus procesos.

En la década de los 90, la situacion de la acreditacion Universitaria en
Canad4, Estados Unidos y en algunos Paises de Europa caracterizados por
tener un alto grado de desarrollo, sistemas de educacion superior bien
establecidos y una larga experiencia en materia de evaluacion, se consideran
de las mas desarrolladas.

Por ejemplo, en EE.UU., uno de los paises lideres en acreditacion, existen
dos formas de lograrlo, de forma “institucional” y "especializada". La
acreditacion institucional o regional se aplica a la institucion completa y la
otorgan seis comisiones regionales. La acreditacion especializada se otorga
a escuelas o programas profesionales y ocupacionales. Esta Ultima, es
otorgada por agencias dependientes de las asociaciones profesionales
(CINDA, 1993). Sin embargo, ambos tipos de acreditacion tienen su
orientacion hacia la calidad de la oferta educativa.

En otros paises como Inglaterra tiene mayor relevancia, dentro de su proceso
de acreditacion, los indicadores de desempefio; en Holanda, se utiliza
también la inspeccion; en Francia la evaluacion es realizada por un comité
nacional de algunas universidades y en revisiones periddicas; en Republica
Dominicana, promueven el autoestudio institucional, la excelencia y usan
una metodologia adoptada que se basa en la practica de la Middle State
Association of Colleges and Schools, de los Estados Unidos.

La evaluacion de las universidades en America Latina no ha sido una
practica comun, como sucede en los paises mas desarrollados, es por eso
gue existe poca experiencia en relacion con politicas 0 mecanismos bien
establecidos, basados en criterios definidos, objetivos y reconocidos, por
medio de los cuales universidades y facultades evallen su trabajo, sus
resultados y a sus docentes académicos en forma sistematica.

Las universidades latinoamericanas, legalmente establecidas de acuerdo con
las disposiciones vigentes en cada pais, son totalmente autbnomas y por
tanto las Unicas responsables de los grados académicos y titulos
profesionales que otorgan, de acuerdo con sus propios estandares
académicos (CINDA, 1993). Sin embargo, no hay procedimientos comunes,
permanentes y bien establecidos, que evalten y acrediten regularmente a las
universidades latinoamericanas, salvo excepciones como Colombia y
Brasil.



33

Con el objetivo de analizar la realidad de la educacién superior en
Iberoamérica, CINDA (Centro Interuniversitario de Desarrollo),

corporacion internacional sin fines de lucro integrada por importantes
universidades de América Latina y Europa, inicid, en el 2006, un proyecto
junto con UNIVERSIA en el cual se llegaron a publicar 3 informes sobre

educacioén superior. Uno de estos fue el “Aseguramiento de la calidad en
Iberoamérica — Informe 2012, a partir del cual se presentan a continuacion,

algunas caracteristicas de los sistemas de calidad y organismos de
acreditacion de ciertos paises. (Ver Figura 8)

Pais | Drganismos Dependencia Propdsitos. | Caricter | Procedimbento | Nirvel
PAFSES COM SISTEMAS DE ASECURAMIENTO DE LA CALIDAD ESTABLECIDOS:
El reglstro calificado es el
instrumente del Sistema de Autoevaluacidn!
Aseguramiento de la Calidad evaluacidin External
ComisiGn Kaclanal rd“ee:'h?;c:[uct:f:r:;':;u dictamen. Pregrado,
Intersectonial de AC de | Estatal Obligatoria posgrado e
la ES [CONACES) werifica el cumplimiento de Coording y evalia Instituckones
las condiciones minimas los procesos de
de calidad por parte de las aseguramiente de la
institucienes de educaciin calidad.
superiar.
La acreditaciin es el acto
mediante el cual el estado
adopta y hace plblico el
reconocimiento que los pares
atadémices hacen de la
Cansejo Kacional de ] cnmpmbacl-f-gﬂque efectiia ﬁumwal:a.ubn{ Pregrado)
Acreditacifn (CHA) statal una institwcibn sobre La Voluntarias evaluackin External | posgrado e
COLOMBIA calidad de sus programas dictamen Instituchones
académices (de pregrado y
posgrada), su organizacibn
y funchonamiento y el
cumplimiento de su funcin
Social
El Estado en el ejercicio de aAdminisira eximenss
su funciin de inspeccidn y
wigilancia de la educacién e BpmEan gua
ICFES: Instituto se wale de eximenes %e aplican 2 o
estudiantes al
Colombiano para Estatal de estado y pruebas Ohbligatoria fimalizar la educaciin | Pregrado
el Fomenta de la externas para medir el media (Saber 11 y la
Educackin Superiar nivel de cumplimiento de exducackin sunsdor
sus abjetivos y buscar el de nreerada [nsa.her
mejoramiento continwa de la Pm? &
educaciin.
Emite cemificades de | Pregradoy
Ministerio de Educacbn | Estatal Coardinacién Ohbligatoria acreditacitn postgrada
Entrega de
informacibn Bisica
Educaciin (CHED) ) ¥ nstiuciones del nivel de Instituchonal
autorregulaciin NUBVAS
cumplimiento de los
criterios y Dictamen.
Institucianes,
Agenclas de
Acreditacin, verificacidn y Acreditaciin,
fomento de la calidad a nivel Autoevaluacibn/ Programas
Institucional. Voluntaria evaluachin extena y | académicos
Comisién Kacional de . Acreditacin programas de Dictamen en el caso de
CHILE Acreditacin (CHA) Pillbdlco, Ausénoma Doctorada que no exlsia
una agencia
acreditadara.
Autarizaciin y supervishdn de Evaluacidn, |
agenclas acreditadoras Obligatoria dictamen, Agencias
acreditadaras
supendsiin peridica
Obligatoria
Agencias acreditadoras Acreditacin Pregrada y para Carmeras
Autprizadas: & (Acredita Pastgrado verificacién y de pedagogia v autoevaluacidn | Carreras y
Ci, Acreditaccion, fomento de la calidad a medicina
Akredita Ga, Qualitas, Privada nivel de los programas (de evaluaciin exiema y | programas
Aads, Apice Chile, Afic, pregraca, y especlalidades | veluntaria para | DCI2MeN acadbmicos
Aars) del drea de la salud el resto

Figura 8: Sistemas y organismos de acreditacion
Fuente: (CINDA, Aseguramiento de la Calidad en Iberoamérica, 2012)
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Pais Qrganismos Dependencia Propbsitos Caricter Pracedimienta Nisel
Entrega de
:ifna;llﬂb:idﬂ:sw Obligatorio para | Informacifn Bisica
Ko gubemamental, | Control y fomente de la el ingresa y Ewaluacin extema
& Instituciones de Institucional
EdUCACHN Superior suthnosma calidad v sutarragulscién permanancla 2 | dael nivel da
EANUIES) la asockacifn cumplimienta de los
critedos y dictamen
Acreditacién, verificaciin Autoevaluackbn/
:ﬁ:ﬁ:::egtmmm v fomento de la calidad g:u:;ﬂm para evalLackin extema
particulares da Ko gubemnmamental,  |a nivel institucional ¥ el ingresa y y dicamen, de Institucknal
autbnoma aurerregulacidn en el sewmar acuerdo con el
Edurnciin Supesor priviado prrmARECY. & cumplimienta de los
(FIMPES) la asockacifn) criimdas,
Autoevaluadidn
Comiiés evaliacidn aner‘;a HTOEramas
Interinstitucionales
Ko gubemamental,  |fomento a la calidad de y dicamen, de académicos
para la Evaluacién de Voluntario )
1a Educacién Superior autbnoma programas educativas acuerda con el {Lbcenciaiura) y
{CIEES) cumplimienta de los | postgrade
critedos
Autoevaluackin
evaliachin.
Extema y dictamen, |Agencias de
Consejo para la de awerdo con el Acreditacién
i — Acreditaciin de la Ko gubemamental,  |Fomento a la calidad de N cumplimiento de los | discplingres
Educaciin Superior autbnoma programas educativas critedas {Programas
(COPAES) académicos de
Da reconocimients | Licendiatera)
oficizl y acreditaciin
de pigramas.
Autoevaluaddn
evaliachin.
Agencias de ::ﬁﬂi‘;ﬁ" P;;E::ﬂ":ﬂ da Extema y dictamen, |Programas
acreditachbn Privadas o calidad a ‘rliuel de bas Voluntaria de acuerdo con el académicos de
disciplinares programas cumplimiento de los | licenclatra
critedas
Eximenes
estarndarizades
para ingreso &l
Cantre Kaclonal de nived licenclatura,
Evaluaciin para la Ko gubemamental, ::rnerrm yda::re-dmr_lﬁn e ol maesuda y ;3:;3:3“, Inclivicd sl
Educaciin Superior autbnoma calldad de prgranmes Voluninrio doctorace. BAmenes |, oo srera
(CEREVALY educativos estandarizades de
BENes0, O CAFTEra
de pregrada.
oures tipos de
euimenes.
Evaluacion exterma
universidades
Acreditacién obligatoria de
cameras reguladas
Acreditacién de programas de | Voluntarias
Consejo Macienal posgrada (institucional) Programas
de Evaluaciin Fotatal Pranunciamienta sabre obligatoria Autoevaluacibn | académicos;
v Acreditaciin provectas institucionales de | (carreras evaluackin externa | Instituchones;
Universitaria (COMEAL) nuevas universidades de gradao y Agencias
nacionales y provinclales. posgrado)
MRGEHTIRN Aprobacibn de nuevas
universidades privadas.
Acreditacién de agencias
ewaluadoras privadas
Consejo de Universidades junto al Ministerio de Educacifn:
Fija estindares para la acreditacibn de programas.
Diras Instituclones: )
Las dos agenclas autorizadas - la Fundacin Argentina para la Evaluaciin y Acreditacién Universitaria (FAPEYAL) y
la Fundaciiin Agencia Acreditadora de las Américas- no registran actividad significativa desde su creacién,

Figura 8: Sistemas y organismos de acreditacion (continuacion)

Fuente: (CINDA, Aseguramiento de la Calidad en Iberoamérica, 2012)
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Pais Drganismos Dependencia Propdsitas Carcter Procedimienta Nivvel
Estd inserio en dnoevalunciba /
ol sisama de Evaluackin External
Dictamen del consejo
educacién superar
Sistema universizario estatal, Planificar, arganizar, de Acreditacién
desarrollar, implementar, autorregulacibn de la
Reaciensl ':1 . InD:epEﬂdlenlz controlar y dar seguimiento a Cammera Pregrade, grado v
:irﬁig:-lmaclﬂn Iuiude:m::sn los proceses de acreditacién Woluniario pastgrada.
. que garanticen la calidad de La acreditacifin
Superior (SIRAES) y depende s eamraras o I |
administrativamente PrOgramas. MOILMLAr &5 12010
del Consejo Macional E?\rr:zpr:,lnrfrmafnm
de: Rectases, (CONARE) ni universitanios)
Creade por la
Unidad de Rectores a) Cantribuir al
COSTA RICA de Universidades mejeramiento de la calidad Autoevaluaciing
Privadas de Costa de las carreras que se Evaluaciin Externa,
Rica (UNIRE}. ofrecen en las universidades Dictamen del Consejo
SUPRICOR] £ una privadas. de Acreditacién.
Sistema de Acreditaciin |agencia no oficial de | b) Propiciar la
de la Ensefianza acreditachin, surgida | confiznza de la sededad Certifica la calidad Programas
Superior Universitaria | de la Iniciativa costarricense en la educacifn | Voluntario de las carreras académicos de
Privada de Costa Rica  |de universidades superior privada. atreditadas e pregrada y grado.
(SUPRICORI) privadas y ] Cerificar la instituciones
conformada por calidad de las carreras privadas {(de moda
universidades sometidas a acreditacién independiente de las
privadas. Estd de confarmidad con les participantes en el
imegrada par 17 estindares aplicados en el SIHAES)
universidades ProCesd.
privadas.
Pragramas
Proporchonar una mejor Amoevahiaciba, Académicos (de
evaluackin externa y
Agencia de Evaluacién calidad de desempefio de las Dictamen licenciatura,
y Acreditacion de la instiuciones de educaciin La acreditaciin wssinsclonal maesiria y
Educacion Superior Estatal superior y sus programas de programas es ¥ Programas daoctorado)
PORTUGAL (A3ES) asegurando el cumplimiento | obligatoria. Académicos (de Prafesones,
de los requisites bésicos de licenclatura, maestria estudiantes
su recenocimienta oficial. y doctorado) ¥ entidades
ExIRIMas.
vluntarios. f Acreditacién de
Ordenes Profesienales | Privadas Acreditaciin de Profesionales Obligazorio Profesionalas Profesional
Programas
Evaluaciin, Acreditacién y académicos (pre
Agendia Naclonal de Cemificacién de la Calidad W postgrada),
Evaluacidn de la Calidad | Estatal Voluntaria Autoevaluacing profescracs
v Acreditacion (ANECA) Evaluachin Profesarado evaluackin extema | Evaluacibn de
MUEVDS Drogramas
Evaluaciin Serviclos académicos.
ESPARA Instituciones
Programas
académicos (pre y
Agenclas de las Evaluaciin, Acreditacién y postgrado),
comunidades ;r;z:l::es g gerecho Cemificacién de la Calidad ::lulg“a:‘::]uf :vuﬁuﬁrmz{m prafesoradas
Autfnomas seglin cada regifn aurdnoma Evaluacifn
de nuevos
PIOETAMmas.

Figura 8: Sistemas y organismos de acreditacion (continuacién)
Fuente: (CINDA, Aseguramiento de la Calidad en Iberoamérica, 2012)
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PAISES COM SISTEMAS DE ASECURAMIEMTO DE LA CALIDALY EN FASE INICIAL:
URUCUAY :L"JED::LHE::E:? uccibe Estatal Autariza nuevas Instituchones privadas y reconoce sus programas
Consejo Kacional
de Evaluacibn
v Acreditacitn Estatal Ewalila y acredita instituchones y programas de educackdn superior, de modo voluntaria.
Universitaria de Panama
(CONEALIPA)
PAAMIA Comishdn Fcnica de E:gﬁ;::éiﬁ Realiza la fiscalizacion del funcionamiento de las universidades particulares y aprueba
Fiscalizackbn (CTF) estaisles planes y programas de éstas
- Ministerio de Educackin.
Otras instituchones: - Consejo de Rectores (Grgano de consulta).
- Comsejo Raclonal de Educaciin (Srgano de consulta).
Pals Organismos Dependencia Propdsitos Carcter Procedimiento Hitel
Sistema Macional Ewaluacion y seguimienta voluntaries de las instituciones y programas.
de Evaluaciin de la Ectatal Ewaluacion desempefio estudianes mediante el Examen Naclonal de desempefo de
Educacidn Superior Estudiantes. (ENADE)
(SINAES) Evaluaciin Externa de Instituciones [ en proceso de implementaciing
ComisiGn Nacional
BRASIL ':u?:cliﬁu:‘-lsﬁ;p:relﬁ Estatal Coordinacién y Supendisibn de las evaluaciones realizadas por el SINAES
{COMAES)
mﬂ;fnfr::‘r!\m Organisme dedicado a la evaluaddn de postgrados.
ol de Rivel Estatal Evalia los programas de posgrado y las propuestas de nuevos curses de magister y
guﬂp:::npwsj dociorada, y define metas y objethvas de la investigacidn cientifica v tecnolégica del pais
Cansejo de Evaluaciin,
Acredinacidin v Encargado de la calidad de la Educacin Superior No Universitaria:
Cenificaciin de
la Calidad de la Estatal Fija estindares, realiza evaluacibn externas de forma woluntaria para la acreditacibn de
Educachbn Superior programas v cerifica competencias profesionales de los egresados.
Ko Universitaria
{COMEACES)
Consejo de Evaluacidn,
Acreditaciin v Encargado de la calidad de las Instituciones de Educacién Superior Universitaria:
Cenificacidn de Estatal
la Calidad de la sat Fila estindares, realiza evaluacifn externas de forma woluntaria para la acreditacifn de
Educacibn Superior programas ¥ cerifica competencias profesionales de los egresados.
PERI Universitaria(COMEAL)
Acredita programas e institucienes
Certifica competencias laborales y profesicnales.
Skstema Macienal de
Evaluaciéin, Acreditacibn Como sistema, agnipa el conjunto de srganismes, nommas y procedimientas estruciuradas
v Cenificacién de la Estatal & integrades funchonalmente, destinados a definir y establecer los criterios, estindares y
Calidad Educativa procesas de evaluaciin, acreditacdn v certificacién,
{SINEALE)
El sistema cuenta con tres Grganos operadores: COMEACES, CONEAU E IBEPA. Este ditimo sin
embargo, opera sobre la Educacibn Bisica v Wcnico Productiva.
::an:ﬁ}n?l;‘;?::g?am &'ﬂ;ﬁﬁn;?n:; Autoriza y evalla el funcionamienta de universidades nuevas (plblicas y privadas).
Funclonamisnts de da ReCIATES Autorizar La fusibn de universidades, previa evaluaciin del provecto, asi como la supresidn
Universidades (CONAFU) de las mismas,

Figura 8: Sistemas y organismos de acreditacion (continuacién)
Fuente: (CINDA, Aseguramiento de la Calidad en Iberoamérica, 2012)
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Pafs

Qrganismos

Dependencia

Propdsitas Caracter Procedimienta Nirvel

PAISES COM SISTEMAS DE ASECURAMIENTD DE LA CALIDAD EN PROCESD DE FORMACION:

Agencia Plurinacienal
de Evaluacibn y
Acreditacifn Superior
Universitaria (APEAESU)

Organismo autnomo
y descentralizada.

En proceso de creaciin,

Tendrd bajo su carge: El seguimiento, medickin, evaluacin y acreditaciin de todo el
sistema de educaclin superior tanto pdblico coma privada.

Lo anterior, con independencia del Ministerio de EducaciGn,

Comité Ejecutivo de La
Universidad Boliviana
(CELE)

organisma Central
del Sistema de la
Universidad Beliviana

su principal funcién es la evaluacidn de universidades pliblicas, mediante evaluadones
externas por pares. Asl también, organiza el registro Macienal de pares académicos.

(El CEUB aglutina a universidades plblicas, que eguivales al 30T de las universidades
del pais v &l 70% de los estudiantes universitarios. Es el organismo central del sistema
de la Universidad Bolivizna, planifica, programa, coondina v ejecuta las disposiciones del
Cangresa en sujechdn al Estatute drgénice de la Universidad Boliviana)

BOLIWIA En processo de cambios. Serla remplazada por la APEAESL.
Comisidn Kaclanal de
Acreditacin de Carreras | Estatal Llewa & cabo los proceses de acreditacién y evaluacién externa (de pares académicos)
Universitarias (CNACU) de l&s carreras Universitarias de los Estados Partes del MERCOSUR v Estados Asoclados,
ARCU-SUR.
Vice Minktesdn e Desarrolla proceso de evaluacibn externa y cemificacién de funcienamiento de las
Educaciéin Superiar, Estatal
Ciencia y Tecnologia universidades privadas v una universidad pablica no auténoma.
Consejo Kaclonal de Organismoe prometor y regulador de los procesos de autoevaluaciing evaluaciin externa y
Acreditaciin de la Organismao autfnomo | acreditacibn de programas e insthuciones de educacifn superlor.
Educaciéin Superiar y descentralizada. La acreditacién es voluntaria, salvo para las cameras relacionadas con calidad vida v
(COMAES) seguridad de cludadanos.
Comité de Evaluackin
y Acreditacidn
f;:,[rﬁ::;g; Estatal Desarrolla proceso de acreditackin y evaluacién de programas
Educaciin Superiar
(CEAPIES)
Oficina de Planificacibn Promueve 3 evaluaciln de las instiuciones y los programas a ravés del Programa de
del Sector Universitario | Estatal Evaluaciim Institucional, pera su implementacién estd suspendida y sus funclomes serin
VENEZUELA |{DPSL) asumidas directamente por el Ministerio del Poder Popular para la Educackin Universitaria
Direccién General
::;m:ﬂ?:m Estatal Contempla entre sus funcienes La aplicacdn de mecanismos de evaluaciin y seguimienta
de la rendiciin de cuentas de las instituciones de educacidn superior
Instituciones de
Educaciin Superiar
Comsejo Consultive Organisme compeiente en los procesos de acreditacién y evaluacién de estos program.as;
Wacional de Postgrade | Estatal proscesa voluntarie para las insttuciones.
{CCNRC)
Sug principales funciones son
. La evaluacién externa de la calidad de las actividades universitarias y de
Imvestigacidn de Las IES pliblicas y privadas gue reciben financlamiento
fiblica;
Agencia Nacional de P :
- Dirigir, coordinar y supenisar las actividades de evaluacién interna de las
5":1:“[3:":2{: EE'E";a Organtune Publics universidades y organismos de investigacitn;
. Evaluar la eficiencla y la eficacla de bos programas plblicos de financiamiento
¥ la promocidn de las actividades de investigacién e innovachin,
La ANVUR se encuentra en fase de reciente Implementaciin v remplazara a CNVSU v CIVRL
Funciona como consejo institucional del Ministero, conjuntamente con el CIVR (Commitiee
ITALIA of Palicy for Evaluation of Research)

Kational Committee
far the Evaluation of
the University System
{CHvsL)

Organisma Publica

Dentro de sus funchones destacan:
- Establecer criterios generales para La evaluacibn de las actividades
universitarias
. Elabarachin de estudios y decumentaciin sobre el estade de la educacién
universitaria, la aplicacién del derecho a estudiar y sobre el acceso a los
estudios universitarios
. Preparar un informe anual sobre la evaluacibn del sistema universitario

ComisiGn de evaluaciin

para la investigacidn
{Chve)

Organisma Publico

Desarrolla estrateglas, procedimientos y herramlentas para la evaluaciin de la
Inwestigaciiin,
Evallla los resultades clentificos universitarios

Figura 8: Sistemas y organismos de acreditacién (continuacién)
Fuente: (CINDA, Aseguramiento de la Calidad en Iberoamérica, 2012)
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2.3.2. Acreditacion en el Peru

En el Perd, el movimiento de mejora de la calidad en los distintos niveles
educativos, inicia a mediados de la década de los 90, pero se reafirma con
la promulgacion de la Ley General de Educcion; a la vez, se empieza a
considerar relevante el Proyecto Educativo Nacional. En ambos
documentos, se establece la conformacién de un organismo autébnomo que
garantice ante la sociedad la calidad de las instituciones educativas.

Actualmente, en el Per( existen dos tipos de organismos que aseguran la
calidad educativa.

El 19 de mayo del 2006, mediante Ley N° 28740 se cre0 el Sistema Nacional
de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa
(SINEACE) y el 09 de julio del afio 2007 se aprobé el Reglamento, D.S. N°
018-2007 (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras
Profesionales Universitarias de Ingenieria, 2010), donde se aprueba la Ley
del Sistema de evaluacion, acreditacion y certificacion de la calidad
educativa.

Cabe resaltar que, en su reemplazo, actualmente, el organismo encargado
del aseguramiento de la calidad educativa mediante la acreditacion de
Programas Académicos de las universidades es el SINEACE (Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa).

Después de esto, se instalo el Directorio del Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la Educacion Superior
Universitaria (CONEAU), quién fue el que elabor6 el Modelo de Calidad
para la Acreditacion de las Carreras Profesionales Universitarias, a partir de
un estudio comparativo de distintos modelos nacionales e internacionales.
Este modelo fue publicado en el diario oficial El Peruano el 13 de enero del
2009; aplica el enfoque sistémico y de procesos, considerando el ciclo:
“planificar-hacer-verificar-actuar”.

Por otro lado, se cre6 también la SUNEDU: “Superintendencia nacional de
educacion superior universitaria”. Se trata de una institucion responsable del
licenciamiento del servicio educativo superior universitario; esto es, el
procedimiento que verifica el cumplimiento de las condiciones basicas de
calidad para que las universidades puedan brindar un servicio educativo
adecuado. Sus funciones bésicas son (Ministerio de Educacién, 2015):

- Aprobar las condiciones basicas de calidad
- Aprobar, denegar, suspender o cancelar las licencias para el

funcionamiento del servicio de educacion superior universitaria bajo su
competencia.

- Aprobar los criterios técnicos para la convalidacion y/o revalidacion de

estudios, grados y titulos obtenidos en otros paises.
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Estas organizaciones fueron creadas con el fin de contribuir con la Ley de
la Reforma Universitaria, que es aquella que busca asegurar la calidad en la
educacion universitaria. Sus pilares son (Ministerio de Educacion, 2015):

Informacion: Implementar un sistema integrado de informacion agil y
accesible de la educacion superior universitaria, que permita la mejor
toma de decisiones tanto para el Estado, como para la sociedad.
Fomento de la calidad: ElI Estado promovera la creacion de becas
académicas, acceso a fondos concursables, programas de investigacion
y movilidad nacional e internacional de docentes y estudiantes, entre
otros mecanismos de fomento.

Acreditacion: Se reorganizard el actual sistema de acreditacion,
centrandose en altos estandares de calidad internacionales, con la
participacion de otros actores relevantes.

Licenciamiento: Verificacion y control de las condiciones basicas de
calidad que permite autorizar la provision del servicio educativo
superior universitario. Es un requisito para que las universidades puedan

funcionar.

En Pert, las carreras que estan obligadas a acreditarse son: Derecho,
Educacién y las relacionadas a la Facultad de Medicina. Para todas las
demas, la acreditacion es opcional.

Hasta abril del 2015, las carreras o programas académicos acreditados en el
Per( son las mostradas en la Figura 9.

NSTITUCION CARRERAS ACREDITADAS VIGENCIA CIUDAD
PRIVADAS
1. Universidad Peruana
Cayetano Heredia Estomatologia Lima
Ciencias de la Educacion: nivel
2. Universidad de Piura Primaria 3 afios Piura
3 Universidad César
Vallejo Educacion Primaria 3 afios Chiclayo
4. Universidad Privada
Antenor Orrego Educacion Inicial 3 afios Trujillo
5. Universidad Ricardo
Palma — Escuela de
Enfermeria Padre Luis
Tezza Enfermeria 3 afios Lima

Figura 9: Carreras universitarias acreditadas

Fuente: (ICDesp, 2015)
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6. Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote

7. Universidad César
Vallejo

8. Universidad César
Vallejo

9. Unmiversidad Catolica
Los Angeles de Chimbote

10. Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote

11. Pontificia
Universidad Catodlica del
Perti

12. Unuversidad Peruana
Cayetano Heredia

13. Universidad Catolica
Santo Toribio de
Mogrovejo

14 Universidad Catolica
Santo Toribio de
Mogrovejo

15. Universidad Catolica
Santo Toribio de
Mogrovejo

16. Universidad
Cientifica del Sur

Obstetricia

Psicologia

Psicologia

Enfermeria

Educacion Inicial

Psicologia (reconocimiento de

la Acreditacion otorgada por el CNAde
Colombia).

Medicina

Enfermeria

Educacién Primaria

Educacién Secundaria

Medicina Veterinaria y Zootecnia

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

2 afios 9

meses.

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

Chimbote

Chimbote

Trujillo

Chimbote

Chimbote

Lima

Lima

Chiclayo

Chiclayo

Chiclayo

Lima

Figura 9: Carreras universitarias acreditadas (continuacion)

Fuente: (ICDesp, 2015)



17. Universidad Norbert
Wiener

18. Universidad Peruana
Unidén

19. Universidad Privada
Antenor Orrego

20. Universidad Privada
Antenor Orrego

21. Universidad
Privada del Norte — sede
Cajamarca

32. Universidad Privada
del Norte

33. Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote

34. Umiversidad Catolica
Los Angeles de Chimbote

PUBLICAS

22. Universidad Nacional
Mayor de San Marcos

23 Universidad Nacional
Hermilio Valdizan

24 Universidad Nacional
Hermilio Valdizan

25 Escuela Naval del
Pert

Enfermeria

Educacion, especialidad Primaria

Enfermeria

Obstetricia

Ingenieria Industrial

Contabilidad y Finanzas

Educacidon Primaria

Odontologia

Ingenieria Industrial (reconocimiento
de la Acreditacion otorgada por el

CNAde Colombia).

Ingenieria de

Sistemas (reconocimiento de
la Acreditacion otorgada por el CNAde

Colombia).

Ingenieria Industrial

Ciencias Maritimas Navales

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

3 afios

Lima

Lima

Trujillo

Tryjillo

Trujillo

Tryjillo

Chimbote

Chimbote

Lima

Huédnuco

Huédnuco

Lima

Figura 9: Carreras universitarias acreditadas (continuacion)

Fuente: (ICDesp, 2015)

41



42

30. Universidad Nacional
Hermilio Valdizan Enfermeria 3 afios Huanuco

31. Universidad Nacional
de Trujillo Medicina 3 afios Trujillo

33. Universidad Nacional
de Trujillo Microbiologia v Parasitologia 3 afios Trujillo

34. Universidad Nacional

de Trujillo Educacién Primaria 3 afios Trujillo
POSGRADO

32. Escuela Superior de Maestria en Doctrina y Administracion

Guerra Aérea (ESFAP) Aeroespacial 3 afios Lima

Maestria en Ciencias Militares con
33. Escuela Superior de mencion en Planeamiento Estratégico
Guerra del Ejéreito v Toma de Decisiones Lima

Figura 9: Carreras universitarias acreditadas (continuacién)
Fuente: (ICDesp, 2015)

Una vez hecha la acreditacion en el Perd, la universidad, o programa
académico, tiene la posibilidad de acreditarse con organismos extranjeros.
Estos, no establecen necesariamente estandares de acreditacion, como hace
el SINEACE, sino criterios; esto es, enunciados que expresan lo que se
desea evaluar respecto a un tema determinado, analizando niveles de
calidad.

