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RESUMEN

La presente investigacién tiene como base, la necesidad de conocer la percepcion y expectativa por
parte de los estudiantes, respecto al servicio educativo y administrativo ofrecido por la Facultad de

Ciencia Econémicas de la Universidad de El Salvador.

Por lo anterior, se pretende que el resultado del estudio, sea Util a las autoridades para tomar las

decisiones tendientes a mejorar la calidad del servicio.

En tal sentido, esta consultoria contiene las recomendaciones para subsanar las deficiencias del

servicio.

Para obtener la informacion de este trabajo, que hoy se convierte de grado, se aplicd la metodologia

de investigacién de tipo descriptiva.

Se usO la encuesta, entrevista y la observacion directa; como técnicas, acompafadas de sus

respectivos instrumentos.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones generales, que guian hacia una efectiva

implementacion de la investigacion.



INTRODUCCION

Importante los datos que arroja la presente investigacion. El anonimato con el cual se procedio
con los estudiantes para extraer de lo mas profundo de su sentir y pensar; fue clave para lograr la
informacion que hoy se convierte en una radiografia confiable de lo que sucede en la Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador. La veracidad de tal informacion se
sustenta en la antigliedad de convivencia que los estudiantes han experimentado en esta casa de
estudio, lo que les da un espectro amplio de la realidad para poder opinar en cuanto a los
servicios educativos y administrativos gque estan recibiendo.

Por lo anterior, es de valorar el significado de todas y cada una de las expresiones que se
encontraron en el presente diagndstico. Que ademas se acompafia con su respectiva propuesta,
gue busca se conviertan en acciones oportunas y certeras para subsanar y mejorar los servicios
antes mencionados.

De alli que se ha tocado situaciones puntuales, con las que estudiante, docente y personal
administrativo interactGan. Es lo que el Marketing de Servicio llama, el contacto cara cara o de
primera mano.

El estudio estuvo orientado a conocer las condiciones del ambiente donde reciben su ensefianza
académica, y demas, los lugares y personas de contacto donde realizan sus tramites de soporte
administrativo. Esto ha permitido conocer ciertas fortalezas y debilidades subyacentes del
servicio institucional, que al final son condiciones que pueden apoyar 0 restringir un buen

servicio.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

I. GENERALIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, UNIVERSIDAD
DE EL SALVADOR.

A. ANTECEDENTES

En el Consejo Superior Directivo de la Universidad Autonoma de El Salvador, realizada el dia 7 de
febrero de 1946, presidida por el sefior Rector Dr. Carlos A. Llerena, se acordd la creacion de la
Facultad de Economia y Finanzas, iniciando sus actividades académicas en mayo del mismo afio y
siendo el primer Decano el Dr. David Rosales H. Primeramente se ofrecid la Licenciatura en
Economia. En el afio de 1959, ademas de crearse la carrera de Administracion de Empresas se cambia
el nombre al de “Facultad de Ciencias Economicas” (FCE). En 1968 se crea la carrera de Contaduria

Publica.

El presupuesto desde su inicio fue completamente limitado y no se podia hacer desembolsos para el
funcionamiento de la nueva Unidad Académica. Ni el Ministerio de Cultura Popular, de ese entonces,
estaba en condiciones de tramitar refuerzo presupuestario. En esa época se tom6 muy en cuenta el
aporte econémico brindado por empresarios privados, entre los cuales aparecen: Sucesién Miguel
Duefias, Goldtree Liebes y Cia., Regalado Hermanos, Andrés Molins, Jorge Meléndez, H. de Sola e
Hijos, Familia Meza Ayal, entre otros.

La Facultad de Economia y Finanzas, absorbié una buena cantidad de alumnos para realizar estudios
universitarios y se adopté la modalidad de estudios nocturnos, orientados principalmente a dar

oportunidad a personas que trabajaban.

En el afio 1993 se inici6 el Diplomado en Administracion de Empresas y Consultoria Empresarial, en
convenio con la Asociacion Salvadorefia de Ingenieros Mecanicos, Eléctricos e Industriales
(ASIMEI). Este programa se desarrolld hasta alcanzar en 1996, la categoria de Maestria en

Administracion de Empresas y Consultoria Empresarial (MAECE)



En 1995 inici6 la Maestria en Administracion Financiera (MAF), como iniciativa académica de la
Facultad, con el fin de favorecer a numerosos profesionales interesados en realizar estudios de
postgrado dentro de un régimen de horario nocturno, pero con alto nivel académico que ha mostrado
desde su inicio. Para tal fin, la MAF ha contado con expertos catedraticos nacionales y extranjeros en
las &reas financieras, ganando posicion y prestigio a nivel nacional por su riguroso y efectivo plan de

formacion.

En febrero del 2006, se inicia la Licenciatura en Mercadeo Internacional, surgida dentro de la Escuela
de Administracién de Empresas como respuesta a las actuales demandas nacionales en esta area de

Servicios.

En el afio 2103 se inicia la Maestria en Economia del Desarrollo Empresarial y Competitividad
(MEDEYC), dando respuesta a la necesidad de formacion de maestros con competencias y
conocimientos integrales en el campo de la economia del desarrollo empresarial y competitividad,
con un alto sentido ético; capaces de mejorar la competitividad de las empresas y con ello contribuir
al desarrollo econémico, social y ambiental del pais.

El 25 de septiembre de 2014, el Consejo Superior Universitario emite el Acuerdo No. 037-2013-2015
para dejar sin efecto el plan de estudio de la Maestria en Economia del Desarrollo Empresarial y
Competitividad (MEDEYC), y pasar a llamarse con el nombre de “Maestria en Economia para el
Desarrollo”(MED).

B. MISION

La Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, es una institucién publica,
formadora de profesionales en las ciencias econdémicas, dotados de conocimientos, habilidades,
destrezas, y capacidades, cientificas y técnicas; con una sélida formacién humana, actitud creativa,
innovadora y solidaria; capaz de contribuir al desarrollo econdmico-social equitativo y sustentable de
El Salvador.

C. VISION

Ser lider en la formacion de profesionales en Ciencias Econdmicas, capaces y comprometidos con el

desarrollo econdémico-social equitativo y sustentable de EI Salvador.



D. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
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E. CARRERAS QUE OFRECE ACTUALMENTE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS.

- Licenciatura en Economia.

- Licenciatura en Administracion de Empresa.

- Licenciatura en Contaduria Publica.

-Licenciatura en Mercadeo Internacional.

-Maestria Administracion Financiera.

-Maestria en Consultoria Empresarial.

- Maestria en Economia para el Desarrollo (Acuerdo No. 037-2013-2015-Consejo Superior
Universitario del 25-09-2014).

I1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A. DEFINICION DEL PROBLEMA

La Facultad de Ciencias Econdmicas por medio de sus diferentes carreras ha formado profesionales
gue se han insertado y apoyado el desarrollo econémico y social de El Salvador. Esta realidad
compromete y desafia a las autoridades, personal académico y administrativo, a mantener; y de ser
posible, elevar el estandar en la calidad del servicio académico y administrativo ofrecido a los
estudiantes. Para lograr lo anterior es necesario tener como base la cordialidad en el servicio
ofrecido por el personal académico y administrativo; asi como la disponibilidad de otros recursos
de caracter material en buen estado. Un alto desempefio laboral, que tenga como base sustentable la
eficiencia, el compromiso, el servicio oportuno, la calidad, empatia y calidez; es clave en la
percepcion que se genera en la mente del estudiante. Ademas, lo anterior tiene un alto impacto en
la imagen institucional, tanto a nivel nacional como internacional, pero a su vez tiene que ver con
el aprendizaje del educando, considerado éste, como el actor principal de esta casa de estudio. Por
lo planteado anteriormente, es indispensable conocer de forma sistematizada, la opinion de los
estudiantes de las diferentes carreras, en cuanto a la calidad de los servicios que reciben al tener
contacto directo en las diferentes areas y personas a las que ellos recurren, tanto en el dmbito

educativo como en el administrativo.

Como fenémeno observable, se pueden mencionar los comentarios de insatisfaccion por parte de
los alumnos respecto a la displicencia que observan en el personal administrativo, respecto a la
atencion hacia ellos, al momento de pretender realizar algun tipo de trdmite académico-
administrativo. De igual forma, existen tales comentarios respecto al trato recibido por algunos

docentes de la facultad.



Otro comportamiento objetivo y observable por parte de la insatisfaccion de los estudiantes, y en
este caso en el &mbito educativo, es el famoso “Cierre de la UES”, que obedece por lo general a
insatisfacciones de cupos de nuevo ingreso. Este tipo de inconformidades, también se generan de
forma especifica en la Facultad de Ciencias Econdmicas. Las razones que se esbozan de manera

informal son multiples, desde la mas trillada y aceptada, que es la falta de presupuesto.

Se conocen ademas, inconformidades del estudiante, con la impuntualidad de docentes a su hora

clase, o peor adn, la frecuente inasistencia de los mismos.

Ha habido comentario de insatisfaccion, por parte de alumnas que han sido acosadas por docentes,

y que por temor no hacen la denuncia respectiva.

Tampoco es extrafio oir comentarios negativos en cuanto a la limpieza de aulas, zonas verdes,
bafios, paredes, pasillos, ventanas, vidrios, disponibilidad de espacios de estudio, servicio de
biblioteca, etc. Estos son algunos puntos algidos que se puede mencionar como dinamica real y
propia de la opinién libre e informal que se escucha en ocasiones por parte del estudiante de la

universidad, y en particular de esta facultad.

Otro punto inevitable visible que destaca en el actual ambiente laboral, es la apatia de algunos
miembros del personal administrativo y docente, que al buscar sus causas, se denota que subyace
una falta de liderazgo en las jefaturas, con mayor énfasis en las administrativas; quienes muchas
veces, llegan al proteccionismo paternalista en la direccion del personal. Al reflexionar sobre las
observaciones sefialadas anteriormente, todo apunta a la falta de personalidad para la toma de
decisiones trascendentales, ya sea por temor a perder la camaraderia, o ser vistos como déspotas; lo

gue trae una baja productividad en el desempefio de sus responsabilidades.

De alli la necesidad de que la Facultad de Ciencias Econémicas, cuente con un estudio de
consultoria, que permita conocer cientificamente la percepcion del estudiante, respecto a la calidad
en los servicios educativos y administrativos, a fin de que sirva como herramienta de apoyo para
proponer alternativas de solucion en aquellos casos que lo amerite, y de esa forma fortalecer y
Ilenar las expectativas del estudiante, quien es parte importante en el &mbito académico y laboral de

la facultad y el pais, respectivamente.

B. FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo a lo descrito en el parrafo anterior, se formula el problema de investigacion de la

siguiente manera:



¢ Qué alternativas estratégicas se podrian implementar para fortalecer el servicio académico

y administrativo ofrecido al alumno de pregrado en la Facultad de Ciencias Econdémicas?

C. PREGUNTAS DE INVESTIGACION (Dimensiones de la Calidad).
1. CONFIABILIDAD

¢Conocer objetivamente la percepcion de los estudiantes sobre la calidad en los servicios
educativos y administrativos que ofrece la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de
El Salvador, ayudard a las autoridades a implementar estrategias tendientes a elevar el nivel de
satisfaccion del estudiante?

2. SEGURIDAD

¢El nivel de confianza y seguridad que actualmente tiene el estudiante respecto a la capacidad, al
conocimiento y cortesia de los docentes y personal administrativo, servira de base a las autoridades
para sensibilizar, capacitar y disminuir las fuerzas restrictivas para una actitud positiva entre

personal de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de El Salvador?

3. TANGIBILIDAD

¢Contar con la opinion fidedigna que tiene el estudiante respecto a la apariencia de las instalaciones
fisicas, el equipo y el personal que lo atiende en las &reas educativas y administrativas, permitira el
enfoque estratégico de las autoridades a encauzar las asignaciones presupuestaria para renovar y
mantener en buen estado los recursos fisico y equipos necesarios para ofrecer un mejor servicio

educativo y administrativo?

4. EMPATIA

¢Obtener directamente del estudiante la opinidn respecto a la calidad del servicio que recibe
actualmente en cuanto a calidez, respeto, comprensién, empatia y esmero en las areas educativas y
administrativas, contribuira a que las autoridades decidan el disefio e implementacion de un sistema

integral de servicio al estudiante?

5. RESPONSABILIDAD

¢La percepcion que tiene actualmente el estudiante respecto al cumplimiento de las funciones,
responsabilidades, compromiso y disponibilidad que atafie al personal docente y administrativo,
sera determinante para tomar las decisiones estratégicas respecto a un modelo gerencial y
pedagogico que defina con claridad objetivos e indicadores que muestren el avance en el nivel de

desempefio académico y administrativo?



I11. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

A. IMPORTANCIA

Para mejorar la calidad de un servicio es importante contar con informacion fidedigna, y nada
mejor que la que se obtiene de primera mano (el usuario). Para lograr lo anterior se necesita hacer
uso de técnicas adecuadas que provean una mayor informacion, respecto a las motivaciones,
sentimientos y percepciones del usuario, que para nuestro caso de estudio es el estudiante, a fin de

ser capaz de gestionar dicha informacion, hacia una excelencia académica y administrativa.

Con la consultoria se busca identificar opiniones, valoraciones, sentimientos y motivaciones
comunes que tiene el estudiantado de la facultad, a fin de encontrar las causas y areas donde los
estudiantes perciben deficiencias en el servicio que se les ofrece. Esto ayuda a plantear alternativas
de solucion para mejorar en funcidn de la calidad, eficiencia y eficacia en el bienestar de docentes,

estudiantes, administrativos, autoridades e institucion.

B. UTILIDAD

La consultoria respecto a la calidad de los servicios educativos y administrativos de la Facultad de
Ciencias Econémicas se justifica, debido a que representa una investigacion cientifica que se
convierte en la base para tomar decisiones e incrementar las expectativas y mejorar el rendimiento
en el personal docente y administrativo; de esa forma se impacta la calidad de los servicios que la
facultad brinda al educando, creando una visible mejoria en la formacion de profesionales

competentes.

C. ORIGINALIDAD

El desarrollo de la consultoria cuenta con la caracteristica de ser original, ya que no se ha
desarrollado ninguna consultaria recientemente respecto a la percepcion de la calidad de los
servicios educativos y administrativos de pregrado en la Facultad de Ciencias Econémicas. Por lo

anterior, se considera que la investigacién por desarrollar sigue manteniendo la originalidad.

D. FACTIBILIDAD

La consultoria es factible, ya que toma en cuenta para su ejecucion, los factores técnicos,
econoémicos Yy operativos. Ademas se cuenta con la disponibilidad de los estudiantes para obtener

la informacion.



E. COBERTURA

Con la finalidad de cumplir con los requisitos cientificos y obtener informacion efectiva en esta
investigacion, se consideran los aspectos tedrico, temporal y espacial.

1. TEORICA

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion se enmarcara en las cinco dimensiones de la
calidad en el servicio que propuso Valerie Zeithaml y Mary Jo Bitner, a saber: los elementos
confiabilidad del servicio, la seguridad, la tangibilidad, empatia y la responsabilidad o capacidad de
respuesta.

En ese sentido, la investigacion serd sustentada con material bibliografico como: libros, tesis,
revistas, paginas web, boletines estadisticos, leyes, reglamentos, brochures, etc.

2. GEOGRAFICA

El limite espacial de la investigacion se sitla geograficamente en el Municipio de San Salvador,
Departamento de San Salvador, en la Facultad de Ciencias Econdémicas, Universidad de El
Salvador, ubicada en final héroes del 30 de julio, Ciudad Universitaria.

3. TEMPORAL

La temporalidad toma relevancia en esta investigacion, en cuanto a la antigiiedad del estudiante,
por lo que se enfoca para obtener la informacion, en los alumnos mas antiguos, ya que son los que
han permanecido mas tiempo en la facultad, por lo tanto tienen mayor conocimiento y consciencia

del servicio que se le ofrece.

IV. OBJETIVOS.

A. GENERAL

Realizar una consultoria respecto a la percepcion de la calidad educativa y administrativa
gue los alumnos de pregrado perciben, como sujetos de recibir servicios del personal de la

Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador.

B. ESPECIFICOS

1. Conocer objetivamente la percepcion de los estudiantes sobre la calidad en los servicios
educativos y administrativos que ofrece la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de
El Salvador, para que las autoridades puedan implementar estrategias tendientes a elevar el nivel de

satisfaccion del estudiante.



2. Identificar el nivel de confianza y seguridad que actualmente tiene el estudiante respecto a la
capacidad, el conocimiento y cortesia de los docentes y personal administrativo en sus funciones, a
fin de tomarse como base para sensibilizar, capacitar y disminuir las fuerzas restrictivas que ayuden
a generar una actitud positiva entre el personal de la Facultad de Ciencias Econdémicas de la
Universidad de El Salvador.

3. Considerar la opinidon fidedigna que tiene el estudiante respecto a la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo y el personal que lo atiende en las &reas educativas y
administrativas, con el proposito de hacer un enfoque estratégico por parte de las autoridades y
encauzar las asignaciones presupuestaria para renovar y mantener en buen estado el recurso fisico y

equipo necesario para ofrecer un servicio educativo y administrativo de calidad.

4. Obtener directamente del estudiante la opinién respecto a la calidad del servicio que recibe
actualmente en cuanto a calidez, respeto, comprension, empatia y esmero en las areas educativas y

administrativas, para disefiar e implementar un sistema integral de servicio al estudiante.

5. Evaluar la percepcién que tiene actualmente el estudiante respecto al cumplimiento de las
funciones, responsabilidades, compromiso y disponibilidad que atafie al personal docente y
administrativo, que facilite tomar las decisiones estratégicas respecto a un modelo gerencial y
pedagdgico que defina con claridad objetivos e indicadores que muestren el avance en el nivel de

desempefio académico y administrativo.

V. FORMULACION DE LAS HIPOTESIS

A. GENERAL

La consultoria respecto a la percepcion de la calidad educativa y administrativa con los alumnos de
pregrado permitird conocer la opinion objetiva, para proponer alternativas estratégicas de solucién
que fortalezcan los servicios ofrecidos por la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad
de El Salvador.

B. ESPECIFICAS.

1. El conocimiento objetivo de la percepcién de los estudiantes sobre la calidad en los servicios
educativos y administrativos que ofrece la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de
El Salvador, permitira que las autoridades puedan implementar estrategias tendientes a elevar el

nivel de satisfaccion del estudiante.
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2. La identificacion del nivel de confianza y seguridad que actualmente tiene el estudiante respecto
a la capacidad, el conocimiento y cortesia de los docentes y personal administrativo en sus
funciones, serviran como base para sensibilizar, capacitar y disminuir las fuerzas restrictivas que
ayuden a generar una actitud positiva entre el personal de la Facultad de Ciencias Econdmicas de
la Universidad de El Salvador.

3. La consideracién de la opinion fidedigna que tiene el estudiante respecto a la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo y el personal que lo atiende en las &reas educativas y
administrativas, orientara a hacia un enfoque estratégico por parte de las autoridades y encauzar las
asignaciones presupuestaria para renovar y mantener en buen estado el recurso fisico y equipo

necesario para ofrecer un servicio educativo y administrativo de calidad.

4. Disponer de la opinién directa del estudiante respecto a la calidad del servicio que recibe
actualmente en cuanto a calidez, respeto, comprension, empatia y esmero en las areas educativas y

administrativas, ayudara a disefiar e implementar un sistema integral de servicio al estudiante.

5. Interpretar la percepcion que tiene actualmente el estudiante respecto al cumplimiento de las
funciones, responsabilidades, compromiso y disponibilidad que atafie al personal docente y
administrativo, facilitara tomar las decisiones estratégicas respecto a un modelo gerencial y
pedagdgico que defina con claridad objetivos e indicadores que muestren el avance en el nivel de

desempefio académico y administrativo.

C. OPERACIONALIZACION DE LAS HIPOTISIS.

v HIPOTESIS GENERAL

La consultoria respecto a la percepcion de la calidad educativa y administrativa con los alumnos de pregrado permitird conocer la
opinion objetiva, para proponer alternativas estratégicas de solucién que fortalezcan los servicios ofrecidos por la Facultad de

Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador.

VARIABLES INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE
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Alternativas estratégicas tendientes a fortalecer los servicios
ofrecidos por la Facultad de Ciencias Econémicas de la
Universidad de El Salvador.

»  Mejora en el servicio educativo.

»  Mejora en el servicio administrativo.

»  Proyeccion positiva de imagen institucional

»  Admon. De la comunicacion formal e informal

»  Mejoras en las condiciones fisicas para el estudiante

»  Disponibilidad de materiales y recursos en el area
académica y administrativa.

»  Fomentar el trabajo en equipo

»  Crear un ambiente agradable de trabajo y estudio

»  Lograr un alto desempefio laboral

»  Atencién y esmerada y responsable en la atencién al

estudiante, etc.

VARIABLE DEPENDIENTE

La percepcion de la calidad educativa y administrativa por parte

del estudiante de pregrado.

»  Lealtad institucional
»  Opinion positiva del servicio educativo y
administrativo

»  Satisfaccion del estudiante

v HIPOTESIS ESPECIFICAS.

1 | El conocimiento objetivo de la percepcion de los estudiantes sobre la calidad en los servicios educativos y administrativos

que ofrece la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, permitird que las autoridades puedan

implementar estrategias tendientes a elevar el nivel de satisfaccion del estudiante.

VARIALBLES INDICADORES
VARIABLE INDEPENDIENTE »  Definir estandares de Calidad académica y administrativos.
Implementacion de estrategias tendientes a elevar el nivel de » Cumplimiento de estandares
satisfaccion del estudiante. > Decisiones enfocadas a la calidad del servicio
» Mejorar atencion al estudiante
VARIABLE DEPENDIENTE »  Opiniones positivas del servicio
Percepcion en cumplimiento de calidad en los servicios > Satisfaccion por servicio recibido
educativos y administrativos. > Estudiantes motivados
> Alto rendimiento académico

2 | La identificacion del nivel de confianza y seguridad que actualmente tiene el estudiante respecto a la capacidad, el

Ciencias Econémicas de la Universidad de El Salvador.

conocimiento y cortesia de los docentes y personal administrativo en sus funciones, servirdn como base para sensibilizar,

capacitar y disminuir las fuerzas restrictivas que ayuden a generar una actitud positiva entre el personal de la Facultad de
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VARIABLES

INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE

Actitud positiva del personal de la Facultad de Ciencias

Econdmicas de la Universidad de El Salvador.

Y V V V

Satisfaccion del estudiante
Mejor preparacién académica
Mejor infraestructura

Calidad en servicios

VARIABLE DEPENDIENTE

Confianza y seguridad del conocimiento, capacidad y cortesia

de los docentes y personal administrativo.

Buenas relaciones interpersonales Docente-
estudiante.

Mejor aprendizaje

Formacion competente de estudiantes

Condicion educativa agradable

3 | Laconsideracion de la opinion fidedigna que tiene el estudiante respecto a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo

necesario para ofrecer un servicio educativo y administrativo de calidad.

y el personal que lo atiende en las areas educativas y administrativas, orientara a hacia un enfoque estratégico por parte de las

autoridades y encauzar las asignaciones presupuestaria para renovar y mantener en buen estado el recurso fisico y equipo

VARIABLES INDICADORES
VARIABLE INDEPENDIENTE » Decisiones estratégicas
Enfoque estratégico en reasignacion presupuestaria para renovar » Renovacion de equipo didactio -pedagdgico.
y mantener en buen estado el recurso fisico y equipo necesario » Renovacion de mobiliario y equipo administrativo.
para ofrecer un servicio educativo y administrativo de calidad. » Ornamentacion esmerada
» Espacios de estudio adecuados
> Avreas de atencion al estudiante
» Mejoras en aulas.
» Pasillos remodelados
» Mejora en bafios.
» Mejora en servicios de biblioteca
VARIABLE DEPENDIENTE » Comodidad en ambiente de aulas.
Opinion favorable del estudiante respecto a la apariencia de las » Proyeccién moderna de equipos.
instalaciones fisicas, el equipo y el personal que lo atiende en » Eficiencia en atencion
las &reas educativas y administrativas, » Motivacion a solicitar servicios
» Mayor satisfaccion en biblioteca
» Facilidad en acceso a bafios
4 Disponer de la opinién directa del estudiante respecto a la calidad del servicio que recibe actualmente en cuanto a calidez,

sistema integral de servicio al estudiante.

respeto, comprension, empatia y esmero en las areas educativas y administrativas, ayudard a disefiar e implementar un

VARIABLES

INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE

>

Mejor Atencion.
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Disefio e implementar de un sistema integral de servicio al Mejora continua.

estudiante. Capacitacion continua al docente.

Capacitacion continua a personal administrativo
Formacion de valores en personal.

Disefio de codigo de ética.

Implementacion de cddigo de ética

VARIABLE DEPENDIENTE Aumento de autoestima estudiantil

Disminucién de reclamos en servicio.

Calidad del servicio en cuanto a calidez, respeto, comprension, Satisfaccién en tramites

empatia y esmero en las areas educativas y administrativas Motivacion para asistir a clases

YV V V V VYV VvV V V V V

Menores conflictos interpersonales

5 | Interpretar la percepcion que tiene actualmente el estudiante respecto al cumplimiento de las funciones, responsabilidades,
compromiso y disponibilidad que atafie al personal docente y administrativo, facilitard tomar las decisiones estratégicas
respecto a un modelo gerencial y pedagégico que defina con claridad objetivos e indicadores que muestren el avance en el

nivel de desempefio académico y administrativo.

VARIALBLES INDICADORES
VARIABLE INDEPENDIENTE » Calidad en atencién administrativa
Disefio e implementacion de un modelo gerencial y pedagégico » Calidad educativa
que defina con claridad objetivos e indicadores que muestren el » Facilidad en insercién laboral del graduado.
avance en el nivel de desempefio académico y administrativo. » Reconocimiento a calidad institucional.
»  Eficiencia del recurso.
»  Claridad de prop6sitos.
VARIABLE DEPENDIENTE » Satisfaccion en sus requerimientos administrativos y
Percepcion en cumplimiento de funciones, responsabilidades, académicos
compromiso y disponibilidad de personal docente y > Confianza en sistema educativo
administrativo, > Respeto a la institucionalidad.
» Asimilacion de una nueva cultura
» Comportamiento basado en valores
» Compromiso académico
» Fomento de responsabilidad

VI. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
A. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion es de nivel exploratorio, no experimental (sin manipular variables), de tipo
descriptiva y analitica. Por medio de la misma se procede a conocer la percepcién que el estudiante
de pregrado tiene actualmente respecto a la calidad del servicio educativo y administrativo que se
le ofrece en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, a fin de obtener

insumos que permitan disefiar e implementar estrategias tendientes a mejorar el servicio.
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B. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA.

1. UNIVERSO.

Para efectos de esta investigacion, el universo lo conforma la poblacion estudiantil de pregrado de
la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, cuyo numero para el afio
2014 ascendio a de 8, 485 estudiantes (Dato disponible a esta fecha y el mas fidedigno, segun
registro del Departamento de Planificacion de la Facultad de Ciencias Econdmicas).

