CAPITULO |
INTRODUCCION

11



12

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1. A nivel Internacional

En el contexto latinoamericano segin Mejias, Valle y Vega (2013), el objetivo de su
investigacion fue identificar los factores que determinan la calidad de los servicios
académicos en instituciones universitarias, a partir de tres estudios de casos en el contexto
latinoamericano (Venezuela, México y Chile). Se us6 el modelo de encuesta
SERVQUAL.Ing, donde se identificaron las dimensiones que conforman la calidad de los
servicios, segun las percepciones de los estudiantes, destacAndose la Seguridad, la Capacidad
de Respuesta y la Empatia, como elementos clave y comunes, que dio como resultado la
confirmacion del caracter dinamico y multidimensional de la calidad de los servicios

académicos.

Segun Basantes (2017) en su trabajo de investigacion realizado en Ecuador, mencioné el
problema de las necesidades de los estudiantes y las exigencias de los estandares de
acreditacion en la Universidad Nacional de Chimborazo, el cual proponia la aplicacion del
modelo de ServQual Académico para el sector educativo a nivel universitario. En el cual se
concluy6 que la aplicacion del modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de los
Servicios Educativos era efectiva e influyente en la satisfaccion de los estudiantes de las

carreras profesionales de la universidad, por lo que se recomendo su aplicacion.

De igual forma, Castillo (2018) en Lima, determind la relacion de la calidad de los servicios
con la satisfaccion de los usuarios externos en un Centro de Rehabilitacion de Sustancias
Psicoactivas del Hospital Hermilio Valdizan. Para ello hizo uso del Modelo ServQual, el cual
tuvo como resultado una relacién positiva y significativa, demostrando que existe un nivel
de satisfaccion aceptable, y un nivel de aspectos tangibles que mejorarian al incrementar la
sefalizacidn del servicio en el Centro de Rehabilitacion y al introducir modificaciones en la

gestion de citas, por consiguiente, mejorar la capacidad de respuesta.

Segun Estela (2022), en su trabajo de investigacion para mejorar la calidad del servicio de la
empresa JCY ingenieros S.A.C. en Chiclayo, se plante6 como objetivo general proponer
estrategias de marketing que permitieran mejorar la calidad de servicio de dicha empresa. Se

identificé el nivel de insatisfaccion en las dimensiones: confiabilidad con un 65.38% medio,
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seguridad con un 82.69% bajo y empatia con un 67.31% bajo y con un resultado medio de
63.46% en estrategia de marketing. Se concluy6 que el aplicar estrategias de marketing en la
organizacion contribuia positivamente en la calidad de servicio al cliente, trayendo mejoras
en su buena atencion, imagen corporativa, crecimiento en el mercado y mejorando la
situacion econdmica de la empresa.

En el trabajo de Grijalba et al. (2021), mencionan un problema esencial, referido a la
administracion universitaria y el desinterés por la mejora de la calidad del servicio a los
usuarios. Su objetivo general fue “evaluar la calidad de servicio que brinda el personal
administrativo de una institucion universitaria desde la perspectiva de los estudiantes”.
Basandose en el Modelo ServQual, los resultados sefialaron que los estudiantes percibian una
baja calidad de servicios del personal administrativo de la institucion, tanto a nivel general
como en sus dimensiones. Por tanto, se concluyo que la percepcion de los usuarios sobre los
factores de calidad de servicio, influye en la satisfaccion de los estudiantes, y sobre todo en

la reputacion de la institucion.

Asimismo, Quesada (2019) emple6 una adaptacion del cuestionario del modelo ServQual
para valorar la satisfaccion del estudiantado respecto a la calidad del servicio administrativo
brindado en la Escuela de Quimica de la Universidad de Costa Rica. En el que se identificd
una brecha importante entre la percepcion del estudiantado sobre la calidad del servicio y la
expectativa que se tenia de él. Las dimensiones fueron correlacionadas con caracteristicas
sociodemograficas y se encontraron asociaciones con la edad y avance en la carrera del

estudiantado.

Por otro lado, Bejarano et al. (2021), analizaron el nivel de percepcion de los estudiantes
sobre la calidad del servicio en los centros universitarios. Utilizaron el instrumento de
medicion el SERVQUAL.ing, el cual fue adaptado, modificado y validado. Se encontrd que
el nivel de percepcion era aceptable con tendencia a ser buena sobre la calidad del servicio
que presta la universidad. La calidad del servicio universitario se vio reflejada en el aspecto
fisico, la modernizacion y el equipamiento, precisando que el personal administrativo debia

capacitarse mejor para brindar una adecuada atencién al usuario.
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1.1.2. A nivel Nacional

Basado en planteamientos que anteceden, a nivel nacional se han realizado varias
investigaciones, como la sostenida por Matsumoto (2014) en su trabajo “Desarrollo del
Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio” realizado en la empresa de
publicidad “Ayuda Experto” en Cochabamba, utilizando la herramienta de evaluacién
denominada Servqual, donde se evalu6 las dimensiones objeto de la investigacion, con
resultados concretos acerca del estado de la calidad del servicio en la empresa; siendo de
mayor percepcion las dimensiones de habilidad, sensibilidad y seguridad por lo que se

recomendo establecer estrategias de mejora para esas dimensiones.

Asimismo, en su trabajo Bedregal et al. (2016) se propusieron levantar datos estandarizados
sobre la calidad de centros infantiles en Bolivia, en particular en los departamentos de
Chuquisaca y Potosi, debido a que existia una escasez de datos sobre la cobertura y/o calidad
de los servicios en el pais. El objetivo era la implementacion de un modelo de desarrollo
infantil, mejorando el acceso y la calidad de la atencion de los nifios/as, en el cual los
resultados mostraron un gran espacio que hay para mejorar en la calidad, tanto en estructura
como también en aquellos aspectos de procesos que el instrumento considera en su dimension

de interaccion con los nifos.

Por su parte Bustillos (2017) en Sucre, estudio las percepciones de los titulados del
Tecnologico Boliviano Aleman, con el fin de determinar el grado de satisfaccion en los
graduados. Se realiz6 la medicion general de las 6 dimensiones, que dieron como resultado
una media de 2,45 determinando que existia una insatisfaccion de los graduados por los
servicios educativos que brinda el TECBA. Para ello recomendaron ajustar la malla curricular
en beneficio de los estudiantes y realizar un anélisis profundo sobre la satisfaccion del

empleador con el propdsito de mejorar la capacidad de respuesta y la calidad de los procesos.

De igual forma, Mamani (2021) menciona que la calidad educativa en la educacion superior
es una tematica de gran interés para las universidades y para el Estado de Bolivia. Asi lo
plasma en su trabajo de investigacién cuyo propoésito fue determinar el nivel de calidad
académica a traves de la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Adventista de
Bolivia en Cochabamba. Donde su instrumento de recoleccion fue un cuestionario adaptado

y estructurado con respuestas tipo escala de Likert. En conclusion, se pudo hallar aspectos
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relevantes en los factores y caracteristicas que contribuian con la calidad educativa,
ubicandose en el nivel tres de calidad, dando como resultado que la calidad es razonable con

respecto al modelo considerado como deseable.

1.1.3. A nivel Local

A nivel local, Figueroa y Morales (2022) aplicaron el Modelo SERVQUAL para la Calidad
de Servicio del Diplomado en Teoria y Practica Pedagdgica Universitaria Version 44 de la
SEC de la UAIMS. Su objetivo principal fue analizar los factores internos y externos que
influyen en la calidad del servicio del programa con modalidad virtual. Se concluy6 que
existia una insatisfaccion de acuerdo al nivel de satisfaccion deseado del 70%, en las
dimensiones de empatia, capacidad de respuesta y seguridad relacionados con el horario de
atencion, orientacion al estudiante, resolucion de dudas, simplicidad y actualizacion de la
informacion del postgrado. Para el cual, se propusieron una serie de estrategias con el

propdsito de brindar un servicio eficiente y eficaz en el Diplomado de la UAIMS.

Por otro lado, Ferndndez (2019) en su trabajo de investigacion propone Estrategias
Integradoras para mejorar el servicio de Transporte en la Provincia Cercado — Tarija.
Asimismo, emplea el Modelo Servqual, como instrumento de medicion de calidad. Que,
como resultado, encontraron varias deficiencias en el servicio de transporte y disconformidad
por parte de los usuarios que hacen uso del mismo. Por lo que, se propuso una serie de

estrategias enfocadas a la mejora de la calidad del servicio de transporte publico de micros.