Algunos de estos organismos, para temas de ingenieria, son: ABET de
Estados Unidos, quien acredita a través de ICACIT (Instituto de Calidad y
Acreditacién de Programas de Computacion, Ingenieria y Tecnologia);
CEAB de Canada y Engineers Australia.

Sin embargo, la acreditacion no debe limitarse a ser ejecutarla por
obligatoriedad por el estado, sino, debe procurarse con el fin de buscar la
mejora continua del servicio que se brinda.

2.3.3. Proceso de Acreditacion

La acreditacion en el Perd, es definida como el “Procedimiento mediante el
cual el CONEAU reconoce formalmente que la carrera profesional
universitaria cumple con los estandares de calidad previamente establecidos
por él, como consecuencia del informe de evaluacién satisfactorio
presentado por la entidad evaluadora, debidamente verificado por el
CONEAU” (CONEAU, Guia para la Acreditacion de las Carreras
Profesionales Universitarias del CONEAU, 2009). Esto quiere decir que con
la acreditacion se busca demostrar el nivel de calidad de los programas o
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carreras profesionales que ofertan las universidades, segun los estandares
definidos previamente por el organismo acreditador.

El modelo propuesto por el CONEAU para la acreditacion, aplica los
principios de sistemas y enfoque de procesos, como se muestra en la Figura
10. Esto quiere decir que los recursos y actividades se gestionan
aplicandoles uno de los principios de la calidad total: el Ciclo Deming
(Planificar, hacer, verificar y actuar)

Figura 10: Proceso de Formacion Profesional
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras
Profesionales Universitarias de Ingenieria, 2010).

Este modelo de acreditacion, mostrado en la Figura 11, tiene 03
dimensiones, las cuales se subdividen en factores, criterios, estandares,
fuentes de verificacion e indicadores de gestion, que varian en nimero segun
la carrera a acreditar. Las tres dimensiones son: gestion de la carrera, es
decir, la parte administrativa; formacion profesional, es decir, la parte
academica, y los servicios de apoyo.
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Gestién de la Carrera

Planificacion, Organizacion, Administracion

1 1 1

Formacion Profesional

> Ensefianza — Aprendizaje, Investigacion, Extension y Proyeccion Social

T T 1

Servicios de Apoye para la Formacién Profesional

Estudiante

Recursos Infraestructura

; Grupos de
Financieros Bienestar

Docentes ”
Interés

Equipamiento

Figura 11: Modelo de Calidad para la Acreditacion de carreras
profesionales universitarias
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras
Profesionales Universitarias de Ingenieria, 2010)

Segun el CONEAU, los requisitos para que una carrera universitaria pueda
iniciar el proceso de acreditacion son: la universidad que ofrece la carrera
debe estar registrada en la Asamblea Nacional de Rectores (ANR) y tener
autorizacion de funcionamiento definitivo vigente; la carrera debe tener la
autorizacion de funcionamiento oficial de la universidad a la que pertenece
y debe tener al menos una promocion de egresados con 2 afios de
antiguedad.

Una vez que se cumplen con estos requisitos, empieza el proceso de
acreditacion.

- Primera etapa: en esta, se debe hacer la recopilacion de informacion sobre
las caracteristicas de la carrera profesional, como también, determinar un
comité interno el cual recibira una capacitacion, hecha por en CONEAU,
sobre la metodologia de autoevaluacion a realizar.

- Segunda etapa: la autoevaluacion. Consiste en hacer un autoestudio de la
realidad de la carrera profesional y sus caracteristicas en la universidad.
Es decir, es la parte del proceso mediante el cual la universidad analiza
informacidn sobre si misma y la carrera a acreditar, informacion que
luego contrasta con sus propositos declarados y el Modelo de Calidad que
contiene los estandares aprobados por el CONEAU.

Graduado
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Esta evaluacion es un proceso ciclico que permite identificar qué
acciones correctivas deben tomarse para alcanzar, mantener o mejorar los
niveles de calidad, el cual termina con la elaboracion de un informe final
que refleja la situacion de la carrera profesional. Esta etapa esta
constituida por tres subprocesos, los cuales se muestran en la Figura 12.
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Figura 12: Etapas del proceso de autoevaluacion
Fuente: (CONEAU, Guia para la Acreditacion de las Carreras
Profesionales Universitarias del CONEAU, 2009)

- Tercera etapa: evaluacion externa. Esta etapa es realizada por una entidad
evaluadora externa que permite constatar la veracidad de la
autoevaluacion hecha por la universidad. Es decir, hace una verificacion,
analisis y valoracion de la carrera profesional y constata que la
autoevaluacion hecha es correcta. Esta etapa también esta constituida por
subprocesos, los cuales se muestran en la Figura 13. Finaliza, con la
decision de la acreditacion de la entidad evaluadora.

-Cuarta etapa: La acreditacion. Una carrera universitaria consigue la
acreditacion cuando el informe de la entidad evaluadora externa y su
decision son favorables. Esta acreditacion obtenida tiene una validez de 3
afios y significa que la carrera universitaria ha alcanzado los estandares
del Modelo de Calidad que el CONEAU ha establecido.
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Figura 13: Proceso de evaluacion externa y decision de acreditacion.
Fuente: (CONEAU, Guia para la Acreditacion de las Carreras
Profesionales Universitarias del CONEAU, 2009).

A partir de esto, muchas universidades peruanas han iniciado el proceso de
autoevaluacion de sus carreras, para, posteriormente, lograr la acreditacion.
De esta forma, en unos afios se podra saber cuantas de las 137 universidades
peruanas (Carbonel, 2013) ofertan un servicio de calidad.

Especificamente la Universidad de Piura, tiene como objetivo acreditar el
programa académico en estudio por el SINEACE, obtener el licenciamiento
por la SUNEDU vy, posteriormente, con la ayuda de ICACIT

2.4.  Otros conceptos importantes
Algunos otros conceptos importantes para este estudio son:
2.4.1. Indicadores

Un indicador de calidad, para una actividad de servicio, es una herramienta
de medicion y control que permite reflejar cuantitativamente, o
cualitativamente, el nivel de calidad que posee dicha actividad: esto es, mide
el nivel de cumplimiento de las especificaciones determinadas en cierto
proceso, como también sus desviaciones, y evallua el grado en que se
satisface a los clientes en una actividad concreta. De esta forma, ayuda a
tomar medidas preventivas y/o correctivas para una constante mejora y
comparacion en diferentes periodos de tiempo. La medicion que realiza
puede ser directa o indirecta, de acuerdo si afecta concretamente o no al
aspecto de la calidad que se evalua.
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Existen diferentes clasificaciones para los indicadores, de las cuales
hablaremos de dos (Nufiez-Morales, 2012):

Segun la gravedad del suceso y el grado en que puede ser evitado:

Indicadores centinela o de suceso: miden un suceso grave, indeseable y
a menudo evitable; implica una investigacion completa de la actividad
ya que su resultado se expresa en términos absolutos.

Indicadores basados en indices o indicadores de referencia: miden
sucesos de la préctica en los que se puede aceptar un cierto nivel de
aparicion del hecho y se investigan si se comprueba una desviacion
significativa respecto a un valor de referencia o una tendencia a lo largo
del tiempo.

Segun el concepto que interese evaluar:

Indicadores de demanda: miden la cantidad de solicitudes de asistencia
que se presentan en el servicio permitiendo establecer una comparacion
de la actividad con otros servicios similares.

Indicadores de calidad de las actividades: pueden ser Indicadores de
proceso, si cuantifican aspectos del proceso, desde inicio a fin, midiendo
la calidad de éstos y su funcionamiento (el como se hacen las cosas), 0
Indicadores de Resultado, si miden resultados finales de las actividades,
es decir, reaccion que ha tenido el cliente después de haber recibido el
servicio (cuantifican resultados de una actividad sin importar el como se
ha realizado).

En cualquier caso, los indicadores, como medidas de la calidad del servicio,
deben tener carécter sistematico (debe seguir siempre las mismas fases),
normalizado (cualquier responsable de la medicion deberia obtener el
mismo valor de la medida), homogéneo (las unidades de medida deben ser
siempre las mismas y dicha medida siempre debe estar referida al mismo
patron poblacional, lo que le proporciona "universalidad™) y continuo (en
el sentido de replicacion a lo largo del tiempo).

2.4.2. Estandaresy Caracteristicas

Se define estandar, como las categorias de calidad existentes en el servicio
y como caracteristicas, a las propiedades correspondientes a cada estandar
Para identificar los estandares y caracteristicas de calidad que determinen a
un servicio, se debe, inicialmente, investigar, encuestar y evaluar qué nivel
de servicio esperan los clientes para cierto proceso 0 actividad v,
seguidamente, identificar y evaluar en donde estan fallando las empresas,
para tomar acciones del caso. De esta manera, también, se mide la
satisfaccion de ellos y se aumenta su fidelizacion.

2.4.3. Entrevistas y Encuestas
Para establecer un estandar se necesita conocer las expectativas del cliente

y para conocer estas Ultimas, se debe elegir a los sectores de clientes
involucrados segun la empresa que estemos evaluando.
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La informacion cualitativa y cuantitativa que requerimos, tanto para conocer
lo que desean los clientes como para identificar en donde estan fallando las
empresas y tomar las acciones del caso, puede ser obtenida de diferentes
métodos, como los que se muestran a continuacion.

Entrevistas

Son actividades en las que se realizan una serie de preguntas
(cuestionario) a los clientes. Esta genera una ventaja de poder hablar
frente a frente con nuestros clientes, debido a que la reaccion humana
siempre es variable y espontanea. Al conversar con ellos, se generan los
datos cualitativos que realmente ayudan a identificar sus necesidades de
acuerdo con su percepcion. Las entrevistas pueden ser a fondo,
repentinas, de oportunidad, telefonicas y tipo “focus group”.

Encuestas

Una encuesta es la presentacion de un cuestionario a los clientes, a través
de un documento previamente estructurado, de manera impersonalizada
y anoénima, que estan constituidas por una serie de preguntas escritas,
predefinidas, secuenciadas y separadas por tematica. EI anonimato de
las encuestas permite al cliente contestar de una forma mas honesta y
sin presiones, aunque no permite observar las reacciones de los clientes
ni hacer modificaciones personalizadas. La informacion (cuantitativa o
cualitativa) obtenida dependera de la forma con que ha sido estructurada
y presentada.

Existen cinco fases para un proyecto de encuesta exitoso (Albrecht &
Bradford, 1998):

1. Planear el proyecto de encuesta: Consiste en especificar el objetivo
comercial del negocio; mientras mas preciso, mas clara estara la
informacidn necesaria. Se definird también la poblacién objetivo, la
cual se debe segmentar por tipos de clientes.

2. Elaborar el cuestionario: Aqui también se elige el tamafio de la

poblacion.

Recopilar los datos

. Procesar los datos: Revisar las hojas de respuestas y descartar las

incompletas, sean sospechosas o0 en cualquier caso inservibles.

5. Informar los datos: Presentacion de los resultados obtenidos.

How



3.1.

Capitulo 3
Metodologia Propuesta

Antecedentes

Después de realizar cierta busqueda de informacion, trabajada previamente,
acerca del tema de servicios y de como determinar el nivel de calidad y/o nivel
de satisfaccion de los clientes en ellos, encontramos 11 tesis de pre-grado
presentadas en la Universidad de Piura, relacionadas con el tema en mencion.

Estas tesis son:

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

“Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del hotel Los Portales a
través del analisis de sus expectativas y percepciones” presentada por
Viviana Cueva-Trelles en el 2015.

“Desarrollo de nuevos servicios en entidades financieras de la ciudad de
Piura, Per(” presentada por Jenny Sagastegui-Hernandez en el 2015.
“Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes de una
discoteca” presentada por Juan Antonio Herran Anticona en el 2004.
“Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes de una
distribuidora de abarrotes” presentada por Juan Francisco Caballero Oyola
en el 20009.

“Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante La Cabafia de Don
Parce” presentada por Juan Antonio Moreno Hidalgo en el 2012.

“Control estadistico para la mejora del nivel de satisfaccion de los clientes
de Electronoroeste s. A.” presentada por Roberto Enrique Seminario Vega
en el 20009.

“Medicion de la satisfaccion del cliente en una empresa de retail”
presentado por Meysi Vanessa Garcia Ruesta en el 2011.

“Disefio de procesos y medicion de la percepcién de los clientes segun
estandares de calidad en los terminales de la empresa EPPO S.A.”
presentado por Maria Jacinto Juarez en el 2012.

“Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes en un
supermercado” presentado por Paulo Millones Zagal en el 2010.

10) “Disefio de operaciones y determinacion de los indicadores de calidad del

hotel Rio Verde” presentada por Victor Hugo Adrianzén Baca en 2011.

11) “Evaluacion y mejoramiento del Nivel de servicio a través de Indicadores

de calidad de Cafeteria UDEP” presentada por Segundo Nufiez-Morales en
2012.
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Al analizar rdpidamente cada una de ellas, la mayoria ofrece una medicion del
nivel de calidad o de la satisfaccion del cliente mediante el uso de cuestionarios,
encuestas y herramientas estadisticas tales como diagramas de Pareto, gréaficas
de control, entre otras. Una de ellas, m&s cercana al tema de esta tesis, presenta
el analisis de este por un método que incorpora indicadores ya establecidos a
partir de los cuales evalUa el servicio. Sin embargo, las que estan relacionadas
directamente al tema de esta tesis, y de las cuales se parte en la investigacion,
son: “Disefio de operaciones y determinacion de los indicadores de calidad del
hotel Rio Verde” presentada por Victor Hugo Adrianzén Baca, en Marzo de
2011, y “Evaluacién y mejoramiento del Nivel de servicio a través de
Indicadores de calidad de Cafeteria UDEP” presentada por Segundo Nufez-
Morales, en Julio de 2012.

Ambas tesis, mencionadas lineas arriba, tienen en comun la aplicacion de un
método para determinar el nivel de Calidad de un servicio especifico estudiado.
Estos métodos presentan diferencias entre ellos en sus procedimientos, sin
embargo cumplen con su objetivo.

Ademas de esto, se realizd una busqueda por medios electronicos,
especificamente en Elsevier’s Science Direct, plataforma que ofrece articulos
en texto completo escritos por investigadores de renombre internacional, y
Scopus, la mayor base de resimenes y referencias bibliograficas de literatura
cientifica revisada por pares. A esta Ultima se le considera la mejor herramienta
para estudios bibliométricos y evaluaciones de produccién cientifica, no sélo
por su incomparable contenido, sino también por ser la Gnica base que reune las
herramientas adecuadas, tales como: perfil de autor, perfil de institucion,
rastreador de citas, indice h y analizador de revistas cientificas (Elsevier, 2011).
En esta busqueda, no se encontré algin procedimiento estandar que permita
determinar el nivel de un servicio en concreto, con estandares y caracteristicas
especificas del servicio en estudio.

Por lo que, a partir de estos analisis y en vista del gran desarrollo actual en el
ambito de los servicios, se pretende plantear un procedimiento estandar que
beneficie a las empresas y esté alineado a la busqueda de su crecimiento.

3.2. Informacion Relacionada
En la busqueda de la calidad en las organizaciones, se han encontrado diferentes
herramientas de ayuda, como las que se mencionan a continuacion.
3.2.1. Administracion Total de la Calidad
Conocida también como TQM (Total Quality Management). Se trata de la
administracion de toda una organizacion orientada hacia la excelencia en

calidad en todos los aspectos, iniciando en los proveedores hasta los
productos y/o servicios ofrecidos a los clientes.
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El experto en calidad Edwards Deming propone 14 puntos para indicar la
forma de implementar el TQM (Render & Heizer, 2014):

1. Crear consistencia del propdsito

2. Dirigir para promover el cambio

3. Construir calidad en el producto; dejar de depender de las inspecciones
para encontrar los problemas.

4. Construir relaciones de largo plazo con base en el desempefio en lugar
de hacer negocios con base en el precio.

5. Mejorar el producto, la calidad y el servicio de manera continua.

6. Comenzar la capacitacion.

7. Enfatizar el liderazgo.

8. Eliminar el temor.

9. Derribar las barreras entre departamentos.

10. Dejar de reprender a los trabajadores

11. Apoyar, ayudar y mejorar.

12. Eliminar barreras para sentir orgullo en el trabajo.

13. Instituir un programa vigoroso de educacién y auto superacion.

14. Hacer que todos en la compafiia trabajen en la transformacion.

Bajo estos puntos, los directivos deben tomar las decisiones necesarias para

que los trabajadores se identifiquen y cumplan con los requisitos del cliente

con el fin de que la organizacion compita como lider en mercados

mundiales.

Algunos conceptos béasicos para un programa efectivo de TQM, se
presentaran a continuacion:

Ciclo Deming

Consiste en un proceso infinito de bisqueda de mejora continua que
funciona de forma sistematica y estructurada y permite la resolucion de
problemas. Comprende a las personas, el equipo, los proveedores,
materiales y procedimientos de la organizacion.

Se basa en la filosofia que afirma que cada aspecto de una operacién
puede ser mejorado; por lo tanto, su meta final es la perfeccién, que
nunca se logra pero siempre se busca.

Consiste en seguir 4 pasos definidos:

1) Planificar: Selecciona la oportunidad de mejor identificando una
situacion especifica, elige las medidas correctivas y planea que se
haré.

2) Hacer: o Realizar. Consiste en llevar a cabo el plan escogido
anteriormente es decir, probarlo.

3) Revisar: o Comprobar. En este paso se debe verificar si esta
funcionando el plan, es decir, evaluar si estd cumpliendo con los
resultados esperados. De no ser asi, debe regresarse al primer paso.

4) Actuar: Implementar el plan como un procedimiento de la
organizacion, confirmando la accion de mejora.
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Se dice que es un proceso infinito, porque al terminar el paso 4, debe
emprenderse una nueva mejora, es decir, seqguir buscando perfeccionar
los procedimientos con el objetivo de incrementar el nivel de calidad.

Seis Sigma

Seis Sigma consiste en un sistema integral para lograr el éxito de las
organizaciones. Se trata de una estrategia, porque se enfoca en la
satisfaccion total del cliente y, a la vez es una disciplina, porque sigue
el modelo de mejora conocido como DMAIC.

Las etapas de este modelo son:

-Definir el proceso o proyecto a abordar, eligiendo el equipo encargado.

-Medir los parametros que cuantifican los problemas, documentando y
validando las mediciones.

-Analizar el problema y sus causas.

-Mejora el disefio de los procesos, es decir, la situacion del proyecto
elegido identificando los pardametros clave de la solucion.

-Controla el nuevo proceso, es decir, la correcta implantacién de la
solucién y sus resultados.

Se trata de un programa disefiado para mejorar la capacidad, de un
proceso, producto o servicio, con una capacidad extremadamente alta de
precision. Esto quiere decir que, una vez establecidos los limites, un seis
sigma significa un valor de productos no defectuosos del 99.9997%, esto
es, una desviacion estandar de +/- 3 sigma, mientras que un tres sigma,
representaria un 99.73%. Esto se explica mejor en la Figura 14.

LU Media LS LI Media LS
2,7 defectos 0,002 defectos
| por mil por millen de
oportunidades opertunidades
-3o +30 -6 0! +60

Figura 14: Seis Sigma
Fuente: (Valencia, 2014)

Justo a tiempo (JIT)

La produccion JIT es una filosofia de origen japones que busca aumentar
la productividad. Se trata de un sistema integrado de gestion de la
produccion que considera como desperdicios cualquier actividad que no
aporte valor afiadido para el cliente. Esta filosofia se basa en el uso de
recursos por encima del minimo tedrico necesario, para no generar
ninguna clase de desperdicio; se relaciona con la calidad en 3 formas:


https://es.wikipedia.org/wiki/Filosof%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_integrado_de_gesti%C3%B3n
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-Reduce el costo de la calidad: ya que, como se busca tener el minimo
de inventario, habrd una menor tasa de desperdicios, trabajo repetido,
inversion en inventario y costos por dafios ocasionados, debido a que se
relacionan estrechamente.

-Mejora la calidad: en la medida que acorta el tiempo de entrega y limita
el nimero de fuentes potenciales de desperdicio, por tanto, de error.

-Reduce el inventario: ademas de ser una de las bases del JIT, a medida
de que se aplica de una mejor manera, va disminuyendo el mal
desempefio de la produccion, resultado de una baja calidad; esto se
refleja en una reduccidn de los costos asociados con el inventario.

Conceptos de Taquchi

La mayor parte de problemas de la calidad, se deben a un mal disefio del
producto o servicio y del proceso. Taguchi propone 3 conceptos base:

-Calidad Robusta: sostiene que eliminar los efectos de las condiciones
adversas de manufactura y ambientales es mas efectivo y econémico
que eliminar las causas.

-Funcion de pérdida de la calidad (QLF): es una funcion matematica que
identifica todos los costos relacionados con la mala calidad y muestra,
mediante formulas, la forma en la que estos costos se incrementan
cuando la calidad del producto se aleja de lo que el cliente desea.

-La calidad orientada hacia una meta: es una filosofia de mejora
continua para llegar a cumplir los objetivos de calidad propuestos.

Delegacion de autoridad en los empleados

Se trata de una filosofia que busca que los empleados se identifiquen
con la organizacion y se vean involucrados en cada paso del proceso de
produccidén. Son ellos quienes entienden y conocen de manera cercana
las deficiencias de los procesos.

Para lograr esto, se necesita de (Render & Heizer, 2014):

1. Creacion de redes de comunicacion que incluyan a los empleados.

2. Desarrollo de supervisores abiertos y solidarios.

3. Traspaso de informacion tanto de los gerentes como del personal

administrativo a los empleados de produccion.

Construccion de organizaciones con moral alta.

5. Creacion de estructuras formales de organizacion, tales como
equipos y circulos de calidad.

B
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Ademas de los recursos mencionados anteriormente, se puede contar
también con el Benchmarking y la Reingenieria, en la basqueda de la mejora
de la calidad de las organizaciones.

El TQM en los servicios, debe considerar todas las expectativas del cliente;
sobretodo las intangibles, aquellas que el cliente tiene en la mente ya que
fueron creadas por la publicidad, imagen y promocion del servicio. Sin
embargo, también es importante controlar de la mejor manera el
componente tangible, reflejo del buen disefio y control de los procesos
necesarios para elaborar el servicio.

Es importante y necesario contar con un conjunto de planes alternativos para
afrontar condiciones de operacion inferiores a las dptimas, y, en el caso
existan quejas, actuar con estrategias de recuperacion del servicio, para dar
a conocer al cliente lo importante que es para la organizacion.

3.2.2. Despliegue funcional de la Calidad

El despliegue de la Funcion de la Calidad (Quality Funtion Deployement -
QFD) es un método sistematico que se utiliza en el disefio y desarrollo de
productos o servicios y que permite transformar las expectativas de los
clientes en especificaciones de los mismos.

Una de las herramientas del QFD es la “Casa de la Calidad”, técnica grafica
que se utiliza para definir la relacion entre los deseos del cliente y el
producto o servicio. Para construirla deben seguirse los siguientes pasos,
mostrados en la Figura 15.

1. Identificar lo que el cliente desea, es decir, los “Qué”. Son los requisitos
del cliente.

2. ldentificar como el producto o servicio satisfara a los clientes, es decir,
los “como”. Son las caracteristicas de control del producto final.

3. Relacionar los deseos del cliente con los como del producto. Aparecen
en la matriz de relaciones de la Casa de Calidad.

4. Identificar las relaciones entre los “cémo” de la empresa. Aparecen en

el techo de la Casa de Calidad.

Desarrollar clasificaciones de importancia.

Evaluar los productos de la competencia.

Determinar los atributos deseables, su desempefio y el de la

competencia.

No o
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Figura 15; Distribucién de la Casa de la Calidad
Fuente: (Ramos, Ramirez, Maneiro, & Mejias Acosta, s.f.):

Por tanto, esta metodologia permite determinar si se estan cumpliendo o
no, y en qué medida, con los requisitos y especificaciones dadas por el
cliente.

3.2.3. Anadlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)

Esta metodologia permite analizar la calidad, seguridad y/o fiabilidad del
funcionamiento de un producto, proceso o servicio, tratando de identificar
los fallos potenciales que presenta su disefio y por tanto, tratando de prevenir
problemas futuros de calidad. (Cuatrecasas Arbos, 2011)

Este método es posible relacionarlo con el QFD, en el cual la informacion
proviene inicialmente del consumidor, para, posteriormente, aplicar
metodologias como Taguchi. Puede ser de tres tipos: de disefio, si es que se
aplica a un nuevo producto o servicios 0 a su mejora; de proceso, si se
aplicara a evaluar los fallos de un proceso o de medios y como herramienta
de analisis y prevencion en los medios de produccion (herramientas,
maquinaria, etc.). Un ejemplo de AMFE se muestra en la Figura 16.
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AMEF fAnalisis de Modosy Efectos de Fallag) Proceso en Egtudio:
Departamento Generado por IFecha
Estatus Actual Estado hejorado
pe g | TR0 de)lmpacto de| Causade [Mediosdep g p |pR| Actiones | Acciones |p g p PR
Falla laFalla la Falla contraol Correctivas| realizadas

Figura 16: AMFE
Fuente: (Franco, s.f.)

Como se puede visualizar, primero se describe lo que se esta evaluando y se
analizan los posibles modos de fallos, el impacto que generarian y la causa.
Después deben especificarse los medios de controles que existen para evitar
que ocurran las fallas.

El coeficiente de Frecuencia (F) mide cuél es la posibilidad de que ocurra el
fallo, el coeficiente de Gravedad (G) mide la valoracion del perjuicio que
podria causar y el coeficiente de Deteccion (D) mide la probabilidad de que
el fallo llegue al cliente. Todos en una escala de valoracion del 1 al 10, donde
uno es la escala menor. El indice de Prioridad de Riesgo (IPR) es la
multiplicacién de los coeficientes mencionados; mientras mas alto sea,
mayor riesgo existira para que el fallo ocurra.

Posterior a esto, debe analizarse qué acciones correctivas pueden tomarse y
evaluar después de cierto tiempo, el nuevo estado del producto, proceso o
servicio evaluado, para determinar si hubo mejoria o no.

3.2.4. Control estadistico de procesos (SPC)

El control estadistico de procesos permite controlar la calidad de los
procesos puestos en marcha, o de los productos, utilizando herramientas
basicas de la calidad, para evaluar la variabilidad de los mismos. Esta
variabilidad puede ser causada por (Cuatrecasas Arbos, 2011):

- Causas especiales: son las que actian cuando la variacion es ocasionada
por pocas causas con aportaciones grandes, originando grandes
discontinuidades. Son totalmente identificables y pueden eliminarse por
completo.

- Causas comunes o aleatorias: es el conjunto de causas aleatorias que
originan diferentes efectos. No es posible identificarlas una por una, ni
eliminarlas.

Mediante el SPC se pueden eliminar las causas especiales llegando al nivel
de un proceso “en estado de control”; posteriormente, se puede intentar
disminuir los efectos de las causas comunes.
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En esta metodologia se utilizan graficos de control en los cuales se evaluaran
caracteristicas de la calidad, que actuaran como sensores del proceso. La
informacidn obtenida se registra en graficos de distribucion estadistica,
segun las particularidades del estudio, que permitan medir la capacidad del
proceso y mejorarla.

3.3.  Modelo Propuesto

El modelo que se presenta en este informe describe un procedimiento estandar
para determinar indicadores, estandares y caracteristicas del nivel de calidad de
un servicio. Por lo tanto, esta metodologia es aplicable tanto para empresas
prestadoras de servicios “puros”, explicado anteriormente, como también a
empresas cuyo producto final es tangible. En este Gltimo caso, el servicio suele
ser parte de su estructura organizacional o del proceso de la elaboracion de los
bienes tangibles, de manera que actan como inputs de entrada para la siguiente
etapa o, en el mejor de los casos, otorgan valor agregado al proceso.

Recopilacion de informacion

Esta metodologia inicia con la recopilacién de informacion necesaria para
determinar el nivel de calidad de la organizacion. Este primer paso, esta
formado por dos etapas esenciales, ligadas entre si. Ambas, utilizan la primera
parte del procedimiento propuesto para hallar la valoracion del nivel de calidad
desde los dos ambitos de estudio: las organizaciones y los clientes.

3.3.1. Primera etapa

La primera etapa consiste en el conocimiento del servicio a estudiar desde
el lado de las organizaciones. Se trata del analisis a fondo que debe
realizarse del servicio en conjunto con el personal de la organizacion
interesado en realizar el estudio.