2. MUESTRA.

Debido a que el universo lo componen 8, 485 estudiantes, incluyendo nuevos y antiguos, y la
naturaleza de aprendizaje en el ambito académico es homogénea, ya que sus intereses son comunes.
Se utiliza el método no probabilistico, a juicio del investigador, ya que de los estudiantes de la
muestra se eligieron aquellos de mayor antigliedad en la facultad (4°. Afio), y de las secciones mas
numerosas y con mayor accesibilidad. Se calcula la muestra con la siguiente formula para una

poblacion finita:

z2( paN )

n= E2(N_1)+Z2pPQ

En donde (Explicacion de la férmula):

n=Muestra (Cantidad de estudiante a determinar y encuestar aleatoriamente del universo de

estudiantes existentes en la Facultad de Ciencias Econ6micas).

N= Universo (Lo conforman los 8, 485 estudiantes de las diferentes carreras de la Facultad de

Ciencias Econémicas)

P= Probabilidad de éxito. (Probabilidad de obtener la informacién fidedigna por parte del

estudiante encuestado)

Q= Probabilidad de fracaso. (Probabilidad de no obtener la informacion fidedigna por parte del

estudiante encuestado).

Z= Nivel de confianza (Es el porcentaje de confianza que el investigador otorga a los sujetos de la
investigacion para obtener la informacion requerida en el estudio). Para un nivel de confianza igual

al 95%, el valor del pardmetro Z es de 1.96, tomado de la curva de la distribucion normal
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E= Error muestral. Es el porcentaje de variacion que el investigador considera que se puede dar
al momento de aplicar los instrumentos. Es decir que mide la dispersion de los valores observados

con relacion a la realidad investigada.

Sustituyendo en la féormula se tiene:

Datos:
N= 8,485 n= (1.96)%(0.5)(0.5) (8,485)
P=0.5 (0.07)3( 8,485 -1)+(1.96)(0.5)(0.5)
Q=05 n=8148.994
42.532

n=191.59 =192 estudiantes.
E=7% —> 0.07
Z=1.96

NOTA. Es necesario aclarar que esta muestra se ampli6 a 360 estudiantes encuestados.

C. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

Para el desarrollo de la investigacion de campo, se utilizé las siguientes técnicas e instrumentos
1. ENCUESTA

Se disefid y usO un cuestionario que contenia las preguntas necesarias. Con la autorizacion y
colaboracion de siete (7) profesores de las materias de mercadeo, financiera, formulacion-
evaluacion de proyectos, costeo variable, administracion superior, administracion de personal, etc.
Se procedio de forma aleatoria a correr dicho instrumento, aula por aula, con los alumnos de las
diferentes asignaturas antes mencionadas. Se destaca que los alumnos encuestados son estudiantes
de cuarto afio en adelante, en las carreras de administracion de empresas, mercadeo internacional,
contaduria publica y economia. Se trata de alumnos que han permanecido y vivenciado por mas de

cuatro afos los servicios educativos y administrativos de esta facultad.

2. OBSERVACION DIRECTA
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A fin de corroborar y verificar cierta informacion, ha sido necesario observar detenidamente la

atencidn que en ciertas oficinas administrativas se ofrece al estudiante
D. FUENTES DE INFORMACION

1. PRIMARIAS.
La informacion plasmada en la presente investigacion se constituye en primaria, por que proviene
directamente de los alumnos que reciben diariamente los servicios académicos y administrativos en

la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de El Salvador.

2. SECUNDARIAS: Esta fuente se utilizé con el propoésito de robustecer el marco tedrico. Se
tom6 de referencia libros, revistas institucionales, documentos, leyes, tesis, paginas web, entre

otros.

E. VARIABLES A INVESTIGAR.

MACROVARIABLES MICROVARIABLES
1. Percepcion en cumplimiento de calidad en los servicios » Calidad académica
educativos y administrativos. » Calidad servicios administrativos
»  Opinion positiva del servicio
» Mejor atencion al estudiante
2. Nivel de confianza y seguridad que al estudiante le »  Satisfaccion del estudiante
inspira el conocimiento, capacidad y cortesia de los > Mejor preparacion académica
docentes y personal administrativo que lo atienden. o
» Mejor infraestructura
> Calidad en servicios
3. Opinién de la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo y el personal que lo atiende en las areas educativas y » Mejor condiciones fisicas
administrativas. » Proyeccion de mejor imagen.
» Equipos en buenas condiciones
> Areas de estudio adecuadas
4. Atencién individualizada, cuidadosa, célida, respetuosa y » Mejor Atencion.
comprensiva en las areas educativa » Mejora continua.
» ldentidad al docente.
» Confianza
5. Disponible hacia el estudiante de pregrado en el momento »  Atencion oportuna
oportuno para ayudarle con prontitud garanticen la atencién » Calidez en el servicio
oportuna al estudiante. » Programacion de atencién al estudiante
» Disminucién de quejas por mala atencién
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F. TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para procesar la informacion es necesario utilizar programas informéticos, en especifico la
creacion de una base de datos en Excel, para luego colocarlas en las tablas estadisticas con sus
respectivas frecuencias relativas y porcentuales.

Se colocara la pregunta, el objetivo, la respuesta representada en un gréfico; para luego realizar el
analisis e interpretacion de cada una de las preguntas.

Lo anterior permite visualizar de una mejor forma los resultados globales y asi encontrar las

posibles alternativas de solucién.

VII. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.
El siguiente cronograma detalla las actividades y la duracion estimada de cada una de ellas, a fin de

realizar la consultoria.

N° Actividades E F M A M J J A

1 | Elaboracion de Anteproyecto de
Estudio

2 | Elaboracion del Marco Teorico
Conceptual sobre la consultoria

de la calidad en los servicios.

3 | Realizar diagnostico de la calidad
en los servicios administrativos y
educativos en la Facultad de

Ciencias Econémicas.

4 | Elaboracion de la propuesta sobre
de la calidad en los servicios
administrativos y educativos en la

Facultad de Ciencias Econdmicas.

5 | Presentacion del trabajo de

investigacion final

6 | Programacion del examen Final




18

CAPITULOII

MARCO TEORICO

I. INTRODUCCION

Hablar de calidad en los servicios, es entrar en una dimension estratégica y de psicologia humana.
Estratégica porque corresponde a los funcionarios de mas alto nivel disefiar e implementar los
sistemas gerenciales que conlleven a cumplir las expectativas que los clientes se forman del
servicio. También de psicologia, porque el disefio del sistema de servicio, debe tener como base
comprender la necesidad, forma de pensar y sentir del usuario. Por eso Al Ries y Jack Trout en su
libro “Las 22 Leyes del Marketing” dicen que “la cuestion fundamental en marketing es crear una
categoria en la que se pueda ser el primero. Es la ley del liderazgo. Es mucho mas facil entrar en la
mente siendo el primero que tratar de convencer a alguien de que se tiene un producto o servicio
mejor que el del que llegd primero”™ Desde esa perspectiva, con el presente capitulo se busca
establecer el marco tedrico conceptual correspondiente a un modelo sistemético que explique la
forma como un usuario o cliente se forma una imagen o expectativa con relacion a la calidad de un
servicio. Se explican los conceptos basicos del mismo, los componentes del modelo y los factores
mas relevantes para su estudio; que permite conocer y evaluar, cdmo se concibe el servicio en el
ambito educativo y administrativo que la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El

Salvador ofrece a los estudiantes de las diferentes carreras.

II. GENERALIDADES RESPECTO A LOS SERVICIOS
A. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS.

Valarie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner, dicen: Servicios son “acciones, procesos y ejecuciones”.

CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS (Grupos principales)

Transporte y servicios publicos Otros servicios: Hoteles, servicios personales, servicios
empresariales, reparaciones, , etc.

Comunicaciones Servicios de energia, gas y sanitarios

Comercio al mayor y menor Servicios Diversos: Salud, legales, educativos, sociales,
servicios domésticos,

Financieros, de seguro y bienes | Gobiernos locales
raices

Gobierno Central Servicios de energia eléctrica, gas y sanitarios.

Cuadro elaborado segun ilustracion 1-1, del libro “Marketing de Servicios” de Valarie Zeithaml. 2*. Edicion, McGraw Hill, 2002. Pag. 4.

! Ries, Al Jack Trout. . “Las 22 Leyes del Marketing ”, 1%. Edicion. McGraw Hill, México 1993. Pag.3.
2 7eithaml, valarie. Mary Jo Bitner. “Marketing de Servicios”, 2°. Edicion. McGraw Hill, México 2002. Pag. 3.
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Es necesario establecer la diferencia entre los servicios y el servicio al cliente. De acuerdo a la
definicion anterior de servicios, estos comprenden una extensa gama de industrias. No obstante, el
servicio al cliente lo proporciona todo tipo de compafiia, ya sea industrial o de servicio
propiamente dicho. Entonces, el servicio al cliente se debe entender, segun los autores antes
citados, como “El servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos basicos
de las empresas” A manera de ejemplo, el servicio al cliente incluye aclarar dudas al cliente, tomar
pedidos, manejo de reclamos, responder preguntas via teléfono, internet, etc. Sin embargo, esto no
debe confundirse con los servicios que son, en si mismos, lo que una empresa proporciona para su

venta.

B. CARACTERISTICA DE LOS SERVICIOS

PRODUCTOS | SERVICIOS IMPLICACIONES DIFERENCIA
Tangibles Intangibles Los servicios no se pueden inventariar, | La intangibilidad es propio de los servicios
ni presentarse facilmente. porque no es posible verlos, sentirlos,

degustarlos ni tocarlos de la misma forma
en la que se pueden percibir los bienes
tangibles.

Estandarizados | Heterogéneos La entrega del servicio y la satisfaccién | La heterogeneidad en el servicio es mayor,
del cliente dependen de las acciones del | ya que 2 servicios similares nunca seran

empleado. En el servicio hay mas | precisamente semejantes, debido a que con

factores incontrolables frecuencia estos, son realizados por
personas.
Produccion Produccién y | En el servicio los clientes participan en | La mayoria de los bienes primero se
separada  del | consumo la transaccion. Los empleados afectan | producen y luego se vende y consume. En
. p icio. | rvici muanmen rimeri
CONSUMo simultaneos el resultado del servicio 0s servicios comunmente, primero se
venden y luego se producen y consumen
simultdneamente.
No perecederos | Perecederos Es dificil producir masivamente los | Perecederos en los servicios, se refiere al

servicios. Los servicios no pueden | hecho de que no pueden preservarse,

devolverse ni revenderse. almacenarse, revenderse o regresarse.

Cuadro tomado de la pagina 15 del libro “Marketing de Servicios” de Valarie Zeithaml. 2*. Edicién, McGraw Hill, 2002.
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I11. MODELO DE LAS BRECHAS SOBRE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

En este apartado se trata de incorporar todo lo relacionado a los componentes tedricos que se
tomaran de base para realizar la investigacién de campo y la propuesta a realizar sobre las
expectativas y percepciones que un cliente se forma respecto a la calidad y eficiencia de un servicio
recibido.

A. ANTECEDENTES DEL MODELO DE LAS BRECHAS Y LA CALIDAD EN
LOS SERVICIOS.

La gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son
mas los que tratan de definirla, medirla y mejorarla. La calidad se ha convertido en una pieza clave
dentro del sector servicio, y su blsqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar

modelos sobre la misma.

El andlisis de la calidad del servicio se inicia formalmente con un articulo de los autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), en el que se propone un modelo de Calidad del Servicio, el
cual es redefinido y denominado SERVQUAL por los mismos autores en 1988.

En su trabajo Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), establecieron 5 dimensiones de la calidad en
el servicio. El presente modelo (de las 5 dimensiones), es el que se desarrolla posteriormente con
mayor amplitud, y sirve como base tedrico para la presente investigacion. Comprende Elementos
tangibles (Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacién). Fiabilidad (Funcionalidad de los sistemas y procesos). Capacidad de respuesta
(Ayudar y servir de forma rapida). Seguridad (Conocimiento y habilidad mostrada por el personal

en la prestacion del servicio). Empatia (Atencion individualizada).

B. LAS BRECHAS SOBRE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Se presenta a continuacion el modelo general de las brechas, que permite analizar la calidad sobre
los servicios. El punto central del modelo es “la brecha del cliente” (diferencia entre las
expectativas y las percepciones del cliente). El propdsito es que cualquier institucion que busca
satisfacer a sus usuarios y construir relaciones de largo plazo, puedan conocer y cerrar ese resquicio
entre lo que el cliente espera (expectativa) y lo que recibe (percepcion). EI modelo propone que
para cerrar la “Brecha del cliente”, que es lo mas relevante, es necesario cerrar las 4 brechas que
muestra el modelo que se presenta a continuacion. Es decir, las brechas que corresponden a la
institucion o empresa (proveedor del servicio), que son las causas que originan la brecha del

cliente.
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[ XX ]
Modelo de las brechas sobre |::::
[ XX ]
la calidad en el servicio +
CLIENTE Expema?iu_ra del
servicio
BRECHA I
DEL CLIENTE T
Percepcion del
senvicio
BRECHA 4
Entrega del Servicio |—|  Comunicacion
CoMPafila | g externa con los
BRECHA 1 | DRECHA 3 I T clientes
Disefos y estandares de
sernvicio orientados al g
cliente
BRECHA 2 | f
Percepciones de la
compania sobre las
expectativas del cliente

Cuadro tomado del libro “Marketing de Servicios” de Valarie Zeithaml. 2°. Edicion, McGraw Hill, 2002. P4gs. 32.

Las brechas del proveedor del servicio son las causas que originan la brecha del cliente
(“Marketing de Servicios” de Valarie Zeithaml. 2. Edicion, McGraw Hill, 2002. Pags. 33):
v Brecha 1: No saber lo que el cliente espera.

v" Brecha 2: No seleccionar el disefio ni los estandares del servicio correctos.
v" Brecha 3: No entregar el servicio con los estandares de servicio.
v" Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas.

A continuacion se procedera a explicar la brecha del cliente (expectativa y percepcion del
servicio), por ser de primordial necesidad su entendimiento, y de donde provienen las

estrategias por disefiar e implementar para asegurar la calidad del servicio.

C. EXPECTATIVAS DEL USUARIO RESPECTO AL SERVICIO.

1. DEFINICION DE EXPECTATIVAS.

Es necesario iniciar diciendo que las expectativas son creencias relacionadas con la prestacion
del servicio que funcionan como estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga su
desemperio. El conocimiento de las expectativas del cliente constituye el primer paso para alcanzar
un servicio de calidad. Equivocarse en relacion con lo que el consumidor quiere puede significar
perder el prestigio institucional y los clientes. Pero ademas significa perder dinero, tiempo,

esfuerzo y otros recursos en aspectos que no tiene valor para el cliente. Por ello, es necesario que
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las altas autoridades de una institucién exploren y comprendan las respuestas de las siguientes
preguntas. (Qué tipo de estandares tienen los usuarios como expectativas respecto a nuestro
servicio? ¢De qué manera se les puede cumplir o superar las expectativas a los clientes?

2. TIPOS DE EXPECTATIVAS DE SERVICIO.

LOSDOS NIVELES DEEXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

Servicio
deseado

Zonade
tolerancia

Servicio
adecuado

Cuadro tomado del libro “Marketing de Servicios” de Valarie Zeithaml. 2°. Edicion, McGraw Hill, 2002. P4ags. 64 y 65.

El servicio deseado o esperado es el servicio que el cliente espera recibir. Es decir, el nivel de
desempefio que se podria esperar en el servicio. El servicio deseado es una combinacién de lo
gue el cliente considera que “puede ser” con lo que considera que “debe ser”.

Zona de tolerancia. Es la franja o area que separa al nivel de servicio deseado y el servicio
adecuado, y varia entre los distintos usuarios. Se expande o contrae en un mismo cliente. Como ya
se sabe los servicios son heterogéneos, en el sentido de que su ejecucion puede variar entre los
proveedores, entre los empleados de un mismo proveedor e incluso, entre un mismo empleado del
servicio. Al grado en el que los clientes reconocen y desean aceptar esta variacion, se le
denomina zona de tolerancia. Cuando el desempefio del servicio se ubica fuera en la parte
superior de la zona de tolerancia, donde el desempefio supera el nivel de servicio deseado, los
clientes se sentirdn muy complacidos y hasta muy sorprendidos. Se debe tomar en cuenta que la
zona de tolerancia de algunos clientes es angosta, por lo que requieren un intervalo de servicio méas
riguroso de parte de los proveedores, mientras que otros permiten un inérvalo de servicio méas
amplio. Por ejemplo, los aumentos de precio realmente no aumentan las expectativas, pero el nivel
de tolerancia sera menos flexible si ocurre el aumento. En términos generales, los clientes son

menos tolerantes ante la poca confiabilidad de los servicios (promesas rotas, fallas del servicio) que
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ante otras deficiencias del mismo; lo anterior significa que sus expectativas son mayores a ese
factor.

El servicio adecuado es el nivel de servicio que el cliente puede aceptar. Se da cuando el cliente
hace ciertas ponderaciones razonables por las cuales considera justo no poder recibir el servicio
deseado. El servicio adecuado representa la “expectativa minima tolerable”, es decir, el nivel
inferior de desempefio aceptable por el consumidor, y refleja el nivel de servicio que los clientes
creen que van a obtener de acuerdo con su experiencia en los servicios. Cuando el servicio se ubica
por debajo del area del servicio adecuado, los clientes se frustran y su satisfaccion con la empresa
gueda minada.

D. LAS PERCEPCIONES DEL USUARIO Y LACALIDAD EN EL SERVICIO.

En este apartado se trata de explicar lo que da como resultado la satisfaccion del usuario. La forma
en que evalla la calidad y cémo se forma la percepcién del servicio. Se debe tener en cuenta que
las percepciones siempre se consideran en relacidn con las expectativas. Sin embargo, debido a que
las expectativas son dindmicas, las evaluaciones pueden modificarse con el paso del tiempo, de una
persona a otra y de una organizacion a otra. Lo que se considera un servicio de calidad en la
actualidad, mafiana puede ser diferente. El punto central de la calidad y la satisfaccion son las
percepciones del cliente acerca del servicio, y no sobre un criterio objetivo predeterminado sobre lo
gue es o deberia ser el servicio. Los clientes perciben la calidad del servicio, en términos del grado
de satisfaccion que experimenten. Patricio Bonta y Mario Farber en su libro titulado “199
Preguntas Sobre Marketing y Publicidad”, definen la percepcion como “El proceso mediante el
cual un individuo selecciona, organiza e interpreta la informacion sensorial, para crear una imagen
significativa del mundo”. “El consumidor percibe las caracteristicas de un producto o servicio en

forma de atributos, puede percibir un desempefio determinado de é1”.2

¥ Patricio, Bonta. Mario Farber. “199 Preguntas Sobre Marketing y Publicidad , 1*. Edicion. Grupo Editorial
Norma. Colombia 1994. P4g. 25.
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1. PERCEPCION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO.

PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL
“SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO (CLIENTE).

Confiabilidad Factores
. dela
Calidad situacion
Responsabilidad enel
Servicio l
Seguridad
Eatisfaccion
: del
. Calidad "
Empatia del cliente
. oducto
Tangibles produ T
Factores

Precio IJ"’*”‘c"“"""‘|

Cuadro tomado del libro “Marketing de Servicios” de Valarie Zeithaml. 2°. Edicion, McGraw Hill, 2002. Pags. 94

Comunmente se tiende a emplear indistintamente los conceptos satisfaccion y calidad. Tienen
algunos aspectos en comun, sin embargo los dos son conceptos distintos en cuanto a sus causas y
efectos. La evaluacion de la calidad en el servicio se centra especificamente en las dimensiones
del servicio (confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad). Por su parte, la
satisfaccion se considera un concepto mas amplio que comprende la percepcion de la calidad en el
servicio, entendiéndose como tal “La respuesta de saciedad del cliente” (Richard L. Oliver). Es un
juicio acerca de que un producto o servicio proporciona un nivel placentero de recompensa que se
relaciona con el consumo. Otra de definicion de satisfaccion expuesta por de Valarie A. Zeithaml y
Mary Jo Bitner, en su libro titulado “Marketing de Servicios”, dice: “Es la evaluacion que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si respondié a sus necesidades y
expectativas” Lo contrario de la satisfaccion es la insatisfaccion.

Es de sefialar que sobre la satisfaccion acttan las caracteristicas del servicio, las percepciones de
la calidad, las respuestas emocionales del cliente y las percepciones de equidad. Una forma
practica y precisa del concepto de calidad es la definicion de Phill Crosby, expuesta por Frank M.

Gryna, Richard C. H. Chua y Joseph A. Defeo en su libro “Método Juran, Anélisis y Planeacion de
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la Calidad”, que dice: “Calidad es el cumplimiento de los requerimientos”, quien pone énfasis en

que el Unico estandar de desempefio es el de cero defectos.*

2. DIMENSIONES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Los consumidores toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los servicios. Se
describen a continuacion

- CONFIABILIDAD (Confianza). Se comprende como la capacidad que poseen las personas,
sistemas y procesos para generar el servicio que se promete de manera segura y precisa. Es
entregar lo que se promete.

- RESPONSABILIDAD (Capacidad de respuesta). Es ayudar a los clientes y proveer el servicio
de forma rapida. Es estar dispuesto a ayudar.

- SEGURIDAD. Se refiere al conocimiento y habilidad mostrada por el personal en la prestacion
del servicio. Inspirar buena voluntad y confianza.

- EMPATIA. Es brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa. Tratar a los clientes
COMO personas.

- TANGIBILIDAD (Elementos tangibles). Apreciacion de instalaciones fisicas, equipos, el

personal, materiales de escritorio y de comunicacién. Es la representacion fisica del servicio.

Esas dimensiones representan la forma en que los clientes organizan mentalmente la informacion

sobre la calidad en el servicio.

3. ESTRATEGIAS PARA INFLUIR SOBRE LAS PERCEPCIONES DEL CLIENTE
Es necesario conocer los elementos con los que se dispone para construir las percepciones del
cliente.

v" Medir y administrar la satisfaccion del cliente y calidad del servicio.

v/ Administrar la evidencia del servicio para reforzar las percepciones (personas, procesos y

evidencia fisica).

* Gryna, Frank M. Richard C. H. Chua y Joseph A. Defeo . “Método Juran, Analisis y Planeacion de la
Calidad”, 5* Edicién. Ediciones Mc Graw Hill. México 2007. P4g. 10.
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IV. PROCEDIMIENTO GENERAL PARA OBTENER LAS PERCEPCIONES Y
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

La escala SERVQUAL, contiene una serie de items sobre las percepciones y expectativas,
distribuidos en las cinco dimensiones de la calidad en el servicio (confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles). EIl instrumento que contiene las cinco dimensiones e items del
modelo SERVQUAL, en términos muy generales, se muestra a continuacion.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de comunicacion

e Lainstitucidn de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
e Las instalaciones fisicas de la institucion de servicios son visualmente atractivas
e Los empleados de la institucion de servicios tienen apariencia pulcra.

e Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente atractivos.
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

e Cuando la institucién de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

e Cuando un ciudadano tiene un problema la institucién muestra un sincero interés en
solucionarlo

e Lainstitucion realiza bien el servicio la primera vez

e Lainstitucién concluye el servicio en el tiempo prometido

e Lainstitucion de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

DIMENSION 3: RESPONSABILIDAD (CAPACIDAD DE RESPUESTA)
Disposicién y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Ciudadano y Proporcionar el Servicio

e Los empleados comunican a los ciudadanos cuando concluira la realizacion del servicio.

e Los empleados de la institucion ofrecen un servicio rapido a sus ciudadanos.

e Losempleados de la institucion de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus ciudadanos
e Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus

ciudadanos.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para Inspirar Credibilidad y

Confianza

e EIl comportamiento de los empleados de la institucion de servicios transmite confianza a sus


http://www.monografias.com/trabajos7/regi/regi.shtml
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ciudadanos
Los ciudadanos se sienten seguro en sus transacciones con la institucion de servicios.
Los empleados de la institucion de servicios son siempre amables con los ciudadanos.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los ciudadanos

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion Individualizada que ofrecen las Instituciones a los Consumidores

La institucion de servicios da a sus ciudadanos una atencion individualizada.

La institucidn de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus ciudadanos.

La institucién de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
ciudadanos.

La institucion de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus ciudadanos.

La institucidn de servicios comprende las necesidades especificas de sus ciudadanos.

Con el cuestionario SERVQUAL, una vez se tienen las puntuaciones de cada uno de los items, se

procede generalmente de la siguiente forma:

1. Se obtienen las calificaciones para cada dimension, a partir de los items que la integran.

2. Puede usarse una escala de 0-10 para las diferentes dimensiones.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
| | |1 | | |
Totalment
’ ? mente Bastante Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Total-mente
Satisfecho Insatisfecho

CUADRO DE INTERVALOS Y SIGNIFICADO.

ESTADO INTERVALO

Insatisfecho(Critico) 0-1%

Deficiente (Bajo) 1.01-5%
Bueno (Promedio) 5.01-7%
Muy bueno (Destacado) 7.01-9%
Excelente (Optimo) 9.01 - 10%

De acuerdo al estado que resulte, se establecen las estrategias institucionales, para tratar de cerrar

las brechas existentes y acercar el servicio actual a las expectativas del usuario.
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ESTADO PAUTAS DE CONTROL
Estado critico significa que la percepcion respecto a la calidad del servicio

Insatisfecho(Critico) por parte del estudiante se encuentra en pésimo estado y que es necesario
tomar acciones urgentes para mejorarlo.

Deficiente (Bajo) Estado bajo significa que la percepcion respecto a la calidad del servicio por
parte del estudiante se encuentra mal y que es necesario tomar acciones a
corto plazo para mejorarlo.

Bueno (Promedio) Estado promedio significa que la percepcion respecto a la calidad del
servicio por parte del estudiante se encuentra en estado de deterioro y que es
necesario tomar acciones a corto plazo para reforzarlo.

Estado destacado significa que la percepcion respecto a la calidad del

Muy bueno servicio por parte del estudiante se encuentra en muy buenas condiciones,

(Destacado) que los niveles de insatisfaccion son bajos, los planes de accidn en este
rango son a largo plazo.

Estado 6ptimo significa que la percepcion respecto a la calidad del servicio

Excelente (Optimo)  por parte del estudiante se encuentra en una satisfaccion total y que los
mecanismos de direccion han sido los apropiados, por lo cual deben

conservarse y continuar la retroalimentacion del servicio.

3. Se puede incluir una pregunta en la que se pida una valoracién global del servicio recibido.
4. Realizar un analisis conjunto aplicado a las dimensiones.
5. Se entregard una encuesta a cada alumno que forme parte de la muestra, la cual contiene

planteamientos o preguntas por cada dimension.

6. Cada una de las opciones se enumerara del uno al diez, las cuales deberan ser marcadas de

acuerdo a la expectativa y percepcion del estudiante.
7. Se realiza un analisis por cada uno de las dimensiones.

8. Se utilizara una matriz por dimension, en la cual se identificara la interrogante, la frecuencia y

puntaje de cada una de éstas, asi como el total de frecuencia y de puntos obtenidos.
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V. CASOS PRACTICOS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS EDUCATIVOS DE NIVEL
SUPERIOR EN EL SALVADOR.

Dentro de los casos practicos de éxito mas representativos que se han observado en el ambito

educativo, se puede mencionar los siguientes:

A. UNIVERSIDAD CENTROAMERICANA Dr. JOSE SIMEON CANAS (UCA).

Se procedera a esbozar los aspectos mas emblematicos que la Universidad Centroamericana Dr.
José Simeon Carias y otras similares en el pais, han lo grado destacar ante sus estudiantes y la
sociedad salvadorefia, en cuanto a los servicios administrativos y calidad educativa ofrecida a sus
educandos a través de los afios.