Asimismo, Aleman y Romero (2018) realizaron un estudio con el objetivo de “conocer la
satisfaccion de los usuarios” sobre el servicio eléctrico de la ciudad de Tarija y hacer un
seguimiento de la misma. Entre las técnicas empleadas para levantamiento de informacion
se realizd las encuestas de opinion a los usuarios de los servicios. Los cuales fueron dtiles
para introducir mejoras en el servicio. Como resultado la empresa SETAR, decidio
implementar Encuestas de Satisfaccion de los servicios a los usuarios de la ciudad de Tarija

y de esta forma mantener un seguimiento de control de calidad.
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1.2.  JUSTIFICACION

1.2.1. Justificacion Cientifica

La presente investigacion se justifica cientificamente, debido a que se realiza con bases
tedricas de sustento, con el proposito de aportar al conocimiento ya existente del modelo
SERVQUAL, el cual permitird conocer y analizar la percepcion de los estudiantes y titulados
de la FCEF sobre la calidad del servicio académico — administrativo de la UNADA durante
la gestion 2023.

1.2.2. Justificacion Practica

La presente investigacion se justifica en la practica, debido a que la finalidad de la aplicacion
del Modelo Servqual como instrumento para determinar la calidad del servicio académico —
administrativo de la FCEF, permitird afianzar las actividades realizadas o tomar medidas

correctivas enfocadas hacia la mejora continua.

1.2.3. Justificacion Social

La investigacion es beneficio social porque proporcionara informacion relevante con
respecto a las percepciones de la calidad del servicio académico — administrativo de la
UNADA, lo que permitira contar un antecedente de investigacion que beneficie a los
estudiantes e investigadores que deseen hacer uso referencial de este estudio para futuros

proyectos.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1. Identificacion del Problema

La universidad cumple un rol importante dentro de nuestra sociedad, por lo cual se ve
sometida a una evaluacién del servicio que oferta bajo los parametros de la calidad, hoy mas
que nunca por el efecto que trae la globalizacion, donde las mejores universidades han visto
por conveniente expandir sus servicios, lo que genera un cambio radical del concepto de
hacer universidad (Vera, 2017). En este sentido, se ha visto necesario evaluar el desempefio
de los servicios universitarios a nivel nacional y departamental, con el fin de analizar si se

cuentan o no con centros de educacion superior de calidad en un mercado tan competitivo.
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De esta forma, varios autores han desarrollado modelos que permitan medir la calidad de los
servicios. Uno de ellos es el modelo SERVQUAL que sirve para medir y mejorar, a través
de la expectativas y percepciones de los clientes, la calidad de servicio que les brindan las

empresas.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio, a través de cinco dimensiones (tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Es decir, empleando esta

herramienta se puede estimar lo que el cliente percibe del servicio.

En efecto, la calidad del servicio académico — administrativo que brindan las instituciones de
educacion superior se refleja en la satisfaccion y conformidad de los diversos actores que
influyen en el proceso. Como ser las universidades publicas, donde se puede destacar que los
estudiantes no son los Unicos clientes, pues también influyen las familias, las empresas, el
gobierno y la sociedad en general. Por lo cual, las instituciones son conscientes de que los

estudiantes son el grupo a satisfacer en primer lugar.

En este contexto, la FCEF de la UAJMS cuenta con una autoevaluacion y acreditacion de sus
tres carreras, en el que se contemplan algunos aspectos como compromiso de mejora que
tienen que ver con los servicios académicos — administrativos en el que se promueve la
busqueda de excelencia académica en la totalidad de sus procesos; pero, no constituyen el
fuerte de la evaluacion. Sin embargo, el cliente directo solo conforma una parte en la
evaluacion y la interpretacion de los resultados no se hace unicamente desde la perspectiva

del estudiante o como es el caso de los titulados.

Asi también, la UNADA de la FCEF, es constituida como una oficina mediadora entre el
cumplimiento de la normativa vigente y las expectativas de los estudiantes, depende del
Vicedecano y esta encargada de apoyar en las diversas instancias institucionales de la
Facultad. Dentro de los servicios académicos — administrativos de los que se encarga la
UNADA, se observa que acttan otras unidades que influyen en el procedimiento que se debe
seguir para ejecutar cada tramite. Como ser: la Vicedecanatura, Directores de Departamento,

Caja y principalmente el estudiante que llega a ser de diferente indole.
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En cuanto a los servicios universitarios, es dificil hacer una segregacion de los diferentes
servicios que emplean estos, pues todos se encuentran entrelazados y aportan a la satisfaccion
global. Como se menciona anteriormente, existe todo un complejo proceso emocional y
psicoldgico que van a determinar una percepcion positiva o negativa del servicio. Por lo cual,

cualquier falla o retraso en el proceso del servicio afecta notablemente la calidad del mismo.

La crisis del COVID-19, permitié que las UNADAS de las diferentes Facultades, se adapten
al cambio e implementen estrategias y mecanismos para estandarizar los procedimientos de
los tramites académicos administrativos. El cual dio como resultado el desarrollo del
“Manual de Procedimientos de tramites académicos — UNADA” que fue elaborado en el
2019 y aprobado mediante R.R. N°39/2020. Que para darlo a conocer a las demas personas
se lo adjunto a la Pagina web de la FCEF, donde cualquier usuario pueda identificar de
manera sencilla, los responsables y el procedimiento que se debe seguir para ejecutar cada

tramite.

Sin embargo, tras su publicacion varios usuarios desconocen la existencia de dicho manual,
como también la seccion de trdmites en la pagina web de la FCEF, donde se indica

detalladamente los tramites académicos administrativos.

Por lo tanto, surgen las siguientes preguntas: ¢Cuéles son los estandares de calidad con los
que cuenta la FCEF de la UAIMS?, ;Cual es la percepcion de los estudiantes y titulados
sobre la calidad de los servicios académicos administrativos que realiza la UNADA de la
FCEF?, ¢Que factores influyen en los estudiantes y titulados para determinar la calidad de
los servicios que realiza la UNADA de la FCEF?

1.3.2. Definicion del Problema

El presente trabajo identifica como problema de mayor relevancia que afecta al servicio
diario de trdmites académicos administrativos que se realiza en la UNADA de la FCEF, lo

siguiente:

« Las fallas y/o retrasos en el procedimiento de los diferentes tramites académicos
administrativos que realiza la UNADA, perjudican el proceso de tramites de los

estudiantes y titulados al momento de adquirir el servicio.
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« La institucion no realiza una evaluacion e interpretacion de los servicios académicos
administrativos desde la perspectiva de los estudiantes y titulados como usuarios directos

de estos servicios.

« Existe un desconocimiento por parte de la poblacion estudiantil sobre el Manual de
Procedimientos de trdmites académicos de la UNADA, como también la seccion de
tramites en la pagina web de la FCEF.

1.3.3. Formulacion del Problema

¢Qué herramienta se debe aplicar para conocer y analizar la percepcion de los estudiantes y
titulados de la FCEF sobre la calidad del servicio académico — administrativo de la UNADA
durante la gestion 2023?

1.4. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

La hipotesis planteada para la presente investigacion es la siguiente:

H. La aplicacion del Modelo SERVQUAL permitira conocer y analizar la percepcion de los
estudiantes y titulados de la FCEF sobre la calidad del servicio académico — administrativo
de la UNADA durante la gestion 2023.

1.4.1. Variable Independiente

Modelo SERVQUAL: el Modelo de calidad de servicio Servqual, propuesto por
Parasuraman, Zethaml y Berry, cuyo proposito de evaluacion de la calidad de los servicios
contempla cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia (Quesada, 2019).

1.4.2. Variable Dependiente

Calidad del Servicio: Parasumarn et al. (1988), citado por Castillo (2018), define a la calidad
del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del
servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado previamente. Es asi, que el
concepto hace referencia a una calidad percibida, es decir, subjetiva que va mas alla de los
atributos del producto (Quesada, 2019).
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1.4.3. Operacionalizacion de las variables

Para realizar la operacionalizacion de variables es necesario estudiar los conceptos de manera
detallada (Ver Anexo 1). A continuacion, la figura 1 muestra las caracteristicas generales de

las variables en cuestion:

Figura N°1 Operacionalizacion de las variables

Modelo Servqual de la Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracién propia en base a Megjias et al. (2013).