Para esto, se deberd indicar cuales son las caracteristicas del servicio, como
se lleva a cabo y cudles son los objetivos estratégicos que quieren lograr
segun el tipo de cliente al que se encuentre enfocado. Con esta informacion,
se procede a elaborar entrevistas estructuradas, como la que se presenta en
el Anexo A (Nufiez-Morales, 2012), con el fin de recopilar informacion
sobre estandares y caracteristicas a evaluar en la siguiente etapa, entre los
directivos y personal de la organizacion responsable del servicio, e
identificar el nivel de calidad ideal del servicio segin los objetivos de la
empresa.

Otro dato importante es que, la empresa debe analizar y clasificar los tipos
de clientes con los que cuenta, debido a que el procedimiento se aplica de
manera distinta segun los objetivos estratégicos que se tienen para cada
segmento de clientes. Después de esto, se procede con la siguiente etapa de
la metodologia.

Adicionalmente, se pueden analizar las valoraciones del servicio por parte
del personal de la organizacion responsable de este o vinculado a él,
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mediante la aplicacion de la primera parte del procedimiento propuesto,
explicado en la segunda etapa. Se obtiene como resultado el grado de
importancia de cada uno de los aspectos del servicio para los integrantes de
la organizacion. Inclusive, si se contintia con la segunda y tercera parte del
procedimiento, la organizacion podria realizar una autoevaluacion del
servicio para posteriormente comparar con los datos obtenidos de los
clientes y evaluar qué tan lejos o cerca se encuentra de satisfacer sus
necesidades.

3.3.2. Segunda etapa

La segunda etapa se encuentra orientada hacia los clientes y su nivel de
satisfaccion. Como se ha visto anteriormente, la oferta del servicio depende
de diversos factores, pero los més importantes son: las personas que lo
ofertan directamente y las caracteristicas del servicio ofrecido.

En esta etapa, se realiza la evaluacion del servicio elegido desde los ojos de
los clientes; son ellos quienes realmente reciben la percepcion de como se
esta realizando y si estd cumpliendo, en mayor o en menor medida, con sus
necesidades, influyendo asi con la rentabilidad de la empresa y su
crecimiento exponencial. Para poder realizar esta evaluacion, se debe tener
en cuenta la clasificacion por grupos de clientes, realizada previamente por
la organizacion.

A continuacion se explica el procedimiento propuesto.
3.3.2.1.  Procedimiento
Elaboracion de encuestas

Se debera realizar tantos tipos de encuestas como tipos de clientes
existan. Estas, se deben dividir en dos partes; la primera, donde el cliente
escoge y ordena por prioridad cada estandar y caracteristica segin su
criterio y lo que considere mas importante; la segunda, donde el mismo
califica (generalmente en una escala de 1 a 10) cada estandar y
caracteristica segun el grado de satisfaccién percibido al recibir el
servicio. Un modelo de estas encuestas se encuentran en los Anexos B -
1y B - 2 (Nufiez-Morales, 2012).

Analisis de Segmentos de clientes

Para cada tipo de clientes identificados se debe realizar el siguiente
analisis, debido a que cada segmento presentara caracteristicas
particulares a evaluar.

Cada segmento de clientes se debe considerar como una poblacion y
para este estudio, generalmente, esta compuesto por menos de 100 000
habitantes. Inclusive, si se tratara de empresas transnacionales, al
escoger el servicio a evaluar y realizarse la segmentacion de clientes
respectiva, se encontraran con un grupo menor al sefialado
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anteriormente. Por lo tanto, se debe determinar la cantidad de encuestas
a realizar, o rango de estudios, utilizando la herramienta estadistica de
Distribucion de Proporciones para la determinacion de una muestra en
poblaciones finitas (menor a 100000 habitantes):

ZZ*P*Q*N
n=
EZ(N -1)+Z?*P*Q

Donde:

-n: es el tamafio de la muestra a tomar.

-N: es el tamafio de la poblacién.

-Z: queda determinado por la confiabilidad que se desee considerar y
se determinara con la tabla que proporciona areas de bajo la curva
normal, adjunta en el Anexo C.

-PQ: sera 0,25 en el peor de los casos (maximo valor que puede tomar).

-E Max: maximo error muestral que se esta dispuesto a cometer.
Normalmente es considerado entre 1% y 10%.

Se debe tener en cuenta que el valor resultante del tamafio de la muestra
deberd aproximarse al niUmero mayor siguiente. Por ejemplo, si sale
86.12 deberan realizarse 87 encuestas.

Primera parte: Analisis de las prioridades

Para analizar las prioridades de los clientes, se debe terminar de
recopilar la informacion que proviene de ellos llenando el nimero de
encuestas correspondientes. Posterior a eso, para cada segmento de
clientes, se deben analizar y ordenar las respuestas obtenidas por
prioridad de estandares y de caracteristicas de los estandares.

Estas respuestas deberdn ingresarse en la Tabla 3, mostrada a
continuacion. Se tendrén tantas tablas como la cantidad de estandares
mas 1; una, para priorizar los estandares escogidos y las demas, para
priorizar las caracteristicas dentro de cada estandar.

Tabla 3: Clasificacion segun la prioridad

C:1 C2 Cj Cn

P1 A1 A . A1n
P2 Az Az .. Aon
s . . Aij .
Pn Anl An2 000 Ann
Total T1 T2 Tj Tn

(Ti)
Fuente: (Nufiez-Morales, 2012)
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Donde:

-n: Es la cantidad de filas/cantidad estdndares/cantidad de caracteristicas
de los estandares, que se evallan.

-i: Es el nimero de fila que se encuentran en la tabla.

-j: Es el nimero de columna/cantidad de estandares/ cantidad de
caracteristicas que se evaltan. Cabe recalcar que i = j.

-Pi: Representa el valor de la prioridad i. (1, 2, 3,4...etc.) Dependera de
la cantidad de estandares o caracteristicas evaluados.

-Cj: Es el nombre del estandar/caracteristica del estandar que representa
la columna j.

-Aij: Representa la cantidad de clientes que han asignado la prioridad Pi
a la caracteristica/estandar Cj.

-Tj: Representa la totalidad de clientes de la columna j

Para cada segmento especifico, el analisis de la tabla anterior debe
realizarse de la siguiente manera: Como primer lugar, se debe escoger
el estandar (j) con mayor cantidad (Azj) de electores de la primera fila
(P1); como segundo lugar, el estandar (j) con mayor cantidad (Az;) de
electores de la segunda fila (P2), en caso sea el mismo estandar que el
elegido en la primera fila (P1) debera escogerse el segundo mayor y asi
sucesivamente con los demas estandares. Esto también se aplica para el
analisis de las caracteristicas de cada estandar.

Por ejemplo, se diria: “(A12) alumnos de un total de (T2), o en forma de
porcentaje, han escogido a la caracteristica del estandar (j=2) como la
mas importante, mientras que (Az1) de un total de (T1) considera a la
caracteristica del estdndar (j=1) como el segundo mas importante”.

A partir de esto, para evaluar estandares y cada grupo de caracteristicas
de un estandar determinado, se procede a ponderar la informacion de la
siguiente manera:

x =] @ %)+ (0 * %) + (¢ * ;)
‘{ (a +b; +¢) J

Donde:

- X i=1, cuando se refiere al estandar/caracteristica que ocupa la
prioridad 1.

- X i=2, cuando se refiere al estandar/caracteristica que ocupa la
prioridad 2.

Asi sucesivamente segin el nimero de estandares/caracteristicas
identificadas

-ai: numero de clientes que consideraron a “i” como prioridad
namero 1.

-bi: numero de clientes que consideraron a “i” como prioridad
namero 2.

-Ci: numero de clientes que consideraron a “i” como prioridad
namero 3.

Asi sucesivamente segin el numero de estandares/caracteristicas
identificadas. El resultado debe registrarse en la Tabla 4 siguiente.
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Tabla 4: Resultados de pesos ponderados

C1 C2 Cn

P1 A1 A2 JANT

P2 A21 A2 Aon

Ajj

Pn Anl Anz Ann
Total (Ti) T1 T2 Tn
Xi X1 X2 X

Fuente: (Elaboracion Propia)

En esta tabla se observara que los clientes brindan mayor prioridad al
estandar, o caracteristica del estdndar, con un menor X i, mientras que
consideran como menor prioridad al que tiene el X i mayor. Para poder
determinar el porcentaje de importancia que tiene “i” respecto a los
demas, transformando, de esta manera, indicadores cualitativos a
cuantitativos, se utiliza la inversa de X, es decir, (Xi) y posteriormente
una operacion de regla de tres simple, donde el 100% seria la sumatoria
de todas las inversas de X . La expresion a usar es la siguiente:

Yiss :L a XiJ_ll 1 J*lOO
(X )+ (X )+ (X )

Paral=1, 2, 3...

Después de realizar esta operacion, la informacion debe registrarse en
la siguiente Tabla (ver Tabla 5).

Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada estandar/caracteristica

Estandar Estanda ... Estanda
1 r2 rj
Xi X1 X2 X
Xl X1 X, Xj'l
Y i) Y 1(%) Y 2(%) e Y

Fuente: (Adrianzén Baca, 2011)

El porcentaje mayor estara relacionado con el estandar o caracteristica
del estandar que los clientes consideren mas importante y, conforme
vayan descendiendo en porcentaje de preferencia, el menor de estos
indicara, entonces, el estandar o caracteristica del estandar que menos
prefieren.

Se debe tener en cuenta que éstas tres tablas resumenes deben realizarse
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E:1

E>

Eb

para cada Estandar, y para todas las caracteristicas que se determinen en
cada uno de ellos, para cada segmento de clientes escogido; por ejemplo,
si para el Segmento “A” se determinaron 4 estandares y 3 caracteristicas
por cada estandar, se tendran como resultado 5 tablas de cada tipo de las
3 explicadas anteriormente, es decir, 15 en total.

Como se menciona anteriormente, hasta esta parte del procedimiento,
las organizaciones podrian evaluar y encontrar el grado de importancia,
para los integrantes de la organizacion, de cada uno de los estandares y
caracteristicas de los estdndares del servicio, planteados previamente.

Segunda parte: Calificacion de las caracteristicas

Después de haber analizado las prioridades del cliente para cada
estandar y caracteristicas de cada uno, se procede a analizar el la
importancia de cada uno de ellos en el servicio, segun la percepcién
del cliente.

Para esto, se deben ingresar los resultados de las calificaciones de las
caracteristicas de los estandares, en la escala previamente seleccionada
(por ejemplo: del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10, excelente), en una
tabla como la siguiente (Ver Tabla 6).

Tabla 6: Calificacién de las Caracteristicas

V1 \2) . Vm Total (Tj)
Cu B111 Bi12 B1u1
m Tij

Cw B1o21 B122

Clr Tlr

Ca Bin

Cos Bas1 Bas2 Bos Tos
m

Ch1 Bbi1 Bo1
m

Chot Bbt1 " " Bbtm Thot

Fuente: (Nufiez-Morales, 2012)

Donde:
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- b: Es la cantidad de estandares que se evaltan.

-1, s, t: Es la cantidad de caracteristicas para cada uno de los estandares.

-m: Es la cantidad de valores de calificacion que se han designado

-i: es el numero de fila en que se encuentra un estandar.

-j: Representa el nimero de fila de una caracteristica.

-k: es el nimero de columna del valor de la prioridad.

-Ei: Es el nombre del estandar ubicado en la fila i.

-Cij: Es el nombre de la caracteristica del estandar i, que se encuentra
en lafilaj.

-V: Es el valor de la calificacion que se encuentra en la columna k.

-Bijk: Cantidad de clientes que han calificado con el valor Vi a la
caracteristica Cj; del estandar Ei.

-Tij: Representa la totalidad de clientes que han calificado a la
caracteristica j del estandar i.

Después de registrar la informacion, se debe determinar qué

caracteristicas es considerada la mas importante. Para realizar esto, se
agrupa la informacién de la siguiente manera (ver Tabla 7):

Tabla 7: Porcentaje de las caracteristicas de los estandares.

Cu Y11% T11%
E1 Cuw Y1%
Cir Yir % T1r%
Ca Y21 % T21%
E2 Y2%
CZS Y25 0/0 TZS%
Ch1 Y1 % Tb1%
Eb Y%
Chot Ybt %0 Tot%

Fuente: (Elaboracion Propia)

Doénde:

- b: Es la cantidad de estandares que se evallan.

-1, s, t: Es la cantidad de caracteristicas para cada uno de los estandares
- i: es el nimero de fila en que se encuentra un estandar.

- j: Representa el nimero de fila de una caracteristica.

- Yij: Es el porcentaje obtenido por la caracteristica j del estandar i,
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E1

=)
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segun los datos obtenidos del analisis de dicha caracteristica en la
Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada estandar/caracteristica

- Yi: Es el porcentaje obtenido por el estdndar i segun los datos
obtenidos en el andlisis de dicho estandar en la Tabla 5: Porcentaje de
importancia de cada estandar/caracteristica.

- Tij: Representa el porcentaje (%) total obtenido para cada
caracteristica; se calcula multiplicando el porcentaje que obtuvo cada
caracteristica de un estandar determinado por el porcentaje que obtuvo
su respectivo estandar.

De esta forma se obtiene la calificacion general de cada una de las
caracteristicas. En este caso, el mayor porcentaje Total reflejara a la
caracteristica mas considerada por los clientes; conforme dicho
porcentaje vaya decreciendo se pueden obtener las demas valoraciones.

Tercera parte:

Finalmente, el Gltimo paso de este procedimiento consiste en determinar
las valoraciones de las caracteristicas, obtenidas a partir de la
autoevaluacion de los clientes, como también el indicador general del
servicio estudiado. Para esto, la informacion obtenida hasta el momento
debe registrarse en la siguiente tabla (ver Tabla 8):

Tabla 8: Indicador General del Servicio

Peso de Prom. Prom. Prom. de
las Caract. de la Peso de dela la
(Fi) Calific. Lo Calific. Calific.
) de las Estind del del
Caract. Stanear Estandar &8
()
F11 Gu
Fi2 G2
Hi 1
Fir Gir J
F21 Go1
H:2 I2
Fos Gos
Fb1 Gb1
Hb lb
Fot Got

Fuente: (Nufiez-Morales, 2012)
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Donde:

-b: Es la cantidad de estandares que se evaluan.

-1, s, t: Es la cantidad de caracteristicas para cada uno de los estandares.

-i: es el niumero de fila en que se encuentra un estandar.

-J: Representa el numero de fila de una caracteristica.

-Ei: Es el nombre del estandar ubicado en la fila i.

-Cij: Es el nombre de la caracteristica del estandar i, que se encuentra en
la fila j.

-Fij: Es el valor del peso que posee la caracteristica Cij del estdndar Ei; es
decir, representa el valor que obtuvo representado en porcentaje, de
acuerdo a los datos de la Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada
estandar/caracteristica.

-Gij: Promedio de la caracteristica Cjj del estandar E;, el cual se obtiene a
partir de los datos de la Tabla 6: Calificacion de las Caracteristicas y
la siguiente férmula:

G = kzlvk * Bijk

ij m B Paracadai: 1...byj: 1...n.
k=1 ik

-Hi: Representa el peso del estandar E;; es decir, representa el valor que
obtuvo dicho estandar, expresado en porcentaje, de acuerdo a los datos
de la Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada
estandar/caracteristica

-li: Representa el promedio del estandar Ei, el cual se obtiene mediante la
ponderacion de la calificacion por caracteristicas (Gij) y los pesos de
cada caracteristica (Fij), hecha con la siguiente formula:

n
_ *
Ii - Z Fij Gij Paracadai: 1...b
j=1

-J: Es la calificacion global del servicio obtenida mediante la
multiplicacién de cada calificacion ponderada de los estandares (1) con
los pesos de cada estandar (H;), con la siguiente formula:

b

J=D H.*1

i=1
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A partir de este procedimiento podemos concluir que, para cierto segmento de
clientes estudiados, la calificacion global del servicio es J. De esta forma debe
evaluarse para cada segmento de clientes con que cuente la empresa, de modo
que se pueda mejorar en el tipo de servicio que se ofrece a cada uno, superando
sus expectativas.



Capitulo 4
Resultados de la tesis modalidad articulo

En el siguiente capitulo se presenta el articulo aprobado por el WCECS: “World
Congress on Engineering and Computer Science” -2015, organizado por IAENG
(International Association of Engineers), realizado en la ciudad de San Francisco —
Estados Unidos, los dias 21, 22 y 23 de Octubre de 2015. El formato del articulo se
encuentra redactado segun las especificaciones dadas por el congreso.
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Determinacion de indicadores, estandares y caracteristicas del nivel de
Calidad en empresas de Servicios

Eduardo Sanchez, Member, IAENG, Fiorella Ruiz, Victor Adrianzén, Segundo Nufiez-Morales

Abstract— El siguiente articulo presenta y explica la implementacion de un método estandar para la determinacion
y evaluacion del nivel de Calidad en las entidades del sector servicios; para esto, se establecen indicadores,
estandares y caracteristicas de la calidad brindada con informacién acerca de las preferencias de los clientes,
analizadas previamente.

El crecimiento de dicho sector en el mundo y en Perd y el constante incremento en la cantidad de empresas que
ofrecen una combinacion de productos y servicios, genera que estas aspiren a ser cada vez mas grandes y a que se
preocupen por la fidelizacién de sus clientes. De esta manera, se busca ofrecer un valor agregado diferenciador y
cumplir con un nivel de calidad de atencion que satisfaga las necesidades de ellos.

Al aplicar este método en una empresa en particular, se obtendra como resultado valores ponderados (promedios),
en orden de preferencia, y una calificacion general de esta, segun las percepciones de sus diferentes tipos de clientes.
A partir de este resultado, también, se podran mejorar aspectos que consideren importantes y elevar el nivel de
calidad con el que cuentan, generando asi una especializacion y personalizacion en el servicio y crecimiento del
sector.

Index Terms—Sector Servicios, Indicadores de Calidad, Procedimiento, Calidad

I INTRODUCCION

Desde hace algunos afios, las empresas de servicios vienen cambiando sus perspectivas,
objetivos y enfoques estratégicos centrandose en la calidad de atencion a los clientes. “Los
servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en la renta o a la venta,
son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo. Un servicio es el
resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos y que no
puede ser poseido fisicamente por el cliente.” [1] Por estas razones los servicios deben ser
medidos; esto es, evaluar, mejorar y dar seguimiento a cada uno de los procesos que se
involucran en su desarrollo, buscando asi asegurar y seguir brindando un servicio competitivo
y de buena calidad.

La utilizacion de indicadores para medir el rendimiento del servicio en la empresa, mediante la
determinacion de estandares y caracteristicas a evaluar, ayudaran a cuantificar la satisfaccion
y preferencias de los clientes, estableciendo asi un nivel de calidad cada vez mas alto.

La excelencia en el servicio al cliente es uno de los mas grandes retos para las empresas, €s un
trabajo constante, casi personalizado, que implica la fidelidad e identificacion de los clientes
hacia ellas.

I. METODOLOGIA
A. Revision Bibliografica

El sector de servicios, tanto en el Perll cGmo en el mundo, ha ido creciendo significativamente
en los ultimos afos, tal es asi que se afirma que ninguna empresa ofrece inicamente productos
como tangibles, sino un porcentaje de productos unidos a servicios; el porcentaje de cada una
de las partes determina cual de los dos se esté ofreciendo. En el Per, se espera en el 2015 un
porcentaje de crecimiento aproximado del 5%, siendo este el tercer sector mas atractivo para
invertir [2]. Ademas, la oferta de empleo en el sector servicios ha aumentado en un 3.2%, 2.9%
y 4.4% en el Pert Urbano, Lima Metropolitana y en el Resto Urbano respectivamente, segin
el informe mensual del mes de Abril del presente realizado por el Ministerio de Trabajo [3],
reflejando asi la importancia del sector en Per( y mas ain en el mundo.

Los servicios, definidos anteriormente, al ser consumidos en el momento en que se producen,
implican una relacién mano a mano con el cliente, en la cual ambos se ven beneficiados: el
cliente con un mejor nivel de atencién y calidad satisfaciendo sus necesidades, y la empresa,



69

con la fidelizacion de sus clientes incrementando sus ganancias; es por esto que podria
considerarse como una relacion “win-win”.

Caracteristicas de los Servicios

Dentro de las més relevantes podemos mencionar [4] [5]:

Intangibilidad, es la caracteristica mas importante y la que diferencia el servicio del producto.
Significa que no puede percibirse con los cinco sentidos. Al no poder probar o tener una idea
de ellos antes de ser adquiridos, genera incertidumbre y desasosiego en los compradores ya que
no pueden determinar anticipadamente y con precision el grado de satisfaccion que obtendran
al hacerlo. Por otro lado, al no poder ser patentados impiden poner barreras de entradas al
sector; el establecer una marca sélida y fidelizar a los clientes, ayuda a sopesar esto.

Carécter perecedero, es decir, no se pueden almacenar o controlar en un inventario, son
imperdurables. Se presenta un problema cuando la demanda del servicio no es constante, ya
que esta caracteristica, junto con el equilibrio de la oferta, implicarian generar promociones en
los dias o temporadas con demanda baja, planeacion de productos controlando la produccién
para ajustar la oferta del servicio y programaciéon y asignacion de precios para cada
circunstancia estudiada, contribuyendo asi a disminuir la imperdurabilidad.

Inseparabilidad, quiere decir que su produccién y consumo son inseparables: se producen,
venden y consumen al mismo tiempo. Influye, ademas, la interaccién cliente-proveedor debido
a que las caracteristicas de esta afectan el resultado.

Heterogeneidad, se debe a que dependen directamente de las capacidades, estado de &nimo,
lugar y persona que produce y entrega el servicio. Es por esto que, para reducir ésta
caracteristica las empresas deben hacer una buena seleccién y capacitacion del factor humano
para poder definir niveles de calidad minimas en el servicio. Ademas, el riesgo a no satisfacer
las necesidades del cliente percibido en los servicios es mayor que el de los bienes, porque es
casi imposible hacer comparaciones de precio y calidad de estos antes de adquirirlos.
Ausencia de propiedad, quiere decir que al comprar un servicio el cliente adquiere un derecho
para utilizarlo pero no una propiedad del soporte tangible del mismo. Por ello, resulta dificil
mantener la ventaja de un servicio por largo plazo, ya que no es dificil copiar nuevos o
existentes.

Variabilidad, debido a que dependen de quién, cuando y donde se provean, siendo el factor
humano el principal riesgo derivado de esta. Para colaborar con esta caracteristica se puede
estandarizar el proceso de ejecucion del servicio; monitorear la satisfaccion del consumidor a
través de sistemas de quejas, encuestas y comparacion de compray cuidar bien la capacitacion
del personal.

Interaccion cliente-proveedor, esta caracteristica se vuelve esencial debido a que ambos estan
presentes cuando el servicio es producido; es por esto que se debe implantar un sistema de
monitoreo continuo que permita a un supervisor observar como se da la relacion durante una
transaccion real.

En conclusion, las caracteristicas de los servicios tienen implicaciones estratégicas y operativas
muy relevantes para su exitosa comercializacion; es importante tenerlas presente.

Clasificacion de los servicios

Existen diversas clasificaciones de servicios con diferentes criterios de agrupacion. Para los
intereses de este articulo presentaremos dos clasificaciones: la primera serd la clasificacion
segun los tipos de servicios, presentada en la Tabla | [6], y la segunda serd la clasificacion por
el comportamiento del consumidor, mostrada en la Tabla Il [7] [8]. Ambas clasificaciones
servirdn para poder identificar y conocer el servicio a evaluar.
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Tabla I: Clasificacion segun tipos de servicios

. Servicios financieros: instituciones cuya actividad principal gira
Servicios en torno al sistema monetario y sus variantes.

SUPEriores gervicios a las empresas: brindan apoyo a las personas
morales y fisicas, como las consultorias. Sector considerado de
alta jerarquia; a medida que las empresas se desarrollan van
apareciendo de manera vital
Servicios de educacion, salud y bienestar: servicios prestados
directamente a los consumidores (escuelas, hospitales, etc.)
Servicios de recreacion: centros de esparcimiento, hoteles,

Servicios al restaurantes, cines, etc.

consumidor Servicios personales: estéticas, tintorerias, etc.

Servicios de reparacion: sector mas especializado; no sélo va
dirigido a consumidores, sino también a empresas.

Otros.

Tabla 11: Clasificacion de servicios segin comportamiento del consumidor.

Servicios de Productos con adquisicién frecuente, rutinaria, sin buscar muchas
Conveniencia alternativas, comparaciones, ni esfuerzos en la decision. Proceso de
compra simple; las consecuencias de las decisiones no son de suma
importancia. Servicios poco diferenciados.
Comportamiento mas complejo del consumidor. Buscan mas
Servicios de informacion en sus experiencias o en referencias de otras personas.
Compra Evallan alternativas y hacen comparaciones. Proceso de decision
mas complejo porque existe un riesgo mayor.
Los consumidores muestran mayor rigor en el proceso de compra.

Servicios de Busqueda de informacién verdadera y mas especializada, porque las
Especialidad consecuencias son trascendentes. Influye la credibilidad de la
empresa.
Servicios Dadas sus especiales caracteristicas exigen un esfuerzo especial de
Especiales compra, en el sentido que los consumidores se desplazan hacia
donde sea necesario para recibirlos.
Servicios no Aquellos no conocidos, o que siéndolos no se desean comprar,
buscados aungue a veces al consumidor no le quede mas remedio que hacerlo,

como los Seguros.

B. El rol de los servicios

Actualmente, las empresas se orientan hacia la cultura de calidad del servicio; es decir no
existen empresas puras, solo de servicios o sélo de productos, sino, se considera que todo
ofrecimiento que se hace a los clientes es una combinacion de ambos: producto fisico y servicio
intangible.
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Esto nace en la medida que las empresas entienden la necesidad de satisfacer, retener y fidelizar
a sus clientes, para generar ventajas competitivas.

Los servicios de empresas de productos, o servicios conexos, son aquellos ligados a la venta
de un producto y que crean un valor afiadido para el comprador, logrando asi diferenciarse de
la competencia directa y la preferencia de los clientes. Influye aqui el grado de despreocupacion
del cliente, es decir, que tanto afecta en el cliente el costo de adquirir el producto a cambio del
tiempo, esfuerzo y dinero para conseguirlo. [9] [10].

En los servicios de empresas de servicios, la prestacion, o grado de significancia que tiene el
servicio para el consumidor, y la experiencia, que determina el grado de satisfaccion o
insatisfaccion, son aspectos criticos debido a que dependen del contacto que se tenga con el
cliente [11].

Procesos de Servicios

“Es el conjunto de actividades o tareas ordenadas, mutuamente relacionadas entre si, que
admite elementos de entrada durante su desarrollo ya sea al inicio o a lo largo del mismo, los
cuales se regulan o autorregulan bajo modelos de gestidn particulares para obtener salidas o
resultados esperados. La presencia e interaccion de los elementos que la componen, conforman
un sistema de trabajo al cual debe denominarse Gestion del proceso.”[12]

Un proceso, a diferencia de un procedimiento que indica los pasos a seguir para realizar cierta
tarea, define qué se debe hacer. Est4 conformado por: diversos tipos de entradas (inputs), con
caracteristicas especificadas inicialmente para cada actividad; una transformacién (procesos,
operaciones) 0 interaccion estratégica entre los recursos de cada etapa, en la que las
caracteristicas del cliente influirdn dependiendo si se ofrece un bien intangible o no; unas
salidas (outputs), para clientes internos o externos segin sea otra etapa del proceso o el cliente
final y una retroalimentacién o sistema de monitoreo, control y evaluacién, formado por
indicadores y objetivos que permitiran la evaluacion para reforzar o corregir acciones; se
muestra en la Fig. 1 [13].

El proceso de servicios debe ser orientado al objetivo, a partir de las caracteristicas y valores
que se deseen alcanzar, deber ser sistematico, capaz y legitimo; ademas implica que cada
actividad o subproceso que lo compone contribuya con una cuota de valor, para que al
interrelacionarse se genere el valor agregado total que se desea ofrecer. En este caso, se agregan
a los clientes como un elemento mas del proceso, por tener una relacion directa con la
produccién del servicio.

Expectativas y Necesidades del Cliente
ENTRADAS SALIDAS:
Cliente Satisfecho

¢ Interaccion T ~
- >
Recursos, estratégica entre *
personas y
Informacion, — tecnologia, con Residuos, Fallos,
- conocimiento
Conocimiento Re-procesos, Etc.
experto.

Fig. 1: Partes de un proceso
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Caracteristicas de los procesos de servicios

Desde el punto de vista del usuario [14],

Repetitividad y Variabilidad, por el factor humano.

Caracteristicas particulares de un proceso de servicios [15]:

Recorren los departamentos, significa que un proceso para llegar a su fin atraviesa
departamentos con diferentes funciones, es decir, horizontalmente, o diferentes niveles
jerarquicos, esto es, verticalmente.

Se estandarizan facilmente, con procedimientos establecidos para que cada persona cumpla
sus funciones de manera eficaz y eficiente.

Se miden por indicadores y siempre se pueden mejorar, evaluandose si la cantidad econémica
a invertir para el cambio proporcionaran los beneficios que se quieren.

Identificacién de los Procesos de Servicios

En las empresas los procesos pueden clasificarse segin diferentes criterios; se mencionan dos
segun el tema en estudio [16]: Segun la perspectiva de la organizacion y amplitud de la vision
que se tenga, pueden ser macro procesos, subprocesos 0 micro procesos; segun su funcion en
la organizacion pueden ser estratégicos, esenciales o de apoyo.