La UCA es una universidad que histéricamente ha hecho de su nombre un verdadero prestigio,
debido a su conspicua calidad educativa y administrativa. Una de las dimensiones que se mide en la
calidad de los servicios es la tangibilidad del servicio. En este aspecto esta casa de estudio cuenta
con la suficiente infraestructura fisica que toda institucion debe contar. En este sentido la
Universidad de El Salvador, de igual manera cuenta con abundante infraestructura. Pero se debe
destacar que la UCA, muestra una mejor apariencia de las mismas, debido a simple vista por un
mantenimiento constante y preventivo. Sus equipos y mobiliario en las aulas esta ordenado y en
buenas condiciones. Los trabajadores administrativos y docentes, proyectan aseo en sus vestuarios.
Todo esto contribuye a la proyeccion de imagen hacia la sociedad y el estudiante. Cuando un nuevo
aspirante pretende ingresar a la universidad, esta cuenta con brouchurs e informacion actualizada y
accesible para informar de sus servicios y carreras universitarias.

Otro aspecto que evalla el estudiante respecto a la calidad en el servicio es la confiabilidad, que no
es otra cosa mas que la institucion proveedora del servicio muestre capacidad, habilidad y
competencia por medio de su personal, en el servicio que ofrece. Es innegable que la UCA cuenta
con un staff altamente calificado en su cuadro de docentes. Esto ha sido demostrado en el ejercicio
de su profesion por parte de los profesionales que han sido formados en sus diferentes carreras.

La capacidad de respuesta o de responder en los servicios se refiere a la disposicion o deseo de
servir de forma rapida y oportuna, tal cual se ofrece el servicio. La plataforma informatica que
posee la UCA para que sus estudiantes inscriban sus materias y accedan a todos los servicios que
ofrecen, es dinamica y rapido. De tal forma que el estudiante siente que optimiza su tiempo,

esfuerzo vy dinero con los procesos que le ofrecen.
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Seguridad es transmitir confianza al usuario que no se le fallara sobre lo que se le ofrece. Que
siempre contara con el servicio, tal como se le promete y en el momento que se le promete. Para
eso se requiere de personal capacitado y que se aduefie de los procesos de trabajo, tanto en el
ambito administrativo, como en el educativo. Ese elemento es comprobable en la UCA,
dificilmente el alumno puede tener inseguridad de no recibir una clase, o no terminar su ciclo
académico en la fecha académica programada. No existen cierres institucionales, por lo tanto no
hay pérdida de clases. La UCA es una institucion que posee “Acreditacion de Calidad Educativa”
por parte del MINED. Por eso es reconocida con alto prestigio académico a nivel latinoamericano.

Empatia es otra dimension importante en los servicios. Entre més individualiza, mas cortés y
comprometida sea el proceso de ensefianza, la calidad tiende a la garantia. Algo que favorece a la
UCA en cuanto a esta dimension (empatia), es que los grupos de alumnos son razonablemente

pequefios, sobre todo en los afios avanzados de las carreras.

> Resultados de éxito obtenidos por la implementacién de estrategias de calidad en el
servicio.
- Posicionamiento regional en renombre y calidad educativa.
- Alto segmento de mercado a nivel nacional.
- Calidad educativa acreditada por el MINED.
- Eficiente gestion administrativa, como soporte al proceso de ensefianza aprendizaje.
- Diversificacion y actualizacion de carreras acorde a mercado laboral.
- Apertura empresarial hacia los profesionales formados en dicha institucion educativa.
- Amplia gama de alternativas en educacion continda.
- Espectro de maestrias y postgrados con trayectoria reconocida por su calidad académica.
- Infraestructura adecuada para fines académicos y administrativos acorde a su demanda.
- Diversas fuentes de ingresos alternos provenientes de librerias, reproducciones, cursos libres de

inglés, cafeterias, etc.

B. UNIVERSIDAD DON BOSCO.

Hablar de la Universidad Don Bosco realmente es algo impresionante que no se puede negar, en
cuanto a calidad académica se refiere. Comencemos por decir que es la principal, por no decir la
Unica, que en El Salvador va a la vanguardia creando y ofreciendo ofertas académicas novedosas,
tal es el caso de las ingenierias en aerondutica, en mecatronica, biomédica, telecomunicaciones,
licenciatura en ortesis y protesis, etc. En cuanto a los técnicos, de igual forma, son innovadores y
précticos al ofrecer los técnicos en desarrollo de aplicaciones mdviles, multimedia, biomédica,

control de la calidad, mantenimiento aeronautico, etc. Todo lo descrito anteriormente, nos da un
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panorama claro de los requerimientos tecnoldgicos y la necesidad de contar con docentes
experimentados y con competencias académicas de alto nivel, que a la postre desemboca en
prestigio académica.

La Don Bosco es una universidad que por lo que se puede constatar a través del tiempo, se ha
hecho asi misma, con vision y compromiso hacia la sociedad y sus estudiantes. Su nombre
representa prestigio, debido a su opipara gama de ingenierias, licenciaturas y carreras técnicas que
estan acorde a la demanda empresarial y las potencialidades de jovenes avidos por prepararse
académicamente. La tangibilidad es una de las dimensiones que se mide en la calidad de los
servicios. En este aspecto la Don Bosco jamas podria ofrecer dicha variedad de alternativas
académicas si no fuera capaz de ofrecer los respectivos laboratorios donde los estudiantes hacen
sus practicas. Esa es una forma directa de tangibilidad en los servicios. Se debe de denotar que la
Don Bosco, por su mismo prestigio, ha sido escuchada por empresas de prestigio en el pais. A
manera de ejemplo se puede mencionar la alianza estratégica y patrocinio que tuvo de Aeroman,
dotando esta Gltima de un avién para que sus alumnos hicieran sus préacticas; y de esa forma, tener
su fuente de abastecimiento de personal capacitado.

La Don Bosco por lo demostrado hasta hoy, es una institucion educativo que posee “Acreditacion
de Calidad Educativa” por parte del MINED. Por eso es reconocida con alto prestigio académico a

nivel nacional.

» Resultados de éxito obtenidos por la implementacién de estrategias de calidad en el
servicio.
- Alianzas estratégicas con empresas de renombre internacional como Aeroman-Avianca.
- Demanda de su oferta académica por empresas y estudiantes.
- Facilidad de insercion laboral para sus graduados.
- Prestigio en ingenierias y técnicos.
- Calidad educativa acreditada por el MINED.
- Diversificacion y actualizacién de carreras acorde a mercado laboral.

- Considerable cantidad de maestrias en la misma linea de las ingenierias y licenciaturas, etc.

C. UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA.

La Universidad Francisco Gavidia representa un buen ejemplo en cuanto a los esfuerzos realizados
por mejorar su infraestructura fisica y tecnoldgica, a fin de mejorar su servicio administrativo y
educativo. Se debe aclarar que en el &mbito académico, lo més seguro es que ese esfuerzo se deba
redoblar para alcanzar un nivel mas competitivo entre sus profesionales. Sin embargo y en esa

misma direccion de mejora, a iniciativa propia gestiond e implement6 el sistema de calidad 1SO
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90001-2008. Actualmente posee la “Acreditacion de la Calidad Académica de la Educacion
Superior”, otorgada por el MINED. En su oferta académica ha mostrado innovacion al disefiar y
ofrecer licenciaturas tales como: Licenciatura en animacion digital y video juegos, licenciatura en
disefio de modas, en disefio web multimedia, disefio grafico publicitario, administracion de
empresas turisticas, comunicacién corporativa, economia internacional, gestion estratégica de
hoteles y restaurantes, sistemas de computacion administrativa, etc. Por otra parte, es notable la
expansion y mejora de su infraestructura fisica. Han hecho énfasis en la ensefianza virtual en varias
licenciaturas, carreras técnicas, diplomados y maestrias; tal es el caso de la ingenieria en ciencias
de la computacion.

» Resultados de éxito obtenidos por la implementacion de estrategias de calidad en el

servicio.

- Alianzas estratégicas con diversas universidades e instituciones internacionales y nacionales.

- Mejora en su imagen institucional.

- Acreditacion y certificacion de la calidad, en lo académico y administrativo, respectivamente.

- Eficiente gestion administrativa, como soporte al proceso de ensefianza aprendizaje.

- Amplia oferta de maestrias, carretas técnicas, licenciaturas, diplomados y cursos libres.

- Diversas fuentes de ingresos alternos provenientes de reproducciones, cursos libres, cafeterias,

etc.
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CAPITULO 111

DIAGNOSTICO SOBRE LA CALIDAD Y EFICIENCIA QUE LOS ESTUDIANTES DE
PREGRADO PERCIBEN DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y
ACADEMICOS SUMINISTRADOS POR LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

I. IMPORTANCIA.

Desde una perspectiva legal, la mision de La Universidad en general y de las diferentes facultades
en particular, es trascendental en el ambito educativo nacional; ya que son un referente en cuanto a
los lineamientos que a educacion superior se refiere. Y no es para menos, en el articulo No. 55 de la
Constitucion de la Republica de El Salvador hay un mandato expreso que el Estado se propone
cuando dice, “La educacién tiene los siguientes fines: lograr el desarrollo integral de la
personalidad en su dimension espiritual, moral y social....... ” Y cuando en el articulo 54 de la
referida legislacion dice: “El Estado organizara el sistema educativo para lo cual creara las
instituciones y servicios que sean necesarios........... ” Como universidad y como Facultad,
debemos sentirnos aludidos y comprometidos a cumplir de la mejor forma dicho mandato. Es mas,
en el articulo No. 3 de la Ley Organica de la UES que se refiera a sus fines, en su literal b, dice:
“Formar profesionales capacitados........ ”. De alli la relevancia que toma el presente diagndstico en
el &mbito educativo y administrativa de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de
El Salvador.

I1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO.
A. GENERAL.

Plantear de forma sistematica, precisa y objetiva la percepcion y expectativa respecto a la calidad
de los servicios educativos y administrativos que los alumnos de pregrado tienen, respecto a dichos

servicios que la Facultad de Ciencias Econémicas les ofrece en la actualidad.

B. ESPECIFICOS.

1. Lograr que la percepcion de los estudiantes sobre la calidad en los servicios educativos y

administrativos, sirva de base para que las autoridades implementen estrategias tendientes a elevar
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el nivel de satisfaccion del estudiante, por medio de la mejora en sus elementos tangibles y la
habilidad precisa para ofrecer los mismos.

2. Arribar a conclusiones y recomendaciones derivadas del diagnéstico, de tal manera que permita
disefiar e implementar acciones orientadas a fortalecer el servicio en lo referente a la rapidez y
cortesia.

I11. SITUACION ACTUAL SOBRE LA PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE CALIDAD
Y EFICIENCIA QUE LOS ESTUDIANTES DE PREGRADO TIENEN DE LOS
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y ACADEMICOS.

A fin de ordenar los resultados obtenidos en el diagndstico de la presente investigacion, se procede
a dividirlo en dos grandes apartados. El primero se refiere al aspecto educativo, y el segundo, al
aspecto administrativo. Dentro de cada uno de los apartados antes mencionados, se ird abordando

cada item, de conformidad al orden presentado en el instrumento utilizado en la investigacién.

A. PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL ESTUDIANTE RESPECTO AL SERVICIO
EDUCATIVO.

1. Situacién respecto a la educaciéon que la Facultad le estd brindando, a fin de tener éxito
profesional.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas F. Absoluta F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 7 1.94% 7 1.94%
Muy bueno 163 45.28% 170 47.22%
Bueno 156 43.33% 326 90.56%
Deficiente 33 9.17% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100%

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 143 39.72% 143 39.72%
Muy bueno 175 48.61% 318 88.33%
Bueno 32 8.89% 350 97.22%
Deficiente 10 2.78% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100% -
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Para cualquier institucion que le digan que su servicio se encuentra con un nivel de aceptacion,
entre muy bueno (45%) y bueno (43%), se sentiria mas que satisfecha, y diria lo logré. Eso es lo
gue reflejan los datos estadisticos de la opinidn expresada por los estudiantes. De igual forma, la
expectativa con que ellos esperan seguir obteniendo el servicio esta en similares rangos. Excelente
(40%) y muy bueno (49%). En pocas palabras, esperarian que a futuro se les mantenga el nivel de
calidad educativo que actualmente se les ofrece. Esto deja un buen mensaje para la facultad, y es
precisamente la imagen positiva de calidad educativa que el estudiante percibe que se le brinda.
Aqui se puede ver reflejado el peso de un paradigma colectivo, que siempre ha mantenido en el
pedestal de la excelencia, a la educacion impartida por la Universidad de El Salvador. Eso obliga
a las autoridades en general, y a las de la Facultad de Ciencias Econdmicas en particular, a
mantener dicha percepcion y procurar cerrar la brecha existente entre lo recibido y lo deseado.

Revisando ciertos comentarios vertidos por los estudiantes, por medio de la investigacion que hoy
nos ocupa. Algunos dicen, “Que eliminen las materias de Filosofia, pues esta aporta muy poco a la
carrera y en especial ....”. Otra opinién expresada fue, “Considero que la ensefianza brindada
deberia modernizarse a las necesidades o requisitos que el mercado laboral busca de los
profesionales. También dijeron, “Una actualizacion del pensum y mas proyectos como cursos en
linea que ayuden a complementar conocimientos. Aqui otra opinién vertida en la misma direccién:
“Es necesario hacer una reestructuracion de los pensum de las carreras y llevarlos a las necesidades
de la economia del pais para un mayor beneficio personal y de pais. Veamos la tltima, “El alcanzar
esta expectativa es lo ideal, pero con las autoridades actuales y los que se ven que aspiran a los

grandes puestos, se ve muy lejos el cambio de la UES a corto plazo™.
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Por otra parte, al profundizar con un poco méas de suspicacia, se debe tener en cuenta que el
alumno hace una comparacion tanto interna como externa de lo que a esta altura de su vida ha
experimentado o ha conocido de los servicios educativos en otras universidades; pero no asi, o de
manera muy limitada, de los pardmetros internacionales que existen para medir la calidad
educativa. Se trae a cuenta esta reflexion debido a que nos encontramos en un mundo globalizado,
y esto obliga a buscar y tener referentes mas competitivos.

El resultado obtenido y comentado en el primer parrafo para esta pregunta, casi viene a corroborar
un estudio que hizo la Cid Gallup en 2008, con 40, 000 personas encuestadas, en 24 paises de
Latinoamérica; donde muestra que los latinoamericanos estan satisfechos con los sistemas
educativos, ain mas con el sistema de educacion publico. El porcentaje de satisfaccion son estos:
Costa Rica el 85%, Venezuela 84%, Cuba 82, Nicaragua 80% y EIl Salvador el 77%. EI referido
estudio de la Cid Gallup, paradojicamente dio unos resultados menos satisfactorios en cuanto a sus
sistemas educativos para algunos paises desarrollados. Veamos algunos resultados: Alemania 66%,
Estados Unidos 67% y Japén 70%.

Para el caso de esta facultad, y en el presente estudio, alrededor del 90% dijo percibir entre muy
buena y buena la educacion que la Facultad le esta brindando, a fin de tener éxito profesional.
Aqui vale la pena recordar las palabras que dijo Bill Gates en una entrevista concedida en Miami
en 2008: “La manera de despegar es sintiendo que estas quedando atras”.

Eduardo Lora, el economista del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) que coordiné el
estudio realizado por la Cid Gallup, es de la opinién que “los latinoamericanos estdn mas
satisfechos con su educacion publica, pero sin ningin fundamento o estandar. La mayoria de la
gente en la regidn tiende a juzgar sus sistema educativo por los edificios mas que por lo que
aprenden” El referido funcionario agrego: “El peligro es que, si la gente esta satisfecha, no existe
la exigencia social de mejorar los estdndares educativos. Contrariamente, esa demanda solo existe
donde ya se han alcanzado los estandares relativamente mas altos de la region, como en Chile”.
Otro dato importante en materia de educacion superior, es el ranking internacional de las 200
mejores universidades del mundo realizado por el Suplemento de Educacion Superior del Times de
Londres en 2008. Este incluye una sola universidad latinoamericana, casi al final de la lista. Se
trata de la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM), que esta en el puesto 190.

Por su parte, el ranking de las 500 mejores universidades del mundo realizado por la Universidad
Jiao Tong de Shanghai, China, ubica a las universidades latinoamericanas en lugares muy
parecidos. Segun este ranking, no hay ninguna universidad latinoamericana entre las 100 mejores

del mundo.
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Por lo anterior, aungue las encuestas propias arrojen opiniones halagadoras, es necesario
reflexionar respecto al entorno internacional, y definir de manera responsable una visién
institucional que refleje los anhelos de una mejor educacién que coadyuve al crecimiento y
desarrollo de nuestro pais.

En administracion existe una maxima que dice: “Lo que no se mide no se puede controlar, por lo
tanto; no se puede dirigir ni mejorar”. Esto sugiere la necesidad de fijar estandares de desempefio,
su constante seguimiento y las respectivas acciones correctivas.

Como soporte a las opiniones vertidas por los estudiantes, se trae a cuenta cierta informacion
obtenida de un reportaje titulado “Los Fragmentos de la UES”, realizado por la periodista Jimena
Aguilar de La Prensa Gréfica, y publicado el 29 marzo de 2015. Dice: “Cada tres afios, como
minimo, el Ministerio de Educacion esta obligado a evaluar a las universidades, segun el articulo
45 de la Ley de Educacion Superior. Al respecto, cuando entrevista a Francisco Marroquin,
Director Nacional de Educacion Superior, dice: “Las evaluaciones se realizan con la intencion de
mejorar la calidad. La calidad se determina de acuerdo a ciertos parametros como la
administracion, infraestructura, planes de estudio y los profesores. En dicho reportaje, se menciona
gue en la dltima evaluacion a la UES, la Direccién de Educacién Superior le hace un reclamo a la
universidad: “No existe un proceso de seguimiento en la universidad, para el cumplimiento de las
resoluciones del MINED”.

Hay sefialamientos que obligan a cerrar algunos resquicios pendientes en materia de calidad
educativa. Tal como se apuntd anteriormente, estos se puede mejorar disefiando un modelo
curricular que contenga las politicas y lineamientos de calidad que lo sustenten.

2. Situacién respecto a la calidad de ensefianza impartida por los docentes.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas F. Absoluta F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 5 1.39% 5 1.39%
Muy bueno 170 47.22% 175 48.61%
Bueno 155 43.06% 330 91.67%
Deficiente 30 8.33% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100% - -
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Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 156 43.33% 156 43.33%
Muy bueno 168 46.67% 324 90.00%
Bueno 27 7.50% 351 97.50%
Deficiente 9 2.50% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100% - -
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También en este apartado, el dato estadistico muestra que el estudiante ha manifestado casi su total
aprobacion en cuanto a la calidad de ensefianza que sus profesores le ofrecen. Muy bueno (47%) y
bueno (43%). La expectativa se proyecta a un 43% de excelencia y un 47% de muy bueno. Sin
embargo, se deben tomar muy en cuenta algunos sefialamientos que hicieron al respecto. Ejemplo:
dicen que se “Debe realizar un diagnostico de todos los catedraticos para conocer si estan a la
altura de lo que las asignaturas requieren”. Aqui hay otro comentario: “Con respeto a algunos
profesores deben mejorar su pedagogia”. Las opiniones anteriores, aunque escuetas, se debe poner
especial atencion a las mismas.

En el reportaje periodistico antes mencionado, precisamente se sefiala un punto medular al decir:
“La Universidad de El Salvador, segin la evaluacion realizada en el afio 2012, no tiene
sistematizada la evaluacion de sus docentes”. Por su parte la Vicerrectora de la UES, Ana Maria
Glower de Alvarado asegura que “hay una evaluacion que se realiza a los docentes en la forma del
escalafon, también hay un instrumento aprobado para realizar esta evaluacion de los profesores,
pero aqui entra en juego otro de los problemas de la universidad. Cada facultad es un organismo

auténomo que tiene su propia organizacion y son ellas las que evalan a los profesores que estan
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bajo su sombrilla”. Glower reconoce el problema que esa fragmentacion implica, y compara como
en una universidad privada todo es distinto, ya que “La universidad privada tiene un rector y ¢l dice
lo que se tiene que hacer. Aqui es dificil porque hay tantos organismos, asociaciones estudiantiles.
No funcionamos igual”, dice la Vicerrectora. En ese mismo orden de ideas, la ex rectora de la UES,
Dra. Maria Isabel Rodriguez dice: “Esa fragmentacion....Cada quien es duefio de su feudo, cada
guien trabaja por su lado...... Una de las cosas mas dolorosas es el recuerdo de como se
comportaron mis decanos”, dice Rodriguez, quien lamenta no haber podido lograr unidad a lo largo
de las entidades que conforman la institucion. En especifico, Rodriguez se refiere al Programa de
Fortalecimiento de la UES a través de un préstamo con el Banco Interamericano de Desarrollo, el
proyecto “de su frustracion”. Asegura que los decanos le habian dado su apoyo antes de llevar el
proyecto a votacion, pero en el momento clave nadie la apoy6. Sin embargo, Rodriguez se rehusa a
descalificar a los docentes de la institucion. Afirma que la UES tiene “gente buena, excelentes
profesores”, a pesar de que duda que las evaluaciones se realicen de igual manera en todas las
facultades.

Francisco Marroquin, Director Nacional actual (2015) de Educacion Superior, dice: “No hemos
podido entender que la educacidn es una inversion y gque esa inversion pasa por algo clave: los
docentes. Marroquin describe que este es uno de los factores mas importantes para garantizar una
educacion de calidad, sino el mas importante de todos”. “Expertos en educacion usan una frase
lapidaria: la educacion tiene como techo la formacion de los profesores, comenta Marroquin, sobre
el punto que, considera, es de los claves para evaluar la educacion.

Por los argumentos antes planteados tanto por los estudiantes de esta facultad, como por diferentes
personalidades en el &mbito educativo, se vuelve a caer en cuenta sobre la necesidad de un sistema

que contenga estandares de desempefio y permita fortalecer y retroalimentar a la planta docente.

3. Situacion de la comunicacion de la Facultad respecto a las actividades y programaciones
educativas.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 7 1.94% 7 1.94%
Muy bueno 86 23.89% 93 25.83%
Bueno 163 45.28% 256 71.11%
Deficiente 102 28.33% 358 99.44%
Insatisfecho 2 0.56% 360 100.00%
total 360 100.00% - -




Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F.Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 127 35.28% 127 35.28%
Muy bueno 184 51.11% 311 86.39%
Bueno 35 9.72% 346 96.11%
Deficiente 14 3.89% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Al parecer el optimismo decayé sustancialmente al preguntarles respecto a la comunicacién. Y no
es para menos, alrededor de un 30% la perciben entre deficiente e insatisfactoria. Tal vez el dato
estadistico antes mencionado no sea del todo convincente, ya que hay un 45% que la percibe como
buena, pero las opiniones genuinas vertidas por el estudiante, si lo son. Por ejemplo cuando dicen,
“la Gnica comunicacién que tenemos con la facultad es por medio de las organizaciones de
estudiantes”. Veamos esta otra opinion, “Es muy necesario mejorar la atencion al estudiante”.

Estas opiniones son contundentes, al expresar una realidad y un sentir respecto al poco
acercamiento que hay hacia los estudiantes. El hecho de manifestar que solamente se informan a
través de las organizaciones estudiantiles, es signo de un total abandono y desconexion de las
autoridades, hacia uno de los actores mas importantes dentro de una casa de estudio. Acompafiando
a las opiniones expresadas por los estudiantes, vienen las de los profesores, que siempre han
percibido el proceso de comunicacion formal dentro de la facultad, como una accion tardia.

La comunicacion fluida es vital dentro de una organizacion, al igual que la fluidez de la sangre en
el cuerpo humano. Cuando en la préactica la comunicacion no es oportuna y eficaz, entonces surge

la comunicacion informal, que en micras de segundos inunda al igual que un tsunami, todo los
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espacios que estan a su paso. Para constatar lo anterior, basta con ver que la mayoria de veces es el
alumno que de manera informal se da cuenta de suspensién de clases, puentes por asuetos,
actividades extracurriculares y otras; para luego informarle en forma de pregunta a sus profesores,
diciéndole; profe y es cierto que tal dia...... esto ....o lo otro...... Con lo anterior el alumno busca
validar la informacion que por algan canal informal ha obtenido.

Lo anterior es grave porque le da forma a una cultura organizacional que no es la méas deseada,
productiva ni eficiente. Es signo de que existe una atrofia en los pocos canales de comunicacién
existentes; que a la vez dan la pauta para mejorarlos y habilitar los necesarios.

Cualquiera podria arglir que para eso los estudiantes tienen sus representantes en los diferentes
6rganos de gobierno. Pero también la Ley Organica de la UES en las atribuciones y deberes le da al
Decano en el articulo 33, literal d, la potestad para “Adoptar todas las medidas que sea necesarias
para asegurar la buena marcha de la Facultad y la debida coordinacion entre sus dependencias”.
También el Reglamento General la Ley Organica de la UES en las atribuciones y deberes les da a
las Juntas Directivas en el articulo 36, literal b, la potestad para “Establecer politicas para la
organizacion de los distintos servicios de la facultad”. De igual forma al Secretario de la Facultad,
en el articulo 42, literal d, del referido reglamento, le da la potestad para “Notificar a los
interesados sobre resoluciones emanadas de JD”. Ademas en el Reglamento General de la Facultad
de Ciencias Econdmicas, en el articulo 16, literal c, entre las atribuciones y deberes del Secretario
de la Facultad estd “Informar oportunamente a los Jefes o Directores de las Escuelas,
Departamentos y a los estudiantes, de las resoluciones adoptadas por los Organos de Gobierno de la
UES”. Por lo visto el aspecto legal esta dado, pero falta la operatividad de un sistema de
comunicacién efectivo para el ambito administrativo y educativo. De esa forma se cumpliria la

expectativa del alumno. El 35% desea la excelencia y el 51% que esta sea muy buena.

4. Situacién respecto a la disponibilidad y apoyo de sus profesores cuando se les consulta en

clase.
Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

F. F.

Alternativas | Absoluta Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 3 0.83% 3 0.83%
Muy bueno 43 11.94% 46 12.78%
Bueno 175 48.61% 221 61.39%
Deficiente 130 36.11% 351 97.50%
Insatisfecho 9 2.50% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

F. F. A. R.
Alternativas | Absoluta | Relativa | Acumulada Acumulada
Excelente 143 39.72% 143 39.72%
Muy bueno 179 49.72% 322 89.44%
Bueno 30 8.33% 352 97.78%
Deficiente 8 2.22% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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En cuanto al apoyo y disponibilidad de los profesores al momento de ser preguntados en clase, los
alumnos perciben que dicho apoyo y disponibilidad esta a un nivel de bueno con el 49%, y un 36%
lo percibe como deficiente. Lo anterior es confirmado con una serie de opiniones manifestadas
directamente por los alumnos. Aqui algunas opiniones, “A futuro como facultad deberiamos tener
catedraticos con preparacion pedagdgica, no solo que den una materia de manera simple, sino
entretenida”. Veamos esta otra opinion, “En cuanto a los maestros deberian proporcionarles mas
herramientas tecnoldgicas”. “A medida se mejoren las limitantes tanto tecnoldgicas como los
largos procesos, se va agilizar tramites y los métodos de ensefianza-aprendizaje”™.