1.5. OBJETIVO DE INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General

Conocer y analizar la percepcion de los estudiantes y titulados respecto a la calidad del

servicio académico — administrativo de la UNADA en la FCEF durante la gestién 2023.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Encontrar informacion cientifica y relevante para la calidad del servicio por medio de

una revisién sistematica de la literatura.
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e Identificar los factores que influyen en el proceso de los servicios de tramites

académicos de la UNADA de la FCEF mediante un diagnostico situacional.

e Aplicar el Modelo Servqual para conocer la percepcion de los estudiantes y titulados

de la FCEF sobre la calidad del servicio académico — administrativo.

e Identificar qué aspectos son de mayor percepcién negativa por los usuarios respecto

al servicio académico administrativo para realizar las recomendaciones oportunas.

1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. Tipos de Investigacion o estudio

El presente trabajo corresponde a una investigacion de enfoque cuantitativo. Su alcance es

de tipo exploratorio — descriptivo:

Es exploratorio debido a que se realiza cuando el objetivo consiste en examinar un tema

novedoso o poco estudiado, realizando una exploracion del tema (Hernandez et al., 2016).

Y descriptivo, porque se busca especificar y describir las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles importantes de las personas, grupos, o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis, ademas de que se formulan hipotesis para pronosticar un hecho (Hernandez et al,
2016).

1.6.2. Métodos o técnicas

La investigacion utilizara las siguientes técnicas descritas por Urréa et al. (2022):

e Observacion.

La observacion es el proceso de conocimiento de la realidad actual, mediante el contacto

directo a través de los sentidos del sujeto cognoscente y el objeto o fenGmeno por conocer.
e Encuesta

El cuestionario segun es una modalidad de la técnica de la encuesta, consiste en formular un

conjunto sistematico de preguntas escritas, que estan relacionadas a la hipétesis de trabajo y
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por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su finalidad es recopilar informacion

para verificar las hipétesis de trabajo.
e Escala de actitudes y opiniones

Las escalas de actitud y de opiniones son instrumentos de medicién que a diferencia de los
cuestionarios requieren de estandarizacion y una preparacién méas cuidadosa, pues son una
técnica fundamental en la investigacion social que incita al individuo a reaccionar de una
manera caracteristica, frente a determinadas personas, objetos o situaciones. En el presente
trabajo para la medicidn de actitudes y opiniones se hara uso de la escala de Likert.

e Recopilacion documental

En el transcurso de la investigacion es preciso ampliar una rapida labor bibliografica de
busqueda, recaudacion y proceso de informacion que permita aclarar, entender y expresar
con claridad la dificultad en el estudio, para posteriormente plantear la mejor eleccion para

una solucién.

1.6.3. Disefio de Investigacion

El presente estudio se adapta al disefio de investigacion no experimental, pues no se construye
ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes sin la manipulacion de las

variables para luego analizarlas (Hernandez et al, 2016).

1.6.4. Poblacién, Muestra y Muestreo
1.6.4.1. Poblacion

De acuerdo a Condori (2020), poblacion es “el conjunto de elementos (personas, objetos,
programas, sistemas, sucesos, base de datos, etc.) accesibles o unidad de analisis que
pertenecen al ambito especial donde se desarrolla el estudio”. Lo que se refiere al total de

personas que estaran sujetas a la investigacion.

En el presente trabajo se tiene como unidad de analisis a una poblacion de 3599 estudiantes
y titulados de la FCEF de la Universidad Autonoma Juan Misael Saracho (UAJMS).
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1.6.4.2. Muestra

De acuerdo a Bernal (2016), la muestra es “la parte de la poblacion que se selecciona y de la
que se obtiene informacion para la investigacion”. En el presente trabajo se tiene como
unidad de andlisis a los estudiantes matriculados-programados y titulados en la gestion 2023
de la FCEF de la UAJMS.

1.6.4.3. Muestreo

El estudio se realizd basado en el tipo de muestreo probabilistico — estratificado, debido a
que se considera que algunas variables pueden influir en los resultados. Por esta razén y para
una mejor interpretacion de los resultados se divide a la muestra en dos subgrupos:

estudiantes y titulados.

1.6.5. Fuentes de informacién

Las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos son las encargadas de obtener la
informacion del problema que se investiga, entre estas técnicas se encuentran: la observacion,
la lectura, la encuesta, la entrevista, para luego someterse a un proceso de analisis de sus
contenidos. Los instrumentos son los medios de recoleccion, entre estos se encuentran:
fichas, cuestionario, guias de entrevista, grabadoras, filmadoras, camaras fotograficas (Urréa
et al., 2022).

Para el presente trabajo las fuentes de informacion seran de caracter primario y secundario:

— Primario, debido a que se recolectara la informacion a través de la observacion y la

encuesta.

— Secundario, debido a que se recopilara informacion documental a partir de tesis,

proyectos de investigacién, monografias, articulos cientificos y libros.
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1.7. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.7.1. Geogréfica

La presente investigacion se realizara en la UNADA de la FCEF de la UAIMS, que se
encuentra en la provincia de Cercado de la ciudad de Tarija.

1.7.2. Tebrica

La presente investigacion se delimitara a temas de interés que aborden la calidad, el servicio,
la calidad en el servicio, sistema de prestacion de servicio y el modelo SERVQUAL; que
sera recabada a partir de tesis, proyectos de investigacién, monografias, articulos cientificos
y libros, que se recopilaran a través del banco de tesis, de la biblioteca y de la pagina de la
FCEF.

1.7.3. Temporal

La investigacion tendra un limite temporal que se ubicara en gestion 2023.
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2.1. La calidad

26

Segun el gurd de la calidad Deming (1986), citado en Vera (2017): “La calidad solo puede

estar definida en términos del cliente.” Es decir, es el cliente quien determina los pardmetros

de la calidad de un servicio desde su perspectiva.

El concepto de calidad ha sido definido por varios autores y desde diferentes perspectivas,

como se puede ver a continuacion:

Cuadro N°1 Definicién de Calidad

AUTOR ANO DEFINICION DE CALIDAD

Juran 1974 | Introdujo una definicion ampliamente utilizada de la calidad, la
aptitud para el uso, que describi6 como el grado en que un
producto sirve con éxito a los propositos del usuario.

Tuchman 1980 | Sostiene que la calidad significa la inversion de la mejor
habilidad y el esfuerzo posible para producir los mejores y mas
admirables resultados posibles

Drucker 1990 | Lacalidad de unservicio es lo que el usuario obtiene de él y por
lo que esta dispuesto a pagar

Croshy 1996 | Determind que la calidad es el cumplimiento de normas y

requerimientos precisos.

Fuente: Adaptado a partir de Reevese y Bednar (1994), Crosby (1988), Deming (1989), Zeithaml (1988) y Dale

et al. (2007).

Por otro lado, el concepto de calidad segin Garvin (1988) menciona cronolégicamente varias

etapas que se complementan mutuamente; la primera es la etapa de inspeccion, la cual es

garantizar que dicho bien o servicio cumpla con los estandares establecidos. La segunda, el

control estadistico de la calidad. La tercera, es el aseguramiento de la calidad y finalmente,

la calidad como estrategia competitiva, se enfatiza en el mercado, en la necesidad de los

clientes y moviliza a la organizacion para desarrollar, mantener y mejorar la calidad (Duque
Oliva y Diosa Gomez, 2014).

Asimismo, la 1ISO 9001:2000 citado por Quimi (2019), define a la calidad como la “capacidad

0 aptitud de un producto o servicio para satisfacer las necesidades y expectativas
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del cliente. Cualquier producto o servicio que cumpla con los requisitos del cliente en los
términos con él acordados es un producto o servicio de calidad”. En este sentido, se entiende
como calidad al cumplimiento de los requerimientos que el cliente establece desde un inicio
para satisfacer sus necesidades.

2.2.Servicio

Segun Lamb, Hair y McDaniel (2002), “el servicio es el resultado de la aplicacion de una
suma de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un

hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente.”

Kotler, Bloom y Hayes (2005), definen un servicio como “una obra, una realizacion o un acto
que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su

creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico.”

Por otro lado, segun (Thompson, 2006), “Los servicios son actividades identificables,
intangibles y perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que
producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion
del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos”, por
tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades

o deseos de los clientes.

2.2.1. Caracteristicas de los servicios

Segun Parasuraman et al. (1985), citado por Vera (2017) establece que “los servicios poseen

tres caracteristicas esenciales: Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad:
a. Intangibilidad

Es la cualidad de los servicios por la que no es facil contarlos, medirlos,
inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de entregarlos al cliente para asegurar
su calidad. Cabe mencionar que este tipo de caracteristica no es percibida por el

cliente antes de consumir el servicio.

b. Heterogeneidad o Inconsistencia



28

La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran contenido de trabajo
humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su desempefio varia de
proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo, asi como las
combinaciones entre estos. A menudo es dificil asegurar la consistencia del
comportamiento de un servicio personal, porque lo que las organizaciones intentan

entregar puede ser totalmente diferente a lo que el cliente espera recibir.
c. Inseparabilidad

La produccion y el consumo de la mayoria de los servicios regularmente es
inseparable. Por lo cual, la calidad corresponde a la interaccion entre el cliente y el
personal de la empresa que hace contacto con éste. Donde el nivel de servicio depende
del control de la empresa sobre el servicio de su personal y la implicacion del cliente

en el proceso del servicio.”