Para identificar los procesos esenciales de una empresa de servicios, se debe hacer un listado
de todas las actividades que realizan los diferentes servicios que se prestan al usuario desde
gue ingresa hasta que se va Yy posteriormente agruparlos en conjuntos de acciones
interrelacionadas y secuencialmente ordenadas; a cada grupo se asigna un nombre que refleje
la mision de cada uno de ellos. Ejemplo: atencion de recepciones, registro de huésped, etc.
Para identificar los procesos de apoyo, se deben repetir los mismos pasos con las actividades
que sirven para dar apoyo a la realizaciéon de los procesos esenciales. Ejemplo: limpieza del
local, mantenimiento de utensilios, etc.

Para identificar los procesos estratégicos se hard lo mismo con las actividades que estan
directamente involucradas a la direccién y que son las que sirven para la elaboracion del plan
Estratégico como también hacia la obtencion de alta calidad en los servicios. Ejemplo: Area de
Recursos Humanos, Gestion de Procesos, Auditorias Internas, etc.

Después de identificarlos, se puede obtener un mapa de procesos, el cual es una representacion
grafica esquematizada, ordenada y secuencial de estos donde se muestran las relaciones entre
ellos como también con clientes externos, proveedores y grupos de interés.

Un componente esencial en el andlisis de procesos es el modelarlos ayudandonos de diagramas
de flujo. Se trata de representaciones visuales graficas de forma organizada donde se registran
y representar todas las actividades que realiza una persona en una estacion o area de trabajo,
mientras elabora un producto o brinda un servicio a un cliente interno o externo, permitiendo
obtener informacion preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus tiempos y los de sus
actividades. Ademas de ser sencillos y mostrar las actividades secuencialmente, muestran el
flujo de informacion, clientes, empleados, equipos o materiales a través de cada proceso,
facilitando la identificacion de aquellas operaciones esenciales para lograr el éxito, las que
generan valor afiadido y las que se producen los fallos més frecuentes o consumen tiempo
innecesariamente.

Adicionalmente, las empresas deben contar, como herramienta de soporte y comunicacion, un
Manual de Organizacion y Funciones (MOF) el cual indica, de forma detallada, las
actividades, descripcion de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los
distintos puestos de trabajo que componen la estructura de la organizacién y sus responsables.
También se incluyen en este, las normas, objetivos estratégicos y politicas de la empresa, por
lo que son considerados fuente de informacion e instruccion.
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Gestidn de calidad de los Servicios

Como elementos clave para alcanzar un buen servicio, segun el cliente objetivo, y gestionar
convenientemente los recursos y las personas involucradas, deben considerarse los siguientes,
mostrados también en la Fig. 2 [17]:

El mercado: es importante realizar una buena seleccion del segmento de mercado a atender,
con el fin de tener clientes bien definidos, con necesidades homogénea pudiendo asi adelantarse
a ellas y satisfacerlas de una mejor manera.

Concepto de Servicio: comprender que combinacion de tangibles e intangibles se ofrecera para
ser Gtiles en lo que desea el clientes: factores observables y motivaciones.

Estrategia Operativa: segin los objetivos de la organizacién se debe elegir entre las 4
estrategias genéricas conocidas para competir en servicios: Servicios de Bajo Costo, Altamente
Diferenciables, Altamente Diferenciables y de Bajo Costo y los Altamente Diferenciables de
Alto Costo.

Prestacién Operativa: va de la mano con la estrategia operativa seleccionada. Basicamente
consiste en disefiar las operaciones, las caracteristicas técnicas y operativas alineadas a sus
objetivos de posicionamiento.

Posicionamiento de la empresa: va ligado al mercado objetivo elegido, el producto ofrecido y
el posicionamiento “comercial” que se desea ocupar en comparacion con competidores.
Rentabilidad: Son los beneficios esperados de la orientacion y posicionamiento seleccionado,
dependera de la utilizacion de los recursos para maximizar la satisfaccién del cliente a un costo
menor que el de la competencia.

La integracion: resultado de las politicas, normas y procedimientos de la organizacion que
permite tener una directriz de los comportamientos a seguir.

El disefio: se trata del disefio de la relacion entre las actividades operativas con la finalidad de
establecer un sistema de prestacion del servicio conveniente.

EMPRESA | ORIENTACION SELECCIONADA

G
; e
o R
: : :
N
c T
T 9
REREADD | A E| (Sistemade ?
‘O CONCEPTO | B| ESTRATEGIA G| Prestacién de s
(Segmento / N DE 1| OPERATIVA R|  Servicio) £
Citontes) A| SERviCIO L A s
M | c| OPERACION o
1 I
E 2 [o)
B 0 -
o

|COMPETIDORES |

-

Fig. 2: Elementos basicos de estrategia en Empresas de Servicios

Otro método considerado para la evaluacion de la Calidad en los servicios, es el llamado “Casa
de la Calidad” de cuyos resultados se obtienen especificaciones de los clientes y su importancia,
relacion entre sus elementos, caracteristicas técnicas y otras caracteristicas que afectan a las
especificaciones de los clientes.

Fidelizacién de los clientes

Actualmente, las empresas de servicios se adecuan a un modelo de cultura de servicio centrada
en el cliente con el fin der fidelizarlo, es decir, buscar conseguir retener una gran cantidad de
clientes, ya sea haciendo que repitan a gusto la compra del servicio durante un periodo
determinado de tiempo o consiguiendo que no deserten, debido a que esto los conecta
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directamente con la rentabilidad de la empresa y ayuda a lograr su crecimiento exponencial.
Buscan, ademas, que el porcentaje de clientes que dejan el servicio, estén alrededor del 3% al
5% anual o0 menos [18]; con esto se podran realizar las previsiones correspondientes y encontrar
y solucionar las deficiencias del servicio. He aqui donde entran a tallar las quejas, las cuales
deben convertirse en oportunidades de mejora para las empresas.

Una queja es una oportunidad de satisfacer a un cliente insatisfecho, bien mejorando el servicio
o rectificando el fallo de un producto/servicio. Los clientes que se quejan suelen ser los mas
fieles: se toman un tiempo para protestar porque siguen confiando en la organizacion y, de una
forma u otra, inducen a mantener y elevar el nivel de servicio; es por eso que una queja es un
regalo. Frente a estas situaciones, debe tratarse al cliente como si fuera uno mismo, debido a la
impresion que se llevan los demas clientes que se encuentran presentes sobre las reacciones
que tiene quien ofrece el servicio.

Existe también un porcentaje del 1 0 0.5 % que intentaran aprovecharse de alguna situacion
[19], riesgo que se corre por el sector de la empresa, como otros que evitaran hacerlo por
diferentes motivos.

Al manejar una queja se debe agradecer, explicar el porqué del aprecio, pedir disculpas por el
error, hacer algo inmediatamente al respecto en respuesta al cliente, solicitar informacion,
corregir el error, evaluar la satisfaccion del cliente y prevenir errores futuros.

C. Conceptos clave en la Recopilacién de informacién para la determinacion de
indicadores y estandares de calidad en el servicio.

Indicadores

Un indicador de calidad, para una actividad de servicio, es una herramienta de medicién y
control que permite reflejar cuantitativamente, o cualitativamente, el nivel de calidad que posee
dicha actividad: esto es, mide el nivel de cumplimiento de las especificaciones determinadas
en cierto proceso, como también sus desviaciones, y evalla el grado en que se satisface a los
clientes en una actividad concreta. De esta forma nos ayuda a tomar medidas preventivas y/o
correctivas para una constante mejora y comparacion en diferentes periodos de tiempo. La
medicion que realiza puede ser directa o indirecta, de acuerdo si afecta concretamente o no al
aspecto de la calidad que se evalua.

Existen diferentes clasificaciones para los indicadores, de las cuales hablaremos de dos [20]:
Segun la gravedad del suceso y el grado en que puede ser evitado:

Indicadores centinela o de suceso: miden un suceso grave, indeseable y a menudo evitable;
implica una investigacién completa de la actividad ya que su resultado se expresa en términos
absolutos.

Indicadores basados en indices o indicadores de referencia: miden sucesos de la practica en
los que se puede aceptar un cierto nivel de aparicion del hecho y se investigan si se comprueba
una desviacion significativa respecto a un valor de referencia o una tendencia a lo largo del
tiempo.

Segun el concepto que interese evaluar:

Indicadores de demanda: miden la cantidad de solicitudes de asistencia que se presentan en el
servicio permitiendo establecer una comparacion de la actividad con otros servicios similares.
Indicadores de calidad de las actividades: pueden ser Indicadores de proceso, si cuantifican
aspectos del proceso, desde inicio a fin, midiendo la calidad de éstos y su funcionamiento (el
coémo se hacen las cosas), o Indicadores de Resultado, si miden resultados finales de las
actividades, es decir, reaccion que ha tenido el cliente después de haber recibido el servicio
(cuantifican resultados de una actividad sin importar el como se ha realizado).

En cualquier caso, los indicadores, como medidas de la calidad del servicio, deben tener
carécter sisteméatico (debe seguir siempre las mismas fases), normalizado (cualquier




75

responsable de la medicidn deberia obtener el mismo valor de la medida), homogéneo (las
unidades de medida deben ser siempre las mismas y dicha medida siempre debe estar referida
al mismo patrén poblacional, lo que le proporciona "universalidad™) y continuo (en el sentido
de replicacion a lo largo del tiempo).

Estandares y Caracteristicas

Se define estdndar, como las categorias de calidad existentes en el servicio y como
caracteristicas, a las propiedades correspondientes a cada estandar.

Para identificar los estandares y caracteristicas de calidad que determinen a un servicio, se
debe, inicialmente, investigar, encuestar y evaluar qué nivel de servicio esperan los clientes
para cierto proceso o actividad y, seguidamente, identificar y evaluar en donde estan fallando
las empresas, para tomar acciones del caso. De esta manera, también, se mide la satisfaccién
de ellos y se aumenta su fidelizacion.

Herramientas para la Recoleccion de informacion

Para establecer un estandar se necesita conocer las expectativas del cliente y para conocer estas
Gltimas, se debe elegir a los sectores de clientes involucrados segln la empresa que estemos
evaluando.

La informacion cualitativa y cuantitativa que requerimos, tanto para conocer lo que desean los
clientes como para identificar en donde estan fallando las empresas y tomar las acciones del
caso, puede ser obtenida de diferentes métodos, como los que se muestran a continuacion.

Entrevistas:

Son actividades en las que se realizan una serie de preguntas (cuestionario) a los clientes. Esta
genera una ventaja de poder hablar frente a frente con nuestros clientes, debido a que la reaccion
humana siempre es variable y espontanea. Al conversar con ellos, se generan los datos
cualitativos que realmente ayudan a identificar sus necesidades de acuerdo con su percepcion.
Las entrevistas pueden ser a fondo, repentinas, de oportunidad, telefénicas y tipo “focus
group”.

Encuestas

Una encuesta es la presentacion de un cuestionario a los clientes, a través de un documento
previamente estructurado, de manera impersonalizada y anénima, que estan constituidas por
una serie de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas por tematica. El
anonimato de las encuestas permite al cliente contestar de una forma mas honesta y sin
presiones, aunque no permite observar las reacciones de los clientes ni hacer modificaciones
personalizadas. La informacion (cuantitativa o cualitativa) obtenida dependera de la forma con
que ha sido estructurada y presentada.

Existen cinco fases para un proyecto de encuesta exitoso [21]:

1. Planear el proyecto de encuesta: Consiste en especificar el objetivo comercial del
negocio; mientras mas preciso, mas clara estara la informacion necesaria. Se definira
también la poblacion objetivo, la cual se debe segmentar por tipos de clientes.
Elaborar el cuestionario: Aqui también se elige el tamafio de la poblacion.

Recopilar los datos

4. Procesar los datos: Revisar las hojas de respuestas y descartar las incompletas, sean
sospechosas o en cualquier caso inservibles.

5. Informar los datos: Presentacion de los resultados obtenidos.

w N
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D. Analisis y Recopilacion de informacion para la determinacion del nivel de
calidad en el servicio.

Los indicadores de calidad son la conversion de la intangibilidad de un servicio hacia lo
tangible. Estos deben contar con estandares y éstos Gltimos identificarse con caracteristicas.

Elaboracién de entrevistas

La identificacion de los indicadores, estandares de calidad y caracteristicas de estos estandares
en empresas de servicios se debe realizar a través de entrevistas estructuradas abiertas como la
gue se muestra en el Anexo 1 [22] para las caracteristicas de estdndares ya determinados en
una cafeteria.

La informacidn obtenida permitira definir el indicador, estandar y caracteristica, seguin sea el
caso, a evaluar para cada producto y/o servicio que ofrecen las empresas. El proposito de esto
es que los clientes cuantifiquen (indicador cuantitativo) y listen, en orden de importancia, los
indicadores cuantitativos para cada uno de los rubros estudiados.

Elaboracién de encuestas

Una vez obtenidos los estandares y caracteristicas a evaluar de cada producto/servicio ofrecido
por la empresa, se proceden a plantearlos en encuestas que ayuden a lograr los objetivos
propuestos. Se deben realizar tantos tipos de encuestas como tipo de clientes se encuentren,
para lo cual debe hacerse, anticipadamente, un analisis respectivo de los clientes con que cuenta
la empresa segin su rubro.

Cada una de las encuestas debe estar dividida en dos partes: Una donde se ordena de acuerdo
a la prioridad, cada estandar y cada caracteristica segun el cliente considere importante; otra,
donde se califica segun la satisfaccion (generalmente de 1 a 10) cada una de las caracteristicas
anteriormente ordenadas, como se muestran en el Anexo 2 (a) y (b) [23], con respecto a un
servicio.

Analisis de segmentos de clientes

Al elegir un determinado tipo de servicio para analizar, deben considerarse las caracteristicas
propias de éste como las de toda la competencia directa e indirecta con el fin de poder establecer
comparaciones entre ellos y lograr resultados especificos del tema sin errores por desviaciones.

Después de haber definido el tipo de entrevistas y encuestas a realizar, segun los intereses del
estudio, debemos analizar y agrupar a los clientes de la empresa en segmentos, debido a que
cada segmento presentara caracteristicas particulares a evaluar, diferentes a los otros. A partir
de esto, se pueden precisar aln mas las entrevistas y encuestas, si fuera necesario, e inclusive
orientar los servicios ofrecidos personalizandolos para cada segmento encontrado.

Para poder determinar el rango de estudio, o cantidad de encuestas a realizar, de cada segmento
de clientes encontrados para un determinado servicio, se utilizara la herramienta estadistica de
determinacion de una muestra en poblaciones finitas (menor a 100000 habitantes):

ZZ*P*Q*N
E?(N-1)+Z**P*Q
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Donde:

-n: es el tamafio de la muestra a tomar.

-N: es el tamafio de la poblacién.

-Z: queda determinado por la confiabilidad que se desee y se determinada con la tabla
gue proporciona areas de bajo la curva normal

-PQ: sera 0,25 en el peor de los casos (méximo valor que puede tomar).

-E Max: maximo error muestral que se esta dispuesto a cometer. Normalmente es
considerado entre 1% y 10%.

El valor resultante del tamafio de la muestra debera aproximarse al nimero mayor siguiente.
Por ejemplo, si sale 77.4, deberan realizarse 78 encuestas.

1. RESULTADOS
A. Tablas Resumen

Tablas Resumen de las Prioridades

Los datos obtenidos, para cada segmento de clientes, se deben contabilizar y ordenar de acuerdo
a las respuestas obtenidas, por prioridad de estandares y por prioridad de las caracteristicas de
los estandares; se deberan insertar en tablas con las siguientes caracteristicas (ver Tabla Il

[24]):

Tabla I11: Clasificacion segun la prioridad

Ci C Cn

P1 A Ar . Aun

P2 Az A ... Aon

e . Ajj e

Pn Anl An2 coo Ann
Total (Ti ) T: T ... Th

Donde:

-n: Es la cantidad de filas/cantidad estandares/cantidad de caracteristicas de los
estandares que se evaltan.

-i: Es el nimero de fila que se encuentran en la tabla.

-j: Es el numero de columna/cantidad de estandares/ cantidad de caracteristicas que se
evaltan. Cabe recalcar que i =j.

-Pi: Representa el valor de la prioridad i. (1, 2, 3.4...etc.) Dependerd de la cantidad de
estandares o caracteristicas evaluados.

-Cj: Es el nombre del estandar/caracteristica del estandar que representa la columna j.
-Aij: Representa la cantidad de clientes que han asignado la prioridad Pi a la
caracteristica/estandar Cj.

-T;: Representa la totalidad de clientes de la columna j

Para leer los resultados de esta tabla, para un segmento especifico, se debe escoger el estandar
(i) con mayor cantidad (Alj) de electores de la primera fila (P1); como segundo lugar, el
estandar (j) con mayor cantidad (A2j) de electores de la segunda fila (P2), en caso sea el mismo
estandar que el elegido en la primera fila (P1) deberd escogerse el segundo mayor y asi
sucesivamente con los demas estandares y para todos y cada uno de los segmentos de clientes.
Se enunciaria: “(A13) alumnos de un total de (T3)”, o en forma de porcentaje, “han escogido
al estdndar (j=3) como el més importante, mientras que (A22) de un total de (T2) considera al
estandar (T2) como el segundo mas importante”. De la misma forma se haria para leer las
caracteristicas de cada estandar con mayor relevancia para los clientes.
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Para analizar la informacion, después de que ha sido agrupada en las tablas como las
mencionadas lineas arriba, se procede a realizar lo siguiente para cada estandar y caracteristica:

X, — (@ * %)+ (b *x,) +(C; *X3)
i{ (a +b; +¢;) J

Donde:
- X i=1, cuando se refiere al estandar/caracteristica que ocupa la prioridad 1.

- X i=2, cuando se refiere al estandar/caracteristica que ocupa la prioridad 1.
Asi sucesivamente segln el nimero de estandares/caracteristicas identificadas
-ai: nimero de clientes que consideraron a “i”” como prioridad nimero 1.

-bi: nfimero de clientes que consideraron a “i” como prioridad nimero 2.

-Ci: numero de clientes que consideraron a “i” como prioridad niimero 3

Asi sucesivamente segln el nimero de estandares/caracteristicas identificadas

Del resultado de aplicar la formula, se obtendra (ver Tabla IV [25]):

Tabla IV: Resultados de pesos ponderados

C: C, Cn

P: A Az ... A

P2 Az Az Aon

.. . Aj ..

Pn Anl An2 coo Ann
Total (Ti ) T1 T, . Th
X, X, X: .. X

A partir de ésta, se puede observar que los clientes brindan mayor prioridad al estandar con un
menor X, mientras que consideran como menor prioridad al que tiene el X; mayor. Lo mismo
sucederia al evaluar una caracteristica de un estandar. Para transformar estos indicadores
cualitativos a cuantitativos, utilizamos la inversa de X, es decir, (X -1).

Para poder determinar el porcentaje de importancia que tiene “i” respecto a los demas, se
procede a realizar una operacion de regla de tres simple, donde el 100% seria la sumatoria de
todas las inversas de X, se usaria la siguiente expresion:

— ><i=.]_1 *
(Xizlil) + (xizzil) + (Xizsil)
Paral=1, 2, 3...

i=J

De esta operacidn, se obtiene la siguiente informacion (ver Tabla V [26]):
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Tabla V: Porcentaje de importancia de cada estandar/caracteristica

Estandar Estandar ... Estandar
1 2 j
X i X 1 X 2 Xj
X1 X1 Xyt Xj'l
Y i) Y 1 (o) Y 2 (o) v Y

El estandar que los clientes consideran el mas importante se vera reflejado en un porcentaje
mayor y conforme vayan descendiendo en porcentaje de preferencia, se podran ir observando
éstas, el menor porcentaje indicara entonces el estdndar que menos prefieren. Lo mismo
aplicaria para las caracteristicas de un estandar.

Hay que tener en cuenta que éstas tres tablas resimenes deben realizarse para cada Estandar, y
para todas las caracteristicas que se determinen en este, de cada segmento de clientes escogido;
por ejemplo, si para el Segmento “A” se determinaron 4 estdndares y 3 caracteristicas para cada
estandar, se tendran como resultado 5 tablas de cada tipo de las 3 explicadas anteriormente, es
decir, 15 en total.

Tablas Resumen de la Calificacion de las caracteristicas de los estandares
Los resultados de las calificaciones de las caracteristicas de los estandares, en una escala del 1

al 10 por ejemplo, se pueden ingresar en una tabla como la siguiente (Ver Tabla VI [27]):

Tabla VI: Calificacion de las Caracteristicas

V1 V2 - Vm Total
(Ti)
Cu Bi11 B11» Biim Tij
E; Cu Bin Biz
C]_r Tlr
Ca Bin
Cas Bas1 Bas2 Basm Tos
Cbl Bbll too too Bb]_m
Ep

Cbt Bbtl e e Bbtm Tbt
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Donde:

- b: Es la cantidad de estandares que se evaltan.

-r, s, t: Es la cantidad de caracteristicas para cada una de los estandares

-m: Es la cantidad de valores de calificacion que se han designhado

-i: es el nimero de fila en que se encuentra un estandar.

-J: Representa el nimero de fila de una caracteristica.

-k: es el nimero de columna del valor de la prioridad.

-Ei: Es el nombre del estandar ubicado en la fila i.

-Cij: Es el nombre de la caracteristica del estandar i, que se encuentra en la fila j.
-V Es el valor de la calificacion que se encuentra en la columna k.

-Bijx: Cantidad de clientes que han calificado con el valor Vi a la caracteristica Cj; del
estandar E;

-Tij: Representa la totalidad de clientes que han calificado a la caracteristica j del
estandar i.

Para determinar qué caracteristica es considerada la mas importante se procedi6 a agrupar la
informacion de la siguiente manera (ver Tabla VI [28]):

Tabla VII: Porcentaje de las caracteristicas de los estandares.

Cu Y11% T11%
E: Ci2

Cir Yir % Y1% T1%

Ca Y21 % T21%
E Y2%

CZS Y25 0/0 TZS%

Ch1 Y1 % T1%
Eb Y%

Chot Ybt %0 Tot%

Doénde:

- b: Es la cantidad de estandares que se evaltan.

-1, s, t: Es la cantidad de caracteristicas para cada uno de los estandares

--i: es el nimero de fila en que se encuentra un estandar.

-J: Representa el nimero de fila de una caracteristica.

-k: es el nimero de columna del valor de la prioridad.

-Yij: Es el porcentaje obtenido por la caracteristica j del estandar i, segun los datos
obtenidos del analisis de dicha caracteristica en la Tabla V: Porcentaje de
importancia de cada estandar/caracteristica
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-Yi: Es el porcentaje obtenido por el estandar i seguin los datos obtenidos en el
analisis de dicho estandar en la Tabla V: Porcentaje de importancia de cada
estandar/caracteristica.

-Tij: Representa el porcentaje (%) total obtenido para cada caracteristica; se calcula
multiplicando el porcentaje que obtuvo cada caracteristica de un estandar
determinado por el porcentaje que obtuvo su respectivo estandar.

El mayor porcentaje Total es el considerado como méas importante por los clientes; el orden
de importancia se ira midiendo conforme dicho porcentaje vaya decreciendo.
Tabla Resumen del Indicador General del Servicio

Finalmente, para determinar el indicador general del servicio estudiado, transformando asi los
indicadores cualitativos a indicadores cuantitativos, planteamos la informacion resultante en la
siguiente tabla (ver Tabla VIII [29]):

Tabla VIII: Indicador General del Servicio

Cu F11 Gu
E1 C12 F12 G
eee eee H1 Il
Clr Flr Glr
Ca Fo1 Ga1
EZ v vee v H2 |2 J
CZS FZs GZs
Cn1 Fo1 Gb1
Eb Hb lo
Cot Fot Got
Dénde:

-b: Es la cantidad de estandares que se evaluan.

-1, s, t: Es la cantidad de caracteristicas para cada una de los estandares

-i: es el numero de fila en que se encuentra un estandar.

-J: Representa el nimero de fila de una caracteristica.

-Ei: Es el nombre del estandar ubicado en la fila i.

-Cij: Es el nombre de la caracteristica del estandar i, que se encuentra en la fila j.

-Fij: Es el valor del peso que posee la caracteristica Cj; del estandar Ei; es decir,
representa el valor que obtuvo dicha caracteristica, representado en porcentaje, de
acuerdo a los datos de la Tabla V: Porcentaje de importancia de cada
estandar/caracteristica.
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-Gijj: Promedio de la caracteristica Cjj del estandar E;, el cual se obtiene a partir de los
datos de la Tabla VI: Calificacion de las Caracteristicas y la siguiente formula:

m
*
kzlvk Bijk
Gij = " g
k=1 —ijk

Paracadai: 1...byj: 1...n.

-Hi: Representa el peso del estandar Ei; es decir, representa el valor que obtuvo dicho
estandar, expresado en porcentaje, de acuerdo a los datos de la Tabla V: Porcentaje de
importancia de cada estandar/caracteristica

-1;: Representa el promedio del estandar Ei, el cual se obtiene mediante la ponderacion
de la calificacion por caracteristicas (G;) y los pesos de cada caracteristica (Fj;), hecha
con la siguiente férmula:

n
_ *
Ii - Z Fij Gij Paracadai: 1...b

j=1

-J: Es la calificacion global del servicio obtenida mediante la multiplicacion de cada
calificacioén ponderada de los estandares (1;) con los pesos de cada estandar (H;), con la
siguiente férmula:

J:Zb:Hi*li
i=1

A partir de este procedimiento podemos concluir que, para cierto segmento de clientes
estudiados, la calificacion global del servicio es J. De esta forma debe evaluarse para cada
segmento de clientes con que cuente la empresa, de modo que se pueda mejorar en el tipo de
servicio que se ofrece a cada uno, superando sus expectativas.

V. CONCLUSIONES

- La principal diferencia entre producto y servicio es que el intercambio del producto no
representa necesariamente la propiedad de un bien, sino el beneficio que es el resultado de
haber recibido el servicio, es decir, no se lleva un objeto fisico al término de la transaccion sino
la satisfaccion o no de haber recibido algo acorde a la calidad esperada.

-El mundo de los servicios es muy variable y subjetivo, debido a que depende mucho del
factor humano que intervenga, sin embargo siempre puede medirse el grado de calidad ofrecido
en éste mediante indicadores de calidad.

-Una de las ventajas de usar los indicadores de calidad es que permite evaluar un
determinado ambito de calidad en un servicio y realizar un seguimiento de dicha medida a lo
largo del tiempo comparando la calidad del bien en diferentes periodos de tiempo. Ademas, al
ser cambiantes, el hecho que un indicador, caracteristica y/o estandar evaluado no sea
relevante en la actualidad, no quiere decir que no lo sea en el futuro, ya que dependen
directamente de las preferencias de los clientes.
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-Para mejorar ain mas el nivel de calidad de servicio se debe hacer evaluaciones como
estas periédicamente, poner en practica el Manual de Operaciones y Funciones (MOF) con su
personal y capacitarlo y establecer un Sistema de Atencion a Quejas y Reclamos.

- Al aplicar este método se recomienda el uso de herramientas de recopilacién de
informacidn, como entrevistas abiertas y encuestas, ya que Utiles para reconocer de forma
certera la informacion cualitativa y cuantitativa necesaria para los fines propuestos.

-El procedimiento establecido es un procedimiento estandar y flexible, ya que las
condiciones de las respuestas que se necesiten recibir son determinadas por la misma
organizacion, lo que significa un beneficio adicional para ellas ya que pueden personalizarlo
segun los objetivos particulares que tengan como también seglin segmento de clientes que se
desee fidelizar aln mas o que se desee incorporar a la organizacion, clientes en potencia.
Ademaés, permite ser aplicable a cualquier tipo de empresas de servicios y a cualquier
actividad de servicios en particular, que no implique necesariamente beneficios en forma de
lucro, evaluando el nivel que se ofrece y superando las expectativas de quienes lo reciben.

-Se podria mejorar aun mas el nivel del servicio con un estudio de Teoria de Colas que
evalué los tiempos en cada actividad y determine las mejores formas de hacerlo.

-Como resultado del procedimiento se logran identificar los estandares y caracteristicas
determinantes en un servicio, priorizarlos y establecer su calificacion. Tras analizarlos de
forma matematica, estadistica y sistematica, obtenemos el indicador global o clasificacién
general del servicio ofrecido, cumpliéndose los objetivos del estudio.
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Anexo 1: Ejemplo de Entrevista Estructurada

Entrevista Estructurada — Cafeteria (Resultados)

;Cuales zon las caracterizticas del “producto” que mas conzidera?