Ademas de las opiniones antes sefialadas, se debe considerar una realidad respecto a la poblacion
estudiantil que atiende cada docente. En promedio un docente atiende de 60 a 70 alumnos en un
salon de clase, sobre todo en aquellas materias de primeros ciclos y que son comunes para todas las
carreras. Entonces el alumno tiene razon al percibir poca atencion personalizada. Si a lo anterior se

le agrega que también hay profesores que por problemas de personalidad, ostentacion de poder,
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arrogancia, carencia de psicologia pedagdgica y otras falencias que no contribuyen de forma
positiva al proceso de ensefianza aprendizaje; la percepcién de los alumnos tiene sentido.

El dato siguiente ayuda a sustentar la percepcion estudiantil expuesta anteriormente. Se estima que
la poblacidn estudiantil de la UES crecié un 53% en 10 afios y la planta docente solo crecio 23%.
Segun el documento “Educacion superior en cifras, 2002-2012” de la Direccion Nacional de
Educacidon Superior, detalla que la UES tiene una planta docente de 1983 profesores.

El crecimiento estudiantil en la UES se ve absorbido grandemente por la Facultad de Ciencias
Econdmicas, de sobre manera por la carrera de Mercadeo Internacional, la cual a la fecha no cuenta
con planta docente a tiempo completo. Segin datos del Departamento de Planificacion de esta
facultad, al afio 2014 se contaba con una poblacién estudiantil de 8, 485 estudiantes en sus
diferentes carreras y, un total de 103 docentes a tiempo completo.

Debido a esa realidad innegable en cuanto a la poca atencion y apoyo hacia los estudiantes por
parte de los docentes, es ldgico que la expectativa a futuro aumente, llegando a un 90% de las
opiniones a esperar que dicho apoyo se dé a futuro a un nivel de excelente y muy bueno.

5. Situacién respecto al cumplimiento de horarios de clase y otras responsabilidades por parte
de los profesores.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas | F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 20 5.56% 20 5.56%
Muy bueno 203 56.39% 223 61.94%
Bueno 117 32.50% 340 94.44%
Deficiente 20 5.56% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.
R.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa A. Acumulada | Acumulada
Excelente 137 38.06% 137 38.06%
Muy bueno 193 53.61% 330 91.67%
Bueno 23 6.39% 353 98.06%
Deficiente 7 1.94% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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El 56% lo perciben como muy bueno y el 32% como bueno. La expectativa llega a excelente (38%)
y muy bueno (54%). Al respecto hay una serie de quejas por parte de los estudiantes, entre éstas se
encuentra la siguiente, “Se deberia poner mas atencion en los docentes que imparten clase, ya que
unos no llegan a clase y no estan debidamente capacitados para brindar las materias, pierden notas
de parciales, no entregan a tiempo las notas y hasta pierden los trabajos”.

Por el mismo rumbo esta la siguiente opinion, cuando dicen: “Esta encuesta la he llenado como
estudiante organizado, por lo cual considero me tratan bien, de lo contrario al estudiante comin y
corriente lo atienden con deficiencia. Hay mucho por hacer espero cambios a futuro y depongan
actitudes retrogradas”.

Las opiniones anteriores son concluyentes. Por eso se sostiene que la labor del docente es de alta
responsabilidad, semejante a la de un médico.

6. Situacion respecto a los conocimientos, experiencia y preparacion académica de los

profesores.
Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

F. F.

Alternativas | Absoluta Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 14 3.89% 14 3.89%
Muy bueno 228 63.33% 242 67.22%
Bueno 103 28.61% 345 95.83%
Deficiente 15 4.17% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% -




Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

R.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | Acumulada
Excelente 151 41.94% 151 41.94%
Muy bueno 170 47.22% 321 89.17%
Bueno 36 10.00% 357 99.17%
Deficiente 3 0.83% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Se esperaria que en esta pregunta la mayoria podia contestar en la categoria de “excelente”, pero la
sorpresa es que de la muestra de 360 encuestados, solamente 14 personas estan en esta categoria
(4%). El resto la perciben entre muy bueno (63%) y bueno (29%). La opinidn de los estudiantes
respalda dicha percepcion, cuando expresan las siguientes opiniones. Veamos algunas de ellas, “En

la mayoria de casos los profesores no tienen tanta habilidad para la tecnologia”. Aqui esta otra que

dice, “Algunos profesores tratan otros temas ajenos a la materia y no dan la clase que deberian”.

Con justa razén, la expectativa que tiene el alumno a futuro est4 en las categorias de excelente

(42%) y muy bueno (47%), segun se muestra en el cuadro arriba.



7. Situacidn respecto al comportamiento de los profesores dentro y fuera del aula.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

Alternativas Abs';.luta Relztiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 14 3.89% 14 3.89%

Muy bueno 198 55.00% 212 58.89%
Bueno 123 34.17% 335 93.06%
Deficiente 25 6.94% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 124 34.44% 124 34.44%
Muy bueno 201 55.83% 325 90.28%
Bueno 31 8.61% 356 98.89%
Deficiente 3 0.83% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Aunqgue la mayoria percibe como muy bueno (55%) y bueno (34%) el comportamiento de los

profesores, tanto dentro como fuera del aula, hay comentarios directos como este: “Hay maestros

excelentes pero hay otros que a contar chistes llegan”.

Que los alumnos comenten que hay profesores que se alejan de los contenidos programéticos por

dedicarse a contar chistes, realmente es grave. Dichas conductas muestran falta de respeto,

formalidad e interés hacia el alumno y al proceso de ensefianza aprendizaje.
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Debido a lo antes comentado, el alumno muestra un interés bien marcado con una expectativa
arriba del 90%, que a futuro esperaria de sus profesores, un nivel de comportamiento entre
excelente y muy bueno.

No debe olvidarse que el docente siempre es un lider de referencia para el alumno, de quien asimila
pautas de comportamiento; y es lamentable ver y oir a docentes expresarse sin ningn reparo frente
a los estudiantes.

8. Situacion respecto al profesionalismo, ética y seguridad con que los profesores aclaran
dudas.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas Absf)lluta Rellezlltiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 21 5.83% 21 5.83%
Muy bueno 180 50.00% 201 55.83%
Bueno 133 36.94% 334 92.78%
Deficiente 24 6.67% 358 99.44%
Insatisfecho 2 0.56% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 154 42.78% 154 42.78%
Muy bueno 168 46.67% 322 89.44%
Bueno 31 8.61% 353 98.06%
Deficiente 6 1.67% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Solamente son 21 personas las que contestaron como “Excelente” (6%). Luego tenemos un 50%
que respondieron muy bueno y el 37% bueno. A fin de no plantear un escenario pesimista ni
optimista, sino, tal cual es; hay que ver directamente los comentarios hechos por los estudiantes.
Uno de ellos dijo: “Que mejoren el profesionalismo y ética de los maestros”. Aqui otro mas: “hay
docentes que dejan mucho que desear”. “Para tener resultados a futuro tienen que empezar a
trabajar en ello, mejorar procesos académicos y mejorar y capacitar al sector docente”. “Hasta la
fecha considero que el profesionalismo del docente en algunos es excelente”.

En cuanto a la expectativa, a futuro el alumno manifestd que espera un desempefio en los niveles de

excelente (43%) a muy bueno (47%).

En consonancia con el hallazgo de la pregunta anterior, el alumno sefiala un vacio en cuanto a la
ética y capacitacion del docente que es necesario atender.

9. Situacion respecto al entendimiento de los intereses académicos por parte de los profesores
hacia los estudiantes.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas | F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 3 0.83% 3 0.83%
Muy bueno 145 40.28% 148 41.11%
Bueno 172 47.78% 320 88.89%
Deficiente 40 11.11% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.
R.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa A. Acumulada | Acumulada
Excelente 114 31.67% 114 31.67%
Muy bueno 208 57.78% 322 89.44%
Bueno 30 8.33% 352 97.78%
Deficiente 8 2.22% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Al explorar la percepcion del alumno con relacidn al interés mostrado por sus profesores en cuanto
al aspecto académico, 317 alumnos lo califica en las categorias de muy bueno (40%) y bueno
(48%); pero solamente 3 personas lo califican como “Excelente” (0.83%). A continuacion algunas
opiniones expresadas por los alumnos. Dicen: “Esperaria que mejoren principalmente el interés por
ensefiar bien”. Otra que dice: “Que sean mas humildes y serviciales”. También dicen, “En cuanto a
la ensefianza profesor-alumno es deficiente, asi mismo se muestra un gran desinterés y falta de
expectativa por parte del estudiante”.

Por la misma razén, la expectativa que tienen a futuro respecto al entendimiento se encuentra en un
nivel de excelente (32%) y muy bueno (58%).

10. Situacion respecto a la atencion que reciben los estudiantes de sus profesores en cuanto a
respeto, sinceridad y empatia.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

Alternativas Absli).luta ReI';tiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 10 2.78% 10 2.78%
Muy bueno 176 48.89% 186 51.67%
Bueno 148 41.11% 334 92.78%
Deficiente 25 6.94% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% -




Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F.Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 118 32.78% 118 32.78%
Muy bueno 203 56.39% 321 89.17%
Bueno 31 8.61% 352 97.78%
Deficiente 8 2.22% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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El 90% percibe de muy bueno (49%) a bueno (41%), pero hay algunas acotaciones que son
sensibles en la prestacion de un servicio educativo. Estos comentarios llaman la atencién cuando
dicen: “Siempre es bueno mejorar el trato y los horarios de oficina, que ofrezcan atencién de
calidad para encontrar un trato amable, basta un saludo, contacto visual para saber que me ponen
atencion”. También el siguiente comentario da muchas luces de lo que sucede en algunos casos con
maestros de esta casa de estudio cuando dicen, “Deberian de tomar muy en cuenta la opinion de los
estudiantes”. Finalmente tenemos otras 3 opiniones que van en consonancia con lo anterior al decir,
“Desde mi perspectiva existen maestros con 9, pero otros que no llegan a 5”. “Hay profesores que
si tienen 9 o 10. El proceso debe ser de toda la universidad, en lo tecnolédgico, docencia y
administracion”. “Quitar el trabajo a los ineptos como los profesores siguientes......... La
Universidad necesita abrirse a la empresa privada, solo asi se podra transformar la realidad
nacional”.

Los alumnos tienen una expectativa de atencién en niveles de excelente (33%) a bueno (57%).



11. Situacidn respecto a la imagen y presentacion personal que proyectan los profesores.

Percepcion.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 24 6.67% 24 6.67%
Muy bueno 202 56.11% 226 62.78%
Bueno 105 29.17% 331 91.94%
Deficiente 29 8.06% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 109 30.28% 109 30.28%
Muy bueno 206 57.22% 315 87.50%
Bueno 40 11.11% 355 98.61%
Deficiente 5 1.39% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Ante este planteamiento, el alumno tiene una percepcion cuyo comdn denominador esta entre muy
bueno (56%) y bueno (29%). Sin embargo hay una expectativa que va desde excelente (30%) a
muy bueno (57%).
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12. Situacion respecto a limpieza, imagen, ornamentacion y modernidad de mobiliario,

equipo tecnoldgico/educativo e instalaciones de aulas y biblioteca.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 4 1.11% 4 1.11%
Muy bueno 91 25.28% 95 26.39%
Bueno 139 38.61% 234 65.00%
Deficiente 118 32.78% 352 97.78%
Insatisfecho 8 2.22% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F.Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 175 48.61% 175 48.61%
Muy bueno 148 41.11% 323 89.72%
Bueno 24 6.67% 347 96.39%
Deficiente 12 3.33% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Hay una percepcion de deficiente, con un porcentaje arriba del 32%, y una expectativa en las
categorias de excelente (49%) a muy bueno (41%). Entre las opiniones al respecto tenemos: “Por la
falta de presupuesto de la UES, se va creando debilidades que no alcanza a cubrir y mejorar la
facultad”. Otros opinan que es necesario, “Equipar las aulas con mobiliario suficiente”. “Mejorar el

mobiliario de salones”.
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Las opiniones anteriores por parte de los alumnos se pueden corroborar con una simple
observacion. Podemos constatar que hay areas que no son atendidas adecuadamente en cuanto a
limpieza. Asi como también se puede observar a los alumnos trasladando pupitres de un aula hacia
otra. Por otro lado existe un deterioro muy notable en pupitres, ventanales, pisos y paredes sucias;
con sobre énfasis en los edificios antiguos.

De lo que se adolece es de un sistema institucionalizado de ornato, limpieza y cultura para
mantener constantemente en buenas condiciones todas las areas de la facultad.

13. Situacién en términos generales, respecto al servicio educativo que reciben.
Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

Alternativas Abslz).luta ReIZtiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 5 1.39% 5 1.39%
Muy bueno 150 41.67% 155 43.06%
Bueno 167 46.39% 322 89.44%
Deficiente 37 10.28% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 180 50.00% 180 50.00%
Muy bueno 145 40.28% 325 90.28%
Bueno 27 7.50% 352 97.78%
Deficiente 7 1.94% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Finalmente se llega a la pregunta fulminante, donde se le plantea al alumno que evalué en términos
generales el servicio educativo que la facultad le ofrece. La percepcion del servicio educativo por
parte del alumno esta en las categorias de muy bueno (42%) a bueno (46%). Consecuentemente, la

expectativa de como esperarian recibir el servicio educativo se ubica entre un 50% de excelencia, a

un 40% de muy bueno.

B. PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL ESTUDIANTE RESPECTO AL SERVICIO

ADMINISTRATIVO.

1. Situacion respecto a los tramites administrativos en las oficinas de la facultad.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas F. Absoluta | F.Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 3 0.83% 3 0.83%
Muy bueno 43 11.94% 46 12.78%
Bueno 175 48.61% 221 61.39%
Deficiente 130 36.11% 351 97.50%
Insatisfecho 9 2.50% 360 100.00%
total 360 100.00% - -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 119 33.06% 119 33.06%
Muy bueno 194 53.89% 313 86.94%
Bueno 31 8.61% 344 95.56%
Deficiente 14 3.89% 358 99.44%
Insatisfecho 2 0.56% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Con relacion a los servicios administrativos, los datos son aun mas concluyentes. Hay una
percepcion de bueno (49%) y deficiente (36%). Estos datos por si solos podrian inducir a una
confusidn. Es por ello que se prefiere ir directamente a revisar lo expresado por el estudiante. Estas
son algunos comentarios: “El expediente para inscribir es un caos”. Veamos este otro: “El personal
administrativo, no es muy amable con los estudiantes™. “Lo que si es deficiente es la atencion del
servicio administrativo. Es lento, se esperaria que mejore porque estdn ganando un buen salario y
no es justo que no se esfuercen. “Algunos tramites administrativos deberian ser mas rapidos y no
demorar tanto”. “Se esperaria mucho mas en el personal administrativo”. “Los tramites
administrativos son burocraticos”. “En el caso del servicio administrativo considero que el
inconveniente es la burocracia en los procesos”. “Mucho tiempo se pierde para que nos reciban
alglin documento en oficinas”. “Mi observacion es que el drea administrativa sea mas eficiente en
el aspecto de los tramites del estudiante”. “El servicio administrativo necesita mejorar en cuanto a
atencion del personal”.

Por lo mencionado arriba, es congruente que la expectativa con la cual el estudiante esperaria a
futuro el servicio administrativo es practicamente una exigencia que se ubica en niveles de
excelente (33%) a bueno (54%).

2. Situacion respecto a la confianza que el personal administrativo muestra para ayudar a

resolver los tramites.
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Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas Abslz).luta ReIZ.tiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 3 0.83% 3 0.83%
Muy bueno 33 9.17% 36 10.00%
Bueno 147 40.83% 183 50.83%
Deficiente 158 43.89% 341 94.72%
Insatisfecho 19 5.28% 360 100.00%
total 360 100.00% - -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

F. F. A.

Alternativas | Absoluta | Relativa | Acumulada R. Acumulada
Excelente 119 33.06% 119 33.06%
Muy bueno 185 51.39% 304 84.44%
Bueno 39 10.83% 343 95.28%
Deficiente 12 3.33% 355 98.61%
Insatisfecho 5 1.39% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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De la misma manera que la pregunta anterior, existen sefialamientos que vale la pena observar y
atender. Hay una percepcion de bueno (41%) y deficiente (44%). El dato estadistico ronda el 50%
entre la percepcion de deficiente (44%) e insatisfecho (5%).

Entre excelente (33%) y muy bueno (51%) sitdan la expectativa en cuanto a la confianza que el
personal administrativo muestre al momento de ayudar en sus tramites.

Entre las opiniones mas relevantes estan: “La secretaria de la Escuela “X” es una persona poco
amable y no hace su trabajo con agrado”. “El personal administrativo de la facultad es ineficiente y

pedante, no atiende las necesidades del estudiante”. “Cuando las personas se acomodan en sus
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puestos son peores, es decir deberian cambiar y reclutar a nuevas personas capacitadas y con mejor
deseo de trabajar”. “Cuando uno pide orientacidon sobre un tramite no dan pronta respuesta”. “Un
trato mas respetuoso y amable”. “Cuando uno les pregunte por algin tramite sepan orientarlo”. “El
personal administrativo tiene que comprender un poco mas al estudiante”. “Mas interés del

personal administrativo”. “Que el personal tenga la intencién y disposicion de querer ayudar”.

3. Situacion respecto a los horarios, disponibilidad y prontitud con que lo atienden en las
diferentes oficinas administrativas.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas | F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 1 0.28% 1 0.28%
Muy bueno 56 15.56% 57 15.83%
Bueno 174 48.33% 231 64.17%
Deficiente 118 32.78% 349 96.94%
Insatisfecho 11 3.06% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 135 37.50% 135 37.50%
Muy bueno 182 50.56% 317 88.06%
Bueno 28 7.78% 345 95.83%
Deficiente 12 3.33% 357 99.17%
Insatisfecho 3 0.83% 360 100.00%
total 360 100.00% - -




58

Percepcion y expectativa respecto a los
horarios, disponibilidad y prontitud con que
lo atienden en las oficinas administrativas

60,00% 50,56%

48,33%

40,00%

20,00%
3,33% 3106%0,83%

0,00% -

Excelente Muy bueno Bueno Deficiente Insatisfecho

M Percepcion M Expectativa

El 16% percibe como muy bueno y el 48% como bueno los horarios de atencion y la disponibilidad
gue muestra el personal administrativo para atender. Pero de los 360 encuestados solamente uno
percibe dicho servicio como excelente. El resto, que ronda el 36%, percibe dicho servicio como
deficiente e insatisfactorio.

La expectativa de eficiencia con que el alumno desearia recibir este servicio a futuro es un nivel al
menos de muy bueno (50%). Hay un 37% que esperaria un nivel de excelencia.

Es necesario poner mucho cuidado a las siguientes opiniones vertidas por el estudiante. “La verdad
a veces los horarios no son los adecuados de atencion ya que son muy tarde. “El servicio
administrativo es deficiente y apatico con los estudiantes”. “Reducir en lo posible la tediosa
burocracia en tramites académicos y que se reduzca la espera o respuesta de dichos tramites”. “Que
el personal administrativo sea mas amable y empaético, desde el ordenanza hasta los Director de
Escuela” “Como estudiante UES, nos gustaria que hubiesen mejoras visibles en los horarios de
clase para los que trabajan”. “Que ayuden mas en el servicio administrativo que recibimos 10S
estudiantes para resolver pronto nuestros problemas”. “En ocasiones es muy lento y extenuante”.
“Que sean muy buenos los tramites, pues por lo amplio de los tramites seria dificil la excelencia”.
“En cuanto al servicio administrativo deberian interesarse mas por ayudar al sector estudiantil a
resolver tramites académicos con empatia y efectividad ofreciendo mejores horarios para realizar
tramites”.

Los comentarios anteriores dejan al descubierto la inexistencia de un sistema de atencion al cliente,
que abarque a todas las areas administrativas de la facultad, ya que al estudiante no se le ve como
cliente.

4. Situacion respecto a la experiencia, habilidad tecnoldgica y humana del personal

administrativo.
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Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 2 0.56% 2 0.56%
Muy bueno 80 22.22% 82 22.78%
Bueno 177 49.17% 259 71.94%
Deficiente 95 26.39% 354 98.33%
Insatisfecho 6 1.67% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 135 37.50% 135 37.50%
Muy bueno 182 50.56% 317 88.06%
Bueno 28 7.78% 345 95.83%
Deficiente 12 3.33% 357 99.17%
Insatisfecho 3 0.83% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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En lo concerniente a la experiencia, habilidad tecnoldgica y humana del personal administrativo, la
percepcion llega a nivel de bueno con un 49%, y solamente dos personas lo califican de excelente;
el resto, lo percibe deficiente (26%). Por eso la expectativa con que esperan recibir el servicio es
con una exigencia de excelente a bueno, que ronda el 96%.

Para no confiar Gnicamente de lo que dice el dato cuantitativo, hay que observar la informacion
cualitativa que para efecto de este estudio, es sumamente valioso. Inician los comentarios de esta

forma: “El personal administrativo de la facultad labora de una manera antipatica, nada de
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amabilidad y mal capacitados para realizar su trabajo”. Espero un personal administrativo mas
capacitado en lo que hace, que atienda y trabaje porque por ejemplo en la académica la mayor parte
del tiempo pasan “Chambriando”, mas que trabajando”. “L0s nuevos decretos autorizados retrasan
de sobremanera los procesos académicos y la atencion del personal deja mucho que desear”.
“Pienso que el personal administrativo necesita mejorar en muchos aspectos. A futuro quiza
quisiéramos un cambio no tan radical, pero bastante objetivo al momento de brindar los servicios
educativos”. “El personal administrativo debe estar mas a la disposicion del estudiante, muchas
veces son groseros y tardan para entregar la documentacion requerida”. “El servicio administrativo
es un problema de atencion en la facultad, se debe tomar capacitacion de atencion al usuario”. “No
se cumplen los periodos establecidos para resolver, las personas del servicio administrativo no
tienen vocacion ni la competencia de un buen servicio tanto para el cliente interno como para el
externo”. “Capacitar a los ordenanzas porque no hacen nada”. “Esperaria que el servicio y la
resolucion de problemas con respecto a horario para las personas que laboran sean tomados en
cuenta con mayor y mejor prioridad”.

Si se observa detenidamente el Gltimo y pendltimo comentario expuesto arriba, se denota que existe
un claro y abierto reclamo hacia los tomadores de decisiones, para que inmediatamente se tomen
cartas en cuanto a resolver el problema de horarios de atencién y el trato hacia el cliente interno y
externo. Se deja percibir que no se conoce a cabalidad la necesidad y horarios mas demandados por
la poblacion estudiantil, descuidando o ignorando la realidad laboral y académica de los diferentes

segmentos existentes en la facultad.

5. Situacion respecto a la atencién que se recibe del personal administrativo en cuanto a

respeto, sinceridad y empatia.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas | F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 5 1.39% 5 1.39%
Muy bueno 70 19.44% 75 20.83%
Bueno 171 47.50% 246 68.33%
Deficiente 103 28.61% 349 96.94%
Insatisfecho 11 3.06% 360 100.00%
total 360 100.00% -




Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 121 33.61% 121 33.61%
Muy bueno 189 52.50% 310 86.11%
Bueno 35 9.72% 345 95.83%
Deficiente 13 3.61% 358 99.44%
Insatisfecho 2 0.56% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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La percepcidn llega a nivel de bueno con un 48%. Hay un 29% que lo percibe como deficiente. La
expectativa se proyecta con el 34% de excelente y con el 53% de muy bueno.

Hay comentarios directos, que ponen la mirilla en el blanco. Por ejemplo este que dice: “En
algunos casos en el area de administracion el alumno no es tratado con respeto”. “Falta de ética
por parte del personal administrativo”. “Los administrativos de aqui son unos groseros y hasta lo
maltratan a uno” “Pienso que el personal administrativo debe ser amable a la hora de atender al
estudiante”. “Algunas veces no muy bien porque son pesados y no hay atencion”.

“De parte de personal administrativo mejorar en cuanto a la atencion, es muy pésima, académica
central”. “El personal administrativo a veces no tiene manera para tratar u orientar a los estudiantes

cuando se solicita ayuda”. “Espero mejore el servicio administrativo, es pésimo”. “Personal

administrativo atiende muchas veces de mala gana”.

6. Situacion respecto a las decisiones estratégicas de la Facultad, para dar un servicio eficaz,

de calidad y empatico.

Percepcion.




Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas | F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 1 0.28% 1 0.28%
Muy bueno 71 19.72% 72 20.00%
Bueno 191 53.06% 263 73.06%
Deficiente 94 26.11% 357 99.17%
Insatisfecho 3 0.83% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 123 34.17% 123 34.17%
Muy bueno 195 54.17% 318 88.33%
Bueno 31 8.61% 349 96.94%
Deficiente 9 2.50% 358 99.44%
Insatisfecho 2 0.56% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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La percepcion llega a nivel de bueno con un 53%. Hay un 26% que lo percibe como deficiente.

La expectativa se proyecta con el 34% de excelente y con el 54% de muy bueno.

Dejemos oir nuevamente la voz del estudiante. En esta ocasién para sefialar la percepcion respecto
a los tomadores de decisiones. Decisiones estratégicas tendientes a mejorar el servicio con
eficiencia, calidad y empatia. Aqui estan las primeras opiniones: “Hay una mala gestion ya que a
los estudiantes de la Facultad de Economia los mandan a recibir clase a la Facultad de Medicina”.

“Falta mas planificacion y logistica”. “Para mejorar el sistema Administrativo de la facultad
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primero hay que empezar a cambiar a trabajadores que no cumplen con su desempefio”. “Espero
gue tomen en cuenta las opiniones y en verdad mejore la relacion entre alumno y personal
administrativo y maestros”. “Aunque se ha mejorado parte de la infraestructura esperamos mas”.
“Supervisar que el area administrativa esté realizando su trabajo y que pueda ayudar al estudiante a
resolver sus problemas”. “Que todo sea cumplido. Que todo esto se cumpla en el futuro”. “Con los
mejores un nivel de 10 para que en las empresas nos acepten y apoyen”. “Se deben mejorar
muchisimo”. “Necesitan mejorar la entrega de carnet para acceso de auto”. Esperaria que con
prontitud resolvieran los tramites”.

Se denota una exigencia hacia los tomadores de decisiones a que actlen y de forma pronta para
corregir con eficiencia lo antes sefialado; tanto en los procesos de trabajo, como en la actitud que

muestra el personal administrativo al momento de avocarse a realizar sus tramites.

7. Situaciéon respecto al vestuario, imagen y presentacidon que proyecta el personal
administrativo.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas Abslz.luta Relz.tiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 8 2.22% 8 2.22%
Muy bueno 134 37.22% 142 39.44%
Bueno 153 42.50% 295 81.94%
Deficiente 61 16.94% 356 98.89%
Insatisfecho 4 1.11% 360 100.00%
total 360 100.00% -

Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F. Relativa | A. Acumulada | R. Acumulada
Excelente 103 28.61% 103 28.61%
Muy bueno 211 58.61% 314 87.22%
Bueno 35 9.72% 349 96.94%
Deficiente 11 3.06% 360 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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La percepcion llega a nivel de muy bueno con un 37% y de bueno con un 43%. Hay un 17% que lo
percibe como deficiente. La expectativa se proyecta con el 29% de excelente y con el 58% de muy
bueno.