2.2.2. Elementos de los servicios

En la basqueda de mejoras en el servicio para satisfacer al cliente, Eiglier y Langeard (1989)
introducen el término de servuccion, el cual hace referencia a dos conceptos: servicio y
produccién, en su libro “Servuccion: el marketing de servicios” en 1987. En el que, se
expresa el proceso y los elementos que conforman los servicios, tomando en cuenta al cliente

como parte integrante de este proceso y consumidor del servicio.

Eiglier y Langeard (1989), citado en Gonzéales y Estévez (2021), desarrollaron un sistema
para la prestacion de un servicio de calidad, el cual implica la organizacion de una serie de
elementos: cliente, soporte fisico, personal de contacto, servicio, sistema de organizacion

interna y demas clientes.
1. Cliente / Usuario

El cliente es la parte indispensable para una empresa, porque sin su existencia no hay
potencial en el servicio. Por lo tanto, como consumidor del servicio se constituye en el
elemento principal que hace referencia al usuario. El usuario es aquel quien consume el
servicio, el cual esta relacionado directamente con el proceso del mismo. (Eiglier y
Langeard,1989).
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En este sentido, la UNADA de la FCEF interactia entre las tres carreras (Economia
Contaduria Pablica y Administracion de Empresas), atendiendo trdmites de procesos de
administracion académica y otros que requieran los usuarios, como ser: estudiantes, docentes,

titulados y personas externas a la universidad que requieran de estos servicios.
2. Soporte fisico

Se trata de toda la infraestructura que forma parte del proceso del servicio, ya sea usado por
quien presta el servicio o por quien lo recibe (Eiglier y Langeard, 1989). En el caso de la
institucion, se refiere a todo el equipamiento con el que cuenta la FCEF para brindar sus
servicios de tramites académicos, por ejemplo, las oficinas, computadoras, impresoras,

sistemas de internet, pagina web, aplicaciones informaticas, documentos, etc.
3. Personal de contacto

Se compone por todas las personas que entran en contacto directo con los clientes al momento
de prestar el servicio, tanto en los diferentes procesos que pueden hacer parte del servicio o
de los distintos servicios que brinda una organizacion. Este elemento se convierte en el
corazon de la empresa, por lo que su capacitacion y correcta seleccion puede ser vital para el

desempefio de la organizacion.

Dentro de la institucion en el area de los servicios de tramites académicos, se puede apreciar
como personal de contacto, a todos los individuos que tienen un contacto directo o indirecto
con los usuarios, como ser: Autoridades Facultativas, Jefes de Departamento, Jefes de las

diferentes unidades, personal administrativo, secretarios, auxiliares, pasantes, etc.
4. Servicio

El servicio esta compuesto por los demés departamentos y personas que apoyan la prestacion
del mismo, si quien realiza los pedidos o compras no hace su trabajo eficientemente, los
demas departamentos tendrian problemas para desempefiarse, lo que generaria un problema

en la prestacion.

En este sentido, las actividades académicas y administrativas que realiza la UNADA de la

FCEF, se encuentra en coordinacién con otras unidades organizacionales como el
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Vicerrectorado, Vicedecanatura, Dpto. de Administracion de Empresas, UNADEF, Caja,

DTIC y principalmente el usuario (docente o estudiante).
5. Sistema de organizacion interna

Representa la parte no visible al cliente y todas las acciones de operacién del servicio y aparte
de las funciones administrativas tradicionales de la empresa. (Eiglier y Langeard, 1989).

De acuerdo, al cumplimiento de Art. 170 del Estatuto Organico de la Universidad se publica
el Manual de Procedimientos de Tramites Académicos — UNADA, documento que contiene
los diferentes procedimientos administrativos que se realiza en coordinacion con otras
unidades (FCEF, 2022), el cual, se encuentra fundamentado en la Normativa vigente de la
UAJMS (Manual de Procedimientos de Tramites Académicos, 2019). Con el proposito de
estandarizar y definir los procedimientos para su correcta identificacion, ejecucion y

cumplimiento.
6. Demas clientes o usuarios

Representa el manejo de maltiples clientes o usuarios y sus interacciones, por ejemplo, como
es en el caso de los servicios académicos administrativos el manejo de filas, organizacion
para los puestos de espera o simplemente tiempo por usuario. De igual forma, dentro de este
elemento del sistema de prestacion de servicios se debe considerar el factor ambiente para el

usuario y su comodidad.

2.2.3. Medicion de los servicios

Vera (2017), menciona que “lo que no se mide, no se gestiona”, haciendo referencia a la
medicion de un servicio que se mide en funcién a elementos cualitativos, como ser la

experiencia o percepcién comparada por el usuario.

Es asi que los investigadores Zeithaml et al. (2001), citado por Vera (2017), descubrieron
que los consumidores toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad y lo
representaron de la misma forma en que los clientes organizan mentalmente la informacién

sobre la calidad del servicio:

e “Confianza. Capacidad para desempefar el servicio que se promete de manera

segura y precisa.
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e Responsabilidad. Disponibilidad para ayudar a los clientes y para promover el

servicio con prontitud.

e Seguridad. El conocimiento de la cortesia de los empleados y su habilidad para

inspirar buena fe y confianza
e Empatia. Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

e Tangibles. La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo el personal y los
materiales escritos. Estas dimensiones representan la forma en que los clientes

organizan mentalmente la informacion sobre la calidad del servicio.”

2.3. Calidad de Servicio

Parasuraman et al. (1998) Consideran que la calidad de servicio no es nada mas que “la
diferencia entre las percepciones reales de los clientes sobre el servicio actual y las
expectativas que tienen sobre el servicio esperado” (Diaz de la Cruz, 2020). Lo que permite
convertirse en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable

en el tiempo para las empresas.

Sin duda, como establecen Vargas y Aldana (2006), citado en Mejias et al. (2013), la clave
para el logro de la calidad en el servicio, implica atender los procesos desde su
conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia, logrando que realmente satisfagan a los
usuarios, no solo en sus necesidades sino en sus deseos y expectativas que ellos tienen dentro
del contexto de la eficacia, consiguiendo que los clientes no solamente sean leales a la
organizacion sino también, comenten su satisfaccion con las personas con las cuales se

relacionan diariamente.

Quesada (2019), menciona que: “la calidad del servicio esté relacionada con una percepcion
del desempefio. Este es el fundamento de la catalogacién del servicio con base en las
expectativas del cliente sobre un intangible que no puede ser valorado previamente.” Dentro
de este contexto, el concepto hace referencia a una calidad percibida que, por tanto, es

subjetiva y va mas alla de los atributos del producto.
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2.4. Percepcion de la calidad

Segun Camistdn et al. (2006), citado por Tumino y Poitevin (2013), la percepcion del cliente
se forma desde multiples &mbitos y experiencias. “La calidad es lo que el cliente dice a partir
de su percepcion”. Sin embargo, esta forma de entender y utilizar la calidad puede traer
consigo una amplia interpretacion, como lo menciona Gronroos (1984) la percepcion del
cliente deja de lado el desempefio en lo referente a servicios, de modo que la mirada solo se
enfoca al final del proceso (Prieto y Tarazona, 2019). Tiene ademas componentes subjetivos
pues cada cliente espera atributos particulares y esta es una de las formas utilizadas para
evaluar la calidad.

Asimismo, Vera (2017), define la percepcion de la calidad como una alineacion que debe ser
inseparable, entre la experiencia junto con las posibilidades econdmicas sociales y culturales
hace que la persona pueda fijar sus aspiraciones y/o expectativas, y la decision de lograrlas
como una parte de proceso de voluntad, esta solo se logra con el ejercicio practico llamada

percepcion.

Para Figueroa y Morales (2022), “la calidad percibida se valora como alta o baja en el marco
de una comparacion, respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o
servicios que el consumidor ve como sustitutos.” En este sentido, los consumidores
comparan desde un punto subjetivo la excelencia o superioridad de un bien o servicio

respecto a los sustitutos.