Precio: 11
Precentacion: 11
Variedad: 7
Cantidad: 5
Dispomsbilidad: 5

NN

:Que otras caracteristicas considera para el “producto™

v Nutcion: 4
v Dosificacion: 2

;Cuales zon las caracteristicas del “servicio” que mas considera?
¥ Rapidez de atencion: 10
v Amabilidad: 9
v Puntualidad: 7
:Que otras caracteristicas considera para el “cervicio™?
v Tiempo en colas: §
v Capacidad de atencion: 7
v Calidad de accesonios: 6
;Cuales zon las caracteristicas de la “limpieza”™ que mas considera?
v Presentacion de personal: 11

v Mantelesia: 9
v Accesonios: 9

:Que otras caracteristicas considera para Ia “lmpieza™?
v Limprezade Local: 6
;Cuale: zon las caracteristicas de “infraestructura™ que ma: considera?
v Ambzente: 11
v Instalaciones: 9
v Capacidad de Jocal: 8
sQue otras caracteristicas considera para la “infraestructura™?

v Orden Intemo: |
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Anexo 2 (a): Ejemplo de Encuesta para Identificacion de Indicadores, Estandares y

Caracteristicas en el nivel de Calidad de los Servicios. Parte I.

Encuesta Evaluacion del Nivel de Servicio de Cafeteria

L

Margue ¢on ona X en el espacio en
blanco, ;com que regnlaridad utliza
& servicio de cafeteria™:
— Todos Jos dias
1 a 3 veces por semana
_ 1 vez por semana
_ 1o 3 veces por mes
I vez al mes
— Nma

Afarque com uma X en el espacio en
blamco, la razon o razomes por b
gue mis frecoenta el Jocal de
cafeterta:

__Feumion

— Desayumar

___Almorzar

— Spacks

__Pam Devar

Ermmere los siswientes rubras segan
mu criterio (siemde 1 & mas
importante, ¥ 4 &l menos
imporiante):

___Infescmachma

_ Produce

—_Semvicia

__ Linpieza

Dentro del mobre  “Produocio”,
epmmere los sizmientes imdicadores
segun S0 criterio (sends 1 & mas
importamte, ... ¥ T & menos
importante):

__Presentacion

__ Precio

__Canotidad

__Dwsificacion

__Varniedad

" Disponibilidad

~ Moamricid

=R

Dentro  del rwbro  “Servick”,
ennmere los signientes indicadores
segum T criterie (siemds 1 &l mas
importamte, ... v 6 el memos
importante):
— Papudez
__Amahilsdad
_Calsdad de accesomios
__ Tiemps de Colas
—_ Punhaalidad
— Capacidad de atencion
Dentro  del rmobre “Limpieza™
ennmere los signientes indicadores
segum s criterio (siemdo 1 & mas
importamte, ... v 4 el memos
importante):

Lacal

_.-.".l.l:CEE-ﬂl'i.ﬁ_ |:|.'u||r:|n.'r|._ plalees, el |
—Presentacion de Personal
—_Mmfelena

Dentro del robro “Infrasstraciora”,
ennmere los signientes indicadores
segin w0 criterio (semdo 1 &l mas
importamte, ... v 4 el memos
importante):

__Instalaciones

__ Arnbiente

— Orden Inferna

_Caparidad de local



Anexo 2 (b): Ejemplo de Encuesta para Identificacion de Indicadores, Estdndares y
Caracteristicas en el nivel de Calidad de los Servicios. Parte I1.

8. Margue con uns X la calificacicn que usted crea cerrespondiente en que e

IR T ST ] Iil A 'E.l.‘l iul e I."ul.di.l uny dl.' ]'U'.\ .LLI.II.i.L"-.dU‘I L= PR LT RS Idl.l'&

Muy Ay
Waln Malo |Regular | Bueso Rnens

1L (2345|678 % | 1o

Exelerte
Fubro Indicadores

Prezentacion

Precio
Cantidad
Dasificacior
Variadad
Dizpombilicad

Froducto

Nuricion
Rapide:
Amabilidad

Calidad de accezorios

Nervicio

Tiempo de Colaz

Punrnaiidad

Capacidad de atencion

Local

Avreaorios frmdrienives,
&I

Prezentacion de
parsonal

Manteleria

Limpieza

Inztalacienss
Ambiente
Orden Interne

Infrasirmciar

Capacidad de Lecal

9. 51 desea, escriba lzs suzerencias pars que cafeteria pueda atenderlo mejor







Capitulo 5
Validacion de la metodologia propuesta

Se validara el procedimiento propuesto en un aspecto totalmente abstracto y especifico
de los servicios: el perfil del Ingeniero Industrial de la Universidad de Piura.

Al ser la Universidad de Piura una organizacién prestadora de servicios educativos y
el resultado de este proceso, de 5 afios aproximadamente, un profesional capacitado;
confirmaremos si realmente estdn cumpliendo con los objetivos propuestos
previamente. De esta forma, se contara con un feedback til para la revision del perfil
del egresado y los planes de estudio de la carrera, colaborando con la acreditacion de
la Facultad de Ingenieria.

5.1. Tema de Aplicacion

El procedimiento propuesto se validara en colaboracion a parte del proceso de
acreditacion del Programa Académico de Ingenieria Industrial y de Sistemas
de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de Piura, sede Piura.

Como se ha mencionado, la acreditacién es el proceso por el cual una carrera
profesional o programa académico de una universidad especifica, comprueba
tener un buen nivel de calidad, segun el cumplimiento de los estandares
propuestos por el CONEAU, en el servicio que esta otorgando. Sin embargo,
como se ha mencionado anteriormente, el CONEAU ya no existe; actualmente,
el organismo encargado de difundir y revisar el nivel de calidad de las carreras
universitarias es el SINEACE. Este aseguramiento de la calidad se realiza en 4
etapas: la primera, donde se crea el comité encargado de la acreditacion y se
recopila la informacion necesaria a entregar al SINEACE; la segunda, donde el
programa académico realiza un autoestudio en base a los estandares propuestos
por el CONEAU; latercera, es aquella en la cual una entidad externa evaluadora
corrobora los resultados de la autoevaluacion y emite un informe final y la
cuarta, la decision favorable de la entidad evaluadora externa donde se confirma
la acreditacion.

En este caso, el programa académico en estudio forma parte del grupo de
carreras profesionales universitarias de ingenieria que, si bien no son obligadas
por el estado peruano a acreditarse, pueden hacerlo. Es por esto, que, para
lograrlo, deben valerse de la “Guia de Estandares para la acreditacion de las
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carreras profesionales universitarias de Ingenieria”, propuesto por el CONEAU
el 29 de diciembre del 2010.

Esta guia 0 modelo es usada para conocer todos los criterios que deben tomarse
en cuenta para realizar la autoevaluacion y posterior evaluacion externa y
evaluar qué tan lejos o cerca estan de alcanzar el nivel de calidad necesario para
acreditarse. También propone, para la acreditacion de carreras universitarias en
ingenieria, una estructura que contiene 3 dimensiones, 9 factores, 16 criterios y
98 estandares, como se muestra en la Figura 17.

Para poder identificar el aporte de este procedimiento a la acreditacion del
programa académico de Ingenieria Industrial y de Sistemas, debemos conocer,
primero, todos los estandares que contiene el modelo propuesto por el
CONEAU, los cuales se muestran en los Anexos D-1, D-2, D-3, D-4, D-5, D-
6, D-7, D-8, D-9, D-10, D-11, D-12, D-13, D-14, D-15, D-16, D-17, D-18 y D-
19. (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias de Ingenieria, 2010)



B N° DE
DIMENSION FACTOR CRITERIO ESTANDARES
Gestion de Ia E:agﬂiggga, direcion Planificacion estratégica. 3

carrera. co%trol ’ y Organizacion, direccion y 9
) cantrol.
Proyecto educativo - 14
Curriculo.
Esfrategias de ensefianza- 2
aprendizaje.
Ensefianza — Desarrollo de las actividades A
aprendizaje. de ensefianza-aprendizaje.
Evaluacion del aprendizaje y 2
Formacion acciones de mejora.
profesional. Estudiantes y egresados. 10
Investigacion. Generacion y_evalugcién_ de 9
proyectos de investigacion.
Generacion y evaluacion de
Extensian universitaria y | proyectos de  extension 10
proyeccion social. universitaria y proyeccion
social.
Labor de ensefianza y tutoria. 10
Labor de investigacion. ]
Docentes. —
Labor de extension
universitaria y de proyeccion 3
social.
Ambientes y equipamiento
Servicios de para la ensefianza-
apoyo para la Infraestructura y aprend_izaje, _inves_tigfclcic':n, 3
formacién equipamiento. extension universitaria y
profesional proyeccion social,
administracion y bienestar.
Bienestar. Implementacic’:n_de 6
programas de bienestar.
Recursos financieros. Flnanmamlemp de la 3
implementacion de la carrera.
. Vinculacién con los grupos de
Grupos de Interés. interés. 3
3 9 16 98

Figura 17: Estructura del modelo para las carreras universitarias de Ingenieria.
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras

5.1.

El alcance de la validacion se ve determinado por la aplicacion del

Profesionales Universitarias de Ingenieria, 2010)

Alcance de la VValidacion
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procedimiento propuesto a la acreditacion del programa académico de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de Piura, sede Piura.
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Para poder identificar el alcance en cuanto a la acreditacion, se debe analizar
cada uno de los estdndares, propuestos por el CONEAU, presentados
anteriormente y relacionarlos con el procedimiento propuesto en este informe,
atil para determinar los indicadores, estdndares y caracteristicas de los
estandares del nivel de calidad de un servicio. Al realizar esto, se identifico que
influye directamente con los estdndares y/o fuentes de verificacion que se
mencionan en la Tabla 9.

El procedimiento propuesto necesita de la identificacion de un servicio aplicado
y sus clientes. El servicio aplicado sera el servicio educativo y los usuarios del
servicio seran los estudiantes que, al haber concluido la carrera universitaria
escogida, es decir, haber recibido el servicio, llamaremos egresados.

Se medird el nivel de calidad de la ensefianza de la carrera universitaria
denominada “Ingenieria Industrial y de Sistemas” de la Universidad de Piura —
sede Piura. Este procedimiento evaluara, a partir del perfil del egresado de
Ingenieria Industrial y de Sistemas, el grado de satisfaccion del cliente después
de haber recibido el servicio, es decir, después de haber terminado la carrera
universitaria y haberse insertado en el ambito laboral. Esto, con el fin de
identificar si realmente se esta cumpliendo con los objetivos propuestos por la
universidad.

El perfil del Ingeniero Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura, hasta
el afio 2015 (afio en que se realiza el estudio) es el siguiente: “El egresado del
Programa Académico de Ingenieria Industrial y de Sistemas es capaz de disefiar,
gestionar y ejecutar operaciones de manufactura, servicios y proyectos de
sistemas de informacion. Orienta su actividad profesional a los principales
sectores productivos, en especial aquellos que contribuyen al desarrollo
nacional. Domina las tecnologias propias de los sectores en los que se
desempefia, es emprendedor y posee una sélida formacién humana; valora la
persona y preserva el medio ambiente” (Universidad de Piura, s.f.)

Este perfil tiene 4 lineas de ensefianza importantes: Gestion, Ciencia,
Tecnologia y Humanidades.



Gestion
de la
carrera

Formacion
Profesional

Servicios de
apoyo ala
formacion
profesional

Planificacion,
organizacion,
direccion y
control.

Ensefianza -
Aprendizaje

Grupos de
interés

Organizacion,
direccion y
control

Proyecto
educativo.
Curriculo

Estudiantes y
egresados

Estrategias de
enseflanza —
aprendizaje
Desarrollo de
actividades de
enseflanza —
aprendizaje
Evaluacion
del
aprendizaje y
acciones de
mejora

Vinculacion
con los
grupos de
interés.

Fuente: (Elaboracion Propia)

08 - La Unidad
Académica tiene un
sistema de gestion de la
calidad implementado.
11 - El plan operativo de
la carrera de Ingenieria
es elaborado con Ila
participacion de
representantes de los
docentes, estudiantes,
egresados y  otros
grupos de interés.

18 - El perfil del
egresado se evalla
periédicamente 'y los
resultados son utilizados
para su mejora

20 - El plan de estudios
tiene nimero de horas
tedricas y practicas que
asegura el logro del
perfil del egresado.

45 - La Unidad
Académica tiene un
sistema  implementado
de seguimiento del
egresado.

46 - Los egresados estan
satisfechos  con el
sistema que les hace
seguimiento.

29 - Los estudiantes
estan de acuerdo con las
estrategias aplicadas de
ensefianza-aprendizaje.

32 - Se cumple el
contenido de los silabos.

36 - Los estudiantes
estan satisfechos con el
sistema de evaluacion
del aprendizaje.

98 - Los grupos de
interés consideran que
su participacion
contribuye al desarrollo
de la carrera
profesional.

98 - Los grupos de
interés consideran que
su participacion
contribuye al desarrollo
de la carrera
profesional.

Tabla 9: Estandares y Fuentes de Verificacion

Encuestas y entrevistas a
estudiantes, docentes,
administrativos, egresados
y grupos de interés.
Acuerdo de Consejo de
Facultad sobre la
elaboracion  del  Plan
Operativo.

Informe de reuniones con

egresados
Documento del egresado
(procedimiento +

evaluacion + mejora)
Curriculo

Valoracion del comité

consultivo
Curriculo

GI1-52 Satisfaccion con el
desempefio de los
egresados.

GI1-53 Satisfaccion con el
sistema de seguimiento por
parte de los egresados.

Encuestas y entrevistas a
estudiantes, docentes,
administrativos, egresados
y grupos de interés.

Encuestas y entrevistas a
estudiantes, docentes,
administrativos, egresados
y grupos de interés.

Encuestas y entrevistas a
estudiantes, docentes,
administrativos, egresados
y grupos de interés.

Encuestas y entrevistas a
estudiantes, docentes,
administrativos, egresados
y grupos de interés.

GI1-131 Satisfaccion de los
grupos de interés.
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Los clientes identificados son todos los egresados de la carrera en mencion. Sin
embargo, como el Modelo o Guia de estdndares para la acreditacion de carreras
universitarias de ingenieria, propuesto por el CONEAU, fue presentado en
diciembre de 2010, limitaremos el estudio, principalmente, hacia los egresados
a partir del afio 2011. Ademas, fue en este afio donde se dieron las primeras
autoevaluaciones del programa académico en la facultad, lo que permite tener
una poblacion mas homogénea. Se considerara, ademas, egresados hasta el afio
2014, debido a que este estudio empezé a realizarse en 2015 y no se tenia la
informacidn necesaria para incluir este afio en el.

No obstante, la participacion de egresados fuera de este rango de afios no influye
negativamente en la evaluacion, sino, la complementa. Esto, por diferentes
razones; entre ellas:

-Desde 1996 se crea el Consorcio de Universidades Privadas del Peru, quienes
establecieron y difundieron una cultura de la autoevaluacion

-La Universidad de Piura cred, en 2008, una Oficina de Gestion Institucional,
como fruto del proyecto SIMECU, el cual buscaba promover la mejora continua
a nivel de cada programa académico. En 2011, cred la oficina de Innovacion y
Calidad Educativa (ICE) con los mismos objetivos.

Aun asi, en esta evaluacion, la participacion de egresados fuera del rango
establecido, deberia ser minima.

5.2. Elaboracién de Entrevistas y encuestas

Para iniciar la validacién, se deben seguir los pasos del procedimiento
propuesto.

5.2.1. Primera Etapa

Como parte de la recoleccién de la informacién, en la primera etapa se debe
identificar el servicio y realizar entrevistas estructuradas hacia los
responsables del mismo para conocer cuéles son los indicadores, estandares
y caracteristicas de los estandares que les interesan evaluar.

Para este caso especifico, no se necesito realizar entrevistas especializadas
porque se contaba con el perfil del Ingeniero Industrial y de Sistemas,
mencionado anteriormente, el cual es propuesto por las autoridades de la
facultad y contiene un compendio de los objetivos mas importantes que debe
alcanzar el alumno al finalizar la carrera. Es por esto que de aqui se pueden
deducir las caracteristicas, conocimientos y habilidades con las que deberia
contar el egresado.

Tras analizarlo, se han determinado los estandares y caracteristicas que se
muestran en la Tabla 10.



Tabla 10: Estandares y caracteristicas de los estandares del perfil del

Ingeniero Industrial y de Sistemas

Capacidad Capacidad Dominio y Emprendimiento Soélida
para la de ejecucion de formacion
Gestion de Gestionar Nuevas Etica/ en
Empresas Empresas Tecnologias Valores
lareas/ [areas
actividades /actividades
de de
Operaciones Servicios
Capacidad Capacidad Disefio de Direccion de Importancia
para Disefar de Disefiar Sistemas de Proyectos de la
Empresas/ Empresas Informacion persona
areas/ [areas/ humana
actividades actividades
de de
Operaciones Servicios
Capacidad de Capacidad Gestion de Direccion de Dominio de
Ejecutar / de Ejecutar/ Sistemas de personas otro idioma
Dirigir Dirigir Informacion
Empresas Empresas
lareas/ [areas
actividades /actividades
de de
Operaciones Servicios
- - - Liderazgo Prevalece la
familia
- - - Trabajo en Cuidado del
Equipo Medio
Ambiente

Resolucién de
Problemas

95

- Responsabilidad -
Fuente: (Elaboracion propia)

Una vez determinados los estdndares y caracteristicas, se puede continuar
con la siguiente etapa del procedimiento. Si se desea hacer una
autoevaluacion de estos por parte de la entidad prestadora del servicio, se
puede usar la entrevista estructurada mostrada en los Anexos E-1 y E-2
(Elaboracion propia) y, posteriormente, la encuesta que se muestra en la
siguiente etapa.

5.2.2. Segunda Etapa

Esta etapa del procedimiento requiere de la clasificacion por prioridades y
valoracion de los estandares y caracteristicas del servicio por parte de los
clientes, con el fin de encontrar el indicador general del servicio evaluado.

Para esto, lo primero que se debe hacer es elaborar las encuestas que
recopilaran la informacion deseada. Esto, se ha realizado transformando los
estandares y caracteristicas en una encuesta que contiene dos partes
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diferenciadas: la primera, donde se clasifica por prioridad los estandares y
caracteristicas, segun el criterio del egresado y, la segunda, donde se califica
cada una de las caracteristicas en base al desarrollo de cada una de ellas en
el egresado. La encuesta mencionada se muestra a continuacion en la Figura
18.

Industrial v de §; je la Universidad de P;

Eegim las caracteristicas v competifividad del munde laberal en 2l qua ha ajercido hasta
zhora, por faver responda las sizmientes presuntas.

1. Indique en qué afio ingress. Por faver, especifiguoe 21 fue verano, Ciclo I o Cicle IT

[ )

&Cuales sen laz caracterizticas dsl perfil del azreszdo d= Inpemieriz Industrial v de
Siztemiaz que comstdara mas importante” Ordene sepin su mmportancia, siendo 1 2] mas
importante.

Conccnmentos Habilidades sobre Operaciones
Conccmmentos Habilidades sobre Empreszas de Servicios
Conccmmentos Habilidades sobre Sistemas

Habihdzades blandas

Formacion mtagral

3. éCuales son las caracteristicas acerca de “Conocimientos Habilidades sobre Operacionas™
de un egresado de Insenienia Indusirial v de Sistemas que considera mas importantes” Ordene
zegun su importaneia, siendo 1 al mas importanta.

Capacidad para la Gezticn de Operaciones
Capacidad para Dizefiar Operacionas
Capacidad de Ejecutar / Dirigir Operacionss

4. &Cuzles son las caracteristicas acerca de los “Conocimiantos Hakihidades sobre Sarvicios™
de un egresado de Insenienia Indusirial v de Sistemas que considera mas importantes” Ordene
zegin su impartaneia siendo 1 al mas importanta.

Capacidad de Gestionar Empresas de Servicios
Capacidad de Dizsefiar Empreszas de Servicioz
Capacidad de Ejecutar’ Dingir Empresaz de Servicios

Figura 18: Encuesta para egresados del Programa Académico de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura
Fuente: (Elaboracion Propia)



3. &Cuzles zom laz caracteristicas acerca de los “Conocimientos/ Habilidadss sobre Sisternaz”
de un egresado de Ingeniena Industrial v de Sistemas que considera mas importantes? Ordene
segun su importancia, siendo 1 el mas mportanta.

Dommio v gjacucion de MNuevas Teenclogias
Dhzetio de Sistemas dz Infermacicn
Gestion de Sistemas de Informacion

6. ;Cualez son las “hakilidades blandas™ que considera mas mmpertantes en un egresado de
Inganiariz Industnal v de Swstemas? Ordens zepin su impeorfanela, siendo 1 2] mas
imperiante.

Emprendimiante
Dhiraceion de Provectos
Dhiraceion de parsonas
Liderazgo

Trakajo en Equipe
Fesclucion de Problemas
Fesponzabolidad

7. ;Cuozles zon las caractenisticas acerca de la “Formacion Integrz]l” de un egresade de
Ingenisriz Indusirial v da Sistema: gue considera mas mmportantez? Ordens zsgun su
mmperianciz, siendo 1 el mas importante.

Solida formacion Etica’ an Valores
Impartancia de la persena
Dominio de otro idioma

Pravalece lz familia

Cuwdado del Madic Ambients

&. Evalae, marcando con unz X, cada una de las caracterizticas mencionadas a continuacion.
Digbe tener en cuenta que 2z una autoevaluacien v estard en funcidn dal nivel de desarrollo
de cada caracteristica como profasional egrezade de la Facultad d= Inpenteria & inzertado an
2l ambite laboral.

Forejemplo: Yo considare que, come egresade da la Facultad de Ingeniaria de la Unrverzidad
de Piura, mu capacidad parz la gestion de Operaciones en lafs) empresals) en las que he
trabzjado hasta ahora has sido muy buena. Marcars o] 5.

Figura 18: Encuesta para egresados del Programa Académico de

Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura
(continuacion)
Fuente: (Elaboracion Propia)
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Operaciones

Servicios

Sistemas

Habilidades
blandas

Formacion

Capacidad para la Gestion de

Operaciones
Capacidad para Disefiar Operaciones

Capacidad de Ejecutar Dirigir

Operaciones

Capacidad de Gestionar Empresas de
Servicios

Capacidad de Dhsenar Empresas de

Servicios

Capacidad de Ejecutar / Dirigir
Empresas de Servicios

Dominio'Ejecucion de Nuevas

Tecnologias

Disefio de Sistemas de Informacion
Gestion de Sistemas de Informacidn
Emprendimiento

Direccion de Proyectos

Direccion de personas

Liderazeo

Trabajo en Equipo

Resolucidn de Problemas
Responsabilidad

Sélida formacion Etica/ en Valores
Importancia de la persona
Dominio de otro idioma

Prevalece la familia

Cuidado del Medio Ambiente

2. 5i desza, pueds zfiadir 2lgin comentario.

Figura 18: Encuesta para egresados del Programa Académico de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura
(continuacion)
Fuente: (Elaboracion Propia)
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Analisis de segmentos de clientes

La encuesta, al ir dirigida a medir el nivel de satisfaccion de los egresados,
consiste en tomar muestras de resultados que no dependen de caracteristicas
fisicas (como moda, desviacion estandar, varianza, etc.) de un producto; se
habla de un resultado intangible, por lo que debe evaluarse como una
Distribucion de Proporciones, ya que se quiere investigar la proporcién de
personas con ciertas preferencias o caracteristicas para los distintos puntos
evaluados.

El nimero de egresados para los diferentes ciclos entre los afios 2011 y 2014
se muestran en la Tabla 11. Como existe un solo segmento de clientes y el
namero total de ellos es 232, se considera una poblacion finita (menor a
100000 habitantes).

Tabla 11: Cantidad de egresados por ciclo académico.

2011 -V 15
2011-1 32
2011 11 17
2012 -V 12
2012 - | 20
2012 — 11 33
2013 -V 16
2013 -1 16
2013 11 19
2014 -V 12
2014 -1 28
201411 12
TOTAL Egresados 232

Fuente: (Elaboracion propia)

Por lo tanto, se debe determinar la cantidad de encuestas a realizar, o rango
de estudios, utilizando la herramienta estadistica de Distribucién de
Proporciones para la determinacion de una muestra en poblaciones finitas.
Se aplica la siguiente férmula:

Zzﬂ:p:-?-qé'-N
R (N —D 22 Do

n =

Donde:
-n: es el tamafo de la muestra a tomar.
-N: es el tamafio de la poblacion.



100

-Z: queda determinado por la confiabilidad que se desee. Con la ayuda
de la tabla que proporciona areas de bajo la curva normal, se puede
determinar el valor de la variable estandarizada z que corresponde a una
determinada confiabilidad.

-Pq: serd 0,25 en el peor de los casos. (EI maximo valor que puede tomar
pq es 0,25).

-Emax: es el maximo error muestral que se esta dispuesto a cometer.
Normalmente es considerado entre 1% y 10%.

Asumiendo un error maximo del 5% y una confiabilidad de 95%, el tamafio
de la muestra, de egresados, a encuestar es 144.88 encuestas; es decir, deben
realizarse 145 encuestas.

Software utilizado

La distribucién de estas encuestas se llevo a cabo gracias a uno de los
software en linea mas populares del mundo: Survey Monkey, cuya direccion
electronica es https://es.surveymonkey.com/. Este software permite evaluar
la satisfaccion del cliente, realizar investigaciones de mercado, medir el
compromiso de los empleados, evaluar preferencias sobre eventos e incluso
temas académicos, con la ayuda de la creacion de cuestionarios y encuestas.

Estas pueden personalizarse con la ayuda de un banco de preguntas (sobre
demografia, comunidad, industria, eventos, etc.); un banco de tipos de
pregunta (como opciones multiples, mends desplegables, escala de
valoracion, cuadros de texto, etc.); temas; ldgica y opciones generales.

Después, pueden distribuirse por 5 cinco tipos de recopiladores: como enlace
web, envio por correo electronico, publicaciones en redes sociales,
insertando en un sitio web y/o ingresando manualmente los datos.

Finalmente, cuenta herramientas de analisis de datos que permiten hacer un
seguimiento en tiempo real a las respuestas obtenidas, otorgando
informacidn estadistica por cada pregunta o respuestas individuales del total
de las preguntas. Ademas, la informacién obtenida puede exportarse a
programas como PowerPoint, Excel, Adobe Acrobat e incluso SPSS.

El acceso a este software es gratuito, sin embargo, algunas funciones
especiales, como la exportacion de datos, debe hacerse bajo las condiciones
de un plan monetario.


https://es.surveymonkey.com/
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Para este estudio, se han usado dos tipos de recopiladores de informacion: el
enlace web y el envio por correo electronico como se muestra en la Figura

19.

RESUMEN DE RESPUESTAS

145

Respuestas
totales

Recopiladores

S, Web Link 1
(Enlace web)

Respuestas: 94

B Email Invitation 1
|Correo electronico)

Respuestas: 51

Volumen de respuestas

40
30
20

10

oge .sa@@@\haé.sw@
&&4 Wi

'1‘9 =
ASSS SIS @ﬁa@@ "'{%@

% o

@@@@@-@&@\

& ALERTAS DE ENCUESTAS: ACTIVAR

ABIERTO &

Estado general
de la encuesta

Desde 1000272016 ABIERTO

Desde 10/02/2016

ABIERTO

270172016 - 25/0272016

Figura 19: Recopiladores en Survey Monkey
Fuente: (Survey Monkey, 1999-2016)






Capitulo 6
Presentacion de los resultados de la validacion

Como se puede observar en la Figura 19, se completaron la totalidad de las encuestas
el dia 25 de febrero de 2016. Al analizar los datos registrados en el software, se han
obtenido los siguientes resultados.
6.1. Primera parte: Analisis de las prioridades
En las tablas que se encuentran a continuacion, se muestran los resultados
obtenidos, ya procesados, de las prioridades de los estandares y caracteristicas
escogidas por los egresados de Ingenieria Industrial y de Sistemas.

Tabla 12: Clasificacion de los estandares segun la prioridad

64 4 9 20 41
29 33 15 37 38
27 37 28 20 33
16 47 28 36 18
9 24 65 32 15
145 145 145 145 145

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los datos recogidos de la tabla anterior, podemos concluir que el
estandar con mayor prioridad o importancia para los egresados es
“Operaciones”; en segundo lugar, “formacion integral”; en tercer lugar,
“servicios”; en cuarto lugar, “habilidades blandas” y en Gltimo lugar,
“sistemas”.
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Tabla 13: Clasificacion, segun la prioridad, de las caracteristicas del
estdandar “operaciones”

Estandar : Operaciones
Capacidad para la Capacidad para Capacidad de Ejecutar
Priorid Gestion de Disefiar / Dirigir empresas

Empresas/areas/ Empresas/areas/a /areas/act. de

act. de Operaciones ct. de Operaciones
Operaciones

27

48 40 57
22 78 45
145 145 145

Fuente: Elaboracion Propia

A partir de los datos de la Tabla anterior, podemos decir que la caracteristica
del estandar “operaciones” que tiene mayor prioridad para los egresados es
“Capacidad para la Gestion de empresas, areas o actividades de operaciones”.
La menos importante para ellos es la “capacidad para Disenar empresas, areas
o actividades de operaciones”

Tabla 14: Clasificacidn, segun la prioridad, de las caracteristicas del
estandar “servicios”
Estandar : Servicios
Capacidad de Capacidad de Capacidad de

Priorid Gestionar Disefiar Ejecutar/ Dirigir
Empresas/areas/ act. Empresas/areas/ Empresas/areas/ act.
de Servicios act. de Servicios de Servicios
68 36

57 37 51
20 72 53
145 145 145

Fuente: Elaboracion Propia

A partir de los datos de la Tabla anterior, podemos decir que la caracteristica
del estandar “servicios” que tiene mayor prioridad para los egresados es
“Capacidad para la Gestion de empresas, areas o actividades de servicios”. La
menos importante para ellos es la “capacidad para Disefiar empresas, areas o
actividades de servicios”.