Como podré observar en el siguiente comentario, el estudiante sugiere lo siguiente: “Seria
excelente si el personal administrativo utilizara uniformes que lo identifiqgue como empleado de la
UES”.

En toda institucién que tiene su respectivo protocolo o cddigo de vestuario, crea en la mente del
usuario una imagen del servicio. La pulcritud y buena presentacién es necesaria para identificar la

institucion y el respeto hacia el usuario que demanda el servicio.

8. Situacion respecto a la limpieza, imagen, ornamentacién de areas verdes, servicios
sanitarios y pasillos; asi como la modernidad de mobiliario, equipo informatico e

instalaciones Administrativas.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.

F. F.

Alternativas | Absoluta Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 4 1.11% 4 1.11%
Muy bueno 63 17.50% 67 18.61%
Bueno 139 38.61% 206 57.22%
Deficiente 130 36.11% 336 93.33%
Insatisfecho 24 6.67% 360 100.00%
total 360 100.00% -




Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F.Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 152 42.22% 152 42.22%
Muy bueno 170 47.22% 322 89.44%
Bueno 25 6.94% 347 96.39%
Deficiente 11 3.06% 358 99.44%
Insatisfecho 2 0.56% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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La percepcion llega a nivel de muy bueno con un 18% y de bueno con un 39%. Hay un 36% que lo
percibe como deficiente. La expectativa se proyecta con un 42% de excelente y un 47% de muy
bueno.

Para constatar la percepcion del estudiante, prestemos mucha atencién a este comentario: “El
personal de aseo, conserjes deficientes a excepcion del Sr. Jardinero”. Con relacion a los bafios se
expresan asi: “A los bafios les doy un 5 de calificacion”. “Se debe procurar que la limpieza de
algunos servicios sanitarios de la facultad sea diaria y asi que se mantengan aseados”.

“Se esperaria mucho mas que todo en la limpieza”. “Mi observacion es con la limpieza, deberia ser
mas higiénico”. “Los baiios es lo peor de la universidad, luego las aulas, administracion académica
es el recurso humano menos empatico”. “Los servicios de ornato y limpieza es un problema grande
de esta facultad”. “Considero que se deberia mejorar en muchos aspectos la atencion en las
oficinas, para los estudiantes”.

Mas claridad no puede existir para expresar las debilidades en que se debe mejorar. Se sefialan

puntualmente aspectos que son de sustancial apoyo a la calidad del servicio educativo.
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9. Situacion en términos generales, respecto al servicio administrativo que se recibe.

Percepcion.

Alternativas y frecuencias Perspectivas.
Alternativas Abs';.luta Rellrjtiva A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 0 0.00% 0 0.00%
Muy bueno 57 15.83% 57 15.83%
Bueno 182 50.56% 239 66.39%
Deficiente 109 30.28% 348 96.67%
Insatisfecho 12 3.33% 360 100.00%
total 360 100.00% -
Expectativa.

Alternativas y frecuencias expectativas.

Alternativas F. Absoluta | F.Relativa | A. Acumulada R. Acumulada
Excelente 168 46.67% 168 46.67%
Muy bueno 160 44.44% 328 91.11%
Bueno 18 5.00% 346 96.11%
Deficiente 13 3.61% 359 99.72%
Insatisfecho 1 0.28% 360 100.00%
total 360 100.00% - -
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Se pude resumir que uno de los sectores mas sefialados como aptos para enfocar la energia y
recursos, es el sector administrativo. Porque son totalmente elocuentes los sefialamientos en los
parrafos anteriores. Hay un 33% que lo percibe entre deficiente e insatisfactorio. Sin embargo hay
un 50% que lo percibe como bueno. La expectativa esté entre excelente (47%) y muy bueno (44%),

lo que ronda una expectativa del 91%.



67

CAPITULO IV

PROPUESTA PARA LOGRAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS Y ACADEMICOS SUMINISTRADOS POR LA FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

A. PRESENTACION DE LA PROPUESTA.

La propuesta para lograr la calidad y eficiencia de los servicios administrativos y académicos
suministrados por la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, esta
sustentada en los hallazgos presentados en el diagnostico del capitulo tres de este trabajo de

investigacion.

B. IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA.

Se busca que con la disponibilidad y aplicacion de herramientas técnicas y estrategias, se pueda
elevar el nivel de calidad en el servicio; y mejorar la percepcion y grado de satisfaccion de los

alumnos.

C. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.

- GENERAL

Proponer a la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, las herramientas
técnicas que permitan elevar el nivel de calidad en el servicio educativo y administrativo.

- ESPECIFICOS

1. Presentar las técnicas y estrategias tendientes a fortalecer la calidad del servicio educativo y
administrativo que actualmente ofrece la facultad, a fin de mejorar la percepcion en el estudiante.
2. Facilitar un sistema que ayude a mejorar la calidad en el servicio educativo y administrativo, con
el propdsito de cumplir con la expectativa que demanda el estudiante de esta facultad.

3. Sentar las bases que impulsen a mantener una evaluacion constante de la calidad de los servicios
educativos y administrativos, que permitan seguir mejorando constantemente el desempefio v,

alcanzar un nivel competitivo que permita ser el referente educativo a nivel nacional.
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D. CONTENIDO DE LA PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA
EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y EDUCATIVOS SUMISTRADOS POR LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

- PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA EN LOS SERVICIOS

EDUCATIVOS.

DIMENSION CONFIABLIDAD

1. Propuesta para lograr la calidad educativa en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de El Salvador.

Es necesario definir una estrategia de calidad educativa que comprenda el logro escalonado de tres
niveles de acreditacion. 1. Acreditacion de calidad educativa a nivel nacional. 2. Acreditacion de
calidad educativa a nivel regional. 3. Acreditacion de calidad educativa a nivel internacional.
Esto con el propdsito de contar con un sistema que contenga los estandares de desempefio que la
sociedad y el mundo globalizado demanda.

Uno de los pilares fundamentales para sustentar la calidad educativa, es el disefio de un Modelo
Curricular acorde a la aspiracion institucional y de la sociedad; que contenga las politicas,
estrategias y las bases que permitan lograr las acreditaciones o certificaciones a nivel nacional e
internacional.

En el Cuaderno No. 2 facilitado por el Lic. Walter Rivas, se encuentra la estructura por seguir (con
el acompafiamiento de un experto curricular), para llevar a cabo una reforma curricular.

A continuacion se presentan las etapas principales que de forma incipiente se podrian tomar en

cuenta para iniciar dicha reforma:

ETAPAS BASICAS PARA UNA REFORMA CURRICULAR

COMPONENTES

EXPLICACION

1. Diagnéstico de
necesidades sociales y
realidad de la UES.

Se trata de conocer la demanda de los principales actores sociales, respecto al

profesional de las ciencias econémicas.

2. Formular (Actualizar)
el perfil de las carreras
y los objetivos de las

carreras.

Es definir el perfil como respuesta a la realidad del pais y del mundo. Este perfil
debe contener la vision filosofica de la formacion educativa que se pretende
impartir. Se define el perfil del estudiante de nuevo ingreso, del graduado y del
docente. El programa europeo denominado “Tuning Educacional Structures in
identificado las 10 cualidades, atributos, capacidades o

Europe”, tiene

competencias demandadas por las necesidades del desarrollo social, politico,
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econémico y del mercado laboral de esas sociedades y en general de la sociedad
global, donde se impone la sociedad de la informacion, el conocimiento, la ciencia,

y la tecnologia.

3. La investigacion,
docencia y proyeccion
social (Formulacion de

politicas, estrategias y

Es elaborar la concepcion y la forma como se abordara y se desarrollaran las 3

funciones principales en la labor académica institucional.

proyectos  para  su
desarrollo)
4. Areas de | Las areas basicas de conocimiento establecidas en las diferentes profesiones por lo

conocimiento y matriz
de  contenido  por

carreras.

general son: El area social, humanistica, conceptual, metodolégica y el area técnica
instrumental. Las areas de formacién que se establezcan se convierten en el medio
para construir concepciones, valores, conocimientos, competencias, capacidades,

habilidades, destrezas y habitos inherentes al modelo de ejercicio profesional.

5. Niveles de formacion
de las carreras (Basico,
Diferenciado 'y de

especializacion).

En los planes de estudio universitario se considera nivel basico a los dos primeros
afios de la carrera. Se establece como area diferenciada los siguientes dos afios y, el
quinto afio se define para llevar al futuro graduado a una especializacion o inicial, a

la cual, puede optar entre 3 0 4 opciones que se le ofrezcan en el plan curricular.

6. Mapa Curricular.

Se debe definir el nimero de asignaturas, mddulos o areas que comprendera la
carrera, la cantidad de cursos por ciclo para el plan, sistema de prerrequisitos,
numero de horas por curso (de acuerdo a los contenidos que se desarrollaran y
relevancia del curso en la carrera). Se deben establecer las unidades valorativas de

acuerdo a la Ley de Educacion Superior y legislacion universitaria

7. Vigencia y

evaluacion del curriculo

Se enfoca en definir la periodicidad de las revisiones que se deben hacer de manera
normada. Es necesario establecer como norma, que el curriculo sea objeto de
revision, modificacion y actualizacion. Para los procesos de revision del plan de
estudio, ya sea parcial o total, es necesario explicar la periodicidad en que se hara
la evaluacion y actualizacién para cada nivel; asi como, quiénes, que instancias
participardn y seran los responsables de la actualizacion (docentes, estudiantes,

autoridades, comité, comisiones, etc.)

8. Metodologia del
Proceso de Ensefianza
Aprendizaje a

desarrollarse.

Se refiere a la concepcidn, enfoque, métodos y técnicas por implementar en el
desarrollo pedagégico- didactico de la carrera. La metodologia explica el cdmo se
obtendra el conocimiento, basado en el concepto de realidad, sociedad y ser

humano que orienta el proyecto curricular.

El método es el camino que conduce a lograr determinados fines dentro del

curriculo. Los fines se refieren a la formacién de personas con conciencia critica,
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responsables, creativas, solidarias, etc. EI marco conceptual de aprendizaje que
debe promover el curriculo debe garantizar: 1. Un nuevo aprendizaje a fin de
construir nuevos paradigmas. 2. Percibir un interés relevante que movilice su
predisposicion a la formacion. 3. Un proceso de indagacion, analisis, reflexion y

sintesis en la practica.

9. Sistema de | En esta parte se debe conceptualizar la nocién de evaluaciéon que se propone
Evaluacion por | implementar en el plan de estudio, detallando los métodos, mecanismos,
implementarse procedimientos instrumentos, ponderaciones y escala de calificaciones por utilizar

en el desarrollo de la carrera.

10.  Requisitos  de | Se debe incluir tanto los requisitos legales (titulo de bachiller, nota PAES, notas
admisioén del bachillerato, nota de admision del examen de la UES, solvencias, etc.). Los
requisitos técnicos, como el perfil del estudiante para la carrera a cursar, las
modalidades de absorcién para estudiantes rezagados en el plan actualmente
vigente.

11. Requisitos para | Serd conveniente que se abra un menu de opciones, donde se incluyan un conjunto
egreso y graduacion. de alternativas creativas e interesantes, tanto para el educando y la universidad, que
le permita complementar sus capacidades profesionales. Se deben considerar todos

los requisitos necesarios que norman legalmente el curriculo de la carrera.

12. Recursos necesarios | Es necesario considerar los necesarios y fundamentales para la implementacion y
desarrollo de la reforma curricular. Es importante contemplar en el presupuesto lo
relativo a la capacitacion del personal académico y administrativo, de acuerdo a las
caracteristicas requeridas por el proyecto de reforma; que debe tener los programas
de investigacion, proyeccion social y docencia, a fin de hacer realidad el perfil y
objetivos de las carreras. Es indispensable proyectar cuantitativamente los recursos
fisicos, educativos y didacticos, a corto, mediano y largo plazo. Esto tiene que ver
con aulas, equipo tecnolégico, laboratorios informaticos, biblioteca, ayudas audio

visuales, contratacién de los docentes necesarios, software, etc.

13. Plan de formacién | Contar con el plan de capacitacion es clave. Tanto el perfil que se defina como las
del personal académico. | carreras y los objetivos curriculares, requeriran de un plan de sensibilizacion y
formacion de la planta docente, para responder acorde a las nuevas exigencias
curriculares. Contar con docentes con maestrias y doctorados es esencial, ademas,
que tengan dominio de otro idioma como el inglés y tecnologias de informacion.
Lo anterior permitird que el docente participe en publicaciones periodisticas,
revistas, foros, analisis, investigaciones, etc. Es mas, se debe proyectar la
formacioén de nuevos cuadros académicos que permitan apoyar a los docentes

actuales; y que a futuro puedan sustituir a los que se jubilan.
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14. Consideraciones | La viabilidad de la reforma académica, depende en buena parte de la voluntad
para la reforma | politica. Por lo que dicho esfuerzo requiere de la efectiva toma de decisiones y de
académica y | liderazgo por parte de las autoridades, para que se pueda realizar.

administrativa.
La reforma curricular plantea la necesidad de reformar el funcionamiento

administrativo actual, que se convierta en apoyo a la misma, con alto nivel de
eficiencia y eficacia; poniendo los procesos administrativos al servicio del
desarrollo académico. Lo anterior implica redisefiar la organizacion actual y su
funcionamiento, generar una nueva cultura organizacional, un nuevo enfoque y

politicas de gestion del personal administrativo, etc.

DIMENSION SEGURIDAD

2. Propuesta para mejorar la calidad de ensefianza que los profesores ofrecen en la Facultad
de Ciencias econdmicas de la Universidad de El Salvador.

Tal como se plante6 en el numeral anterior, en el paso No.14 de los necesarios para una reforma
curricular, se plantea implementar un plan de capacitacion sistematizado y permanente para los
docentes. Dicho plan debe obedecer tanto al perfil que se defina para las carreras, como los
objetivos curriculares de aprendizaje.

Se debe comprender que la formacién o educacién docente es una inversion. Los docentes son uno
de los actores estratégicos para garantizar una educacion de calidad. Recordando la famosa frase:
“la calidad de la educacion tiene como techo, el nivel de formacion de sus profesores”.

Luego, el mismo plan de capacitacién que contiene politicas y contenidos que buscan mejorar el
rendimiento docente, se constituye en un estandar de desempefio que permite fortalecer y

retroalimentar a la planta docente respecto a su actuacion en pro de la calidad educativa.

A continuacion, las etapas técnicas para formular y ejecutar un plan de capacitacion.
a. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION.
Con los objetivos del plan se busca dejar claro lo que se pretende lograr con su implementacion, y

se pueden establecer en dicho plan tres tipos de objetivos.

TIPO DE OBJETIVOS EXPLICACION

3 Responde a la pregunta, ;Qué aprenderan las personas
OBJETIVOS PEDAGOGICOS o . .
participantes en las acciones formativas?

OBJETIVOS OPERATIVOS Responde a la pregunta, ¢Qué sabran hacer?

Responde a la pregunta ; Como mejorara la organizacion
OBJETIVOS DE IMPACTO ) .
después de los procesos formativos?




A continuacion una lista de verbos Utiles al momento de redactar los objetivos.

Descubriendo
hechos

Planeacion
programacion

Influenciado y/o

estableciendo estandares

Analizar Ensamblar, Reunir Adoptar Colocar, Acomodar
Auditar Recopilar Aprobar Especificar
Calcular Controlar Clasificar Arreglar
Chequear Descubrir Crear Instalar
Recolectar Determinar Decidir Interpretar
Computar Estimar Disefiar Negociar
Examinar Pronosticar Determinar Participar
Experimentar Formular Desarrollar Comprar
Reunir Disefiar Crear Recibir
Enjuiciar Planear Establecer Vender
Inspeccionar Preparar Iniciar Mandar
Investigar Proveer Modificar Transcribir
Observar Regular Originar Utilizar
Revisar Programar Prescribir
Estudiar Someter Recomendar
Encuestar Suplir

Proyectar
Relaciones Conduciendo o Aconsejando

Haciendo

Aceptar Actuar Aconsejar
Aconsejar Administrar Contribuir
Aprobar Llevar Asesorar
Atender Controlar Explicar
Colaborar Coordinar Informar
Confiar, depositar Dirigir Prescribir
Conferir, conferenciar Ejecutar Recomendar
Contratar Ejercer Reportar
Contribuir Mantener Revisar
Cooperar Sugerir
Asesorar
Deliberar
Demostrar
Cambiar
Expedir
Explicar
Facilitar
Dirigir
Lograr
Procesar
Supervisar

b. POLITICAS DEL PLAN DE CAPACITACION.
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Es necesario dejarlas bien definidas y por escrito en el plan, ya que se constituyen en las guias de
accion que se establecen con el prop6sito de orientar, tanto a jefes como al resto de personas, al
momento de tomar una decision, y que ayudan al logro de los objetivos que persigue el plan de
capacitacion.
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A manera de ejemplo se transcriben algunas politicas que podrian ser adoptadas. Las politicas se
adoptan de acuerdo a la necesidad y realidad organizacional.

OBJETIVO: Normar el mejoramiento continuo de las personas a corto, mediano y largo plazo,
tomando en cuenta el potencial de cada uno, y asi, contar con una fuerza laboral éptima de cara al

cumplimiento de la misidn institucional. Ejemplo de politicas.

» La capacitacion se sustentard en los diagnosticos de necesidades de capacitacion, en los
cambios tecnoldgicos, en los ajustes estructurales y en los cambios que se generen en los
servicios educativos que se ofrecen.

= La formulacion, operacion y evaluacion del plan, programas, cursos, eventos o acciones de
capacitacion; es responsabilidad del subsistema de capacitacion de la organizacion, en
coordinacion con el resto de areas.

= El 90% de las capacitaciones se sustentaran en un diagndstico de necesidades de capacitacion
(DNC), evaluaciones del desempefio y la identificacién de necesidades detectadas por otros
medios.

= La asistencia promedio de una persona a un evento de capacitacion serd de un 80% de lo
programado; de lo contrario, debera cancelar por su propia cuenta la capacitacion.

= EIl seguimiento de la capacitacion serd responsabilidad del gerente de cada &rea, de los
participantes, instructor y del jefe de capacitacion; para lo cual éste verificara los indicadores
de entrada, salida y propondra las acciones de seguimiento.

= Se promovera el desarrollo de cada persona en la organizacion, sustentado en el aumento
cualitativo de sus capacidades fisicas, mentales y conductuales que le permitan aspirar a nuevos
retos y responsabilidades.

= El desarrollo de las personas se vera reflejado en su efectividad laboral, lo cual es basico para
su continuo ascenso en su carrera profesional.

= El desarrollo personal de cada miembro en la organizacion, estara regulado por el plan de
carrera.

= Capacitar y desarrollar a todas las personas, independientemente del tipo de puesto ejercido.

» EI programa de capacitacion y desarrollo, debe estar orientado de tal manera que favorezca
substancialmente, tanto a las personas como a la organizacion.

» La capacitacion y las actividades destinadas al desarrollo, serdn realizadas preferentemente
dentro de la organizacién, tomando en cuenta la mayor cantidad posible de participantes y, en
caso de no ser posible, fuera de la misma.

= Los beneficiarios por programas de capacitacion externa, tendran que desarrollar un informe

escrito sobre su contenido, el cual se archivard en su expediente personal. En caso de ser el
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tema de interés para otros miembros, realizard una presentacion con sus propios comparieros y
otros interesados.

= La unidad de capacitacion, gestionara ante las autoridades de la institucion los fondos
requeridos para la capacitacion y desarrollo.

= Se buscaré patrocinio o financiamiento de otras instituciones. De no ser posible lo anterior, se
utilizara en la medida de lo posible, recursos propios para la capacitacién y desarrollo.

» La facultad conformard un comité gerencial, que solicitara y evaluard los elementos de un
DNC. La gerencia de personas sera responsable de presupuestar y ejecutar el plan de
capacitacion y desarrollo en estrecha comunicacion y coordinacion con las direcciones y otras
jefaturas.

= Laorganizacion gestionara y aprovechara la asistencia técnica y colaboracion de organismos y
paises que, concesionan becas y acciones capacitadoras.

= Seadministrard el manual de puestos, solicitando a los jefes respectivos la informacion de las
caracteristicas y perfiles de los nuevos puestos de trabajo y actualizar los puestos existentes en
el manual de descripcion de puestos, a fin de contribuir al desarrollo y capacitacion de las
personas.

= Qtras (de acuerdo a la necesidad curricular).

c. DIAGNOSTICO DE NECESIDAD DE CAPACITACION (DNC).

El Diagnostico de Necesidades (DNC) permite detectar y establecer las necesidades de
capacitacion de las personas en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que se deben
dominar para lograr un correcto desempefio.

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

Objetivo: Detectar las necesidades y/o propuestas de capacitacion del personal docente de la
Escuela de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad
de El Salvador, a fin de que sirvan de insumo para elaborar el correspondiente Plan de

Capacitacion.

Instrucciones para llenar el formulario:

- En la columna (1) TEMAS PROPUESTOS, aparecen temas generales que pueden necesitar
eventos de Capacitacion y Desarrollo.

- En forma breve liste en la columna (2), cuales son los problemas que usted considera que son
provocados por el vacié de capacitacion en las &reas seleccionadas. Pueden ser problemas

genéricos o particulares, pero deben ser problemas que si logren solucionarse con la capacitacion.
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- En la columna (3), anotar cuantas personas requieren de ese tipo de capacitacion.
- En la columna (4), escriba algunos comentarios, requerimientos o ideas que Ud. considere

necesarios.

INSTRUMENTO DE TRABAJO -DNC
AREA O GRUPO DE PERSONAS AL QUE SE DIRIGE LA CAPACITACION:
FECHA

@) @ ©) @
TEMAS PROPUESTOS LISTE LOS PROBLEMAS QUE No. PERSONAS QUE SE OBSERVACIONES

PROVOCA LA FALTA DE REQUIERE FORTALECER
CAPACITACION

d. PROGRAMAS DE CAPACITACION POR DESARROLLAR.

En este apartado del plan se ponen los grandes temas de capacitacion con su respectiva explicacion
de lo que tratan.

Los programas de capacitacion se elaboran en primera instancia, con los temas principales del

DNC. Luego, estos se desglosan en una serie de subtemas por desarrollar dentro del programa.

A manera de ejemplo, podrian salir programas como los siguientes:

1). Manejo de conflictos y toma de decisiones.

Esta dirigido a identificar las causas que provocan conflictos disfuncionales para la productividad

laboral. Los mddulos a desarrollar podrian ser:

- El conflicto. Negociacion. Toma de decisiones. Estilos, barreras y limitaciones en la toma de
decisiones. Cualidades personales en la toma de decisiones. El proceso ideal en la toma de

decisiones

2). Atencion y manejo de quejas y reclamos, mediante el servicio al cliente.
Este programa esta compuesto por un conjunto de eventos que persiguen desarrollar las habilidades
suficientes para atender y manejar los reclamos del cliente interno y externo. Los mddulos a

desarrollar podrian ser:

- Cliente y situaciones dificiles. El cliente interno y externo. Trabajo en equipo. Manejo de quejas y
reclamos
e. DETALLE DEL PROGRAMA DE CAPACITACION POR DESARROLLAR.
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En este apartado se detallan los programas por desarrollarse en la institucion, los cuales incluyen:

nombre designado para el evento, la prioridad, objetivo que persigue,

temario propuesto de

acuerdo a las necesidades de capacitacion identificadas, personal a capacitar, nimero de eventos, y

namero de horas por evento; agrupados en un cuadro resumen.

Ejemplo de instrumento:

Nombre del Objetivo Temario Dirigido a No./hrs.-Del No /eventos
evento propuesto evento.
Toma de Identificar la | Toma de | Autoridades y 3 horas 1
decisiones y las
decisiones importancia  de la | funciones Jefaturas
administrativa
toma de decisiones y | (Planeacion,
organizacion,
como esta inmersa en | direccion y
control),
el proceso | creatividad y
racionalidad
administrativo de la
organizacion asi
como discutir el
modelo racional para
la toma de decisiones
Estilos Investigar y analizar | Estilos en la | Autoridades y 2 horas 1
toma de
barreras y las barreras y | decisiones, Jefaturas
prejuicios
limitaciones limitaciones psicoldgicos,
presiones  de
en la toma de presentes. tiempo
realidades
decisiones Autoanalizar el estilo | sociales.
que se adopte en la
toma de decisiones
Cualidades Descubrir las | Experiencia, Autoridades 'y 5 horas 1
perjuicio buen
personales en cualidades que deben | juicio, Jefaturas
creatividad,
la toma de poseer buen tomador | habilidades
cualitativas
decisiones de decisiones
Proceso ideal Identificara analizara | Identificacion Autoridades 'y 4 h 1
del problema
en la toma de y pondra en practica | Identificacion Jefaturas
de criterios de
decisiones mediante juegos | decision y
asignarle peso e
inteligentes el | importancia
proceso ideal para la
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toma de decisiones
Ciclo del
conflicto
Conflictos

Conflicto Identificar las etapas y | funcionales y | Autoridadesy | 7 horas

disfuncionales

tipos de un conflictoy | Estilos Jefaturas
personales en el

como influyen en el | manejo de los
conflictos

ambiente laboral Como sean
manejado  los
conflictos
clasificacion de
los conflictos.

Negociacién Analizar y aplicar las | Faces de | Autoridades y 5 horas

negociacion

diferentes formas de | Preparacion Jefaturas
para la

cerrar favorablemente | negociacion
Técticos de

una negociacion negociacion
El cierre de la
negociacion.

f. FUENTES DE CAPACITACION.
Entre las fuentes de capacitacién a las que se puede recurrir como apoyo para ejecutar el plan de

capacitacion, se encuentran las internas y externas, tanto naturales como juridicas.
Entre las fuentes externas se encuentran las siguientes:

-FEPADE, INSAFORP, consultoras privadas, otras instituciones de educacion superior,
cooperacion externa, pasantias, intercambios o movilizacion entre universidades, gremio de

profesionales, etc.
Entre las fuentes internas se encuentran las siguientes:

-Profesores de la facultad, profesores de otras facultades, profesionales administrativos, profesores

hora clase, alumnos de posgrado en servicio social.
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g. PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION (Se propone el siguiente instrumento).

TOTAL.

Nota: AC= Accion de capacitacion. GM= Grupo meta. D/Hrs.= Duracion en horas. No./AC=NUmero de
acciones de capacitacion. C/I o E= Capacitacion interna o externa. No./PPG= Ndmero de participantes por
grupos. No./TP= Numero total de participantes. C/C= Costo del curso. A/lI= Apoyo de INSAFORP. AT/I=
Apoyo total de INSAFORP. CT/PC= Costo total del programa de capacitacién. C/P= Costo por participante.

h. CRONOGRAMA DE LA CAPACITACION.
A fin de garantizar el seguimiento y la ejecucion de la capacitacion, es necesaria la utilizacion de

un cronograma.

A manera de ejemplo, se propone el siguiente instrumento.

1. Manejo = Jefatura || 1
de conflicto

Sservicio al

cliente.
I

Salud
ocupacional

TOTAL
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i. SEGUIMIENTO A LA CAPACITACION.

Entre las técnicas mas utilizadas para dar seguimiento y poder evaluar la capacitacion se tienen las
gue a continuacion se enlistan (Entre ellas se debe elegir la mas efectiva y conveniente para tal
proposito). Se puede usar una combinacion de técnicas y aplicarlas de acuerdo a la necesidad,
cultura organizacional, tiempo disponible y tipo de evento al que quiere darle seguimiento.