2.4.1. Percepcion

Segun psicdlogos de la Clinica Kahlo (2019), la percepcion no es una mera suma de estimulos
que llegan a nuestros receptores sensoriales, sino que cada individuo organiza la informacion
recibida, segin sus deseos, necesidades y experiencias. Es decir, que el cerebro transforma

de forma casi instantanea los mensajes sensoriales en percepciones conscientes.

De acuerdo con Alonso (2021), la percepcion “es el proceso cognitivo que nos permite
interpretar nuestro entorno a través los estimulos que captamos mediante los 6rganos

sensoriales.”
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2.4.2. Lacalidady el Servicio Percibido

Para entender el grado de relacion de estos tres conceptos, como son: la calidad, el servicio
y la percepcion. Zeithaml (2001) citado por Vera (2017), nos indica que los clientes perciben

los servicios en términos de su calidad y del grado en el que se encuentran satisfechos.

Cuando nos referimos a las percepciones del cliente, se asume que las dimensiones del
servicio y las formas en que el cliente evalla el servicio son semejantes, independientemente

si es un cliente es interno o externo a la organizacion.

2.5. Evaluacién de la calidad

De acuerdo con De la Orden A. (2009), en educacion los conceptos asociados: calidad y
evaluacion, son utilizados como la clave del arco de lo social y profesionalmente correcto v,

quiza también, como expresion de lo mas deseable. Se relaciona de la siguiente forma:

e lacalidad (lo mejor) exige evaluacion y

e laevaluacion se justifica como garantia de calidad.

En este sentido, existe una estrecha relacion de los conceptos de evaluacion y calidad, pues,

la calidad requiere ser evaluada y la evaluacion no es mas que la seguridad de la calidad.

2.5.1. Evaluacion de la calidad universitaria

Duque y Gomez (2014), sostienen que las universidades se ven enfrentadas al sistema de
evaluacion de la calidad por parte de los estudiantes, de ahi que buscan garantizar la eficacia
de la variedad de servicios que ofrecen en las distintas areas. EI fundamento para este tipo de
instituciones, como proveedoras de servicios, es satisfacer las necesidades de sus clientes:

los alumnos.

En este sentido, Duque y Chaparro (2012), citado por Duque y Gomez (2014) consideran que
una evaluacion de la calidad de la educacion que no tuviera en cuenta la percepcion del
estudiante y la midiera sin él, seria desconocer el rol que este puede tener como juez supremo

que es, al consumir los servicios que ofrecen las universidades.

De acuerdo, con Ceballos, Rojas, Cuba, Medina y Velazco (2021), “la calidad del servicio

educativo se mide por el grado de aprobacion y satisfaccion que los estudiantes o usuarios
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experimentan con el servicio que se les brinda, pero ademas también se considera importante
la caracteristica fisica de la universidad, el recurso humano, el factor ambiente de estudio y

el servicio esencial facilitado por las actividades administrativas.”

En otras palabras, se debe considerar todo el ambiente interno y externo que constituye el
espacio fisico donde se presta el servicio, tomando en cuenta todos los elementos tangibles
con los que se cuenta a disposicion.

Por otro lado, Szodo y Gutiérrez (2005) citado por Tumino y Poitevin (2013) determinaron
tres factores de calidad, entre otros: calidad en la metodologia, calidad en el servicio y calidad

en la gestion.

Entre las més resaltantes, destacan la calidad en el servicio, la cual analiza dos ambientes uno
interno y otro externo. Para que el servicio final al cliente sea de calidad sin fallos, el servicio
interno tiene que estar exento de errores. La no calidad en el servicio interno se arregla fijando
las funciones y responsabilidades de una manera clara y creando dinamicas de grupos de
mejora, donde los clientes internos puedan expresar sus necesidades y expectativas, a partir
de los cuales se acuerden estrategias que ayuden a mantener el buen clima organizacional y

a lograr los objetivos medidos por la satisfaccion de los clientes externos.

En otras palabras, como bien mencionan Tumino y Poitevin si los servicios no son de calidad,

deterioran el clima y los resultados institucionales.

2.5.2. Modelo de la Evaluacién de la Calidad

Si el proposito es la calidad total, Panera Mendieta (2010), citado por Tumino y Poitevin
(2013), establece que se debe estructurar un sistema de gestion de la calidad que asegure la
satisfaccion global sistematizando un proceso de mejora continua, basada en la mentalizacion
y participacion generalizadas de hacer las cosas cada vez mejor interiorizando esta actitud

hasta convertirla en una cultura propia de la institucion.

Asimismo, en el ambito de la educacion es necesario tomar en cuenta sus caracteristicas
particulares de tal modo se pueda identificar las variables e indicadores precisos para poder
medir el servicio y la calidad. Uno de los modelos concertados encontramos a la normatividad
que contempla la 1SO 9001:2000, por otro lado, Vera (2017) menciona otros modelos

utilizados en el referente mundial como ser:
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e EnJapdn se establecid: el modelo Deming
e En Estados Unidos: el modelo Malcolm Baldrige
e En Europa: European Foundation for Quality Management.

2.6. Satisfaccion de la calidad del servicio

En un sentido amplio la satisfaccion, segiin numerosos autores es el cumplimiento de las
expectativas del usuario, como menciona Morillo y Morillo (2016), “la satisfaccion es un
concepto psicoldgico, que en un sentido basico implica el sentimiento de bienestar y placer
por obtener lo que se desea y espera de un producto o servicio.”

Asimismo, Munch (1998) indica que la satisfaccion precede a la calidad del servicio, pues,
la calidad se alcanza con la “Satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante la
prestacion de actividades esencialmente intangibles con un valor agregado y el cumplimiento

de los requisitos adecuados al producto o servicio” (Morillo y Morillo, 2016).

2.6.1. Satisfaccion del cliente

Para Hoffman y Bateson (2016), la satisfaccion del cliente contribuye a las percepciones del
cliente sobre la calidad, por cuanto las percepciones de los clientes se basan en sus
experiencias o satisfacciones pasadas, las cuales son revisadas en cada encuentro posterior,

definiendo a su vez sus expectativas e intenciones de compra.

2.6.2. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Thompson (2006), la satisfaccion del cliente estd conformada por tres

elementos:

1) El Rendimiento Percibido: Se refiere al esfuerzo que el cliente considera haber
obtenido luego de haber adquirido un producto o servicio. Es decir, es el resultado

que el cliente percibe al obtener el producto o servicio que adquirid.

2) Las Expectativas: Es la esperanza que los clientes obtienen al conseguir algo, se
producen por el efecto de una 0 mas de estas situaciones:
» Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio
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» Experiencias de compras anteriores.
« Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién

« Promesas que suelen prometer los de la competencia.

3) Niveles de Satisfaccion: Una vez que se haya hecho la compra o adquirido un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion: Insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

2.6.3. Modelo Servqual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), establecieron por primera vez una herramienta de
andlisis de la calidad llamado SERVQUAL, que se media a través de la satisfaccion de los
clientes. Fue desarrollado en Estados Unidos con el auspicio de “Marketing Science Institute”
y validado en 1992 en America latina por Michelsen Consulting junto con el apoyo de

Instituto Latinoamericano de Calidad de los Servicios (Castillo, 2018).

Asimismo, para Zamudio, Cardoso, De Castro (2005), citado por Castillo (2018), el
SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio en una amplia variedad de
empresas, porque permite la flexibilidad suficiente para adaptarse a cada a uno en particular.
Los autores mencionan que la clave de esta herramienta esta en ajustar el cuestionario a las
caracteristicas de cada servicio en cuestion, de modo que los resultados puedan identificarse

directamente con la realidad de la empresa.

Siendo un modelo de encuesta muy usado y aceptado para determinar la calidad del servicio,
ha sido uno de los mas criticados y cuestionados por varios autores (Mejias et al., 2013). Sin
embargo, como menciona Castillo (2018), el modelo de la calidad del servicio esta hecho por
las mismas funciones que los modelos de tipo administrativos, tiene en cuenta a la
planificacion, ejecucion, evaluacion, como también la propuesta de acciones correctivas y
preventivas como un periodo que debe repetirse consecutivamente para alcanzar la

excelencia.
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2.6.4. Dimensién de los servicios

Las caracteristicas segun Parasuraman et al, citado por Loyaga y Rebaza (2022) estan

integradas en cinco dimensiones generales:

2.6.4.1. Elementos tangibles

Se refiere al todo el equipo de aspecto actualizado, instalaciones confiables, apariencia visual
y elementos tangibles atrayentes; es decir, los elementos tangibles son todos los activos fijos

que tiene la empresa y que son primordiales para ofrecer un servicio.

Asi como mencionan los autores, la atmdsfera también influye directamente tanto en los
empleados como en los clientes de maneras fisiologicas, psicoldgicas, socioldgicas,

cognitivas y emocionales.