Tabla 15: Clasificacion, segun la prioridad, de las caracteristicas del
estandar “sistemas”

Estdndar : Sistemas
Dominio y Disefio de Sistemas Gestion de

Priorid ejecucion de de Informacion Sistemas de
ad (Pi) Nuevas Informacion
Tecnologias

50 38

51 38 56
44 69 32
145 145 145

Fuente: Elaboracion Propia
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A partir de los datos de la Tabla anterior, podemos decir que la caracteristica
del estandar “sistemas” que tiene mayor prioridad para los egresados es
“Gestion de sistemas de informacion”; en segundo lugar, el “dominio y
ejecucion de nuevas tecnologias”. La menos importante para ellos es “Disefo
de sistemas de informacion”.

Tabla 16: Clasificacion, segun la prioridad, de las caracteristicas del
estandar “habilidades blandas”
Estandar: Habilidades blandas

13
15
18
14
23
34
28

(o

145

Direc.
personas
17
22
21 22 21
21 20 25
34 18 20
16 16 24
11 2 13
145 145 145

Fuente: Elaboracién Propia

27

20

20

15

13
145

22
28
16
20
21
145

-
en Problemas
Equipo
41 15 21 21
26 27 29 17

A partir de los datos de la Tabla anterior, podemos decir que la caracteristica
del estandar “habilidades blandas” que tiene mayor prioridad para los egresados
es “liderazgo”; en segundo lugar, “Resolucion de problemas”; en tercer lugar,
“responsabilidad”. La menos importante para ellos es la “emprendimiento”.

Tabla 17: Clasificacion, segun la prioridad, de las caracteristicas del
estandar ‘‘formacion integral”

Estandar: Formacion integral

Prevale
cela
familia

Cuidado del
Medio
Ambiente

Solida
formacion
Etica/ en
Valores
106
19
8
8
4
145

Importanci Dominio
adela de otro
persona idioma

17 11

81 14

29 30

14 27

4 63

145 145

Fuente: Elaboracion Propia

24
51
44
21
145

145

A partir de los datos de la Tabla anterior, podemos decir que la caracteristica
del estandar “formacion integral” que tiene mayor prioridad para los egresados
es “Solida formacidn ética/en valores”; en segundo lugar, “importancia de la
persona”; en tercer lugar, “prevalece la familia”. La menos importante para ellos
es “dominio de otro idioma”.
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Con la informacion obtenida de las tablas anteriores se procede a ponderar los
pesos de cada item con la siguiente férmula. Los resultados se muestran en las
tablas presentadas a continuacion.

. =] @ X))+ (0 *X,) + (€ * %)
‘{ (a +b, +c;) J

Tabla 18: Resultados de los pesos ponderados (Xi) de los estandares

Estandares

Blandas integral
64 4 9 20 41
29 33 15 37 38
27 37 28 20 33
16 47 28 36 18
9 24 65 32 15
145 145 145 145 145
2.1517 3.3724 3.8621 3.1586 2.5034

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 19: Resultados de los pesos ponderados (Xi) de las caracteristicas del estandar
“operaciones”

Estandar : Operaciones
Capacidad para la Capacidad para Capacidad de Ejecutar
Prioridad Gestion de Disefiar / Dirigir empresas
Empresas/areas/ Empresas/areas/ /areas/act. de
act. de Operaciones act. de Operaciones
Operaciones

75 27

48 40 57

22 78 45

145 145 145
1.6345 2.3517 2.0138

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 20: Resultados de los pesos ponderados (Xi) de las caracteristicas del estandar
“servicios”

Estandar : Servicios
Capacidad de Capacidad de Capacidad de
Priorid Gestionar Disefar Ejecutar/ Dirigir
Empresas/areas/ act. Empresas/areas/ Empresas/areas/ act.
de Servicios act. de Servicios de Servicios
68 36

57 37 51
20 72 53
145 145 145
1.6690 2.2483 2.0828

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 21: Resultados de los pesos ponderados (Xi) de las caracteristicas del estandar
“sistemas”

Estandar : Sistemas
Dominio y Disefio de Sistemas Gestion de

Priorid ejecucion de de Informacion Sistemas de
Nuevas Informacion
Tecnologias

50 38
51 38 56
44 69 32
145 145 145
1.9586 2.2138 1.8276

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 22: Resultados de los pesos ponderados (Xi) de las caracteristicas del estandar
“habilidades blandas”
Estdndar: Habilidades blandas

e Proy. personas en de
Equipo Probl.
17 13 17 15 21
9 15 22 27 17

41 21

26 29

10 18 21 22 21 27 22
17 14 21 20 25 20 28
14 23 34 18 20 20 16
| 6 ) 34 16 16 24 15 20
58 28 11 2 13 13 21
145 145 145 145 145 145 145
5.0276 4.6069 3.8 3.0276 3.9103 3.5931 4

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23: Resultados de los pesos ponderados (Xi) de las caracteristicas del estAndar
“formacion integral”

Estandar: Formacion integral
Soélida Importancia Dominio Prevalece Cuidado del

fqrmacién de la de otro la familia Medio
Etica/ en persona idioma Ambiente
Valores

106 17 11 5 6
19 81 14 24 7

8 29 30 51 27

8 14 27 44 52

4 4 63 21 53
145 145 145 145 145
1.5172 2.3586 3.8069 3.3586 3.9586

Fuente: Elaboracion Propia
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Para poder determinar el porcentaje de importancia que tiene cada estandar o
caracteristica respecto a los demas, se utiliza la inversa de X i, usando la
siguiente expresion. Los resultados se muestran en las Tablas siguientes.

X-_ -1
Yoy = L < = ~ J*lOO Paral=1,2,3..
(Xig )+ (X, ) + (X

Tabla 24: Porcentaje de importancia de los estandares
Prioridad Estdndares

(Pi) Operaciones Servicios Sistemas Habilidades Formacién
Blandas integral

2.1517 3.3724 3.8621 3.1586 2.5034
0.4647 0.2965 0.2589 0.3166 0.3994

Y (%) 26.7673 % 17.0785 % 14.9132 % 18.2345 % 23.0066 %
Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar los datos de la Tabla anterior, podemos confirmar que el estandar
que tiene mayor prioridad para los egresados es “Operaciones”, seguido de
“Formacion integral”. La menos importante para ellos es la “Sistemas.”

Tabla 25: Porcentaje de importancia de las caracteristicas del estandar
“operaciones”
Estandar : Operaciones

Capacidad para la Capacidad para Capacidad de Ejecutar
Priorid Gestion de Disefiar / Dirigir empresas
ad (Pi) Empresas/areas/ Empresas/areas/a /areas/act. de

act. de Operaciones ct. de Operaciones

Operaciones

1.6345 2.3517 2.0138

0.6118 0.4252 0.4966

39.8937 % 27.7267 % 32.3795 %
Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar los datos de la Tabla anterior, podemos confirmar que la
caracteristica del estindar “operaciones” que tiene mayor prioridad para los
egresados es “Capacidad para la Gestion de empresas, areas o actividades de

operaciones”, seguida de “capacidad de ejecutar/dirigir empresas, areas o
actividades de operaciones”.
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Tabla 26: Porcentaje de importancia de las caracteristicas del estandar “servicios”
Estandar : Servicios
Capacidad de Capacidad de Capacidad de
Prioridad Gestionar Disefiar Ejecutar/ Dirigir
Empresas/areas/ act. Empresas/areas/ Empresas/areas/ act.
de Servicios act. de Servicios de Servicios
1.6690 2.2483 2.0828
0.5992 0.4448 0.4801
39.3135 % 29.1836 % 31.5029 %
Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar los datos de la Tabla anterior, podemos confirmar que la
caracteristica del estandar “Servicios” que tiene mayor prioridad para los
egresados es “Capacidad para la Gestion de empresas, areas o actividades de
servicios”, seguida de “capacidad de ejecutar/dirigir empresas, areas o
actividades de servicios”.

Tabla 27: Porcentaje de importancia de las caracteristicas del estindar “sistemas”
Estandar : Sistemas

Dominio y Disefio de Sistemas Gestion de

Prioridad gjecucion de de Informacion Sistemas de

(Pi) Nuevas Informacion
Tecnologias

1.9586 2.2138 1.8276

0.5106 0.4517 0.5472
33.8245 % 29.9258 % 36.2497 %
Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar los datos de la Tabla anterior, podemos confirmar que la
caracteristica del estandar “Sistemas” que tiene mayor prioridad para los
egresados es “Gestion de Sistemas de informacion”, seguida de “dominio y
ejecucion de nuevas tecnologias”.

Tabla 28: Porcentaje de importancia de las caracteristicas del estandar “habilidades
blandas”
Estandar: Habilidades blandas

(%)

Empren. Direc. de Direc. de Lider. Trabajo Resol. de Resp.
Proy. personas Probl.
Equo

5.0276 4.6069 3.0276 3.9103 3.5931
0.1989 0.2171 0.2632 0.3303 0.2557 0.2783 0.25
\7 11.0904 12.1032 14.6732 18.4166 14.2591 15.5181 13.9395

% % % % % % %
Fuente: Elaboracion Propia
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Al analizar los datos de la Tabla anterior, podemos confirmar que la
caracteristica del estandar “Habilidades blandas” que tiene mayor prioridad
para los egresados es “Liderazgo”, seguida de “Resolucion de problemas”. La
menos importante es “emprendimiento”.

Tabla 29: Porcentaje de importancia de las caracteristicas del estindar “‘formacion

integral”
1.5172 2.3586 3.8069 3.3586 3.9586
0.6591 0.4240 0.2627 0.2977 0.2526
34.7603% 22.3604% 13.8537% 15.7028% 13.3228%

Fuente: Elaboracién Propia

Al analizar los datos de la Tabla anterior, podemos confirmar que la
caracteristica del estandar “formacion integral” que tiene mayor prioridad para
los egresados es “Solida formacion ética/en valores” y se encuentra por encima
del segundo lugar, “importancia de la persona”, por una diferencia de 12%
aproximadamente.

Podemos concluir que, efectivamente, la linea de estudio “Operaciones” del
programa académico de Ingenieria Industrial y de Sistemas, es la mas
importante para los egresados, mientras que la rama de “Sistemas” es la menos
importante. Pero, hay que destacar la importancia de la formacién integral v,
sobretodo, la sélida formacion ética y en valores, caracteristicas de esta
universidad; una de las cosas que los egresados mas valoran.

6.2.  Segunda parte: Calificacion de las caracteristicas de los estandares

En la Tabla que se encuentra a continuacion, se muestran los resultados
obtenidos, ya procesados, de las calificaciones, hechas por los egresados de
Ingenieria Industrial y de Sistemas, sobre las caracteristicas en el servicio.



Operaciones

Servicios

Sistemas

Habilidades
blandas

Formacion
Integral
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Tabla 30: Calificacion de las Caracteristicas

Capacidad para la

Gestion de 1 0 3 1 5 10 29 47 41
Operaciones

Capacidad para

Disefiar 1 [0 |3 3 14 20 40 38 21
Operaciones

Capacidad de

Ejecutar /Dirigir 0 1 4 1 5 22 33 40 27
Operaciones

Capacidad de

S 1 |1 |2 | 3 6 21 42 36 25
Empresas de

Servicios

Capacidad de

Disefiar Empresas 0 1 6 4 14 31 43 31 13
de Servicios

Capacidad de

Ejecutar / Dirigir 0 0 5 1 7 29 39 33 21
Empresas de

Servicios

Dominio/Ejecucion

de Nuevas 0 1 6 5 20 35 24 32 19
Tecnologias

Disefio de Sistemas > |3 [3 | 14 26 34 23 22 14
de Informacion

Gestion de Sistemas ;g 21 27 36 20 23
de Informacion

Emprendimiento 1 0 4 6 18 25 26 26 33
Direccion de 0 3 10 18 24 46 30
Proyectos

DUFEBHE 8l 1 |o |2 | 4 5 19 25 42 35
personas

Liderazgo 0 1 3 2 9 18 27 39 34
Trabajo en Equipo 1 0 1 3 4 10 30 37 39
Resolucion de 1 0 2 2 2 8 19 48 50
Problemas

Responsabilidad 0 1 2 2 2 6 11 33 53
Solida formacion

Etica/ en Valores 110 |1 3 3 3 6 26 50
Importancia de la 1 0 1 3 3 3 7 30 55
persona

Dominio de atro 0o 2 5 2 7 25 29 36 30
idioma

Prevalece la familia 1 0 1 3 4 5 26 33 40
Cuidado del Medio 0 1 3 4 2 21 28 26 44

Ambiente
Fuente: Elaboracion Propia

Al observar los resultados obtenidos de las encuestas, sobre la calificacion de
las caracteristicas del servicio, se puede afirmar a simple vista que la mayoria
de puntuacion para cada uno de las caracteristicas esta por encima de 5. Esto
nos da una idea preliminar que el indicador general del servicio se encontrara
en un nivel medio-alto.

12

10

12

11
20

13
35
51

42

32
16
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Después de registrar la informacion, se debe determinar qué caracteristicas es
considerada la més importante. Para realizar esto, se agrupa la informacién de
la como se muestra en la Tabla 31, en la que:
- El porcentaje obtenido por cada caracteristica se obtiene segtn los resultados
de dicha caracteristica en las Tablas V: Porcentaje de importancia de las
caracteristicas.
- El porcentaje obtenido por cada estandar se obtiene segun los resultados de
dicho estandar en la Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada estandar.

- El porcentaje total obtenido para cada caracteristica; se calcula multiplicando
el porcentaje que obtuvo cada caracteristica de un estandar determinado por el
porcentaje que obtuvo su respectivo estandar.

Operaciones

Servicios

Sistemas

Habilidades
blandas

Formacion
Integral

Capacidad para la Gestion de
Operaciones

Capacidad para Disefiar
Operaciones

Capacidad de Ejecutar /Dirigir
Operaciones

Capacidad de Gestionar
Empresas de Servicios
Capacidad de Disefiar Empresas
de Servicios

Capacidad de Ejecutar / Dirigir
Empresas de Servicios
Dominio/Ejecucion de Nuevas
Tecnologias

Disefio de Sistemas de
Informacién

Gestion de Sistemas de
Informacion

Emprendimiento
Direccion de Proyectos
Direccidn de personas
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Resolucion de Problemas

Responsabilidad

Sélida formacién Etica/ en
Valores

Importancia de la persona
Dominio de otro idioma
Prevalece la familia

Cuidado del Medio Ambiente

39.8937 %
27.7267 %
32.3795 %
39.3135 %
29.1836 %
31.5029 %
33.8245 %
29.9258 %

36.2497 %

11.0904 %
12.1032%
14.6732%
18.4166%
14.2591%
15.5181 %
13.9395 %

34.7603%
22.3604%
13.8537%

15.7028%
13.3228%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 31: Porcentaje de las caracteristicas de los estandares.

26.7673%

17.0785%

14.9132%

18.2345%

23.0066%

10.6785
7.4217
8.6671
6.7142
4.9841
5.3802
5.0443
4.4629

5.4060

2.0223
2.2070
2.6756
3.3582
2.6001
2.8296
2.5418

7.9972

5.1444
3.1873
3.6127
3.0651
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Podemos afirmar que la caracteristica que tiene mayor porcentaje de
importancia o prioridad dentro de todo el servicio estudiado es “Capacidad para
la Gestion de Operaciones”; en segundo lugar, “Capacidad de Ejecutar /Dirigir
Operaciones™; en tercer lugar, “Solida formacién Etica/ en Valores”.
Finalmente, la de menos porcentaje de relevancia es “Emprendimiento”, la cual
se encuentra dentro del estandar “Habilidades blandas”.

6.3.  Tercera parte: Indicador General del servicio

Finalmente, el Gltimo paso de este procedimiento consiste en determinar el
indicador general del servicio estudiado. Los resultados se muestran en la Tabla
32, donde:

El peso de cada caracteristica representa el valor que obtuvo, en porcentaje,
de acuerdo a los datos de la Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada
estandar/caracteristica.

El promedio de la Calificacion de la caracteristica se obtiene, a partir de los
datos de la Tabla 6: Calificacion de las Caracteristicas, aplicando la siguiente
formula:

G = Zk=lvk * Bijk

1 m B Paracadai:1..byj: 1..n.
k=1 ik

El peso del estandar representa el valor que obtuvo, en porcentaje, de
acuerdo a los datos de la Tabla 5: Porcentaje de importancia de cada
estandar/caracteristica.

El promedio del estandar se obtiene mediante la ponderacion del promedio
de la Calificacion de la caracteristica (Gij) y los pesos de cada caracteristica
(Fij), hecha con la siguiente formula:

n

— *
Ii - Z Fij Gij Paracadai: 1..b

j=1

La calificacion global del servicio se obtiene a partir de la siguiente formula.

J:Zb:Hi*li
i=1
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Tabla 32: Indicador General del Servicio

Peso de Prom. Prom. Prom.
ES de la Peso del de la dela
Caract. Calific. Estandar Calific. Calific.
ESTAND. CARACTERISTICAS ) de las (Hi) del del
Caract. Estandar et
(Gi) (1) )
Capacidad para la
Gestion de Operaciones 0.398937 7.2207
Capacidad para
Operaciones Disefiar Operaciones 0.277267 7.1379 0.267673 72915

Capacidad de Ejecutar
IDirigir Operaciones 0.323795 7.5103

Capacidad de
Gestionar Empresas de 0.393135 7.3379
Servicios
Capacidad de Disefiar
Servicios Empresas de Servicios 0.291836 6.7448 0.170785 7.1431
Capacidad de Ejecutar
/ Dirigir Empresas de 0.315029 7.2690
Servicios

Dominio/Ejecucion de
Nuevas Tecnologias 0.338245 6.7241

Disefio de Sistemas de
Sisternas Informacion 0.299258 6.2759 0.149132 6.5675

Gestion de Sistemas de
e 0.362497  6.6621 7.46
Emprendimiento 0.110904 6.8552

Direccion de Proyectos 0.121032 7.3517
Direccion de personas 0.146732 7.6414

Liderazgo 0.184166 7.5103 0.182345 7.7229
Habilidades Trabajo en Equipo 0.142591 7.9517
blandas Resolucién de
Problemas 0.155181 8.0690
Responsabilidad 0.139395 8.4828
Sélida formacion Etica/
en Valores 0.347603 8.6828
Importancia de la 0.223604 8.6414
- persona ' :
Formacion - pominio deotroidioma 0138537 7.2621 0230066 8.2792
g Prevalece la familia 0.157028 8.2207
Cuidado del Medio
Ambiente 0.133228 7.7448

Fuente: Elaboracion Propia

De la aplicacion del procedimiento podemos concluir lo siguiente:

- La calificaciéon del nivel de calidad general del programa académico de
Ingenieria Industrial y de Sistemas, para los egresados, es 7.46, en una
escala del 1 al 10. Esto confirma que la calidad del servicio de educacion se
encuentra en un nivel alto, pero puede mejorar.



115

Segun las autoevaluaciones hechas por los egresados, ellos consideran que
el estdndar que mas han desarrollado es el de “formacion integral”, seguido
de “habilidades blandas” y “operaciones”. De esta forma se confirma la
importancia de la rama humanistica, como caracteristica diferenciadora de
los programas académicos de la Universidad de Piura.

Dentro de las caracteristicas més importantes, desarrolladas por ellos
durante los 5 afios de estudios, prevalecen: “solida formacion en valores”,

“importancia de la persona”, “responsabilidad”, seguidas del valor de la
familia y la capacidad de resolucion de problemas.

Ademas, se puede observar que, si bien los egresados han calificado como
prioritarias ciertas caracteristicas por sobre otras, no son estas las que
necesariamente han alcanzado mayor puntaje en la autoevaluacion. Sucede
por ejemplo con “capacidad para la gestion de operaciones”, “liderazgo”,
entre otras.

A partir de esta informacion, el programa académico podra plantear las
mejoras que crea necesarias.






Conclusiones

-Se present6 un procedimiento eficiente que permite evaluar el nivel de calidad de
un servicio, mediante el uso de estandares y caracteristicas de estandares. Este,
contribuye en los planes estratégicos de mejora de un servicio especifico en una
organizacion, ya que permite analizar los requerimientos del cliente con el objetivo de
satisfacer sus necesidades y fidelizarlo.

-El procedimiento establecido es un procedimiento estandar y flexible, ya que las
condiciones de las respuestas que se necesiten recibir son determinadas por la misma
organizacion, lo que significa un beneficio adicional para ellas ya que pueden
personalizarlo segun los objetivos particulares que tengan o segun el segmento de
clientes al que vaya dirigido (ya sea para clientes en potencia que deseen incorporarse
en la organizacion o para los consumidores que se deseen fidelizar). Permite ser
aplicable a cualquier tipo de empresas de servicios y a cualquier actividad de servicios
en particular que no implique necesariamente beneficios en forma de lucro, evaluando
el nivel que se ofrece y superando las expectativas de quienes lo reciben.

-El mundo de los servicios es subjetivo, ya que depende mucho del factor humano
que intervenga; sobretodo, de las personas que estan intimamente relacionadas con el
y las encargadas del contacto con el cliente. Es por esto que el staff necesario para
realizar las funciones de atencion al cliente, debe ser muy bien seleccionado y estar en
continua capacitacion y evaluacién. Ademas, son ellos una fuente de ideas para la
mejora continua, ya que son quienes perciben de manera directa la satisfaccion o
decepcion de los consumidores.

-La principal diferencia entre producto y servicio es la tangibilidad. Los servicios,
analizados en este estudio, son parcial o totalmente intangibles, de acuerdo a si vienen
acompafados de un bien o no. Cuando son adquiridos, a diferencia de los productos,
no se consigue la propiedad del mismo, sino el beneficio de haberlo recibido; es decir,
no se lleva un objeto fisico al término de la transaccién sino la satisfaccion o no de
haber recibido algo acorde a la calidad esperada.
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-Una de las ventajas de usar los indicadores de calidad es que permite evaluar un
determinado ambito de calidad en un servicio y realizar un seguimiento de dicha
medida a lo largo del tiempo, comparando la calidad del bien en diferentes periodos.
Ademas, al no ser prefijados por la metodologia, el no ser relevante en la actualidad,
no significa que no lo sean en el futuro, ya que dependen directamente de las
preferencias de los clientes, siempre variables.

-La fidelizacion de los clientes va mas alla de su satisfaccion; involucra su lealtad y
compromiso continuo con la organizacion. Lograr la excelencia en el servicio debe
considerar al cliente como activo méas importante. Sin ellos, la organizacién no
existiria.

-Para mejorar atin mas el nivel de calidad de servicio, pueden usarse herramientas y
estrategias de la estadistica para el control y seguimiento de las caracteristicas de la
calidad, dadas por los requerimientos del cliente; poner en practica el Manual de
Operaciones y Funciones (MOF) con el personal y establecer un Sistema de Atencion
a Quejas y Reclamos.

- Al aplicar este método se recomienda el uso de herramientas de recopilacion de
informacidn, como entrevistas abiertas y encuestas, ya que son Utiles para reconocer de
forma certera la informacion cualitativa y cuantitativa necesaria para los fines
propuestos. Un dato importante es que, las entrevistas y/o encuestas, seran validas
siempre y cuando se llenen en su totalidad.

-Como resultado del procedimiento se logran identificar los estandares vy
caracteristicas determinantes en un servicio, priorizarlos y establecer su calificacion.
Tras analizarlos de forma matematica, estadistica y sistematica, obtenemos el indicador
global o clasificacion general del servicio ofrecido, cumpliéndose los objetivos del
estudio.

- La acreditacion, para una entidad de servicios educativos, es la mejor opcion para
garantizar su nivel calidad, inclusive a nivel mundial, siempre y cuando vaya
acompafiada de un Sistema de Gestion de Calidad Educativo asegurando la mejora
continua. Al recibirla, ambos reciben beneficios; la organizacion, al ser considerada
notablemente, y los clientes, al recibir un servicio con un valor agregado.

- Al aplicar la metodologia en el programa académico de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad de Piura, campus Piura, se encontrd que su valoracion es
7.45 en una escala entre 1 al 10, lo que significa que es considerado de alto nivel de
calidad, pero puede mejorar.

-Los egresados consideran como mas importante de desarrollar en la carrera
universitaria el estandar “operaciones”, seguido de “formacion integral” con el fin de
estar preparados para enfrentar el mundo laboral.
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- Las caracteristicas mejor calificadas por los egresados son las relacionadas con la
formacion integral y las habilidades blandas del alumno, lo cual significa que, durante
los 5 afios de estudios, esas habilidades son las que mas desarrollaron y que hoy aplican
en el ambito laboral. Esto confirma el ideal de la universidad “Mejores personas,
mejores profesionales”.

-Por otro lado, se observa que el estandar que los usuarios del servicio consideran
menos importante en la carrera universitaria escogida es “sistemas” y dentro de este, la
caracteristica que consideran menos importante es ‘“disefio de sistemas de
informacion”. Esto se comprueba con la valoracion promedio del estindar mencionado
y sus caracteristicas, en la cual encontramos que las caracteristicas, “gestion de
sistemas de informacién, dominio y ejecucion de nuevas tecnologias y disefio de
sistemas”, del estandar “sistemas” son las que obtienen una puntuacion menor, de 6.7
sobre 10.

-A partir de los resultados encontrados se puede recomendar, a los directivos del
programa académico de Ingenieria Industrial y de Sistemas, reforzar el estandar
operaciones, el cual lidera las preferencias y autoevaluaciones realizadas, con el fin de
alinear la malla curricular a los intereses y necesidades de los clientes y/o usuarios,
logrando, inclusive, especializaciones. A la vez, se recomienda enfocar de una mejor
manera la linea de sistemas, Gltima en el ranking y, por tanto, una debilidad, ya sea
orientdndola a la caracteristica del estandar que méas prefieren o evaluando su peso
dentro de la malla curricular. En adicion, podria realizarse una evaluacion similar para
las materias incluidas en el plan de estudios.

-Esta evaluacion del programa academico, mediante la aplicacion del procedimiento
propuesto, permite identificar las fortalezas y debilidades; plasmar planes de accién de
mejora; perfeccionar la malla curricular, acorde a las necesidades de los clientes y
demanda de las organizaciones; contribuir con la acreditacion y analizar si es que la
facultad est4 encaminada hacia dénde quiere llegar.
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ANexos

Anexo A: Ejemplo de Entrevista Estructurada
Fuente: (Nufiez-Morales, 2012)

Entrevista Estructurada — Cafeteria (Resultados)

;Cuale: zon las caracterizticas del “preducto™ que mas conzidera?

Precio: 11
Precentacion: 11
Variedad: 7
Cantidad: 5
Dispomubilidad: 5

NN

;Que otras caracterizticas considera para el “producto™”

¥ Nutncion: 4
v Dosificacion: 2

:Cuale: zon las caracterizticas del “servicio™” que mas considera?
¥ Rapidez de atencion: 10

v Amabalidad: &
v Puntualidad: 7

:Que otras caracterizticas considera para el “servicio™?

¥ Tiempo en colas: §
v Capacidad de atencion: 7
v Calidad de accesonos: 6

oCuales zon las caracteristicas de la “limpieza™ que mas considera?
v Presentacion de personal: 11
v Mantelesia: 9
v Accesonos: 9

o

:Que otras caracteristicas considera para Ia “Lmpieza™?
v Limprezade Local: 6

:Cuales: zon las caracteristicas de “infraestructura™ que mas: considera?
¥ Ambsente: 11
v Instalaciones: 9
v Capacidad de Jocal: 8

:Que otras caracteristicas considera para la “infraestructura®?

v Orden Intemo: |



Anexo B-1: Ejemplo de Encuesta para Identificacion de Indicadores, Estandares y

Caracteristicas en el nivel de Calidad de los Servicios.