- TUTORIAS.

Descripcién: Consiste en el nombramiento de una persona que sea integrante del mismo grupo
para que supervise la aplicacion de los conceptos de otro participante y en su caso, le asesore para
comprender mas a fondo las ideas adquiridas durante la capacitacion; esta bien desarrollada, se
convierte en estrategia que permite responsabilizar a las personas de su propio desarrollo y del de
sus compafieros, propiciando la solidaridad, el compromiso y la ayuda mutua.

Desarrollo:

Es conveniente que el grupo esté enterado que existird un compromiso posterior de aplicacion de
los conocimientos. Al final de cada tema o sesién importante, los participantes sefialaran por
separado los conceptos que pueden aplicar y/o los problemas que puedan intentar resolver en su
trabajo. Un poco antes de terminar el curso, el instructor promovera la formacién de parejas, donde

uno sea el alumno y otro sea el tutor.

EVENTO: FECHA:

LUGAR: DURACION:

PARTICIPANTE TUTOR COMPROMISOS FECHA/LUGAR/HORA




80

j. INDICADORES DE LA CAPACITACION.
Los indicadores mas comunes que pueden medir la gestion de la capacitacion son los de volumen,

calidad y costos. A manera de ejemplo se proponen los siguientes; no obstante, la facultad puede
utilizar los que mejor le permitan medir el proceso en mencién.
1). DE VOLUMEN:

- Oportunidad de entrega (OE)= CFP/CP.

OE = oportunidad de entrega

CFP = namero de cursos realizados en la fecha prevista.
CP= namero de cursos programados en el periodo.

- Cumplimiento de programacién (CPR) = NC/CP
CPR = cumplimiento de programacion.

NC = nimero de cursos realizados.

CP = nlmero de cursos programados.

- Nimero promedio de horas-persona de capacitacion (NHP) =THP/TPP.
NHP= nimero de horas —personas del periodo

THP= total de horas acumuladas de capacitacion del periodo
TPP= total de participantes del periodo.

2). DE CALIDAD.

- Cambio de conocimiento (CC) = CDC-CAC/ CAC

CC= cambio de conocimiento

CDC= nivel de conocimiento después de la capacitacion
CAC= nivel de conocimiento antes de la capacitacion

- Cambio conductual (CCD) = NHD — NHA/NHA

CCD = cambio conductual

NHD= nivel de habilidades después de entrenamiento definido por resultados de trabajo y en las
relaciones interpersonales.

NHA= nivel de habilidades antes del entrenamiento
3). DE COSTOS.
- Costo promedio de la capacitacion (CPC) = CD+ CI/TPC

CPC= costo promedio de la capacitacion



CD= Costos directos de la capacitacion

Cl=costos indirectos de la capacitacion

TPC= total de personas capacitadas

- Costo por hora de la capacitacion (CHC) = CD+CIl/ THC
CHC = costo por hora de la capacitacion

CD= costos directos de la capacitacion

Cl= costos indirectos de la capacitacion

THC= total de horas de capacitacion.

- Costo promedio por curso (CPC) =CD+CI / NCP
CPC= costo promedio por curso

CD= costos directos de la capacitacién

Cl= costos indirectos de la capacitacion

NCP = nimero de cursos del periodo.

K. COSTO BENEFICIO DE LA CAPACITACION Y ROI.

- COSTO BENEFICIO DE LA CAPACITACION

Una forma de cuantificar el costo beneficio de la capacitacion es:

A = Costo por problema antes de la capacitacion.

B = Costo del problema después de desarrollar acciones de capacitacion.

C = Inversién o costo de la capacitacion.

Para efectos financieros, es deseable que el cociente obtenido sea de 2, lo que significa que por

cada dolar invertido en acciones de formacion, la institucién recupera $2.00. A mayor cociente,

mayor beneficio.

Si las acciones de capacitacion desarrolladas tienen como antecedentes un acertado diagnostico, se
espera que el costo del problema después de capacitar, sea menor al consto del problema antes de
que éstas se realizaran; a esto se le conoce como, beneficio del plan de capacitacion.

- RETORNO SOBRE LA INVERSION DE CAPACITACION (ROI).

La Rentabilidad de la Inversion o Retorno de la Inversion, conocida como ROl (del inglés
RETURN ON INVESTMENT), es un indicador que resulta de dividir la utilidad o beneficio neto

de la capacitacion entre los costos que implico la misma.

81



82

ROI % = Beneficios Netos del Programa de Capacitaciéon X100%

Costos del Programa de Capacitacion.

NOTA: Beneficios netos del Programa = Beneficios del Programa (-) Costos del programa.
Por ejemplo, si tenemos los siguientes datos:

Costo del programa de capacitacion = $ 5,000
Beneficios del programa de Capacit. = $ 20,000
Beneficios Netos del programa de C. =$15,000 (20,000- 5000).

ROI = 15,000/ 5,000 = 3. Este valor significa que por un doélar ($1) invertido, retornan $3 en
concepto de beneficio por la capacitacion realizada. Cominmente, el ROl se da por aceptado con el
valor de $1.

Es necesario que los programas de capacitacion busquen un desempefio medible en las personas, en
términos de resultados.

Por su parte, los programas o eventos de motivacion o informacién llegan a nivel de aprendizaje, ya
que la persona conoce y aprende, pero dificilmente se llegan a medir sus resultados en términos
monetarios.

I. APROBACION Y VIGENCIA DEL PLAN DE CAPACITACION.

F: F:

Nombre: Nombre:
JEFE DE RECURSOS HUMANOS DECANO DE LA FACULTAD

DIMENSION RESPONSABILIDAD

3. Situacion respecto a la comunicacion de la Facultad respecto a las actividades y
programaciones educativas.

- Con el propdsito de mejorar la comunicacion en la facultad respecto a las actividades y
programaciones educativas hacia los alumnos, se recomienda que las autoridades adquieran el

disefio, funcionamiento y mantenimiento, de un software tecnoldgico que permita enlazar los
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expedientes académicos de los alumnos, los correos electrénicos de docentes y la pagina web de la
facultad; para que de manera ipso facto se diseminen los acuerdos tomados por Junta Directiva, y
cualquier otra decision de interés a la comunidad de la facultad.

- Es necesario colocar una pantalla electrénica en un lugar visible y transitado, donde esté
apareciendo de forma permanente la programacion de las diferentes actividades educativas por
desarrollar. Si la pantalla tiene audio, mejor aun. Es mas, en dicha pantalla, debe informase de
futuros proyectos, suspension de actividades, calendario académico, eventos deportivos y
culturales, ponencias, foros, etc. Si la informacion de la pantalla electronica estuviese enlazada con
los correos electronicos, facebook, twitter y el resto de redes sociales, la comunicacion seria mas
efectiva, ya que docentes y alumnos podrian accesar a ella desde sus celulares, en cualquier
momento y lugar donde se encuentren.

DIMENSION EMPATIA

4. Situacién respecto a la disponibilidad y apoyo de sus profesores cuando se les consulta en
clase.
- A fin de fortalecer la disponibilidad y apoyo de los profesores hacia los estudiantes, es necesario

incorporar mayor tecnologia en la metodologia del proceso ensefianza. Esto permitira que el
alumno perciba una atenciébn mas cercana y personalizada, ya sea en tiempo real o diferido;
tomando en cuenta lo numeroso que son algunos grupos de clase.

El crecimiento de la educacidn por internet es un apoyo sustancial al estudiante. Permite estar cerca
y apoyarlo con videos, chat, test de auto evaluacion, resolucién de guias, casos de estudio,
planteamiento de problemas, aporte de opiniones, enlace con sitios relacionados al tema de estudio,
etc. No se debe perder de vista que con la tecnologia educativa, lo mas importante no son
exclusivamente los videos, sino, la personalizacién que se puede hacer de ella, para adaptarla a las
necesidades de cada alumno. Es necesario recordar que cada alumno tiene una forma y ritmo
distinto de aprender. Algunos estudian mejor por la mafiana, otros en la noche. También estan los
gue son visuales o auditivos. Los que se les da mejor estudiar en tramos de una hora seguida, y
otros aprenden méas en tramos de 20 minutos. La ventaja de la tecnologia es que es flexible a todas
estas formas y ritmos. Cada quien estudia de la manera que mas le gusta y le conviene. Y lo que
siempre se ha llamado “ir permanente a clase” para escuchar una disertacion del maestro se puede
convertir en una sesion programada y un poco mas personalizada, en la cual el profesor ayudara a
los estudiantes a resolver los problemas que no haya podido resolver en casa, a despejar dudas,

ampliar contenidos, compartir experiencias, etc.
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- En apoyo a lo antes plantado, es necesario definir franjas de horarios para atender estudiantes en
la oficina de las diferentes escuelas de la facultad. Lo anterior debe ser respaldado oficialmente por
una politica de atencién hacia al estudiante, emanada de las autoridades.

- Para poder cumplir con la recomendacion anterior, también serd necesario dotar a los maestros de
las salas o espacios fisicos necesarios de atencién, asi como el mobiliario y equipos para
retroalimentar sus dudas educativas.

- Un punto crucial ademas de los planteados arriba, es que los docentes, siempre debemos mostrar
una actitud de servicio, interés y disponibilidad hacia los estudiantes. La cortesia, el respeto y la
empatia son muestras incipientes que dan paso a generar una percepcion positiva del estudiante
hacia el profesor; y eso, ya no es cuestion de presupuesto, sino de actitud, de vocacion, de
conviccioén y de tener conciencia del rol y responsabilidad que se debe asumir.

- Finalmente, es necesario que por parte de las autoridades, tomando como base las facultades
legales; se ejerza un liderazgo que permanentemente influya en fortalecer las fuerzas impulsoras
hacia un servicio profesional y empético por parte de la planta docente de la facultad.
DIMENSION CONFIABILIDAD

5. Situacién respecto al cumplimiento de horarios de clase y otras responsabilidades por parte
de los profesores.

- Respecto a este apartado, el diagnostico refleja el interés del estudiante porque el docente cumpla
con sus horarios y las demas responsabilidades de caracter académico que le atafien.

En este aspecto, el cddigo de ética institucional para la planta docente y administrativa seria de
gran ayuda, ya que su permanente difusion y cumplimiento, ayudaria a mejorar la percepcion por
parte del alumno.

- Por otra parte, es necesario que el “Manual de Evaluacion del Desempefio para el Personal
Académico de la Universidad de EI Salvador, que actualmente se posee; pase a formar parte de un
sistema integral de evaluacién docente. Convertirlo en un sistema capaz de arrojar los insumos
necesarios para retroalimentar la mejora y calidad docente.

Al aplicarse realmente como un sistema de retroalimentacién, se despertara un interés en los
alumnos, docentes y jefaturas, por realizar una evaluacion objetiva y técnica; ya que todos los
actores de esta facultad verian un beneficio significativo.

DIMENSION SEGURIDAD

6. Situacion respecto a los conocimientos, experiencia y preparacion académica de los
profesores.
- Con relacion a este apartado, lo ideal seria que el alumno perciba en los maestros un nivel de

excelencia en cuanto a conocimientos, experiencia y preparacion académica.



85

Para lograr lo anterior, lo mejor es ver que existe una gran oportunidad para capacitar la planta
docente. Para lograr este cometido, la propuesta nimero 1y 2 de este capitulo (Reforma curricular
y plan de capacitacion), serian las directrices para mejorar las competencias del personal docente,
de forma integral y sistematizada. De ser asi, la capacitacion tomaria relevancia, no se veria como
un esfuerzo aislado; ni mucho menos como un gasto, sino como una inversion.

Tomando en cuenta que la razon de ser de la facultad es la educacion, no se puede pasar
inadvertido que uno de los pilares fundamentales en la educacion de calidad es una planta docente
debidamente capacitada.

Se debe enfatizar, por los hallazgos del diagnostico, que una de las apuestas de la capacitacion
docente debe estar enfocada en el manejo de sistemas tecnologicos.

- Por otra parte, se recomienda conformar una comision de alto nivel, conformada por miembros de
las autoridades de la facultad. Esta comision podria asumir un rol de enlace con universidades en el
extranjero, embajadas, centros culturales, empresas nacionales e internacionales. Lograr estos
enlaces serviria para obtener pasantias, capacitaciones, etc.

- También se recomienda, que debido al poco presupuesto asignado para esta universidad y sus
facultades; optimizar las capacitaciones via INSAFORP. Esta universidad por ser una institucion
grande, su aporte mensual del 1% a dicha institucion, también es significativo. Esto le otorga a la
UES y sus facultades, un derecho bien merecido para poder capacitar a su personal.

DIMENSION TANGIBILIDAD

7. Situacion respecto al comportamiento de los profesores dentro y fuera del aula.

- Se recomienda que dentro del plan de capacitacion se incorpore un moédulo de liderazgo docente,
que sea impartido periédicamente a fin de fomentar el rol de lider dentro y fuera del aula. No se
debe olvidar que el docente siempre es un lider de referencia para el alumno, de quien asimila
pautas de comportamiento. Es de fortalecer conductas portentosas, que influyan positivamente en el
alumno.

- Es recomendable que se establezca la metodologia de ensefianza como parte del curriculo para la
facultad. Esto permitira hacer uso de dinamicas y otras técnicas, a fin de generar un ambiente
propicio en el aula, que genere confianza, interaccion y asimilacion de contenidos. Ademas se
lograria mitigar las clases soporiferas y bifurcadas que sefialan los estudiantes en el diagnostico.
También se evitaria que se haga del chiste sicaliptico, la técnica dinamizadora de la clase.

- Se reitera, que la existencia, difusion y cumplimiento de las pautas de un codigo de ética

institucional, ayudara a delinear la conducta de los profesores, dentro como fuera del aula.
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DIMENSION SEGURIDAD

8. Situacion respecto al profesionalismo, ética y seguridad con que los profesores aclaran
dudas.

- En consonancia con el hallazgo del diagnostico. Cuando el alumno sefialé que en algunos casos es
necesario capacitar al docente, que hay necesidad de elevar el nivel de ensefianza y que se deberian
actualizar los temas aplicados a la vida laboral. Esa es una urgente recomendacion a realizar la
reforma curricular de la que se hablé en el numeral uno de este apartado. Dicha reforma debe ser
capaz de arrojar los insumos para formar las competencias genéricas y especificas en los docentes.

- Aplicar todas las etapas del proceso de capacitacion que contiene el numeral dos de esta
propuesta, a fin de detectar necesidades ocultas, y complementarias a las obtenidas de la reforma
curricular.

- Dar cumplimiento al articulo 9 del Reglamento General de Escalafén del Personal de la
Universidad de EI Salvador, con énfasis en los numerales 1, 2, 4 y 5 que respectivamente dicen:
(1)*“Cumplir con sus tareas de docencia, investigacion o proyeccion social, segun el caso dentro de
los horarios y periodos que fijen las autoridades correspondientes”. (2) “Planificar, organizar y
ejecutar las actividades inherentes al cargo que desempefia, de conformidad a los estandares de
carga académica que se establezca en la universidad o la facultad”. (4) “Ampliar su cultura y
perfeccionar su formacion académica, técnica y cientifica, a través de la participacion en programas
de becas, desarrollo e intercambio académico y en el sistema de postgrado de la universidad”. (5)
“Recibir los cursos, seminarios y participar en toda actividad de capacitacion en los que se le
incluya”.

-Dinamizar la labor de la Unidad de Vinculacion Universidad Empresa. Dandole un mayor
protagonismo a la labor estudiantil y docente, en la ejecucion de proyectos que demande el sector
empresarial. Esto permitira enlazar con la realidad, el contenido teméatico de las asignaturas que
tanto profesor como alumno han de compartir y desarrollar. La percepcion del estudiante mejorara
al verse involucrado en actividades significativas de aprendizaje.

- Por otra parte, es necesario tener definidos y actualizados los diferentes criterios que deben regir
las investigaciones de aula y de graduacion. Estos deben de estar en consonancia con la aplicacion
de técnicas del aprendizaje que conlleven la solucion de problemas empresariales reales. Debe
abolirse la practica de hacer trabajos donde el Unico objetivo es lograr una nota o cumplir con el
requisito de graduacion. Se debe favorecer el aprendizaje, la interiorizacion del conocimiento por
medio de la practica. En este caso, el beneficio es mutuo, se beneficia la empresa y aprende el

alumno.
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DIMENSION EMPATIA

9. Situacion respecto al entendimiento de los intereses académicos por parte de los profesores
hacia los estudiantes.

Nuevamente, el interés del alumno esta centrado en que el docente mejore el interés por ensefiar
bien. De esa forma, segun el diagnostico, el alumno decodifica el entendimiento o interés de sus
profesores hacia ellos.

-Tomando en cuenta lo antes expuesto, es necesario que las autoridades de la facultad definan
politicas, a fin de que la Unidad de Planificacion; en coordinacién con el Instituto de
Investigaciones Econdmicas (INVE), la Unidad de Vinculacién Universidad Empresa y la Unidad
de Proyeccion Social, lideren los grandes proyectos donde puedan involucrarse docentes y
estudiantes. De esa forma puede cumplirse el penultimo apartado del articulo 3 de la Ley Orgéanica
de la UES, cuando dice: “La Universidad podra establecer relaciones culturales y de cooperacion
con otras universidades e instituciones, sean estas publicas o privadas, nacionales o extranjeras”.
No hay nada mejor que el involucramiento y la participacion de los actores principales del proceso
de ensefian-aprendizaje, en actividades que doten de experiencia al alumno; para que estos perciban
el interés hacia ellos, por parte de la facultad y sus docentes. Estos Ultimos son quienes sirven de
facilitadores y guias en dichos proyectos. No hay duda que la actitud positiva y de servicio que
muestre el docente durante el proceso de ensefianza, es determinante.

DIMENSION EMPATIA

10. Situacion respecto a la atencion que reciben los estudiantes de sus profesores en cuanto a
respeto, sinceridad y empatia.

Respecto a este punto, llama mucho la atencion cuando el estudiante manifestdo que “basta con un
saludo”. “Con un contacto visual para saber que me ponen atencion”. “Deberian de tomar muy en
cuenta la opinion de los estudiantes”

- Se recomienda que la Unidad de Recursos humanos de la facultad en coordinacién con los
directores de escuela y directores de postgrados, instituyan la formulacién, difusion sistematica y
periodica de diplomados que vengan a fomentar una actitud positiva en el comportamiento de
docentes. Los diplomados deberian tener un efecto vinculante, amparados al articulo 9, numeral 5
del Reglamento General de Escalafon del Personal de la Universidad de El Salvador (Recibir los
cursos, seminarios y participar en toda actividad de capacitacion en los que se le incluya). La
participacion y aprobacion de estos diplomados, deberian ser tomados en cuenta para optar a la
reclasificacion escalafonaria. Acompafiando la participaciéon y aprobacion de estos diplomados,
también debe ir la evaluacion estudiantil, especificamente al respeto, sinceridad y empatia mostrada

por el docente hacia el alumno.
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Entre los temas que podrian formar parte de los diplomados por impartir estan: La comunicacién,
liderazgo educativo, relaciones interpersonales, actitud positiva, motivacion educativa, psicologia
del aprendizaje, cultura organizacional, principios y valores, trabajo en equipo, etc. Los temas aqui
propuestos tienen su base en las opiniones del diagnostico. Pero se recomienda que para efecto de
disefiar dichos diplomados, se debe considerar realizar un DNC especifico, con sus respectivos
indicadores de medicion. De esa forma se lograria una verdadera sistematizacion, y se evitaria
hacer esfuerzos aislados.

DIMENSION TANGIBILIDAD

11. Situacidn respecto a la imagen y presentacion personal que proyectan los profesores.

- A fin de que el docente de la facultad proyecte una imagen y presentacion personal acorde al
estatus profesional que ostenta. Se recomienda que la Unidad de Recursos humanos, previo
acuerdo de Junta Directiva; lidere un proyecto que involucre docentes y directores de Escuela, a fin
de formular un protocolo de vestuario para los docentes de la facultad. Las actividades a desarrollar

para lograr el protocolo son:

1. Solicitud a Junta Directiva. Recursos humanos podria solicitar a Junta Directiva un acuerdo que
contenga los lineamientos para la concretizacién del protocolo de vestuario.

2. Agenda de trabajo. En coordinacion con los directores de escuela, recursos humanos deberé
agendar la elaboracion de un cronograma de trabajo.

3. Talleres de trabajo. Se deben programar y ejecutar talleres de trabajo para sensibilizar y explicar el
objetivo y necesidad de elaborar y cumplir con un c6digo de vestuario. Si este es el derivado de una
reforma curricular, su aceptacién tendra mas posibilidad de éxito, que visto como un proyecto aislado.
4. Logro de consensos. Someter a discusion y aprobacién por escuela, los lineamientos que regira
dicho protocolo. Aqui debe establecerse el limite aceptado. Las ocasiones que se exigird saco
completo. Las ocasiones de corbata. Ocasiones de camisa formal, y hasta las excepciones, donde se
pude usar la camisa tipo polo con el logo de la minerva, etc.

5. Comité de seguimiento y evaluacién. Debe quedar conformado un comité, que dé seguimiento y
evaluacion del protocolo. Se encargard de hacer sondeos con estudiantes, y definird su propio
cronograma de reuniones. Esto con el propoésito de montar talleres de sensibilizacion, hacer ajustes al
protocolo y, ademas, para hacer llegar sugerencias a los directores de escuela.

DIMENSION TANGIBILIDAD

12. Situacion respecto a limpieza, imagen, ornamentacion y modernidad de mobiliario,
equipo tecnoldgico/educativo e instalaciones de aulas y biblioteca.

- Las opiniones por parte de los alumnos respecto a este punto, se pueden corroborar con una
simple observacion. Estamos hablando de areas que no son atendidas adecuadamente en cuanto a
limpieza. Asi como se puede observar alumnos trasladando pupitres de un aula hacia otra. Se
refiere al deterioro de algunos pupitres, ventanales, pisos y paredes sucios; sobre todo en los
edificios antiguos. Ante la realidad encontrada respecto a este punto, es necesario que el
departamento de mantenimiento o conserjeria de esta facultad, disefie e implemente un cronograma

de mantenimiento preventivo. Este cronograma debe contener fechas, responsables, areas por dar
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mantenimiento, indicadores y responsable de supervisar la ejecucion de tareas. EI mantenimiento
en instalaciones, pupitres, ventanales, pizarras, paredes, puertas, ventiladores, lamparas, etc. Debe
hacerse con el propésito de generar y proyectar un ambiente e imagen propicio al proceso de
ensefianza aprendizaje.

- Es necesario que en coordinacién con la Unidades de Proyeccion Social, directores de escuelas,
sociedades de estudiantes, profesores y estudiantes; se institucionalice y desarrollen camparias de
limpieza y ornamentacion. Recordemos que la concientizacion es importante. Se insiste. La
universidad mas limpia no es la que mas se barre, sino la que menos se ensucia. Cambiar
paradigmas y generar una nueva cultura es importante. También dotar de las condiciones materiales
para preservar la estética en la facultad, es importante. Hay que sefialar que existen campafias
aisladas y esporédicas de limpieza por parte de algunos docentes, lo cual es bueno pero no
suficiente. Se propone el siguiente instrumento que se puede adaptar segun la necesidad.

Objetivo: Realizar con un 100% de eficiencia la limpieza y mantenimiento en instalaciones, pupitres,
ventanales, pizarras, paredes, puertas, ventiladores, ldmparas aulas, mobiliario, con el proposito de

generar y proyectar un ambiente e imagen propicio al proceso de ensefianza aprendizaje.

Actividad/Area de | Meta Indicador Semana/Mes Responsab | Recursos
Mantenimiento. (ejecucion) le

1. Limpieza y | 100% Aulas, 1-01-200X al | Sr. Villa -Desinfectante
Mantenimiento ventanales y | 08-01-200X -Detergentes
diario en Edificio R- mobiliario  en -Franelas

M buen estado. -Escobas

-Trapeadores, etc.

2. Limpieza y | 100% Aulas, 1-01-200X  al | Sra. Lara -Desinfectante
Mantenimiento ventanales y | 08-01-200X -Detergentes
diario en Edificio mobiliario  en -Franelas

CR buen estado -Escobas

-Trapeadores, etc.

3. Limpieza y | 100% Aulas, 1-01-200X al | Sr. Maza -Desinfectante

Mantenimiento ventanales y | 08-01-200X -Detergentes

diario en Edificio FP mobiliario  en -Franelas
buen estado -Escobas

-Trapeadores, etc.

4. Limpieza y | 100 Aulas, 1-01-200X  al | Sra. Paz -Desinfectante

Mantenimiento ventanales y | 08-01-200X -Detergentes
mobiliario  en -Franelas

diario en Edificio buen -Escobas, etc.

EC

Supervisor : Sr. Cristobal
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-En cuanto a la dotacion de equipo tecnoldgico-educativo en aulas y su respectivo mantenimiento.
Es significativo lo que ha hecho hasta la fecha el departamento de informatica y Junta Directiva;
pero se debe reconocer que es insuficiente. Por lo que se recomienda priorizar la asignacién de
recursos financieros para la adquisicion de equipo tecnoldgico que apoye el proceso de ensefianza-
aprendizaje. Se recomienda enfocar el esfuerzo y apoyo por parte de Junta a fin de completar la
tecnificacion de aulas que se inici6 a partir del ciclo 11-2014; con énfasis en el edificio Rafael

Menjivar. A continuacion, un cuadro que muestra la tendencia de equipo tecnolégico por requerir.

Detalle de No. De Aulas Costo Estimado - Equipamiento Costo
Equipamiento actual por aula total
Edificio Rafael Menjivar 18 aulas y 1 auditérium $3,500 $66, 500
(Ciclo-11-2014)
1Computadora

1 proyector
1 Sistema de audio

250 Puntos de Red (Conectar | 18 aulas y 1 auditérium $100 $25,000
computadoras)
8 Puntos de  acceso $700 $5,600

inalambrico (50  usuarios

simultaneamente)

Edificio Felipe Pefia 5 aulas en 12 Planta (incluye $2,850 $14,250
(Ciclo-1-2015) sala para defensa de tesis)
1Computadora

1 proyector

1 Sistema de audio

119 Computadoras | (Para Docentes, personal $900 $107,100
adquiridas en 2014 (Tipo | administrativo y aulas).
cliente liviano-Pequefias y

fuertes)

1Monitor grande

1 Teclado

1 CPU-Pequefios

95% De acceso a conexion | 28 Puntos  de  acceso $700 $19, 600
inaldmbrica en la facultad inaldmbrico en campus de la

facultad (1400 usuarios en
promedio)
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Detalle de No. De Aulas Costo Costo
Equipamiento sugerido Estimado-Equipamiento por aula total
Edificio Felipe Pefia 5 aulas en 22, Planta $2,850 $14,250
Edificio Carlos Rodas 10 aulas (5en 12 Y 5en 28 $2,850 $28,500

Planta)
Edificio Compartido 15 aulas (5 en cada planta. Son $2,850 $42,750
3 Plantas)
Ampliacion del acceso a | 30  Puntos de  acceso $700 $21, 100
conexion inalambrica inaldmbrico en campus de la
facultad (1500 usuarios en
promedio)

Fuente de estimaciones: Entrevista con Jefe de Informatica de la Facultad de Ciencias Econdmicas. 5-05-2015.

Con relacién al personal administrativo y docente a tiempo completo, el 100% cuentan con su
respectivo equipo informatico. Falta dotar de dicho equipo a los docentes de medio tiempo y horas
clase.