2.6.4.2. Confiabilidad

Es la percepcion de cumplir las promesas, cuidar la solucion de los problemas y entregar el
servicio a la primera en la fecha prometida y sin errores, es decir, la confiabilidad se da
cuando la empresa cumple con las promesas ofrecidas de forma inmediata provocando asi

confianza en el cliente.

Este elemento crea credibilidad y confianza para los clientes, lo cual se considera a través de
un servicio profesional, excelente conocimiento técnico, cortesia de actitud y buenas
habilidades de comunicacion, para que los clientes puedan creer en la calidad de los servicios

de la empresa.

2.6.4.3. Capacidad de respuesta

Se refiere a la percepcion de la disposicion de una empresa en ayudar a sus usuarios y brindar
un servicio veloz, en otras palabras; consiste en resolver el problema que presenta el usuario
rapidamente, tratar los reclamos de manera efectiva y estar dispuesto a ayudar, asi como a

cumplir con los requisitos de los clientes.

2.6.4.4. Seguridad

Parasuraman et al. manifiesta que: “es la percepcion de la seguridad, el conocimiento y la

atencion de los empleados y su capacidad de infundir confianza”. En otras palabras, la
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seguridad se da cuando la empresa tiene amplios conocimientos, prestigio y confianza al

brindar sus servicios.

2.6.4.5. Empatia

Se refiere a la atencion personalizada, preocupacion por los intereses y necesidades del

cliente, es decir, empatia es ponerse en el lugar del cliente y brindar un excelente servicio.

Los factores humanos, como en el caso de todo el personal administrativo de la FCEF,
componen el nicleo de este éxito, pues requieren de la mejor preparacion y capacitacion para
ofrecer un servicio de calidad, porque cuanto mas cuidado brinda la institucion a los usuarios,

mayor es la comprensién del mismo.
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3.1. La Universidad Auténoma “Juan Misael Saracho”

La Universidad tarijefia fue fundada con su actual nombre, el 6 de junio de 1946 por un grupo
de profesionales tarijefios. Su primer Rector designado fue el profesor Federico Avila,
promotor de su apertura (UAJMS, 2023).

El afio 2006 la UAJMS logré un nuevo convenio con la UNESCO para la consolidacion del
proceso de Cambio y Transformacion, la cual permitia constituirse en un referente de
Universidad Regional a nivel Latinoamericano, que desarrolla procesos de transformacion y
modernizacion en el marco de la Declaracion Mundial sobre la Educacién Superior en el
Siglo XXI (UAIMS, 2023).

En la actualidad, la UAJMS cuenta con sus oficinas centrales y la mayoria de las unidades
académicas en la ciudad de Tarija, ademas tiene presencia en diferentes provincias del
departamento (Bermejo, Yacuiba, Villa montes y Entre Rios) con carreras acordes a las

necesidades y requerimientos de la poblacion tarijefia (UAJMS, 2023).

3.1.1. Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras

La Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras, fue creada el 25 de noviembre de 1947.
El 21 de abril de 1948 la Facultad de Economia comienza a funcionar de forma regular,
iniciando su gestion con 17 estudiantes inscritos en el primer afio en la seccion facultativa y
con 55 estudiantes en la seccion comercial, siendo su primer decano el Sr. Adolfo Pifieiro
Roman, quien desarrollo importantes actividades durante su gestion contribuyendo al

fortalecimiento y consolidacidn de la nueva facultad (FCEF, 2022).

La FCEF, cuenta con cinco laboratorios de computacion, mas de 35 aulas con proyectores
multimedia (Tics), cuenta con su propia biblioteca, espacios de estudio y ademas ofrece

servicio de wifi y actividades académicas de extension universitaria e investigacion.

El 14 de octubre de 1997 de acuerdo a Resolucion H.C.U. N°132/97, se aprueba el listado de
Carreras de la UAJMS inscritas en el Registro del Sistema Universitario Boliviano, el cual
se muestra a continuacién junto con las fechas de creacion de las tres carreras en la FCEF
(PEF, 2019).
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Cuadro N°2 Fecha de creacion de las carreras

CARRERAS NIVEL ACADEMICO | FECHA DE CREACION
Economia Licenciatura 25 de noviembre de 1947
Contaduria Publica Licenciatura 25 de abril de 1969
Administracion de Empresas Licenciatura 15 de mayo de 1974

Fuente: Adaptado Plan Estratégico Institucional FCEF 2020 — 2025
3.1.1.1. Visién Politica Institucional

Referente a la vision politica institucional se muestra la vision, misién, principios y valores
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras. El Plan Estratégico Facultativo
considera la vision y mision como elementos de orientacion para las acciones en el marco de

la planificacion para los préximos 6 afios (PEF, 2019).

3.1.1.1.1. Vision

La Facultad plantea la siguiente vision:

“Ser una unidad académica centrada en el estudiante y abierta a aspirantes de todas las
condiciones sociales, reconocida nacional e internacionalmente al ofrecer una experiencia
educativa y pedagogica claramente diferenciada, se caracteriza por su vocacion
investigativa generadora de nuevos conocimientos, dando lugar a la innovacion,
competitividad, creatividad, libertad de pensamiento, respeto por la individualidad,
diversidad y pluralismo; ofertando propuestas académicas e investigativas rigurosas que
permiten atender problemas sociales mediante soluciones creativas, con un profundo

compromiso social y respeto por el medio ambiente” (PEF, 2019).

3.1.1.1.2. Mision

La Facultad se plantea la siguiente mision:

6

ormar profesionales en el drea economica, administrativa y financiera con
responsabilidad social, valores éticos, competencias cientificas, técnicas y de relaciones
interpersonales, criticos y creativos, que asuman su compromiso con la sociedad con clara
conciencia de respeto por los seres humanos y sus derechos, por el medio ambiente y

contribuyan al bien comun y al desarrollo social, cultural, empresarial, cientifico y estético
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en el contexto internacional, buscando incesantemente nuevos saberes y conocimientos”

(PEF, 2019).

3.1.1.1.3. Principiosy Valores

Los principios y valores sobre los cuales se enmarcan la facultad son los siguientes:

Cuadro N°3 Principios y Valores — FCEF

PRINCIPIOS
» Autonomia
* Autonomia Econdémica
* Cogobierno
* Fuero Universitario
* Democracia e igualdad
* Libertad Académica
* Interdisciplinariedad
* Relacion con el entorno
* Integridad ética

* Inviolabilidad de la Autonomia

VALORES
* Honestidad
* Responsabilidad
* Respeto
« Compromiso y Responsabilidad
social
« Liderazgo
» Comunicacion
* Servicio
» Creatividad e Innovacion
* Desarrollo
+ Calidad
* Mistica
« Solidaridad y cultura de Paz
* Tolerancia

* Disciplina

Fuente: Plan Estratégico Institucional FCEF 2020 — 2025
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3.1.1.1.4. Organigrama

Figura N°2 Organigrama — FCEF

=

COMISION CIENTIFICA COMISION SOCIAL
FACULTATWMG — — — — T — — — — FACLLTATIVA

Fuente: PLAN ESTRATEGICO FACULTATIVO 2020 — 2025
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De acuerdo al organigrama Institucional se pudo desarrollar la Estructura Universitaria
establecida por el Estatuto Orgéanico de la UAJMS, disefiada para cada Facultad (Estatuto
Orgénico, 2014):

Articulo 19°. Nivel Universitario Facultativo.

Tiene a su cargo la proyeccion general de la actividad académica y administrativa facultativa
en forma de politicas, programas, normas y procedimientos de aplicacion general que
aseguren la unidad estratégica de la Facultad en el campo institucional y académico. La
referida estructura esta compuesta fundamentalmente por los siguientes 6rganos y unidades:
e Organo de Gobierno Universitario Facultativo:
— La Asamblea Facultativa Docente- Estudiantil Ponderada.
— Honorable Consejo Facultativo.
e Unidades de Gestion y Direccion:
— Decanatura.
— Vicedecanatura.
e Organo de Vinculacion:
— Comision Social Facultativa.
e Organo Asesor:
— Comision Cientifica Facultativa.
e Organos de Coordinacion Técnico Académica:
— Consejos de Planeacién y Seguimiento Curricular.
e Unidades de Apoyo:
— Unidad de Administracion Economico-Financiera.
— Unidad de Administracion Académica.
e Unidades de Ejecucién de las Funciones Sustantivas:
— Departamentos.

— Institutos de Investigacion Facultativos.
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— Grupos de Trabajo Cientifico.