Fuente: (Nufiez-Morales, 2012)

Encuesta Evaluacion del Nivel de Servicio de Cafeteria

1 Adargme con mna X en el espacio en
blance, ;com gqué regularidad wiiliza
& servicio de cafeferta?:
— Todos los das
1 a 3 veces por semans
__ 1 vez por semana
_ 1p 3 weres por mas
I wez al mes
— Nmmaa

1. Marque com mma X en el espacio en
blamco, la razom o razemes per b
gue mis frecoenta el Jocal de
cafeterta:

__Feumion
— Desayumar
___Almorzar
— Spacks
__Pamm Devar

3. Epunmere los sigmientes robras segan
o criterio (siends 1 @ mas
importante, ¥ 4 &l menos
importante):

___Infraecmachma
__Producie
__Servicio

__Limpéera

. Deptro  del mobro  “Prodocio™,

epmmere los sizmientes imdicadores
seglm su criterio (sends 1 & mas
importante, ... ¥ T & menos
importante):

__Presantacion

_ Preria

__Captidad

__ Dwsificacion

__Variedad

~ Numrici

=

[
-

. Dentro

del robro  “Servicio”,
ennmere los signientes indicadores
segun 50 criterie (siemdo 1 &l mas
importamie, ... ¥ 6 el memos
importanie):

— Bapudez

__Amahilidad

— Calidad de accesomios

__ Tiempo de Colas

—_ Puphaalidad

__ Caparidad de atencion

Denro  del robro “Limpieza™,
ennmere los sigmientes indicadores
segun 50 criterio (siemdo 1 & mas
importamie, ... v 4 el memos
importanie):

_ Local

_.-."J.ECEE-E'Ii.ﬁE_ |:I.'IJ|II-CID.'PH_ plalees, el |
—Presentacion de Personal

— Mmfzlena

Dentro del robro “Infraestrociora™,
ennmere los signientes indicadores
segun 50 criterio (siemdo 1 &l mas
importamie, ... v 4 el memos
impartante):

__Instalaciomes

__ Arbisnte

— Orden Inferna

— Capacidad de local



Anexo B-2 Ejemplo de Encuesta para Identificacion de Indicadores, Estandares y
Caracteristicas en el nivel de Calidad de los Servicios.
Fuente: (Nufiez-Morales, 2012)

8. Margue con uns X la califieacicn que usted crea correspondienre em gue se

cuvuwenisa b caleierin en cads une de Jos indivedures: westeades

Amy

Rnmsnmi

Muy
Afala

T (2|3 (4|6 |T[8]| % 10

Malo |FRegular | Buero Excelerte

Fubro Indiczdores

Presentacion

Precie
Cantidad
Diasficacion
Fariadad
Diizpombilidad

Producto

Nuricion
Rapide:
Amabilidad

Calidad de accezorios

Nervido

Tiempo de Colaz

Pumsnaiidad

Capacidad de atencion

Local

Aveearivs fumirieriees,
L

FPresentacion de
Pﬂ:{‘lln’.{

Metelaria

Limpieza

Instalaciones
Ambienra

Orden Biterno
Capacidad de Lecal

Tufrasirictur

9. 51 desea, eserba las suzerencias parz que cafebenia pueda atenderlo mejorn:




Anexo C: Tabla de areas bajo la curva normal
Fuente: (Probabilidad y estadistica, 2014)

The following table gives the areas
under the standard normal curve
from O to z.

homepages.mty.itesm.mx

0 z
z 0 1 2 3 Bl 5 6 7 8 9
00 0000 0040 0080 0120 0160 0199 0239 02719 0319 0359
0.1 039% 0438 0478 0517 0557 0596 0636 D675 0714 0754
02 0793 0832 0871 0910 0948 0987 1026 1064 4103 141
03 1179 A217 1255 1293 A331 1368 1406 1443 1480 1817
04 1554 4591 A62% 1664 A700 1736 A2 1808 1844 U879
05 1915 1950 J98S 2019 2054 2088 2123 2157 2190 2224
0.6 2258 2291 2324 2387 2389 2422 2454 2486 2518 2549
07 2580 2612 2642 2673 2704 2134 2764 2794 2823 2852
08 2881 2910 2939 2967 2996 3023 3051 3078 3106 RIRX)
09 3159 RIE 3212 238 3264 289 3315 3340 3365 3389
1.0 3413 3438 3461 3485 3508 3531 3554 35N 3599 3621
11 3643 3665 3686 3708 3729 3749 2770 37% 3810 3830
1.2 3849 3869 3RS 3907 3925 944 3962 3980 3997 4015
1.3 4032 4049 A066 A082 A099 4115 AL31 A147 4162 A7
14 4192 4207 A2 4236 4251 4265 A279 A292 4306 ERIL)
1.5 4312 4345 A357 4370 A382 4394 Ad06 ALl8 4429 4441
1.6 4452 4463 AdT4 4484 A495 4505 AS1S AS525 4535 AS545
1.7 4554 AS64 4573 4582 4591 4599 A8 A616 4625 AR33
1.8 A641 A6SH A656 As6d A6T71 A6T8 AbBK6 4693 4699 AT06
19 A713 4719 4726 4732 AT3% 4744 4750 A756 4761 AT67
20 A2 4718 ATR3 AT8K 4793 A79% ARD3 AR08 4812 AR17
21 4821 4826 AX30 AR 4538 4R42 A%d6 4850 AKS4 AKS7
22 4361 AR64 A%68 AKTI 4875 AR78 ARK1 AN ARR7 AR90
23 A893 AR96 AS9N A901 4904 4906 4909 4911 4913 4916
24 4918 4920 4922 4925 4927 4929 4931 4932 4934 4936
25 493K 4940 A%41 4943 4945 4946 A%4N 4949 4951 4952
26 4953 EVAR A956 4957 A959 A960 4961 4962 4963 4964
27 4965 A%66 4967 A06% A9 4970 4971 4972 A973 4974
28 4974 4975 4976 4077 A9M A97K 4979 4979 4980 4981
29 4951 4982 A982 4083 4984 Ausd A9KS 4985 AUR6 4986
30 4957 4987 A987 AUEN A98K AYR9 A989 4989 A%0 499
31 49%0 4991 A991 4991 4992 4992 4992 4992 AN3 4993
32 4993 4993 4994 4994 A994 4994 A994 4995 4995 4995
i3 4995 4995 A995 4996 4996 4996 A%96 A996 A%96 4997
34 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4997 A998
35 A998 A99% AR 499K A998 A998 A998 A998 A9 AR
i6 A998 A998 A%99 4999 4999 4999 A% 4999 4999 4999
37 4999 4999 4999 4999 A9 4999 4999 4999 A9 4999
38 4999 4999 4999 4999 4999 4999 A9% 4999 A999 A999
39 5000 5000 5000 S000 S000 S000 5000 S000 5000 5000




Anexo D-1: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
Ingenieria.
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias de Ingenieria, 2010)

MODELO DE CALIDAD PARA LA ACREDITACION DE LAS CARRERAS PROFESIONALES UNIVERSITARIAS DE INGENIER{A

Dimansidn | Factor Criterio Estandar | Fuentes da varificacidn referenciales
1.1 Planificacion estratégica. 1. Lla Unidad Académica (Facuiad o Escueh), 1. Plan asiaiégico.
gesliona | camea de Ingenieria, Bena un
La Unidad Académica [Facullad o Escusk), que | eslralégioo que ha sido elaborads con k. parlici f,:]":“m“““mwm“m*m del
gastiona |a camera profesional, cuenta con: misidn, de sus aulordades y representanies de docenles, fraiégico

|.GESTION DE LA CARFERA

1. PLANIFICACION, DORGANIZAC KON, DIRECCION ¥ CONTROL.

wisidn, utgewa&pulfmummgas proyechs,
a(:tlmhmg metas e indicadones de cumplimianto.
Eldocumnmqnmna Il planificacion ha sido
elaborado con la parficipacion da sus aulordades
¥ mepresantantes do los eshedianies, docenies,
egresados y grupos de interés, y ha sido aprobado
por ka autoridad comespandiants,

El plan eslratégico contribuye al aseguezmiento
de |a calidad en |a camera profesional, expresado
on sus obplves, politicas y lineamentos estralks-
gieos.

asludantes, egresados y olros grupos da inferés.

. L misicin de la Unidad Académica es coherante con sul

1. Misin de la Uniwesidad,

campo di accion y la misidn de la Universidad.

2. Misitn oe la Facullad o Escuela.

. El desamollo del plan estmiigico sa  evall

anualmente.

1. Informes sobre |a revisidn ded cumplimiante de los
planes operalivos.

2.G1 - 01 Eficacia dol plan esiralgico,

. Meis del 75% de eshudiantes, docentes y adminsirativos|

conoca el plan estakgico,

1. Encussias y enbrevisias a estudiantes, docenies y
adminisirativos.

2. Evidancia escrita, audiovisual y elecirnica.

3. Gl - 02 Eficacia an la difusidn del plan estratégoo.

. El pan estalégion tiene politicas orientadas

mgxmmmhmbhdmhwwmp(mﬂ

1. Informes sobre revision da objelivos, mision, visian y
politicas de calidad del plan estralégico.

1.2 Organizacion, direcciin y control.

La organizaciin, dreccdn y control da & Unidad
Académica, son cohorenies con lo dispuasio
por la Universidad y la necasidad de la camera
profesional.

las funciones estin definidas y asignadas a
parsonas, que en numero sulicikente, por su
fofmacion ¥ experienca son  ioneas pam
asumiras en forma responsable.

la coordinacién entre las Ateas académicas y
adminisraivas que intervienan en la gestidn da la
carmera prolesional es efickents, pam asequrar la
adecuada alencion a los estudianies v saliskoer
las necesidades da la carera profosional.

la documentacién de kb adminisiaciin es
asaquible y disponible a la comunidad académica.

La Unidad Académica cuentz con un siskma
de g;shﬁn do la calidad de sus procesos:
ensefanza-aprendizage,
|mwhgaumammdnummhmrprmdn
social. Asimismo, cuenta con un sisiema de
informacidn y comunicacion fransversal a todo
nivel de su onganiacion. Tales sislemas eslan
imegrados & sus homdogos de ks Universidad.

la implemeniacion de eshs sislemas, se
complementa con el desarrolle de una cultura
organizacional que permite prasarvar, desamoliar y
promaover, 8 Iravis de sus dilerenies procesos un
aslrecho vinculs con la sociedad,

La Unidad Académica Sene progamas de
mativaciin e incentivos para estudiantes, docentas
¥ adminisirativos,

.Lalhi:arsifadﬁnmnﬂsmbmamrimdﬂ']

1. Reglamento de organizacidn y funciones.

y hmciones y la Unidad Académica el manus
comaspandienis para su aphcackin.

2. Manual de organizacion y funciones.

3 Lagajo parsonal.

4. Gl - 03 Grado de prolesionalizacion de los adminis-
raivos,

5. Libro de actas do sesiones del drgana de gobiamo de
la unidad académica.

6. Gl - (4 Porcentaje de personal con cango adminsira-
fivo qua conocen sus funcionas y responsabilidades.

7. Gl - 05 Porcentaje de personal con carngo adminstra-
o que tienen lormacion en gestion universitana.

. las acividades académicas y adminisiralivas astan)

1. Manual de procadimienios administralivos.

coomdinadas para asagurar @l desamollo del proyecho
aducativa.

2. Registros de reclames de los estudiantas y docenias,

3. Encuasias y enimvislas a estudiantes y docenies.

4. Gl - 06 Satisiaccidn respacio a la atencidn do eshudi-
anies y docentes por parie de los adminisiraiives.

5. Gl - 07 Rabo astudantasdminsirativo.

6. Gl - 08 Rafio docenteladministrativ.

. La Unidad Acaddmica tiane un sislems de gestion de

calidad implmeniado,

1. Documentos que sustentan l implementacion del
sislema.

2_Encuasias y anbevisias a estudiantes, docenies y
administrativos.

3. Gl - 09 Efcace del sislema de gestion de la calidad.

. LaUnidad Académica fisna mprngamnphmm

1. Informe de resuliados.

que confribuye a intemalizar la cultura org
an los estudianies, docenies y adminisvatives de &
camara prolesional,

2. Encuasias y enbrevistas a estudantes, docenlas y
adminstralivos.

3. Gl - 10 Eficacia de cumplimiento de accicnas.

4. Gl - 11 Salistaccion respecto al desamollo de la cullura
organizacional.
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10 La Unidad Académica tiane un sistema implementadol 1. Documenios que sustentan la implementacidn dal
de informacidn y comunicacidn, siEtema.

2. Encuesias y enbievislas 8 estudanies, docentas y
adminsirativos.

3. Evidencia escrita, audiovisual y elecirinica.

4. Gl - 12 Eficacia da los sistemas de infonmeacidn y
comunicacian,

11. El plan operafivo de |8 carmera de Ingeniaria eql.&msdnlaummxl.lmdénm

elaborado con fa parficipacion de representanies da |
docantes, esiudianias, egresados y da olros grupos de 2. Resalucones
niards

12. El desamollo del plan operalve se evalla para|l. Ackas de revisiin sobm el seguimiento ¥ accionas
datarminar las acciones comeclivas comespondientes. |lomadas sobre el plan operativo.

2. Gl - 13 Eficacia del plan operalivo,

13, Més del 75% do estudianies, dosentas y adminstrativos] 1. Encuastas y enbravislas a estudianies, docentas y
conoco al plan oporative. administrativos.

2. Evidancia escrifa, audovisual y elecirdnica

3. Gl - 14 Eficaca on la difusion del plan operativo,




Anexo D-3: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
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Dimensidn Factor Crierio Estindar Fuenies da verificaciin refarenciles
14, la  Unidad  Académica  tene  programas(1, Informe de resultados.

implementados de mobvaciin e ncentivos para| 5

eshudianies, docantes y adminisiralivos. 2. Resaluciones.
3. Gl - 15 Eficacia de los programas de moiivaciin
@ incenlivas.
4. Encuestas y entrevisias a eshudianies, docenles
y administratives.
5, Gil - 16 Salisfaccion respecto a los programas de
alivacion @ incantivos.

2.1 Proyecto educative.- Cumiculo. 15. Sa justifica la existencia de la carer 1. Informe sobra el astudio de la demanda social y
profesional an base a un estudio de la mercado ocupacional de la camera profesional,
demanda social,

Elproyectoaducai o prosents én . docuorto s 2,Gll - 17 Demanda do admision,

ancuenira la justiicacion de la camera profsional, | 16. Los perfiles del ingresants y dalagresado |1, Curriculo.

ko parfiles del ingresanta y dal egresado, el plan de guardan coherencia con los ineamientos dal -

astudios ¥ los conlenidos do cursos o asignaturas. proyecto aducativo, 2. Intarme sobra el asludio de la demanda sockl y

frercado ocupacional de ka camera prolesional,

La camera de Ingenieria como  proceso -

formackn  profesional universilzrio,  aplica aI 3. Informe de evaluzcidn dal egresado.
conjunto de conocimientos centificos, humanisicos | 17 1 perfil del ingresaniz se evalia 1, Procedimiento documentado.

¥ tecncigicos, para fa creacicn y desamollo da | periddicaments y ko restiltados son ullizades ,

procasos, sistamas y productos, mediants el emplao A 50 MBjOrE. 2. Inormas da evaluacian.

de la anergia y materiales, an busca de la mejom 3 Planss de mei

e calidad de vida de |a sockedad presenvando el - Tanes te mejor.

ambienle, 4, Plan de estudios,

Lnspljnt:'q:i:syarglmrytosq.njmﬁiznh camera | 18. El paril dulegmdus:th’n parif-li:armnb 1. Procedimiants documentado.

mﬂﬂbﬂfﬂﬂﬂﬂ@iﬂssﬁehbﬂed&h y los resuliados son ulilizades para su mejora. 21 - —

3. Planas do mejora.

Los perfiles dal ingresante y del egresado guardan s 0 mopeE

mm con s !r_nan_ianbm dal Proyecio 4. Plan de estudios.

Educativoy son da dominio pibkco. 10l astodos aspa un ot nnor |17 0wt

bese cienlifca y humenislz, con seniido de conespectoa G ssociiady Bt ol o e cees en drea

nesponsabilidad sochl, y s dosamola en fas | COMPlementa.

siguienios dreas: bdsica, lormativa (ciencias de 3, Gl - 19 Porcentje de horas lectvas en drea

ka ingenieria), espacalidad (ingenieria aplicada) y formativa en al plan de estudios,

GOMEis e riia. 4Gl - 20 Porcentaje da hofas lectivas en drea de

El plan de estudics permite que el estudianis efa especialidad en el pian de estudios.

_ w un delerminado nimero de asignatums elecias ¥ esludios estdios
= £ | deolros planes do ostudio da carreras profosionales mm‘:mﬁmsﬁgﬂwﬂmguﬁ ! Pen o :
2 & | afines de la instiucion o de olras universidades. I del 2. Gl - 1 Porcentaje da horas de préicticas en al
W 5 perfil del egresado. pian de estudios.
Las préciicas pre-profesionales, asi como el trabej
E E m*ﬂ“@mmmﬁmﬂnm;ﬂ 21, El plan de esluios liene une secuencia de |1, Plan de esludios.
=] de estudios, estdn relacionados con el proyecty | BSIgnAReas, o cursos, qua fortalecs el procaso 7 o
g = | aducalivo y pueden estar vinculadas con ka lebor | eMSefiania-aprendizaje. 21
E £ | deexansiin y proyeccion social. Las insiUoknes | 5 £ pan de estudios vincula los procesos de |1, Plan de estudios.
2 = donda se reaizan las priciicas, estin aviorizadas armmwmpmumm
= ] cficialmenta por la autoridad comespondiente para e Inveesligacitn, exlension Universitars y
su funcionamienio y cumplen con los requerimientos proyeccion social
dal proyechs educalivo da la camara, -
3. El plan de estudios tiena asignaturas, o cursos, |1, Plan de estudios,
lectivos i Ia Bexibilidad
Stechves que combupe 3 2. Gll - 22 Poroantaje de horas de asigratums

eleclivas del plan de estudios.

3. Gl - 23 Porcentaja da créditos ibres.
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4. Las asigraturas dal plan de estudios 1. Informe sobre resultados de imestigacion,
incorporan los resuados do a imesiigacion
roakzade on b canom profosional. 2 Informe sobra evaluacidn del plan de estudios
3. Plan de estudics.

4. Informe sobra avaluacidn dol plan de estudios.
25. El plan de estudios se evalla anualmenta para | 1. Informe sobre evaluacion dal plan de estudios.

s actualizacin 2. Plan de estudics,

3. Procedimients docurmentado.
26, El plan de astudios tiena tdpicos relacionados |1, Plan de estudios,

al disefio, desamallo y conirol de procesos,

siskemas y pmducmsyaslcnmna lagestion |2 Maliz ue relacions o eslablecido en el eskindar

deprmciusrresulﬁmdgp(mgmdg con los curses del Plan de Esbudios.,

ingenieria.
27. Las priicticas pre-profesionales son 1. Plan de estudics,

o s 2. Informe de préclicas pre-peofesionalas o
equivalenies.

8. Mas del 75% de los tiulados ha realizado lesis |1, Plan de esiudics,

2. Catilogos de abajos de fin de camera profe-
sional (jesis).
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Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias de Ingenieria, 2010)

Il FORMACION PROFE SIDNAL

2. ENSERANZA-APRE NDIZAJE

Dimensidn | Factor Crilotio Estindar Fuanias do woriicaciin rlsmncialos
2.2 Estratogias. do ensefianza-aprondizaje. 29. Los estudiantos askin de acusrdo con s 1. Informe da avaluacion.
oslralgas apicadas do onseflania-aprondiae.
Las esialogias do los procesos do ensefanza 2 Encunstas y envisias a estudianios.
] formativa, asi como

3, Informe dol gabinate padagdgico.

4, Gll - 24 Satisfaccidn sobe la aplicacin de estrakgias
do ansafianza - aprandiajn.

30. Los astudianiss eskin de acuerdo con las

1. Ragisiro de grupos do estudanias qua parficipan en
imvastigacién lormativa,

2. Encuestas y enmevisis a estudianks.

3, Fogisiro de asistoncia a actividadas do diusion do
imvastigacion ciontifica.

4. Gl - 25 Satiskaccidn sobea ka aplicacidn do estralegias
do iInvestigaciin.

2.3 Desarrollo da las actividades de onsahanza-
aprendizaje.

La canena prolesional cumple con las actividades
rlacionadas con & apcucion del plan do esh-
dios.

La coordinacidn entre las dmas académicas y

3. Los silabos so dstribuyon y axpanan an ol primes

dia do clases.

1. Fagisiro de antraga da silabos.

2. Encuastas y enirevisias a estudianios.

32, 5o cumplo al contenido de los silabos.

1. Informa sobe ol grado do cumplimionio de los silabos.

2. Encuastas y enirevisias a estudianios.

3.Gl - 26 Grado de cumglimiento del conlanido del silabo
do cada asgnatur.

4. Gl - 27 Puniualidad dal docanis.
33. En las clases idricas y practicas el numero 1. Visita a lns clses.
o ashudanios o5 &l adecuado pafa ol ipo do
asigranura. 2. Ragisiro de maricula.
3. Procedimianio documentado.

4. Encuastas y enirevisias a estudianios,

5. Gl - 28 Ndmaro promadio da esludanios por assgnalura.

6. Gl - 20 Halio astudanie/docents.

7. G - 30 Ndmero do estudianias por profesor para
prbcticas de laboratorio.

(8. Gl - 31 Nomero da estudanias por profesor para tallores.

34, La canga ctiva del estudianto asogura of normal
unversitarias.

desamolo de sus acividadis

1. Plan do ostudios.

2. Ragisiro do malricul.

memwmm

4. Gl - 32 Dedicacion lectiva de los ostudanies.




Ingenieria.

Universitarias de Ingenieria, 2010)

Anexo D-6: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de

Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales

2.4 Evaluacion del aprendizaje y acciones de
majora.

la camera profesional aplica evaluaciones del
aprendizaje logrado por los estudantas durants
su - formacion,  Las  evaluaciones  consideran
principalmente los conocimientos, habiidades y
aclitudes declarados en el perfil del egresado,

El sisiema de evaluacidn del aprendizaje de los
estudantas en actividades especificas (irabajos
encargados, praclicas, llleres, seminarios y
olras) responde a los objslivos, o compalencias,
y confenides de ésts, Sus resullados son
considarades an la foma de decisionas de mejora
del proyecto educativo.

35, La Unidad Académica Bane un siskma
implamantado do evaluacion ded aprendizaje.

1. Docurmenios que suskentan k implementacion del
sislama.

2. Silabos.

3. Instrumenios de evaluacidn utilizados,

4. GI - 33 Randimianto promadio de los esludanbes.

5. Gl - 34 Randimianto promedio de los estudantas en
asignaturas levadas por pimera vez.

6. GII - 35 Randimiznto de los egresados por promaocidn.

36. Los estudiantes estin safisfechos con el sistema de
evaluacitn del aprendizaje.

1. Encuestas y entrevisias a estudianias.

2. Gl - 36 Salisfacckin con el sistera de evaluackin del
aprendizaje,
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Dimension | Factor Criterio Esténdar Fuentes de verificacion referenciales
25 Estudiantes y egresados. 37, Los admitidos & la camera profesional cumplen con el |1. Procedimienio documentado.
perfil del ingrasanie. -
El pocedmienio pam & admision o5  de 2. Regisiro de ingresanies.
conocimienio plblco y asegua b selecciin del ) )
ashxkants o cumgio ol por dolngresante. 3Gl - 7 Calficacién media de ingresantes.
las dsposicones generaies de bas actividades 4. GIl - 38 Calificacion media de ingresanies quinio
unversitarias  dol estudiani  se  encuonfran suparior.
normadas y son do su conocimento. Tales normas o
doben estar en roghamenios que fralen sobee: ﬂ-@mmmmm
condiciones de matricula del estudiante, lipos de A
explesados en mmmam [ 6. G - 40 Porossiage & ingressstes precedenios del
evahanen y de caliicacion, conrol de asiskenca del KIranjaro.
mnpmmmmmm_m 7. Informe de audiiona exierna del de
mm&mimy achmisain i
requisitos para la graduacion y tilacian,
38 La carrera profesional justibica of nimero de 1. Plan de estudios.
S ohece &l estudianie medios pa su mejor ingresanies en base a un estudio da su disponibilidad
desampefo inlelectual, acaddmico y prolesional da reCLrsns. 2. Plan oparativo de la canera profesional.
El estudiante logra el perfl dol egresado al culminar 3, Informe de estudio de la olerta y demanda,
sU canera prolesional, en el Wempo pOgrAMado
en el proyectn aducatvo, lo que se comprueta | 33 Para los docenles y adminisimiives, més del 50% |1, Reglamenio del estudanie.
evalsindolo al fnalzar sus estudos y en su de estudanies cumple con las normas que rigen sus
desempefio prolesional, Una forma de evaluar los aclividades universitarias. 2. Encuestas y enrevistas a docentas y adminis-
conocimienios adquindos es medanie la aplicaciin ralivis
de una prueba al final de la camera projesional,
cuyo resultado no es vinculanie para optar el grado 3. Gl - 41 Parcepcidn sobre ¢l cumplimiento de las
académico y liluo profesional, normas por parie del estudiantado.
La Unidad Académica cuenta con un sistema de | 40. La Unidad Académica tiens para los estudanies 1. Progedimienio documentado.
soquimiento y evaluacion dol desempefio de los programes implementados de becas, movildad - —
egresados a fin do realizar los ajustes en fiempo y académica, bolsas de irabajo y pasaniias. 2. Registro de benaficiarios.
forma sobie los destinins componentes da & canera.
profesional, oblenidos como consecuenca de su 3 Gll - 42 Eficac da los programas o ayuda.
; E y 41. Los esludanies da los programas de becas, 1. Encuestas y enfrevistas a estudianies.
mowiidad acadamica, bolsas de rabagp, pasanbias,
2 2 | 2o cneran sl cosarlo ol oo e | _ 850 tislchos con sy . 2 Gil - 43 Satislacrt con ks programas de ayuds.
£ ot acagomiey e, | "™ 2R 451 rsutado o I evakacitn de conciientcs f . Plan de ojora ol proyecto sucatvo.
2 ' ’ da la canera rolesionsl s ullizado para i megpom
g = | Eidsenode i canera profesional, elestablecimiento | 981 Proyecto educaiivo.
dal ded la calidad en la 2 )
E g u,""'mmm‘g"‘mj‘;ﬂm“h:ﬁmmm 42, Elimero d oesados o oo d geso 1. P ds ot
= | ompieo posieior do s egresados. 2 Hegistio del numeno de egresados. por promockin
da ingreso.
3. Gl - 44 Porceniaje de egresados.
44 El tiempo de permanencia en la camera profesional 1. Plan de estudos.
pof promocion dé ingreso es el esperado, }
2.muliwuwummpumpu
[eomocidn da ingraso.
3. Gl - 45 Tiempo promedio de esiudios.
4. Gl - 46 Poroentaje de egresadas a lismpo.
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eras Profesionales

45 La Unidead Académica fiene un sistema implementado | 1. Documentos que suslentan la implementacion del
da saquimiento dal agresado. sistoma

2. Instrumentos de evaluacidn utilizados.

3Gl - &7 Tiempo ranscunido enire egreso y
libulacicn.

4. Gl - 48 Porceniaje de fiuados.

5, 63l - 49 Impacto del o

6. Gl - 50 Poroeniaje de egresados que ajercen
docancia universitaria.

7. Gl - 51 Satisfacion con el empleo,

8. Gl - 52 Salisfaccion con el desempefio de ks
egresadas.

48 Los egresados estdn saBisfechos con el sistema que

1. Encuesias y entrevisias a egresados.

les hace seguimiento,

2, Gl - 53 Saliskaccion con el sislema de sequimiento
por parte de egresados.
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Dimensidn | Factor Criterio Estindar Fusantes da vedilicacidn referanciales
31 Gonoracidn y ovaluacidn do proyectos de | 47 LaUnidad Académica liene un sisiama 1. Documentos que sustantan la implemantacion
investigacicn. implementado de evaluacion de la nvestigaciin  |del sislema.
formativa y da frabajo final de camora profesional.
Losestudiantas participan en proyectos da imvesigacidn 2. Instrumantos da evaluacicn wiizados.
que Iratan sobire lenwlicas relacionadas con ks lineas
de imestigacian priorizadas por la Unidad Acadérmica, 3. Gl - 54 Eficacia del sisterra de evaluacion de
los que para su epcuciin son avaluados. Imvestigacian,
Los proyecios puaden sar da iniciafiva de los estudianies 4 - .
o s un banca da dl sicleme e . mfgeﬁﬁ@;?nmmﬁmslmm 1. Encuesias y antrevisias a estudantes.
do & Invostigacitn. 2. Gl - 55 Safisfacion con el sisiema de evakacidn
El sisioma do ovaluacién do la investigacién de 1 invesBigacidn.
% Tomaliacon 3 posbis Trancamiono. Los | 49, Lososudanos paricganen pojciosd |1l oporatv.
projectos pueden ser trabajos finales de camera | TWesligacdn reconocidos por a Unidad - : —
profesional y trabajos transversales a la camera Académica. 2. Registro da estudiantes vinculados a la imvestig-
profesional (investigacian formativa). acitin y su grada de participacion en los proyecios,
El sisterra realiza el seguimiento del avance de la eje- 3. Gll - 56 Porcentaje de estudanies que participan
cucidn de los proyectos, desda su aprobacion hasia an proyectos de investigacion,
la oblencion de los resultados, para las medidas cor-
rectivas comespondientes y, cuando comesponda, B | 50 Los sisiemas da evaluacin de b investigacion  [1. Informe de evaluacidn.
ajecucion de k inversidn de la Universidad. y del aprendizaje se arficulan para tener una
- ) evaluacion integral del estudante. 2. Documenies que sustantan | implementacion de
La produccidn inkelactual do los ostudanies (lsis, los sistamas.
pabn@;s,plh@aduusﬂn mﬁhsulpms,ahc.:l, astl
protegida medianie nomas y procedimientos, par SU | oy | e cictnmas da avaluacion 8o | investigacién, |1, Evidancia sscita, audiovisusl y slaciionica.
mwm@todthkmmhdy,am:hm informacian y comunicacion, se aficulsn para
el caso, para gestonar su registio ante el INDECOPT u mrnmmdﬂmmr” 5 E v istas a estufanies, y
:5_' olrns ofganismos inlermaconaks. avancas. - 'm‘hm&
Q
i 3 3, Documentos que sustentan | implementacin de
=] =] 05 sistemas.
o -]
5 'Ew 4. Registro da medios uliizades de comunicacicn,
L&)
2 o 5. Registro de publicaciones,
2

52. Se realizan eventos donde sa difunden y discuten
onlra estudianies, docankes y comunidad,
las invesligaciones roalizadas en l camer
profasional.