Por el momento no hay adquisicion de software para ser utilizados en las diferentes materias de las
carreras. Comunmente, el departamento de finanzas no autoriza este tipo de compras, ya que se
prioriza el gasto. Y es que en el caso de la compra de software, se ha encontrado como alternativa
el software libre y la reprografia de los mismos.

- PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA EN LOS SERVICIOS

ADMINISTRATIVOS.

DIMENSION CONFIABILIDAD.

1. Situacion respecto a los tramites administrativos en las oficinas de la facultad.

- Con base a uno de los sefialamientos mas reiterados por el estudiante (El expediente para inscribir
s un caos), se recomienda fortalecer la capacidad tecnoldgica del sistema que sirve de soporte para
la inscripcion en linea. Lograr la eficiencia y rapidez para inscribir sin inconvenientes; es clave
para cambiar la percepcion actual.

- Es necesario que el departamento de mantenimiento de la facultad haga la coordinacion pertinente
ante el departamento de infraestructura o de mantenimiento de la universidad, a fin de revisar la
capacidad de acometida eléctrica, para evitar los constantes cortes de energia, que puede obedecer
mas a la creciente demanda institucional; que a las interrupciones provenientes de la fauna
existente. Esto ultimo es lo comentado y aceptado popularmente. Lo mejor es el dictamen técnico.
En todo caso, si la fauna fuera la causa principal, podrian aislarse los puntos sensibles de contacto,

a fin de evitar dichas interrupciones. Otra alternativa como apoyo de solucién al problema, es
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recurrir a estudiantes en horas sociales de la carrera de ingenieria eléctrica de esta universidad.
También recurrir a CAESS, es otra opcion.
El problema de las interrupciones eléctricas es de suma urgencia. Se debe atender lo antes posible.
Afecta servicios educativos sensibles para el alumno, tal es el caso de la inscripcion en linea,
practicas en laboratorio informético, trdmites administrativos, interrupcion de exposiciones,
examenes en linea, etc.
- Se debe aceptar que lo méas sefialado como deficiente en la facultad, son los tramites
administrativos. Calificados como burocraticos, lentos, que pierden mucho tiempo, etc. Por lo
anterior, se recomienda implementar un sistema tecnoldgico integrado, que permita enlazar la
administracion académica de la facultad con la central. Un sistema que enlace la informacion de
las diferentes escuelas de la facultad, decanato, vicedecanato, secretaria, proyeccién social,
vinculacion empresa y toda unidad academica o administrativa que sea necesaria para la eficiente
toma de decisiones. De esa forma se le podria ayudar y resolver de inmediato al alumno. Esto
implica que todo proceso, documentacién e informacion del alumno, debe estar digitalizado con el
propdsito que toda autoridad o trabajador que se vea inmerso en resolverle un trdmite académico o
administrativo, pueda accesar a la base de datos y resolver de inmediato. Para lo anterior, el sistema
debe tener su propio protocolo de acceso a la informacidn, personas autorizadas, las contrasefias
respectivas y toda medida de seguridad que garantice la fidelidad y legalidad de toda informacion y
constancia que salga del sistema.
2. Situacion respecto a la confianza que el personal administrativo muestra para ayudar a
resolver los tramites.
- Respecto a la dimension “confianza”, hubo muchos sefialamientos como “La poca amabilidad de
algunas secretarias de Escuelas y su poco agrado por hacer su trabajo. Que “El personal
administrativo de la facultad es ineficiente y pedante, no atiende las necesidades del estudiante”
“Que estan poco capacitadas y con poco deseo de trabajar”. “El personal administrativo tiene que
comprender, mostrar mas interés y disposicion hacia el estudiante”, etc. Por lo mencionado, se
recomienda para las futuras contrataciones, se aplique un proceso técnico de seleccion, donde

privilegie la actitud de servicio al cliente. Un modelo flexible y eficiente es el siguiente:

REQUISITOS POR CONSIDERAR EN LA SELECCION.

El responsable de Ilevar a cabo la seleccién y contratacion de una persona, debe tomar en cuenta

una serie de condiciones o requisitos que son determinantes para el éxito de esta. Estas son:

= Estudiar cuidadosa y previamente los requisitos que exige el cargo.
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= Comparar las caracteristicas del candidato con el perfil descrito en el manual.
= Elegir cuidadosamente las técnicas por utilizar en el proceso de seleccidn, de acuerdo al puesto.
PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION.

Requisicion de Personal
Descripcion y perfil
del Puesto - s
Contratacion
A = t
Reclutamiento ] . fi I
(Elegir canales de bl’lsqueda) (] Entrevista fina
““““ ¥--"-"oTTT mem t
Preseleccion y Revision — o, .
Curricular &8 <—| Seleccion final
y Examen de Solicitud T
&= 1
Entrevista Preliminar = <z Examen Médico
‘ bl t
Elaboracion de informe ) => Pruebas de Conocimiento
preliminar = <::] Y Psicotécnicas ‘
Preseleccion / Referencias Laborales

Si se puede notar, desde el primer rectangulo superior izquierdo del esquema, se inicia la secuencia
I6gica del proceso de seleccidn. Es decir, hay un enlace entre el reclutamiento y la seleccion.
Primero se describe el perfil del puesto, se eligen las fuentes y medios de reclutamiento. A partir
de la linea punteada del segundo rectangulo, se inicia la aplicacion de las técnicas de seleccion, tal
es el caso de la revision curricular, andlisis de la solicitud, entrevista preliminar, y asi
sucesivamente hasta llegar a la contratacion, que se muestra en el primer rectdngulo superior
derecho. Por su puesto, este esquema no es rigido ni Gnico en cuanto al seguimiento secuencial de
las etapas. En la préctica surgen muchas variantes que obligan a realizar ajustes. Por eso es que el
esquema muestra fechas al lado de cada rectdngulo, con el fin de dar a entender que el proceso se
puede abortar o eliminar, segun el caso.

- Se recomienda para el personal administrativo actual, se institucionalice y aplique un proceso
técnico y permanente de capacitacion, que busque modificar paradigmas y comportamientos
tendientes a mejorar el servicio. Algunos temas basicos por desarrollar podrian ser; las relaciones

interpersonales, motivacion, servicio al cliente, trabajo en equipo, etc.
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A manera de ejemplo se propone un modelo de disefio de la capacitacion, que puede servir de base

para el resto de temas.

Capacitacion Relaciones humanas
Duracion
(Tentativa): 24 horas
Dirigido a: Gerentes, jefes y personal con contacto directo con estudiantes

Lograr un cambio de paradigmas y comportamiento orientado a la calidad de

Objetivo: servicio.

Contenido:

- Asertividad en el trato personal
- La personalidad

- Actitud positiva

- Proactividad, etc.

Inversién aproximada US $350.00 por persona

DIMENSION CONFIABILIDAD.

3. Situacion respecto a los horarios, disponibilidad y prontitud con que lo atienden en las
diferentes oficinas Administrativas.

Debido a que uno de los reclamos mas reiterados son los horarios de clase y los horarios de
atencion administrativa. Se recomienda que el sistema integrado de informacion que se propuso en
la recomendacion tres del numeral uno de esta propuesta, se genere una base de datos actualizados
y funcionales que contenga y filtre todo tipo de variables respecto al estudiante. La base de datos
debe ser capaz de generar la informacidn necesaria para abrir las franjas de horarios, tanto de clase
como de atencién administrativa. Estas franjas de horarios deben justificarse, segun la demanda
actual y potencial. Conocer con certeza los segmentos de alumnos que se atiende en la facultad es
necesario. De ello dependen las politicas y estrategias de servicio que se podrian disefiar e
implementar. Por el momento, es muy aventurado proponer franjas de horarios sin un conocimiento
certero del perfil actual, en cuanto a las variables de sexo, ocupacion, edades, nivel académico,
poblacion laboralmente activa, etc.

Apostarle a satisfacer esta demanda, es una decision estratégica que ayudard a mejorar la

percepcion del servicio administrativo actual.
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DIMENSION SEGURIDAD.

4. Situacion respecto a la experiencia, habilidad tecnoldgica y humana del personal
administrativo.
En lo concerniente a la experiencia, habilidad tecnoldgica y humana del personal administrativo, la
percepcion del alumno es que “El personal administrativo de la facultad labora de una manera
antipatica, nada de amabilidad y mal capacitados para realizar su trabajo.
Por lo visto todo esta enlazado. La poca capacitacion percibida por el estudiante, se apalancaria con
el desarrollo de las capacitaciones técnicas derivadas y requeridas por el montaje del sistema
integrado de informacién administrativo abordado y propuesto en la recomendacién tres, del
numeral uno de esta propuesta. Sera necesario complementar la capacitacion técnica del personal
administrativo, con otras capacitaciones en materia de servicio al cliente, tal como se sugiri6 en la
recomendacion nimero dos de esta propuesta. ES necesario acotar que la capacitacion es productiva
y funcional, cuando se deriva de un sistema integrado e institucionalizado. De lo contrario, toda
capacitacion aislado, esporadica, casual y que no obedezca a un proyecto que se enfoque a un
objetivo comun y visible, es un gasto.
DIMENSION EMPATIA.

5. Situacion respecto a la atencién que se recibe del personal administrativo en cuanto a
respeto, sinceridad y empatia.

- Con relacion al respeto, sinceridad y empatia que el estudiante percibe cuando es atendido por el
personal administrativo se encontrd sefialamientos sensibles del servicio. Al decir “Que el personal
administrativo sea mas amable y empatico, desde el ordenanza hasta algunos Directores de
Escuela” “Estan ganando un buen salario y no es justo que no se esfuercen” “El personal
administrativo, como algunas secretarias de escuelas que no son muy amables con los estudiantes”.
Tal como se deja ver en las opiniones arriba citadas, se puede revertir la debilidad en fortaleza,
primeramente haciendo un profundo diagnostico de clima organizacional. Al recomendar dicho
diagnostico, debe realizarse por consultores externos con vasta experiencia y credibilidad. Recursos
humanos debe gestionar este proceso, y una vez aprobado e iniciado, el decano de la facultad debe
ser el abanderado, para mandar un mensaje de seriedad e interés por conocer las fibras mas
sensibles que se entretejen en el interior del pensar y sentir del personal, tanto administrativo como
académico. Es de tomar en cuenta que mientras no se conozca la raiz del comportamiento
individual y grupal, no se puede adoptar la medida pertinente para generar un clima favorable a la
calidad académica, mision que por los comentarios del alumno, se ha descuidado.

A continuacién se presenta un modelo que puede ser utilizado para realizar un diagnostico de clima

organizacional.
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CLIMA 1-DEFINICION DE
ORGANIZACIONAL e
PROCESO DE 2-DEFINICION DE
12 FASES PREGUNTAS O ENUNCIADOS

¥
3-ELABORACION DE

PRIMER B‘ORRADOR

4-VALIDACION DE
CUESTIONARIO

. <_$_> 6-ELABORACION DE
5-DEFINICION DE GRUPOS PROGRAMACION
7-ADMINISTRACION DEL
CUESTIONARIO

8-PROCESAMIENTO DE
INFORMACION
v
9-ANALISISE
INTERPRETACION

DE RESUi_TADOS J

10-ELABORACION INFORME
Y PROPUESTA SOLUCIONES
¥

11-PRESENTACION 12- IMPLEMENTACION Y
INFORME Y APROBACION SEGUIMIENTO

Cuadro tomado de la informacién recibida en “Diplomado de Recursos Humanos”. FEPADE, 2005.

O00——0n0ZOP—-0

El clima y ambiente organizacional se puede ver influido por la naturaleza de la organizacion, pero
hay que mencionar que cada organizacion, crea o favorece un ambiente organizacional que esta en
relacion con la forma de dirigir de sus funcionarios, los cuales ponen en evidencia sus principios y

valores morales que se ven reflejados en la conducta de los miembros de la organizacion.

DETERMINANTES PRINCIPALES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

Existen nueve dimensiones que explican el clima en una organizacion. Estos son:

- ESTRUCTURA. Las reglas, el papeleo y las restricciones de la organizacion.

- DESAFIO. Trabajo con retos.

- RESPONSABILIDAD. (“Empowermente”). La sensacion de ser su propio jefe.

- RECOMPENSA. La sensacién de recibir una recompensa adecuada y equitativa por parte de la
organizacion.

- CALOR HUMANO Y APOYO (relaciones). La sensacion de utilidad, apoyo y compafierismo en
el ambiente de trabajo.

- TOLERANCIA PARA LOS CONFLICTOS. El grado en que el ambiente de trabajo puede tolerar
diferentes opiniones.

- IDENTIDAD ORGANIZACIONAL. El grado de lealtad del grupo, percibido por sus miembros.
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- NORMAS Y EXPECTATIVAS PARA EL DESEMPENO. La importancia percibida al
desempefio y la claridad y buenas expectativas relacionadas con el desempefio.

- CONFLICTOS. Tolerancia y forma de resolver diferencias, ver puntos de vista.

6. Situacion respecto a las decisiones estratégicas de la Facultad, para dar un servicio eficaz,
de calidad y empético.

- El sentir expresado por el estudiante y expuesto en el diagndstico de este trabajo, respecto a este

punto, se denota una exigencia hacia los tomadores de decisiones; a que actden, y de forma pronta

para corregir con eficiencia los sefialamientos.

Por lo que se procede a recomendar un modelo de liderazgo, que contiene los componentes basicos

para lograr una eficiente gestion institucional.

MODELO DE LIDERAZGO BASASO EN
RESULTADOS

DETERMINAR
LA DIRECCION

(Visicn, estrategia, enfogue, rumbao)

MOVILIZAR EL

CAPACIDAD

* Experiencia
*Ser un modelo/ejemplo
*Conocimientos

*Lograr compromisos
*Empoderamiento

COMPROMISO + ORGANEZATIVA
INDINIDUAL
*Habitos o
*Integridad d':rﬁgt:r alos *Montar eguipos efectivos
*Confianza «Lograrfejecucion *Montar zistemas con enfogue

+Alinear estructura con vision
*Organizacion rapida, flexible v
uniforme.

; *Ejecucion efectiva
*inzpirar

Cuadro tomado de la informacion recibida en “Maestria en Consultoria Empresarial”. UES, 2005-20009.

Del presente modelo, cualquier persona que no se detenga con plena atencién a observar sus
componentes, no podra encontrar ni entresacar el verdadero poder que entrafian sus elementos. Es
necesario dejar la frialdad y asumir con total compromiso y pasion cada uno de sus pilares. De lo
contrario nada sucede. Con una breve explicacion, veamos cada uno de ellos. EI primer
componente que rige a los demas es el rumbo o direccién que se pretende que tome la facultad.
Para lo cual es necesario que exista un lider con caracter personal y con todas las cualidades de un
verdadero lider, para que logre cambiar la cultura organizacional actual. De esa forma, logre

movilizar los pensamientos y emociones petrificadas que en muchos miembros de la organizacion
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puedan existir. Para lo cual hay necesidad de montar una organizacion donde figuren equipos de
trabajo altamente motivados y comprometidos, hacia los resultados regidos por la visién que
pretende alcanzar la facultad.

DIMENSION TANGIBILIDAD.

7. Situacion respecto al vestuario, imagen y presentacion que proyecta el personal
administrativo.

En el diagndstico los alumnos sugirieron que “Seria excelente si el personal administrativo utilizara
uniformes que lo identifique como empleado de la UES”. Realmente si es necesario, que el
personal administrativo y de servicio haga uso de uniformes que los identifiqgue como servidores
comprometidos con la vision de la facultad. El uniforme identifica a personas relacionada a una
determinada funcién por cumplir. Da responsabilidad, autoridad y compromiso. En toda institucion
gue tiene su respectivo protocolo o cddigo de vestuario, crea en la mente del usuario una imagen
del servicio. La pulcritud y buena presentacién es necesaria para identificar la institucion y el
respeto hacia el usuario que demanda el servicio.

Para gque esta medida se realice con la mayor probabilidad de éxito, se recomienda el “codigo o
protocolo de vestuario para el personal administrativo y servicio”, siguiendo la metodologia
propuesta en el numeral once de esta propuesta, en lo concerniente al sector docente. Ademas se

propone otras acciones complementarias a las ya sefialadas, a fin de complementar el proceso.

ACCIONES CONCRETAS PARA INSTITUCIONALIZAR EL CODIGO DE ETICA Y VESTUARIO

1. Formar el comité de ética y vestuario.

2. Disefiar el cadigo de ética y vestuario para el personal administrativo y de servicio.

3. Capacitar al personal en ética y protocolo de vestuario

4. Realizar auditorias para verificar su cumplimiento (Por parte del comité de vigilancia).

5. Difundir ante los diferentes actores de la facultad el codigo de ética y protocolo de vestuario.

6. Crear y participar en foros de ética y protocolos de vestuario.

8. Situacion respecto a la limpieza, imagen, ornamentacién de areas verdes, servicios
sanitarios y pasillos; asi como la modernidad de mobiliario, equipo informético e
instalaciones Administrativas.

- Respecto a la limpieza, imagen, ornamentacién de areas verdes, servicios sanitarios y pasillos; asi

como la modernidad de mobiliario y equipo informatico de las instalaciones administrativas, 1o mas

sefialado en el diagnéstico fue la limpieza de los bafios y areas verdes. La recomendacion
presentada en el numeral 12 de esta propuesta; en lo concerniente a la limpieza de aulas, es
pertinente a este caso. Sin embargo es necesario que la Unidad de Planificacion en coordinacién

con la Unidad de Proyeccion Social de la facultad, soliciten en concepto de horas sociales, a
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egresados de ingenieria industrial, para hacer un estudio de la distribucién de trabajo al personal de
limpieza; ya que la infraestructura ha crecido con la construccion del nuevo edificio “Rafael
Menjivar”’. Ademads, se debe tomar en cuenta que el nuevo edificio administrativo de la facultad

seré de dos plantas. El personal de servicio y administrativo es el siguiente:

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIIO

Personal de Servicios generales (ordenanzas) 26 personas
Personal Administrativo 40 (secretarias y colaboradores de oficinas)
Total 66 personas.

Fuente: Reportes de la Unidad de Recursos Humanos / 2014. Elaborado por: Unidad de Planificacion

Los numeros que muestra la tabla anterior, por si solos no son concluyentes para afirmar que sea lo
necesario, que haya un faltante o sobrante de personal; si no hasta que se haga un estudio de
asignacion de tareas y responsabilidades, tal como se ha sugerido en el parrafo anterior.

Lo que si es oportuno destacar como una mencion apotedsica, es que en el diagnostico el alumno
menciond que el Sr. Jardinero es el Gnico que demuestra un compromiso y eficiencia con su
trabajo. El resto de del personal, entre personal de limpieza y administrativo, fue sefialado como
deficientes. Por lo que se recomienda, que el ejemplo del Sr. Jardinero sea aprovechado por las
autoridades de esta facultad, como una fuerza impulsora que catalice la voluntad hacia la calidad
del servicio en el resto de trabajadores. Esto se puede lograr si se le reconoce plblicamente su labor
(Por ejemplo, en el dia del ordenanza. En una cena navidefia o en el dia del trabajador universitario,
estableciendo una bonificacion al mérito, al menos una vez al afio, etc.). Esto podria generar una
motivacion e interés por mejorar.

Retomando el estudio de la distribucién de trabajo recomendado para el personal de servicio y
administrativo, es de acotar que seria la forma sistematica de diagnosticar y analizar la eficiencia de
hacer el trabajo actual. Ademas, ayudara a eliminar detalles innecesarios que redunden en pérdida

de tiempo, esfuerzo y materiales. Entre otros beneficios.

GRAFICA DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO.

Expresa todo el trabajo que se ejecuta en un area u oficina. Muestra qué trabajador desempefia las
diversas actividades, asi como el tiempo necesario para su ejecucion. Esta grafica permite hacer

una redistribucion més eficaz del trabajo.

DESCRIPCION DE LA TECNICA.1. Se aconseja clasificar el trabajo por estudiar en pequefios
grupos de trabajadores. Cada uno de estos subgrupos debe ser estudiado por separado y tener cada

uno su correspondiente grafica de distribucion que comprenda todas sus actividades. 2. El tamafio
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de cada grupo depende del grado de especializacion, asi como del agrupamiento de labores que sea
necesario; para lograr la ejecucién del trabajo. EI grupo tiende a ser mas grande cuando varios
trabajadores desempefian trabajos casi idénticos. 3. La gréfica de distribucion del trabajo sefiala las
fallas en la distribucion de labores, asi como los puntos en que han de realizarse estudios
complementarios correspondientes a las otras técnicas del programa. Es indispensable que la
preparacion de esta gréfica se lleve a cabo con toda precision y cuidado, pues sélo bajo esta
condicion puede garantizarse la validez de las recomendaciones que se formulen. 4. Respecto a la
gréafica de distribucion del trabajo, se debe entender simplemente como una tabulacion de los
diversos tipos de trabajo que se realizan y del tiempo que cada empleado dedica a cada actividad.
No debe verse como algo dificil de entender. 5. Contesta las preguntas ;Qué es lo que se esta
haciendo en el area de trabajo u oficina? ;Quién lo esta haciendo? Y ¢Qué tiempo toma el hacerlo?
Nos presenta estos hechos en forma de tabla, que permite un facil andlisis de los mismos. No es
necesario el empleo de simbolos, de formas, o de terminologia especial. 6. Las fuentes de

informacidn para su preparacion son:

- Conocimiento general de las actividades para poner en relieve las principales labores del area de
trabajo u oficina. Estas se traduciran en la lista de actividades correspondientes a la oficina. Esta
lista representa en realidad, el inventario de los asuntos mas importantes que se llevan a cabo
dentro de un érea de trabajo u oficina. Se consignan en ella sélo las principales actividades.
Generalmente es conveniente formular por separado una “Lista de actividades varias” en la que se
agrupan todas aquellas funciones desempefiadas, pero que no contribuyen directamente a la

realizacion de las actividades principales.

- Conocimiento especifico, por medio de enfoques parciales, para descubrir los detalles que
implica la ejecucion de las tareas individuales. Estas se traduciran en la lista de tareas
correspondientes a cada empleado en lo individual. Estas listas constituyen la materia prima o
fuente basica de informacion, a partir de las cuales se formula la grafica de distribucién del trabajo.
Las listas de tareas son preparadas por cada empleado, y constituyen simplemente un estado en el
que consigna sus tareas semanales, asi como el nimero aproximado de horas consumidas en cada
tarea. De lo contrario, es necesaria e importante la revision de la lista por el empleado, a fin de
asegurar que es correcta y explicita, y de que no se haya omitido ninguna tarea. En la parte superior

de la lista se indica el salario del empleado, asi como la denominacion de su trabajo.
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DESCRIPCION DEL CARGO

Puesto: Ordenanza Unidad: Departamento de Finanzas

Ubicacion Jerarquica: Depende del Conserje. Supervisa a: Ninguna persona

Salario: $ xxxx

No. TAREA DESCRIPCION DE TAREA TIEMPO POR SEMANA

Una vez lleno el instrumento anterior, con cada uno de los puestos bajo estudio, se procede a
trasladar la informacion al siguiente instrumento. Aunque no se exija el uso de una determinada
forma, se ha estimado que resulta practico emplear la que aparece en la siguiente ilustracién. En
ciertos casos, es conveniente que la persona que esta realizando el estudio de actividades prepare

sus propias formas.

GRAFICA DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO.

No. Funciones Tareas por funcién | *h/S Tareas por funcién | *h/S | Puesto3:_ *T.h/S
Principales Puestol: Puesto2:
1. 1.
2.
3.
2. 1

*h/S= Horas por semana  *T. h/S= Total horas por semana.
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METODO DE ANALISIS.

1. La gréfica de distribucion del trabajo representa un arreglo ordenado de los hechos concernientes
a todo el trabajo realizado dentro de una determinada tarea, describiéndolas de manera breve pero
lo suficientemente concisa para distinguirla de las que sean similares. Es importante saber de
antemano cual es el propo6sito que se persigue el analizar la gréfica.

2. Las siguientes preguntas son clave para localizar los puntos en los que es probable lograr alguna
mejora. ¢Cual de las actividades son las més importantes de la oficina? ¢Es cierto que el resultado
final justifica el nimero de horas-hombre dedicadas a su realizacion? ¢Cual es la aportacion que
hace cada empleado? (Esta dedicando la unidad de trabajo demasiado tiempo a actividades
relativamente poco importantes o a labores inGtiles? ¢Esta cada quien realizando la labor que puede
hacer mejor, o se estan desperdiciando las habilidades o facultades especiales? ¢Existe un
menoscabo de la eficiencia y del interés asi como un incremento en la fatiga por la razén de que los
empleados estan desempefiando tareas que no guardan una relacion entre si? ¢El exceso de tareas
diferentes propicia con frecuencia los errores y burocracia. ¢Pierden los empleados el interés y
entusiasmo hacia su trabajo por la monotonia y estrechez de su actividad? En este caso, ¢No seria
posible reanimar su interés y crear incentivos encomendandoles otras tareas interrelacionadas?
¢Hay interrupciones innecesarias, inconsistencias en el trabajo, evasion de responsabilidades y
pérdidas de tiempo porque muchos empleados se ocupan de la misma tarea? ¢Existe un recargo
exagerado de trabajo para un empleado y muy poco para otro? Uno u otro extremo resultan

perjudiciales desde el punto de vista de la moral de los empleados.

A cada una de las preguntas planteadas anteriormente, se debe dar una respuesta que signifique una
mejor direccion del trabajo dentro de la institucién, una mayor simplicidad de operaciones y una

justa carga de trabajo para cada trabajador.