— Unidad de Educacion Continua.

3.1.2. Unidad de Administracion Académica — UNADA

La UNADA de la FCEF, fue creada especificamente para interactuar entre las tres carreras
(Economia, Contaduria Publica y Administracion de Empresas), atendiendo tramites de
procesos de administracién académica y otros que requiera la comunidad universitaria,
docentes y otros. Est4 ubicada en el edificio nuevo de la FCEF dentro del campus de la
UAJMS de la ciudad de Tarija.

Al respecto de sus fines y propdsitos, funciones y encargados de la UNADA estan contenidos
en el Estatuto Organico de la UAJMS (2014):

Capitulo VII: DE LA UNIDAD DE ADMINISTRACION ACADEMICA

Articulo 170°. La Unidad de Administracion Académica (UNADA), depende del
Vicedecano y estd encargada de apoyar en las diversas instancias institucionales de la
Facultad.

Articulo 171° Fines y propositos

De acuerdo al Articulo 171° del estatuto organico de la UAIMS, los fines y propdsitos de la
UNADA son:

e Apoyar a la direccion de la Facultad en la organizacion y seguimiento de la actividad

académica.

e Atender las solicitudes de los estudiantes sobre tramites académicos y servicios

estudiantiles, dandoles el curso correspondiente.
e Custodiar la documentacion académica de la Facultad.
e Actualizar y procesar la informacién académica de la Facultad.

Las funciones y atribuciones de la UNADA, se definen en el Manual de Organizacion de la
Universidad. (Ver Anexo 2)
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Avrticulo 172°. Del responsable.

El responsable de la UNADA es un funcionario docente, con dedicacién a tiempo completo.

Articulo 173°. De la designacion del personal de la Unidad de Administracion Acadéemica.

El responsable de la UNADA, asi como cualquier otro personal de la misma, seré designado

por concurso de méritos reglamentado.

3.1.2.1. Organigrama

Figura N°3 Organigrama — UNADA

M. Sc. Lic. Raul Gerénimo Soto

AUXILIAR AUXILIAR
TECNICO ADMINISTRATIVO
| Ing. G. Magaly Avila Edmundo Sullca

Fuente: Elaboracidn propia

3.1.2.2. Servicios de la UNADA

Las actividades que realiza la UNADA, abarca las partes de tramites académicos
administrativos establecidos en el Manual de Procedimientos de trdmites académicos,
automatizacion de procesos y atencién al publico, las cuales se basan en los fines y propositos

que establece el Estatuto Organico de la UAJMS.

1) Tramites académicos — administrativos

La UNADA como unidad de apoyo ofrece un servicio de tramites académicos
administrativos, los cuales se encuentran plasmados en el Manual de Procedimientos de

Tramites Académicos, que junto con otras unidades tiene el propdésito de brindar una mejor
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atencion y servicio a la poblacion universitaria. En vista de aquello, se vio necesario realizar

una asociacion de los diferentes tramites para una mejor interpretacion:

« Actualizacion de folder académico

 Solicitud de ficha académica (titulos y otros)

+ Solicitud de plan de estudios

« Solicitud de programas analiticos

» Solicitud de certificado de estudios

+ Solicitud de permisos

» Programacion de materias (normal, extemporanea, excepcional, cambio de grupo)

» Convalidacién de materias

2) Automatizacion de procesos

— Péagina Web

El area de tramites de la FCEF, se encuentra en la pagina web de la Facultad llamado
“Tramites y Admisiones” donde se muestran los principales tramites académicos
administrativos que se realizan en la UNADA (Ver Anexo 3), el cual se tiene a disposicion

para todos los estudiantes y personas en general.

— EIl Manual de Procedimientos de Tramites Académicos

El Manual de Procedimientos de Tramites Académicos (2019), enmarca la totalidad de las
actividades académicas — administrativas que realiza la UNADA, en coordinacion con otras
unidades organizacionales como el Vicerrectorado, Vicedecanatura, UNADEF, Caja y

principalmente con el usuario, los cuales son los docentes y estudiantes.

Este manual fue elaborado con la finalidad de estandarizar y definir procedimientos, que
permitan facilitar la funcion de los jefes de las Unidades Académicas y Autoridades
Facultativas a objetivo de brindar una mejor atencion al servicio y a la comunidad

universitaria (Manual de Procedimientos de Tramites Académicos, 2019).
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De igual forma, el Manual de Procedimientos de Tramites Académicos, se encuentra a
disposicion para la poblacion universitaria en la pagina web de la FCEF en la seccion de
tramites y admisiones llamado “Boletin de tramites UNADA”. (Ver Anexo 4)

3) Atencion al publico

El &rea de la UNADA ofrece un servicio de atencion permanente, brindando informacion
administrativa académica a la comunidad universitaria, docentes y familiares que solicitan

informacidn acerca de la situacion académica de sus hijos.

3.1.3. La calidad del servicio universitario

De acuerdo con la UNESCO (2009), citado en Choque (2021) el término de calidad de la
ensefianza superior es un concepto pluridimensional y por lo tanto complejo, que exige
conocer todas sus funciones y actividades como la ensefianza, programas académicos,
investigacion, personal, estudiantes, infraestructura, edificaciones, instalaciones,

equipamiento y servicios a la comunidad y al mundo universitario.

3.1.3.1.Autoevaluacion y Acreditacion

3.1.3.1.1. Comité Ejecutivo de la Universidad Boliviana (CEUB)

La autoevaluacion y acreditacion es un proceso voluntario en el que se someten las
Instituciones Educativas con la finalidad de asegurar la calidad y la mejora continua, es una
exigencia en la educacion superior, en la que se evalta la calidad de lo que se hace en la
universidad. De esta manera, se puede certificar que la institucién cuenta con todas las

facultades necesarias para desempefiar la formacion de profesionales de excelencia.

Para la Facultad de Ciencias Econémicas y Financiera lo primordial es el mejoramiento
continuo y garantizar la calidad en la educacion, por lo que se hizo los esfuerzos necesarios
por lograr su adecuada autoevaluacion y acreditacion de sus tres carreras al CEUB (FCEF,
2022).

3.1.3.1.2. Acreditacion Regional de Carreras Universitarias (ARCU-SUR)

Es el Sistema de Acreditacion Regional de Carreras Universitarias, es resultado de un

Acuerdo entre los ministros de Educacion de Argentina, Brasil, Paraguay, Uruguay, Bolivia
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y Chile, homologado por el Consejo del Mercado Comun del (MERCOSUR) a través de la
Decision CMC N°17/08.

El ARCUSUR es el Sistema permanente de acreditacion regional, entre Argentina, Brasil,
Paraguay, Uruguay, Bolivia y Chile, cuyo objetivo es dar garantia publica del nivel
académico y cientifico, que se define a través de criterios elaborados por comisiones
consultivas en coordinacion con la Red de Agencias Nacionales de Acreditacion que esta
homologado por el MERCOSUR (FCEF, 2022).

3.1.4. Calidad del servicio administrativo

Para asegurar la calidad de la educacion superior segiin Choque (2021), se deben realizar
procesos de evaluacion para identificar las debilidades y las fortalezas con el fin de ajustar

constantemente los distintos procesos educativos, gerenciales, tecnoldgicos.

En este sentido, la FCEF cuenta con el Plan Estratégico Facultativo (PEF) 2020 — 2025, que
en base al analisis FODA que se elaboré (Ver Anexo 5), se pudo identificar los siguientes

aspectos para el servicio administrativo:

Cuadro N°4 MATRIZ FODA - FCEF

DEBILIDADES AMENAZAS
« Escasos mecanismos de control y |+ Insuficiente asignacion presupuestaria
seguimiento al personal docente y por el nivel central.
administrativo. » Limitada acceso a los recursos del
» Reglamentos que no son actualizados internet y asignacion de velocidad al
peridédicamente. servicio de internet por parte del nivel
» Inexistencia de wuna cultura de central.
evaluacion a los planes estratégicos de
la Facultad.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Nueva infraestructura para la Facultad » Accesibilidad a medios tecnolégicos y
alas TICs.
» [Existencia de recursos externos
(Organismos Nacionales e
Internacionales).  Cooperacion  de
instituciones  departamentales vy
nacionales.

Fuente: Elaboracion propia en base al PLAN ESTRATEGICO FACULTATIVO 2020 - 2025
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De acuerdo al analisis FODA realizado en el 2019, se puede apreciar que existe mas
debilidades y amenazas en las unidades administrativas de la Facultad, entre ellas los escasos
mecanismos de control y seguimiento al personal administrativo, la inexistencia de una
cultura de evaluacién y autoevaluaciébn. Como amenazas no se cuenta con el apoyo

presupuestario del nivel central y existe un limitado acceso y velocidad al servicio de internet.