1. Regisiro de asiskenciz & cunsos, saminanos ¥
tallores.

2. Gll - 57 Numero de eventos de difusidn de resulta-
dos de irvesSigcion,

53 Los estudiantes paricipan en evenios de difusiin
y discusicn de resullados de investigacion.

1. Encuests y entevislas a esludanies,

2. Registro de participacion de los estudantes en
avantos de difusidn y discusidn de investigacion.

3. Gl - 58 Porcentaje da esudiantas que han
asislido algura vez & un evento de difusidn de la
imeestigacian,

54 La Unidad Académica cuenta con publicacionss
paniddicas donde los astudiantes publican kos
resultados de sus investigacionas.

1. Evidancia escaita y electrinica.

2. Registro de publicacionas.

3Gl - 59 Produccion de ariculos dentilicos.

55, Los estudanias conocan los procadimientos con
los qua adguiaren sus darechos do propiedad
Intalectual sobra lo crando como resultado do
nvastigaciin,

1. Roglamanto da propledad intalectual,

2. Fogistro da propledad intolectual

3 Encunstas y anmvislas a osludanios.

4. Glll - 60 Porcaniaje da osludanios qua conocan
log procodimiantos para s obtancian do propiadad
intalochual,




Anexo D-10: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
Ingenieria.
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias de Ingenieria, 2010)

Dimansicn Factor Crilerio Esléndar Fuenias de verilicacian releranciales
4.1 Generackon y evaluacién de proyeclos de | 56. La Unidad Académica tiane un sistema 1. Documentos que sustenian la implamentacidn
oxlension universitaria y proyeccion social, Implamantado de avaluaciin de l exiension el siskma
univarsitaria,
los osludanios parficipan en  proyacios do 2. Instrumenios de evaluacin ublizados.
extersitn  universitari de proyeccidn social
Tlaconados con ol puoyocio cdune. | 3. Gil- 61 Eficack dol sistama de evaluacién do b
[etansion universitara,
El sioma do ovakiackn o ks ocdddedss ' oo o koo ookin sslechos con |1, Encuesias y anbevistas a grupos 0o inkerés.
de exlension universilara Y proyeceion  social ol da oval e ;
R i genenicion de proyeckns ¥ conkbuy rrontliogay 2. Gl - 62 Salistaceién con el sistema da eval-
a su bormalizacion y posible firanciamiento, Los v . m&hmmmmm
proyecios pueden ser cursos de capacitacion, '
P"m de blenes y servicks, promdkn ¥ | g |, (nidad Acaddmica lens Un sistema 1. Documentos qua susiontan | implimantacion
diusidn del arlo y cullura, enre olras actividadss | " i noniada do avaluacion do l proyeceién | dol sistama
realizadas en banelico de la sociedad. ookl _
El sistoma realza el sequimiento dal avanca de la 2. Instrumentos do evaluacion utlizaos
eppcucion de los proyacios de extensiony projeccion, 3. GII - 63 Eficaci ol sisloma do evaluackn do
desda su aprobacion hasta su finalizacin, paa s proyoion sockl,
medidas comoclivas comespondientas v, cuando
comespanda, la epcucion do la imersion de 1 | 50, Meis del 50% de los grupos de inlerds estd 1, Encuestas y anirevisias a grupos da infarés.
Universidad, salistacho con el sisierma de evaluacion do la
o : proyeceitn socil. 2. Gl - 64 Satisfaceidn con el sistema da evalu-
la produccidn intelechual de los estudianies a acion da la proyacoion social
fravés de sus expresiones arlisticas y culturales
esld normada y con procedimienios para su | 60, Los estudiantos pariicipan an proyectos di 1. Plan oparlivo.
reconocimiento dontro de la Univarsidad y, cuando axtansion universitania reconocidos por la Unidad
sod ol caso, pam gosfionar su rogisto anio ol Académica, 2. Regisiro de esiudiantes vinculados a l exien-
INDECOPI u oires organismos intemacionales, sion y su grade de parficipacién an los proyecios,
3. Gl - 65 Porcentaje da esludanies que parici-
pan an proyectos de extension universilaria,
E 61. El ndmero de estudianies que particpa en 1. Plan oparativo,
§ proyicios de proyecclon sockl os o asparade.
= 2. Registro da astedizntes vinculados & la
o § proyeccidn y su grado de participacién an los
§ proyectos,
i § 3. Gl - 86 Porcentaje de esiudanies que partici-
o E pan an proyectos de proyacckn social
o
5 = B2, Los sistemas de evalsciin de la exlensidn 1. Informe de avaluscion,
@ universitana, de la proyeccidn social y dal
g aprendizaje, e arficulan para lenar una 2. Documentos que suslentan la implemantacidn
= 5 evaluacian integral del estudiante. de los sislamas,
= 6 63, Los sislmas do evaksmcion de la extansion 1. Evidencia escrila, audiovisual y elecionica,
2 univarsiaria, proyeccicn socl, informacitn y
E mmn:xnﬂﬂ sa arliculan para tener una elactiva) 2, Encuestas y enfrevisias a estudianios, docanes
|: mmmmdmysmam& ¥ rupos de inlems,

3, Documentos qua sustentan la implemantacidn
et |os sislamas,

4. Ragistro do medios uliizados da comunicacion,

5. Registro da publicacionas.




Anexo D-11: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
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64, Los grupos de inflenés conocen los resullzdos de (1. Evidenca escrit, sudiovisual y elecirdnica,

la exlension universitaria y proyeccion social
2. Encuesias y entrevisias a grupos da inlands.

3. Registro de medios wilizados de comunicacidn,

4. GII - B Nimero de eventos de difusidn
de resultadgos de los proyectos de exlension
universitaria,

5. Gl - 68 Ndmero de evenios de difusidn da
resultados da los proyactos de proyeccidn social,

6. Gl - 89 Porcentae de encusstados que cono-
con los resullades de la proyeccion y exlension
univarsitaria.

65, Los esiudianies canocen los procedimientos con | 1, Raglamenio de propledad intakechusl,

o que aduieren sus derechios de propiedad
intelectual sobre lo creado como exprosidn 2. Registno de propedad inleleciual

artistica o cultural.
3. Encuestas y ontrevisias a ashudianies.

4. Gl - 60 Porcentaje de eshudanies que conooen
los procedimiantos pars |a oblenciin de propiedad
intekeciual.




Anexo D-12: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
Ingenieria.
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias de Ingenieria, 2010)

Dirmersion Fator Crilerio Estindar Fuenies de verificaciin relerenciakes
5.1 Labor de ensefianza y tutoria. 6. La programacidn de homs lectivas del docanta (1. Informes respectn a las politicas de régiman da
a fiempa complet quardan relaciin conlis | dedicacian docenile,
El nimero da docentes, asi como su canga horaria, destinadas a la alencion de estudaniss, — -
5on s requeridos para @l desamollo de Ios procesos invesligacian, exiansin universitari, 2. Distribucion di carga hoaria lectiva y no leciiva.
do ensefiarza-aprendzaje y hitoria, considorando | Proyeccion social y su perfeccionamionto 3, Informes samesirales de los docanles.
especalmente las condiciones académicas continuo.
prosentan los estudiantes v kb realizacidn de 4. Glll - T0 Porcantaje de docentes nombeados,
actividades Inharenles a eslos process. . Glll - 71 Porcaniaje da docantas a fiampo
Los -:_mms lienan  experienca ¥ _wpmilh\:l complelo.
taquendas para el desamollo de actividades da 6, Glll - 72 Porcantzje de docentss nombeados
ansafianza universitaria. Ademis, poseenexpeniancia donira dal folal da la plana docente do s doas
profesional coherenie con los temas que dician y gue hésica y lormaliva.
carackeizan a b modalidad en fonmaciin,
7. Gl - 73 Porcentaje de docantas nombrados
Los docentas manajan Wecnologias de informacion denivo del tolal de kb plana dooente del drea de
y comunicacicn, las que aplican en su labor do especilidad,
eneafanza. 7. La Unidad Acadsmica tiene un sisiamma 1. Ragisiro da docanies ordinarios y conleatados y
Los docantes leen, hablan y escriben en olras implementado de tutora. su dedicacion homna.
idiomas dilerentes al castellano seqin el alcance del 2. Ragisio de eshufianias alendides por docanta
proyecio educative. para uloria.
Elingreso y la promocidn de los docantes implcan la 3. Documantos que sustentan la implementacidn
evaluacidn de su capacidad para ejercer el cargo y la del sigtamra.
Valoraciin del desapeio acadéimic y profesionel 4. Gl - 74 Eficacia del sistema de tuloria,
Se evallm periddcamente A los docendas, | gy | os estudianies estin salisiechos con el 1. Encuestas y entrevistas a estudiantes.
considarando enfre offos aspactos su inberds por sislema de futorfa.
amprondor ¥ desarrollar métodos do ensefanza 2. Gl - 75 Sabskzccidn con respecto al sistema
més afactivos v su labor en la formacidn de recursos de lutoria.
humeroe. £, La Unidad Académica ovalia los programas da |1, Programa de evaluacién dal gabinets ped-
perfaccionamiento pedagdgico qua implementa. |agdgico,
2. Infarmes de evaluacion del gabinets y plan de
mejor.
3. Informe da verificacion sobre las acciones cor-
I rechivas tomadas,
E, 4. Legap personal de los docantas.
= 5. Plan da capacitacidn docanta.

B, Informe sobi el cumplimiento de objelivos
referidos al plan de capacilacion docente.

7. Glll - 76 Capacitacion dal docenie.

8, Gl - 77 Salislaceidn con los programas de
capacilacion docants,

T0. Los docantes Sianen la formacion profasional
que demandan ks asignaturas.

1. Legajo parsonal da bos dooantas.

2. Programacion acaddmica.

. Los docentes Benen la expenancia prolesional

1. Legajo parsonal de los docantas.

requieren las asgnaturas,
e " 2. Programacion acaddmica.
72. Los docentes dominan las tecnologias de 1. Legajo personal de los docantas,
infarmaciin y comunicacion,
1. Legajo parsonal da bos dooantas.

T3, Los docantes dominan idiomas que requiers al
proyectn aducativo.
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74. Sa realizan reuniones perddicas donda se 1. Ragisiro do asiskencia a reeniones.
discuan kemas relacionados con la actividad de -
ansefianza anire Ios docenis. 2. Actas da rauniones.
T5. Los procesos de saleccidn, ratificacion y 1. Reglamento de seleccion y promocion docents
promecion de docenkes se realzan con
obiefvidad ¥ Iransparencia 2. Actas de concursos publicos y de evaluacion
) paritdica del docants.

3. Encusstas y entrevisias a los estudantes y
docentes que han paricipado an al concurso,

4. Gl - 78 Edad promadio docenia.

5. Gl - 79 Porceniaje de docenles que parmansacen
despuis de B edad de jubilacion

6. GlIl - BD Parlicipacion do panos oxlermos an
procesos da saleccidn, ratificacidn y promocion
docenta.




Anexo D-14: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
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3 Encuashs y enfravislas a doconles.

4. Gl - BB Produccidn de palenies.

5. Gl - B0 Porcantaje de docentes que canocan
s procedimiantos para la oblencion da propledad

Dimensidn | Facior Coriterio Estdndar Fuentes de verficacidn referenciales
5.2 Labor de investigacion, 76, Los docenbes adquieren el grado de Doclor én 1. Legajo parsonal de los docentes.
I3 aspacialidad que la carer requista, sequn lo
Los docantes Banen kb experiencia y capacidad programado por b Unidad Académica en suplan |2 Gl - 81 Porcantaje de docenies Maestros en la
requenidas para el desamollo de las achvidades eslratigico. aspocialidad.
de investigacion en ka camera proflesional. Thenen
estudios de posgrado del més alto nivel, cuyos gra- 3Gl - 82 Porcantaje de docentes Doclors en
dos son validados y mconocidos por la avlondad aspecialidad,
penEna compatenis.
Los doceries di su ién inle en T Lmdmmsn:::mnksmjhdus::ls 1. Evidancia esciifa y electrinica.
revistas indizadas de su especialidad, a awis de mum 2. Registro de publicaciones
Ihesywmpugnhsmmmmnusy ’ '
olros avenlos Macionsles ¢ inimacionsles. 4. GIll - 83 Produccitin de aticulos clentifcas,
La produccidn intelectual de los docontas (lesi
patentes, publicaciones en revistas o |umt::? 4. Gl - 84 Eficacia en imesiigacion cientifica.
skl prolegida medianie normas y procedimientos,
para s reconocimiento dentro de la Universidad y, | 78. Los docanbes publican su produccidn inteleciual | 1. Silabos.
cuEndo sea ol caso, para gesbionar su registro anke a través de libros que son utilzados en la canera
al INDECOP! u olbros organismos intemacionales. prafasional 2. Regestro de publicaciones,
3. Gl - 84 Eficacia en imeshgacion cientifica,
4G - B5 Produccidn de libros cientificos.
9. Los docentes diunden su producciin mntelectual |1, Legajo personal de los docenies,
;N COMO ponenlies an evenios nacionales &
= mtamacionales de su aspacialidad. 2. Regstro de parficipacion de los docentes en
o avantos.
i
2 3 Gl - 86 Porcantaje de docentes ponantas an
= aventos nacionaks.
3
g 4, Gl - 87 Poreentaje de docenles panentes en
© o aventos inemacionales.
& E
5 ] B0, Los docentes utiizan los procadimientos con 1. Regamento de propiedad mielechual.
= § los que adquieren sus derechos de propiedad
E - nteleciual sobre o crasdo como resultado de 2. Regstro de propiedad inteleciual,
g
=]
oy
o
]
&
o

i lechual,

53 Labor de exiensién universitaria y de
proyeccidn social.

Los docentes pardicipan en proyecios da extension
¥ proyecsidn social do la camara prolesional.

Los docantag difundan sy produccion intelectual
relacionada con las acividades de extensidn
universitans y de proyeccion socil,

B1. El ndmero de docantas que realizan labor de
axiensiin universitaria y da proyeccidn sodal es el
requerido por la camera profesional.

1. Plan de trabajo da la unidad a cargo de la exiensiin
universitaria y proyeccidn social.

2. Regisiro de docentes qua participen en las labores
de exlansion universilana y proyeccion socil,

3 Gl - 90 Randimianto an proyeccidn social.

4. Gl - 91 Rendimiants en extensitn universitana.




Ingenieria.

Universitarias de Ingenieria, 2010)

La produccitn inkelechsl de los docenies a
rawis de sus expresiones arfisiicas y cullurales
et nomada y con procediments pam su
reconocimiznto deniro de la Universidad y, cuando
saa ¢l caso, pam gesbionar sU fegistio ante el
INDECOR u olros organismos inlemacionakes

Anexo D-15: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de

Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales

B2, Los docentes diunden los resullados de su labor
do axdonsion universitara y do proyeccion social.

1. Regstio de publicaciones

2. Revista universitaria.

3 Evidencia ascorita, audiovisual y elacirinica

B3 Lo docenkes uliican los procedimientos con
los que adqueeren sus derechos de propiedad
nielechsl sobre lo creado como expressin
artistica o culbural.

1. Regiamento de propedad inlelecksl

2. Regstio de propiedad inlelochl,

3. Encuesias y enfrevistas a docenias.

4. Glll - 89 Porcentaje de docentas que conocen

los procadimientos para la oblencitn de propledad
inielocual.
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2. Visila a instalacionas.

Dimersion | Factor Crileri Eskindar Fuentes de verificacion referencles
61 Ambientes y equipamientc para la | 94 La ilT_aJasl_I_l.lcmra para a al_ml‘ﬂnz_a —aplmd_izaje, 1. Informacidn documantada.
ensefanza-aprendizaje, nvestigacidn, extensitn investigacidn, exinsidn unversiaria, proyeccin
universilariay proyeccitn social, administracion | Social, administracidn y bienestar, tiene la comodidad, - ]
y bienestar. seguridad, proleccin ambiental y el equipamients |2 VEsita a instalaciones.
necasanios.
Los ambienios dondo se realzan las labores 3 Encuestas y enfrevistas a estudiantss, docentes
académicas (aulas, laboratorios, talleres, oficinas y administrativos.
de docentes, etc) tiensn ks condiciones de
infrasstuctra ¥ equipamiendc que  requisren
los  procesos  de  ensefenza-apendrap e 4. Gl - 92 Efeciividad en el uso de aulas,
nvesligaciin,
Los ambientes donde so realizan las bboes de 5 Glll - 93 Efectividad en ol uso de laboratorios.
extensiin universitaria y de proyaccitn social tienan
las condiciones de infraesiruciura y equipamiento i - -
<k roquiere I cartera prolesions! 6. Glll - 94 Porcentaje de ullizacion de autas.
Los ambionies donde so realizan s labores 7. Glll - 95 Porcentaje de utlizacidn de laboratorios,
— administrativas y da bienastar (bibliolaca, sanvicio
] do alimentacion, atencion médica, de psicologia,
e pedagogia,  asienca  social,  instabciones 8 Gl - 96 Demanida de wso informetico,
E daportivas, cullurales y de esparcimiento), enan
las condiciones de infraesiruciun v equigamiento
= E que requiere mn;m MMI.?&qarﬁnnhﬂn 85, La infraesiruclura donds se realiza labor da ensefianza)1. Informacion documantada.
2 2 | dentro del recinto universitario que alberga también | ~@Prendzaje, ivesfigacin, extansion universitaia,
g £ | alsishlciones donds se realizan ks acividades | PrOYecEion social adminsiracicn y bienastar, y 3 Visita @ insialaciones
E 2 | de ensefanzaaprendiaje e investigacin de |a | S @CUpAMIENio fespeciivo, enen un programa '
g 8 | camor profesionsl, implmentado para su mankenimiento, fenovacion y
= b ampliacidi, 3. Encuestas y entrevistas a esludianias, docenies
2 g las mslalacones sanilarias estn en Oplimas y adminisirativos.
S § condicionas de higiane y sencio.
g % | Espacial consideracien iene fa operaiidad clectia 4. G - 97 Porceniajo de cumplimiento del prograni
= da los sistemas de informacidin y comunicaciin a da mankenimiento, renovacion y ampliacion.
W Iraviés de redes informaticas comerciales (Intemel)
8 < '{;&fﬁﬁg {Red Avanzada Peruana - FAP). | oo o 1 1isedt hcadimica fiane un programa 1. Informes da calbracion de anfidadss cortificadas.
o 2, radio, etc. Igual atencidn sa deba lener implementad e evalacian y calibacin
E con respacio al uso de computadoras. insrumantal
=

3. Programa de calibeacidn,

4. Glll - 98 Porcentaje de cumplimiento del programa
e calibracion
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Dimension Factor Crilerio Esfandar Fuenies de vericaciin mierenciales
7.1 Implementacion de programas de | 7. Los esludianies, docenies y adminisimiivos, 1. Informacion documentada.
bienestar. tienan acceso a programas implementados da

atencitn médica primaria, psicologia, pedagoga, | 2. Gl - 98 Eficacia del servicio de alimentacitn.

los eswdianies, docentes y adminisvaivos asistencia social, depories, actividades ) — -
acceden a programas de bisnestar universitario, cullurakes y esparcimientio, 3._G|||_- 101 Eficacia del servicio de alencin médica
primeria,

Los programas da bienestar cumplen con los

objetivos definidos en =u pian operativa, § son 4. Glll - 103 Eficacia dal servicio da alencidn

evaluados en cuanfo a su calidad medanie psicoligica.

normas ¥ procedimientos claraments definidos - - — -

o implementzdos en ol sisiema de evalacion gﬁ;” - 105 Eficacia del serviclo dealencién

dh takos acividades. A parir de |a ovaluacion se gogea.

ganeran pianes da mefora cofespondientes. 6. Glll - 107 Eficacia del sanvicio del seguro médico.
Lﬂl:S] mlﬂmf&] mtn} un samico de calidad a 7 G”l ~ Icg Ewml Wﬂ *mw ml
los estudianies, docentes ¥ adminsialives de :

carmera profesional. 8. Glll - 111 Eficacia del programa de deportes

0. Gl - 113 Eficacia de las aciividades culturales.

10. GIN - 115 Efcacia de los sarvicios de esparcimiento,

88. Los estudiantas, docantas y administrativos 1. Evidencia escrita, audiovisual y elacirdnica.

conooan los programas de bianestar.
2. Encuestas y entrevisias a esiudiantes, docantas y
adminisiralivos.

3. Glll - 117 Eficacia en la difusion de los programeas

B. Gl - 108 Saliskiccion con el sarvicio dal saguro
midico.

7. Gl - 110 Safisfaccidn con el semvicio de asistancia
social.

- S
g de bienestar.
ﬁ 89, Los estudiantes, docentes y adminisrativos, 1, Encuestas y entravistas a estudiantes.
= eslan saislechos con los programas de alkencion
o médica primearia, psicologia, pedagogia, 2. Gl - 100 Saliskccion con el sanvici da alimen-
& asislencia soca, depories, actividades facidn,
cullurales y esparcimiento.

% 3. Glll - 102 Safisfaccitn con el sarvicio de atencidn
5 > médica primaria,

=
3 g 4. Glll - 104 Saliskaccion con el servicio de alencian
g w psicologica.

o
o ~ 5. Gl - 106 Safisfaccidn con el sanvicio da atencidn
[ pedagigica.
=L
=]
o
=]
2
[
u

B, Glll - 112 Safislaccidn con el programa de depories.

0. Gl - 114 Satisfaccidn con las actividades cufturalas.

10. Gl - 116 Salisfaceidon con los servicios de
esparcimianto.
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00. La biblioteca fiene establecido un sistama de

1. Documantos qus sustantan & implamantacion del
sk

2. Gl - 118 Eficaci del sislema de gestiin de &
bibiioleca.

3. GHI - 119 Recursos bibliogréficos.

4. Gl - 120 Demanda de biblioteca.

91. Los esludianes, docanies y adminstrativos
estan satislechos con los sanvicios de biblioleca

1. Encuestas y enrevistas a estudanios, docanios y

2. Gl -121 Salisfaccion con el servicio de la bibloleca.

92, Los esludianies y docenies wlilizan l bibloleca
virtual.

1. Encuestas y enrevisas  estudanies y dooenies,

2. Glll - 122 Porcantaje de usuarios qua utilizan la
biblioeca virtual

3. Gl - 123 Tiempo promedio de uso de la biblickeca
virhal,

Dimension Factor Crilerio Eslandar Fuenies da verlicacion relarenciales
8.1 Financiamiento de la implementacion de la | 93. Cumplimiento dal presupuesio de los planes 1. Man esirakigico.
carrera profesional. operalivos.
El plan estratégico de la Unidad Académica fiens el 2. Plan oparalivo.
financiamiento comaspondianta,
La Unidad Académica liena un sislema de gestion de 3. Plan presupuasial.
recursos financiercs integrado al de la Universidad.
4_ Infiorme de ejecuciin presupuastal.
94. Cumplimiento dal presupuesto para la gesidn |1, Plan presupuastal.
adminislraliva, proceso de ensefanza-
aprendizaje, imesigacion, aension
universiliaria, proyeccion social y programas de |2, Informe de ejecuciin prasupuesial,
@ bienastar.
&
W 3 GIN - 124 Inviersion pars & gasiion adrin-
2 istraiva,
S
i
L)
Q 4. G - 125 Inwarsidn en formasidn.
5
o
E 5. G - 126 Inwersidn de formacidn por

FVICIOS DE APOYO PARA LA FORMACION PROFESIONAL

esfudante,

& G - 127 Inversidn en investigacidn.

7. GIN - 128 Inversidn en proyeceion social

8. G - 120 [mwersion en extension universitaris,

95. Cumplimiento da ka invarsidn para ks
programsas de ampliacidn, renovacion y
nar_rhqrirn'mmh las instalaciones y sus
BOUPS.

1. Plan presupuasial.

2. Infiorme de ejecuciin presupuastal.




Anexo D-19: Estandares para la acreditacion de las carreras universitarias de
Ingenieria.
Fuente: (CONEAU, Estandares para la Acreditacion de las Carreras Profesionales
Universitarias de Ingenieria, 2010)

. SEF

9. GRUPOS DE INTERES

9.1 Vinculacidn con los grupos de interds.

Los gupes de mberés de la camera profesional,
identificados an el pals y an el axtranjaro, participan en
la mejora de la calidad de | gestitn, de los procesos
de ensefienga-aprendizaje, investigacion, extension
universilaria y proyecciin sodal, asi como en los
programas de bienestar a lavor de los estudianies,
docentes y adminisiraiivos.

La ejecucidn da los convenios de la Universidad
con olras instiluciones educativas, de invesligacion,
culturalkes o emprosanizks, nacionales o exiranjras,
con los cuales se iene intercambio de conocimientos,
bianas y sanvicios, constituyen los instrumanics con
lo& cuales s vincula a los grupos de interds con
camer profesional

96, La carmer profesional cuenta con comild
consultivo infegrado por representantes de ks
principales grupos de inkends.

1. Resalucion de creacidn de comil consulive,

2. Actas de las reuniones del comilé consulive,

7. Cumnplimienio do kos compromiscs adquiridos
an los convenices.

1. Registro de proyecios y estalus de
cumplimienito.

2. Regisiro de convenios suscritos con enfidades
educalivas, de investigacian, extansidn universia-
ria y proyecciin social,

3. Actas de las reuniones del comilé consulive,

4. Gl - 130 Porcantaje de cumplimiento do
COmvanics

94. Los grupos de infends considaran qua su
participacién coninbuye al desarrollo de la
canmera profasional

1. Encuesias y enfrevistas a grupos de intends.

2. Gl - 131 Satisfacciin de los grupos de interds.




Anexo E - 1: Entrevista para autoridades del Programa Académico de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura
Fuente: Elaboracion Propia

1. éCudles som las caracteristicas del perfil del egrezade de Inganieriz Industnial v de
Sistemas que considerz mas importante” Ordens sagin su mmpertancia, siende | el mas
Importanta.

Conccmmisntos Habilidadaz sobre Operaciones
Conccmmientos Habilidade: sobre Servicios
Conccmmientos Habilidadas sobre Siztemas
Hahilidades blandas

Formacion mitazral

2. &Que ofraz caracteristicas considara importants en el perfil de un agresado da Ingenteria
Industrial v de Sisternas’

3. éCudles zon las caracteristicas acerca de Conccimientos Habilidzdes sobre Operaciones
que considera mas mmpertantes? Ordens segun su imporiancia, siendo | el mas importante.

Capacidad para la Gesticn da Operaciones
Czparidad para Disefiar Operacicnes
Capacidad de Ejecutar / Dirigir Operacionas

4. 4Queé ofras caracteristicas, no mencionadas, zcerca de Conecimisntos Habilidadaz sobre
Operaciones considara importantes”

3. éCudles son las caracteristicas acerca de Conccimientos Habilidzdes sobre Servicios que
considera mas importantezT Ordens sazun su mmportancia, siendo | ol mas importante.

Caparidad de Gestionar Sarvicios
Capacidad de Dizefiar Servicios
Caparidad de EjecutarDireccion da Sarvicios

8. 4 Qué ofras caracteristiczs, no mencionadas, zcerca de Conooimientos/ Habilidades sobre
Servicios considera mmpeortantes”




Anexo E - 2: Entrevista para autoridades del Programa Académico de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad de Piura
Fuente: Elaboracion Propia

7. é&Cuales son las caractenisticas acerca de Concommientos/ Habilidzdes sobre Sistemaz que
considera mas importantssT Ordens sagin su impeortancia, stendo | el mas importante.

Domimo v sjacucion da Nuevas Tecnologias

Dhisetio de Sistemas da Informacion
Gestion de Sistemas de Informacion

8. & Que ofras caracteristicas, no mencionadas, acerca de Concoimientos Habilidadas sobre

Sistamas conszidera importantes”

9. ;Cuales son laz “hzabilidades blandas™ que considera mas importantes” Ordens zegin =u
mmportanciz, stendo 1 el mas importante.

Emprandimisnto
Dhiraccion de Provectos
Dhiraccion de personas
Liderazgo

Trabajo en Equipe
Fesclicion de Problemas
Fesponzabilidad

10, ;Que ofraz habihidades blandas considera importantes”

11. ;Cualas som las caracteristicas acerca de “Formacion Integral” que considera mas
mporiantes” Ordene segin su importancia, siende 1 2l mas importants.

Solida formacion Efica’ an Valores
Importaneia de lz persena humana
Diommio de otro idioma

Pravalece la familia

Cuidado del Meadic Ambients

12. ;:Que ofraz caracteristicas acerca de “Formacion Intezral” considera importantasT
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