E. PRESUPUESTO DE LA CONSULTORIA.

Descripcion Precio Uni. Costo Total
I. Personal
1. Consultor $35X120Hrs  $ 4, 200.00

(8Hrs/DiaX15dias=120Hrs.)
2. Técnico/Colaborador $15X120Hrs  $ 1, 800.00
(8Hrs/DiaX15dias=120Hrs.)
Il. Equipo Requerido $ 500.00
I11. Material Requerido $ 500.00
Total $7,000.00
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Can Descripcion Costo
total
tidad
1 Consultoria de Reforma curricular asesorada por expertos externo (8h/dX5d/sX24sem=960HrsX$45 | $43,200
dolares/hrs=$43,200 )
2 Capacitaciones anuales (Plan anual de capacitacion incluyendo diversos temas propuestos y | $15, 000
considerando apoyo de INSAFORP). Considerando un promedio de 4grupos de 20 personas del
personal administrativo (83/20) y 5 grupos de 20 personas del personal docente (105/20). Total 9
grupos por capacitar al menos 2 veces al afio. (Costo capacitacion por hora $40X188PersonasX2
veces al afo)
4 Pantallas Plasmas marca Sony de 70 pulgadas para informar a la comunidad universitaria a $3,850 | $15, 000
clu=
66 Uniformes para el personal administrativo (Camisa y pantalén para hombre y blusay falda para | $3,300
mujeres).(66 uniformesX$50 c/u=$3,300)
Detalle de
Equipamiento tecnoldgico sugerido en aulas (1Monitor grande,1 Teclado y 1 CPU-Pequefios =
Pantalla digital interactiva)
5 Edificio Felipe Pefa (5aulas en 22 Planta a$2,850 c/u) $14,250
10 Edificio Carlos Rodas (10 aulas, 5 en 1% Y 5 en 22 Planta a $2,850 c/u) $28,500
15 Edificio Compartido (15 aulas, 5 en cada planta. Son 3 Plantas a $2,850 c/u ) $42,750
30 Ampliacion del acceso a conexién inaldmbrica (30 Puntos de acceso inalambrico en campus de la | $21, 100
facultad para 1,500 usuarios en promedio a $700 c/punto)
1 sistema tecnolégico integrado (Disefio 0 compra-estimado) $150,000
1 Consultoria de “Clima Organizacional” asesorada por expertos externo | $14,400
(8h/dX5d/sX8sem=320HrsX$45 délares/hr=$14,400 )
1 Estudio de la distribucion de trabajo(8h/dX5d/sX12sem=480HrsX$45 ddlares/hr=$21,600 ) $21,600
Total $369,100

Fuente de financiamiento: Fondos propios (presupuesto/facultad) y gestion ante cooperacion

extranjeray nacional.
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N° TIEMPO (Afio/Trimestre) Afos: 2016-2017-2018-2019.
1°. Afio 2°. Afio 3°. Afio 4°, Afio
ACTIVIDAD
2|3 1]2 1|2 11213
1 Consultoria de Reforma curricular
2 Capacitaciones anuales
3 Comprar de Pantallas Plasmas
4 Confeccion y entrega de uniformes
para el personal
5 Compra y equipamiento
tecnoldgico/Edificio Felipe Pefia
6 Compra y equipamiento
tecnologico/Edificio Carlos Rodas
7 Compra y equipamiento
tecnolégico/ Edificio Compartido
8 Ampliacion del acceso a conexion
inalambrica
9 Disefio 0 compra/sistema
tecnolégico integrado
10 | Consultoria de “Clima
Organizacional”
11 | Estudio de la distribucion de trabajo
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G. SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

Serd Junta Directiva quien nombrard la comision respectiva para dar seguimiento y evaluar los
resultados de la implementacién de cada uno de los proyectos. Junta Directiva, como tal podria
asumir dicho rol, ya que son proyectos estratégicos que impactan el rumbo y la calidad educativa.
En la clausula de cada contrato, en el caso de consultores externo; se puede estipular la forma en
que se dara seguimiento y los momentos en que se evaluaré resultados. En caso de personal interno,

se procedera de forma similar, a dejar por escrito la forma de seguimiento y evaluacion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES.

En términos generales, la calificacion promedio que el estudiante otorgd a los servicios ofrecidos
por la facultad de ciencias econémicas es de 5.92 (percepcion), con una brecha negativa de (2.48),
con relacion a la calificacion otorgada a la expectativa que fue de 8.40.

A continuacién, el cuadro resume:

CALIFICACION PROMEDIO GLOBAL.

CATEGORIAS Servicio Educativo Servicio Administrativo Nota promedio global
Percepcion 6.51 5.32 5.92
Expectativa 8.48 8.32 8.40

BRECHA (1.97) ®3) (2.48)

A. HALLAZGOS PRINCIPALES DEL SERVICIO EDUCATIVO.

1. La percepcion de la dimension confiabilidad o confianza del servicio educativo fue calificada
con una nota promedio de 6.37. La expectativa de dicha dimensién fue calificada con una nota

promedio de 8.46. Hay una brecha promedio de menos 2.09.

2. La percepcion de la dimension responsabilidad del servicio educativo fue calificada con una
nota promedio de 6.11. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota promedio de

8.53. Hay una brecha promedio de menos 2.42.

3. La percepcion de la dimension seguridad del servicio educativo fue calificada con una nota
promedio de 7.11. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota promedio de

8.54. Hay una brecha promedio de menos 1.43.
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4. La percepcion de la dimensién empatia del servicio educativo fue calificada con una nota
promedio de 6.68. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota promedio de

8.36. Hay una brecha promedio de menos 1.68.

5. La percepcion de la dimension tangibilidad del servicio educativo fue calificada con una nota
promedio de 6.29. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota promedio de

8.48. Hay una brecha promedio de menos 2.19.

B. HALLAZGOS PRINCIPALES DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO.

6. La percepcion de la dimension confiabilidad o confianza del servicio administrativo fue
calificada con una nota promedio de 4.81. La expectativa de dicha dimensién fue calificada con

una nota promedio de 8.21. Hay una brecha promedio de menos 3.40.

7. La percepcion de la dimension responsabilidad del servicio administrativo fue calificada con
una nota promedio de 5.16. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota

promedio de 8.36. Hay una brecha promedio de menos 3.21.

8. La percepcion de la dimension seguridad del servicio administrativo fue calificada con una nota
promedio de 5.58. La expectativa de dicha dimensién fue calificada con una nota promedio de

8.36. Hay una brecha promedio de menos 2.79.

9. La percepcion de la dimensién empatia del servicio administrativo fue calificada con una nota
promedio de 5.49. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota promedio de

8.30. Hay una brecha promedio de menos 2.81.

10. La percepcion de la dimension tangibilidad del servicio administrativo fue calificada con una
nota promedio de 5.58. La expectativa de dicha dimension fue calificada con una nota promedio de

8.37. Hay una brecha promedio de menos 2.78.
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C. RECOMENDACIONES GENERALES.

1. Con el propésito de cerrar en lo posible las brechas antes sefialadas, es necesario implementar las

recomendaciones por dimensidn propuestas en el capitulo cinco del presente trabajo.

2. Al momento de buscar cerrar las brechas, es necesario que las autoridades de la facultad tomen
como expectativa el valor de diez en el servicio; por que la nota otorgada por el estudiante a la

expectativa de cada dimension, reflejan conformismo en el servicio.

3. Debido a que el servicio administrativo es percibido con la menor calificacion, es necesario
enlazar con un sistema de informacion administrativo (gerencial), todos los servicios que en esta
materia se le ofrece al estudiante. De esta forma, y con la constante capacitacion, se lograra

disminuir la percepcion que se tiene de la burocracia

4. Se recomienda que las maximas autoridades de la facultad, periddicamente le den seguimiento a
la percepcion y expectativas de los servicios ofrecidos al estudiante; para lo cual es necesario la
contratacion de consultores expertos e independientes; y ademas, incorporar la opinion del personal

docente y administrativo en dicho estudio.

5. Se recomienda que al implementar las estrategias de mejora, se den a conocer sus resultados a

los miembros de la facultad, y también el resultado de mediciones posteriores en el servicio.

6. A fin de mejorar la cultura organizacional de la facultada, como base para todo proyecto
académico y administrativo; se recomienda que Junta Directiva, contrate especialistas en las areas
del comportamiento humano, independientes y externos; para que se haga un verdadero

diagndstico; se aplique y apoye decididamente cada estrategia de intervencion.

7. Se recomienda que el decano, asuma con enjundia el rol de lider. Que sea el baluarte de la labor
académica institucional. Que apegado a la ley busque con dinamismo proyectar y reconvertir la
facultad hacia los nuevos horizontes del conocimiento, de la globalizacién, la tecnologia, la

eficiencia, y la unificacion interna.
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CALIFICACION PROMEDIO DEL SERVICIO EDUCATIVO

DIMENSION CONFIABILIDAD

1. Situacidn respecto a la educacién que la Facultad le esta brindando, a fin
de tener éxito profesional

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F.Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,94% 0,19
Bastante Satisfecho 8 45,28% 3,62
Satisfecho 6 43,33% 2,60
Insatisfecho 3 9,17% 0,28
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -
Total 100% 6,69

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F.Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 39,72% 3,97
Bastante Satisfecho 8 48,61% 3,89
Satisfecho 6 8,89% 0,53
Insatisfecho 3 2,78% 0,08
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,48

Nota respecto a la educacion que brinda la Facultad
de Ciencias EconOmicas

8,48

9,00
8,00
7,00
6,00 -
5,00
4,00
3,00
2,00 -
1,00 -

W Percepcion

B Expectativa

Valor
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2. Situacion respecto a la calidad de ensefianza impartida por los docentes.

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,39% 0,14
Bastante Satisfecho 8 47,22% 3,78
Satisfecho 6 43,06% 2,58
Insatisfecho 3 8,33% 0,25
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 6,75

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 43,33% 4,33
Bastante Satisfecho 8 46,67% 3,73
Satisfecho 6 7,50% 0,45
Insatisfecho 3 2,50% 0,08
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,59

Nota respecto a la calidad de ensenanzaimpartida
por los docentes

10,00
8,59
8,00
6,00 -
B Percepcion
4,00 - W Expectativa
2,00 -

Valor




3. Situacion de la comunicacion de la Facultad respecto a las actividades
y programaciones educativas

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F.Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,94% 0,19
Bastante Satisfecho 8 23,89% 1,91
Satisfecho 6 45,28% 2,72
Insatisfecho 3 28,33% 0,85
Totalmente Insatisfecho 0 0,56% -
Total 100% 5,67

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F.Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 35,28% 3,53
Bastante Satisfecho 8 51,11% 4,09
Satisfecho 6 9,72% 0,58
Insatisfecho 3 3,89% 0,12
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,32

Nota respecto a la comunicacion de actividades y
programaciones educativas.

9,00 8,32
8,00
7,00
6,00
500
4,00
3,00
2,00
1,00 -

B Percepcion

M Expectativa

Valor
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DIMENSION RESPONSABILIDAD

4. Situacion respecto a la disponibilidad y apoyo de sus profesores cuando
se les consulta en clase.

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,83% 0,08
Bastante Satisfecho 8 11,94% 0,96
Satisfecho 6 48,61% 2,92
Insatisfecho 3 36,11% 1,08
Totalmente Insatisfecho 0 2,50% -

Total 100% 5,04

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 39,72% 3,97
Bastante Satisfecho 8 49,72% 3,98
Satisfecho 6 8,33% 0,50
Insatisfecho 3 2,22% 0,07
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,52

Nota respecto al apoyo y disponibilidad que
muestran los profesores
8,52

9,00
8,00
7,00
6,00
500 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 A

M Percepcion

B Expectativa

Valor
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5. Situacidn respecto al cumplimiento de horarios de clase y otras
responsabilidades por parte de los profesores.

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 5,56% 0,56
Bastante Satisfecho 8 56,39% 4,51
Satisfecho 6 32,50% 1,95
Insatisfecho 3 5,56% 0,17
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -

Total 100% 7,18

Expectativa

Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 38,06% 3,81
Bastante Satisfecho 8 53,61% 4,29
Satisfecho 6 6,39% 0,38
Insatisfecho 3 1,94% 0,06
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,54
Nota respecto al cumplimiento de horarios por los
profesores.
9,00
8,54
8,50
8,00
M Percepcion
7,50 B Expectativa
7,00 -
6,50 -
Valor
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DIMENSION SEGURIDAD

6. Situacion respecto a los conocimientos, experiencia y preparacior
académica de los profesores

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 3,89% 0,39
Bastante Satisfecho 8 63,33% 5,07
Satisfecho 6 28,61% 1,72
Insatisfecho 3 4,17% 0,13
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -

Total 100% 7,30

Expectativa

Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 41,94% 4,19
Bastante Satisfecho 8 47,22% 3,78
Satisfecho 6 10,00% 0,60
Insatisfecho 3 0,83% 0,02
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,60
Nota respecto a los conocimientos, experiencia y
preparaacion académica de los profesores
9,00
8,60
8,50
8,00
B Percepcion
7,50 M Expectativa
7,00 -
6,50 -
Valor




17

7. Situacion respecto al comportamiento de los profesores dentro y fuera
del aula

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 3,89% 0,39
Bastante Satisfecho 8 55,00% 4,40
Satisfecho 6 34,17% 2,05
Insatisfecho 3 6,94% 0,21
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 7,05

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 34,44% 3,44
Bastante Satisfecho 8 55,83% 4,47
Satisfecho 6 8,61% 0,52
Insatisfecho 3 0,83% 0,02
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -
Total 100% 8,45
Nota respecto al comportamiento de los prefesores
dentroy fuera del aula
9,00
8,45
8,50
8,00
7,50 M Percepcion
7,00 - B Expectativa
6,50
6,00 -
Valor
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8. Situacion respecto al profesionalismo, ética y seguridad con que los
profesores aclaran dudas

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 5,83% 0,58
Bastante Satisfecho 8 50,00% 4,00
Satisfecho 6 36,94% 2,22
Insatisfecho 3 6,67% 0,20
Totalmente Insatisfecho 0 0,56% -
Total 100% 7,00

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 42,78% 4,28
Bastante Satisfecho 8 46,67% 3,73
Satisfecho 6 8,61% 0,52
Insatisfecho 3 1,67% 0,05
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -

Total 100% 8,58

Nota respecto al profesionalismo, ética y seguridad
con que los profesores aclaran dudas

10,00

8,58
8,00
6,00 - )
B Percepcion
4,00 - B Expectativa
2,00 -

Valor
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DIMENSION EMPATIA

9. Situacion respecto al entendimiento de los intereses académicos por
parte de los profesores hacia los estudiantes

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,83% 0,08
Bastante Satisfecho 8 40,28% 3,22
Satisfecho 6 47,78% 2,87
Insatisfecho 3 11,11% 0,33
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -

Total 100% 6,51

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 31,67% 3,17
Bastante Satisfecho 8 57,78% 4,62
Satisfecho 6 8,33% 0,50
Insatisfecho 3 2,22% 0,07
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -

Total 100% 8,36

Nota respecto al entendimientode los intereses
académicos por los prefesores hacia los Estudiantes

10,00 336
8,00
6,00 - M Percepcion
400 - B Expectativa
2,00 -+

Valor
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10. Situacion respecto a la atencion que reciben los estudiantes de sus
profesores en cuanto a respeto, sinceridad y empatia

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 2,78% 0,28
Bastante Satisfecho 8 48,89% 3,91
Satisfecho 6 41,11% 2,47
Insatisfecho 3 6,94% 0,21
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -
Total 100% 6,86

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 32,78% 3,28
Bastante Satisfecho 8 56,39% 4,51
Satisfecho 6 8,61% 0,52
Insatisfecho 3 2,22% 0,07
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 8,37

Nota respecto al respeto, sinceridad y empatia que
los profesores muestran al estudiante

9,00 8,37
8,00
7,00
6,00 -
500 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 +

6,86

M Percepcion

B Expectativa

Valor
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DIMENSION TANGIBILIDAD

11. Situacion respecto a la imagen y presentacion personal que proyectan
los profesores

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 6,67% 0,67
Bastante Satisfecho 8 56,11% 4,49
Satisfecho 6 29,17% 1,75
Insatisfecho 3 8,06% 0,24
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -
Total 100% 7,15

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 30,28% 3,03
Bastante Satisfecho 8 57,22% 4,58
Satisfecho 6 11,11% 0,67
Insatisfecho 3 1,39% 0,04
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -

Total 100% 8,31

Nota respecto a la imagen y presentacion personal
que proyectan los profesores.

8,50 8,31

8,00

7,50 M Percepcion
B Expectativa

7,00 -

6,50 -

Valor
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12. Situacion respecto a limpieza, imagen, ornamentacion y modernidad de
mobiliario, equipo tecnolégico/educativo e instalaciones de aulas y biblioteca

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,11% 0,11
Bastante Satisfecho 8 25,28% 2,02
Satisfecho 6 38,61% 2,32
Insatisfecho 3 32,78% 0,98
Totalmente Insatisfecho 0 2,22% -
Total 100% 5,43

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 48,61% 4,86
Bastante Satisfecho 8 41,11% 3,29
Satisfecho 6 6,67% 0,40
Insatisfecho 3 3,33% 0,10
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -

Total 100% 8,65

Nota respecto a la limpieza, ornamentaciony
modernidad de mobiliario y equipo educativo en

aulas
10,00
’ 8,65
8,00
6,00
B Percepcion
4,00 - M Expectativa
2,00 -

Valor
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13. Situacion en términos generales, respecto al servicio educativo que reciben

Percepcién

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,39% 0,14
Bastante Satisfecho 8 41,67% 3,33
Satisfecho 6 46,39% 2,78
Insatisfecho 3 10,28% 0,31
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -
Total 100% 6,56

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 50,00% 5,00
Bastante Satisfecho 8 40,28% 3,22
Satisfecho 6 7,50% 0,45
Insatisfecho 3 1,94% 0,06
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -
Total 100% 8,73
Nota general o global respecto al servicio educativo
10,00
9,00 8,73
8,00
7,00
6,00 -
5,00 - M Percepcion
4,00 - M Expectativa
3,00 -
2,00 -
1,00 -
Valor




CALIFICACION POR DIMENSIONES Y BRECHASDEL SERVICIO EDUCATIVO

Dimensiones Expectativa Percepcion Brecha
Promedio Promedio
Confiabilidad 8,46 6,37 (2,09)
Responsabilidad 8,53 6,11 (2,42)
Seguridad 8,54 7,11 (1,43)
Empatia 8,36 6,68 (1,68)
Tangibilidad 8,48 6,29 (2,19)
Promedio 8,48 6,51 -1,96
Confiabilidad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 1 8,48 6,69 (1,79)
Pregunta N° 2 8,59 6,75 (1,84)
Pregunta N° 3 8,32 5,67 (2,64)
Responsabilidad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 4 8,52 5,04 (3,48)
Pregunta N° 5 8,54 7,18 (1,35)
Seguridad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 6 8,60 7,30 (1,30)
Pregunta N° 7 8,45 7,05 (1,40)
Pregunta N° 8 8,58 7,00 (1,58)
Empatia Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 9 8,36 6,51 (1,85)
Pregunta N° 10 8,37 6,86 (1,51)
Tangibilidad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 11 8,31 7,15 (1,17)
Pregunta N° 12 8,65 5,43 (3,22)




9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

M Expectativa

M Percepcion

(0,50)
(1,00)
(1,50)
(2,00)
(2,50)
(3,00)

Co

ad Resp

(2,09)

(2,42)

" Brecha
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CALIFICACION PROMEDIO DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO

DIMENSION CONFIABILIDAD

1. Situacion respecto a los tramites administrativos en las oficinas de la facultad.

Percepcion

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,83% 0,08
Bastante Satisfecho 8 11,94% 0,96
Satisfecho 6 48,61% 2,92
Insatisfecho 3 36,11% 1,08
Totalmente Insatisfecho 0 2,50% -
Total 100% 5,04

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 33,06% 3,31
Bastante Satisfecho 8 53,89% 4,31
Satisfecho 6 8,61% 0,52
Insatisfecho 3 3,89% 0,12
Totalmente Insatisfecho 0 0,56% -
Total 100% 8,25

Nota respecto sobre a tramites
administrativos en las oficinas de la

facultad.
10,00 8,25
8,00
6,00
4,00 -
2,00 -

Valor

B Percepcién

B Expectativa
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2. Situacidn respecto a la confianza que el personal administrativo muestra
para ayudar a resolver los tramites

Percepcion

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,83% 0,08
Bastante Satisfecho 8 9,17% 0,73
Satisfecho 6 40,83% 2,45
Insatisfecho 3 43,89% 1,32
Totalmente Insatisfecho 0 5,28% -
Total 100% 4,58

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor | F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 33,06% 3,31
Bastante Satisfecho 8 51,39% 4,11
Satisfecho 6 10,83% 0,65
Insatisfecho 3 3,33% 0,10
Totalmente Insatisfecho 0 1,39% -
Total 100% 8,17

Nota respecto a la confianza que el
personal administrativo muestra para
resolver problemas

10,00
8,00

8,17

6,00
4,00
2,00

Valor

B Percepcion

M Expectativa

127



128

DIMENSION RESPONSABILIDAD

3. Situacion respecto a los horarios, disponibilidad y prontitud con que lo atienden
en las diferentes oficinas administrativas

Percepcion
Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor F. Relativa Nota .
Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,28% 0,028
Bastante Satisfecho 8 15,56% 1,24
Satisfecho 6 48,33% 2,90
Insatisfecho 3 32,78% 0,98
Totalmente Insatisfecho 0 3,06% -
Total 100% 5,16
Expectativa
Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor F. Relativa Pr,(;lr?]tea:jio
Totalmente Satisfecho 10 37,50% 3,75
Bastante Satisfecho 8 50,56% 4,04
Satisfecho 6 7,78% 0,47
Insatisfecho 3 3,33% 0,10
Totalmente Insatisfecho 0 0,83% -
Total 100% 8,36

Nota respecto a horarios, disponibilidad y
prontitud con que lo atienden en las
oficinas administrativas.

10,00 836
8,00
6,00 L.
m Percepcion
4,00 - -
B Expectativa
2,00 -

Valor
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DIMENSION SEGURIDAD

4. Situacion respecto a la experiencia, habilidad tecnoldgica y humana del personal

Administrativo.

Percepcion
Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor | F. Relativa | Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,56% 0,06
Bastante Satisfecho 8 22,22% 1,78
Satisfecho 6 49,17% 2,95
Insatisfecho 3 26,39% 0,79
Totalmente Insatisfecho 0 1,67% -
Total 100% 5,58
Expectativa
Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor | F. Relativa | Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 37,50% 3,75
Bastante Satisfecho 8 50,56% 4,04
Satisfecho 6 7,78% 0,47
Insatisfecho 3 3,33% 0,10
Totalmente Insatisfecho 0 0,83% -
Total 100% 8,36

Nota respecto a la experiencia y Habilidad
tecnoldgica del personal administrativo

10,00
8,36
8,00
6,00 .
B Percepcion
4,00 - -
! M Expectativa
2,00 -

Valor




DIMENSION EMPATIA
5. Situacién respecto a la atencién que se recibe del personal administrativo

en cuanto a respeto, sinceridad y empatia

Percepcion
Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa | Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,39% 0,14
Bastante Satisfecho 8 19,44% 1,56
Satisfecho 6 47,50% 2,85
Insatisfecho 3 28,61% 0,86
Totalmente Insatisfecho 0 3,06% -

Total 100% 5,40

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa | Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 33,61% 3,36
Bastante Satisfecho 8 52,50% 4,20
Satisfecho 6 9,72% 0,58
Insatisfecho 3 3,61% 0,11
Totalmente Insatisfecho 0 0,56% -
Total 100% 8,25

Nota respecto a la atencidn ofrecida por el
personal administrativo en cuanto a
sinceridad y empatia

10,00 825
8,00
6,00 iy
m Percepcion
4,00 - -
B Expectativa
2,00 -

Valor
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6. Situacion respecto a las decisiones estratégicas de la Facultad, para dar un
servicio eficaz, de calidad y empético

Percepcion
Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,28% 0,03
Bastante Satisfecho 8 19,72% 1,58
Satisfecho 6 53,06% 3,18
Insatisfecho 3 26,11% 0,78
Totalmente Insatisfecho 0 0,83% -

Total 100% 5,57

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 34,17% 3,42
Bastante Satisfecho 8 54,17% 4,33
Satisfecho 6 8,61% 0,52
Insatisfecho 3 2,50% 0,08
Totalmente Insatisfecho 0 0,56% -
Total 100% 8,34

Nota respecto las decisiones estrategicas
tomadas en la facultad para dar un servicio de
calida y empatico

10,00 834
8,00
6,00 .
H Percepcion
4,00 - )
B Expectativa
2,00 -

Valor
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DIMENSION TANGIBILIDAD
7. Situacidn respecto al vestuario, imagen y presentacion que proyecta el personal
administrativo

Percepcion
Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor | F. Relativa Nota .
Promedio

Totalmente Satisfecho 10 2,22% 0,22
Bastante Satisfecho 8 37,22% 2,98
Satisfecho 6 42,50% 2,55
Insatisfecho 3 16,94% 0,51
Totalmente Insatisfecho 0 1,11% -

Total 100% 6,26
Expectativa

Alternativas y Calificaciones
Alternativas Valor | F. Relativa Nota .
Promedio

Totalmente Satisfecho 10 28,61% 2,86
Bastante Satisfecho 8 58,61% 4,69
Satisfecho 6 9,72% 0,58
Insatisfecho 3 3,06% 0,09
Totalmente Insatisfecho 0 0,00% -

Total 100% 8,22

Nota respecto a la vestuario,
imagen y presentacion del Personal

Administrativo

10,00 822

8,00

6,00 - ..
m Percepcion

4,00 - .
B Expectativa

2,00 -

Valor
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8. Situacidn respecto a la limpieza, imagen, ornamentacion de areas verdes, servicios
sanitarios y pasillos; asi como la modernidad de mobiliario, equipo informatico e
instalaciones administrativas.

Percepcion
Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 1,11% 0,11
Bastante Satisfecho 8 17,50% 1,40
Satisfecho 6 38,61% 2,32
Insatisfecho 3 36,11% 1,08
Totalmente Insatisfecho 0 6,67% -

Total 100% 4,91

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 42,22% 4,22
Bastante Satisfecho 8 47,22% 3,78
Satisfecho 6 6,94% 0,42
Insatisfecho 3 3,06% 0,09
Totalmente Insatisfecho 0 0,56% -

Total 100% 8,51

Nota respectola limpieza, ornamentacion de
areas verdes, sanitarios y pasillos

10,00 8,51

8,00

6,00

M Percepcion

4,00 M Expectativa

2,00

Valor
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9. Situacidén en términos generales, respecto al servicio administrativo que se recibe.

Percepcion
Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 0,00% -
Bastante Satisfecho 8 15,83% 1,27
Satisfecho 6 50,56% 3,03
Insatisfecho 3 30,28% 0,91
Totalmente Insatisfecho 0 3,33% -

Total 100% 5,21

Expectativa

Alternativas y Calificaciones

Alternativas Valor F. Relativa Nota Promedio
Totalmente Satisfecho 10 46,67% 4,67
Bastante Satisfecho 8 44,44% 3,56
Satisfecho 6 5,00% 0,30
Insatisfecho 3 3,61% 0,11
Totalmente Insatisfecho 0 0,28% -

Total 100% 8,63

Nota general respecto al servicio administrativo

10,00
8,63
8,00
6,00
M Percepcion
4,00 - M Expectativa
2,00 -

Valor




CALIFICACION POR DIMENSION Y BRECHAS DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO

Dimensiones Expectativa Percepcion Brecha
Promedio Promedio
Confiabilidad 8,21 4,81 (3,40)
Responsabilidad 8,36 5,16 (3,21)
Seguridad 8,36 5,58 (2,79)
Empatia 8,30 5,49 (2,81)
Tangibilidad 8,37 5,58 (2,78)
Promedio 8,32 5,32 -3,00
Confiabilidad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 1 8,25 5,04 (3,21)
Pregunta N° 2 8,17 4,58 (3,58)
Responsabilidad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 3 8,36 5,16 (3,21)
Seguridad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 4 8,36 5,58 (2,79)
Empatia Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 5 8,25 5,40 (2,85)
Pregunta N° 6 8,34 5,57 (2,77)
Tangibilidad Expectativa Percepcion Brecha
Pregunta N° 7 8,22 6,26 (1,97)
Pregunta N° 8 8,51 4,91 (3,60)
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9,00

8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

M Expectativa

M Percepcion

(0,50) -

(1,00)
(1,50)

(2,00)

(2,50)

(3,00)

(3,50)

(4,00)

= Brecha
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CALIFICACION GLOBAL POR DIMENSION Y BRECHAS DEL SERVICIO EDUCATIVO

Y ADMINISTRATIVO

Confiabilidad
Responsabilidad
Seguridad
Empatia
Tangibilidad

8,34
8,44
8,45
8,33
8,42

5,59
5,63
6,35
6,09
5,94

(2,74)
(2,81)
(2,11)
(2,24)
(2,49)

(0,50) -

(1,005

(1,50)

(2,00)

(2,50)

(2,81)

" Brecha
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