Es necesario resaltar que la calidad de servicios tiene que ver con la buena gestion
universitaria Grijalba (2022), de manera que pueda garantizar la aplicacién de normas de
calidad, promoviendo la competitividad y apostando por la excelencia educativa.

3.1.4.1. La evaluacion de la calidad de servicio administrativo desde la percepcién

estudiantil

La evaluacion de la calidad se realiza mediante la percepcion del estudiante y este se concibe
en base a las experiencias contrastadas con su conocimiento y expectativas, que se forma

desde multiples ambitos, experiencias y situaciones (Vera 2017).

En ese contexto, en base a una encuesta realizada por el PEF en la gestion 2018, con el
proposito de conocer la “Percepcion de estudiantes, docentes y administrativos con respecto
a la formacion profesional”, se pudo conocer la percepcion estudiantil acerca del trato

administrativo:

Figura N°4 Trato del sector administrativo hacia el estudiante
501
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Forcentaje
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o
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Fuente: Plan Estratégico Facultativo (PEF) 2020 — 2025



51

Como se observa en la Figura 3, las respuestas por parte de los estudiantes sefialaron que el
52,12% consideran que el trato del personal administrativo es regular. Por lo tanto, se puede
interpretar en términos generales que tanto el personal de contacto como el servicio ofertado
no cumple con las expectativas de los estudiantes y, a su vez, con los principios y valores que

determina la Facultad en términos de servicio y calidad.

Asimismo, se pudo observar a través de la recopilacion de informacién y datos, que la
elaboracion del PEF se llevo a cabo en la gestion 2019, siendo este un perjuicio para la
investigacion debido a la desactualizacion y falta de informacion en el tema de los servicios

académicos administrativos, debido a que no se cuenta con informacion oportuna y confiable.

3.1.4.1.1. Percepcion personal administrativo

A través del PEF 2019 se pudo conocer las percepciones con respecto a la formacion
profesional, desde el punto de vista estudiantil, de docentes y administrativos.

Desde la percepcion del personal administrativo, se preguntd si conocian la visién, mision,

el manual de funciones, entre otros. Como se muestra a continuacion:

Figura N°5 Percepcion del personal administrativo 2018

N PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS
sl NO
1 & Conoce la Mision y Vision de la Universidad? 73,90% 26,10%
2 £ Conoce la Misidn y Vision de la Facultad? 60,90% 39,10%
3 | iConoce el manual de organizacion y funciones? 21,70% 78,30%
4 £ Conoce sus funciones? 91,30% 8,70%
5 £5e mide su desempenio con algun indicador? 95,45% 4,55%
4 Usted recibe alguna capacitacion por parte de la
6 facultad? 17.,40% 82 60%
7 iSe sierjte mntivadq porla facluljad para 77 27% 22.73%
desempefiar sus funciones administrativas?
8 ¢ Desempefia sus funciones en el lugar que 82 60% 17.40%
corresponde?
Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

Fuente: Plan Estratégico Facultativo (PEF) 2020 — 2025
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Los resultados arrojaron que el 78.30% del personal administrativo no conoce el manual de

organizacion y funciones. Y el 82.60% no recibe alguna capacitacion por parte de la Facultad.

En efecto, existe un desconocimiento significativo de los administrativos con respecto al
manual de funciones y una falta de capacitacion de la institucién. Lo que puede ser una razon
para la percepcion regular por parte de los estudiantes hacia el personal administrativo,
dejando muy lejos la satisfaccion de los usuarios como factor determinante para ser un

servicio de calidad.

3.1.5. Necesidad de mejora en la calidad administrativa

La Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras se enfrenta a un gran desafio que requiere
mejorar la calidad de sus servicios administrativos, buscando minimizar los efectos que tiene
la mala organizacion, y asi, garantizar una gestion de calidad de servicios de la institucion a

los usuarios.

Es importante mencionar que se puede mejorar la calidad del servicio a través de una buena
formacién y capacitacion, como una forma de motivar al personal, debido a que, es la
motivacion lo que impulsa a las personas a comprometerse y mejorar sus actividades

laborales y asi brindar un servicio de calidad (Grijalba, 2022).

Por otro lado, es dificil hacer una segregacion de los diferentes servicios que se realizan en

la UNADA, debido a que todos se encuentran entrelazados y aportan a la satisfaccion global.

No obstante, existen dos grandes grupos en donde se pueden categorizar los servicios: el
académico y el administrativo. Desde el punto académico los estudiantes reconocen y valoran
la calidad del servicio que se brinda por parte de los docentes. De vez en cuando, existe una
evaluacion en el sistema Tariquia para cuantificar la satisfaccion al respecto; pero, en el tema

de los servicios administrativos, la valoracién no es tan comin como se puede identificar.

En este sentido, se puede evidenciar que existe una problematica de los servicios
administrativos, como es el caso de tramites académicos que se realiza en la UNADA, la
cual, no cuenta con suficiente informacidn y, la existente es incompleta y desactualizada con

respecto al tema que se pretende estudiar.



CAPITULO IV

APLICACION DEL MODELO
SERVQUAL
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4.1. Disefio de Cuestionario

El presente trabajo pretende conocer y analizar la percepcion estudiantil sobre el servicio
académico administrativo de la UNADA a través del modelo SERVQUAL. El cual contiene
una serie de preguntas adaptadas a cada una de las dimensiones del servicio, de modo que
los resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la institucion.

Se utiliz6 como escala de medicion la version SERVQUALIng de Mejias et al. (2013)
instrumento usado para medir las percepciones de los estudiantes de la FCEF, una versién
del SERVQUAL de Parasuraman que tiene como base las cinco dimensiones y veintidds

variables:

Cuadro N°5 Dimensiones de la calidad de servicio en educacion superior

1: ELEMENTOS TANGIBLES

V01 ¢Las oficinas de la UNADA cuentan con equipos modernos y atractivos?
V02 ;Cuando ingresa a la UNADA, ésta se ve visualmente atractiva?
V03 ¢El personal de la UNADA esta siempre presentable?

V04 Los documentos emitidos como ser (tramites, solicitudes, ...) son visualmente atractivos?

2: CONFIABILIDAD

V05 ¢Cuando la UNADA te promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

V06 ¢Cuando tienes un problema, la UNADA muestra sincero interés en solucionarlo?

V07 ¢El personal realiza bien el servicio desde la primera vez?

V08 ;La UNADA concluye el servicio en el tiempo prometido?

V09 (El personal de la UNADA se esfuerza por mantener tus (documentos, tramites, ...) sin

errores?

3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

V10 (El personal de la UNADA le comunica cuando concluiran sus tramites?

V11 (En la UNADA se le ofrece un servicio puntual?

V12 ;La UNADA esta siempre dispuesto a ayudarle?

V13 ¢ El personal de la UNADA siempre esta disponible para atenderle?

V14 ;La pagina web de la UNADA cuenta con informacion clara detallada y actualizada?

V15 ¢La informacion que le brinda el personal de la UNADA satisface sus necesidades?

4: SEGURIDAD
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V16 ¢El comportamiento del personal de la UNADA le inspira confianza?
V17 (Se siente seguro realizando sus tramites académicos en la UNADA?
V18 (El personal administrativo de la UNADA es siempre amable con usted?
V19 ¢El personal cuenta con los conocimientos suficientes para responderle?

5: EMPATIA

V20 (El personal de la UNADA le brinda una atencion personalizada?

V21 ¢;La UNADA cuenta con horarios de trabajo convenientes para los estudiantes?
V22 ¢ El personal se preocupa por sus necesidades e intereses?

V23 ;La UNADA comprende la importancia de tus trdmites académicos?

Fuente: (Adaptado de Mejias, Valle y Vega 2013)

La evaluacion de las respuestas va de acuerdo con una escala de tipo Likert con alternativas,
de 1 a5, donde:

Cuadro N°6 ESCALAS DE CALIFICACION

Totalmente en desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Fuente: Elaboracion propia

Ol B WIN| -

El criterio sobre de los niveles de percepciones son de la siguiente forma:

Cuadro N°7 Nivel de Satisfaccién deseado

Totalmente en | En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
10-20 30-40 50-60 70-80 90-100
(-) Percepciones Negativas (+) Percepciones Positivas

Fuente: Figueroa y Morales (2022).

Para el cual se tomard como referencia un nivel de satisfaccion deseado del 70%, A mayor
puntuacion en las percepciones positivas, mayor sera la presencia de los componentes de la

calidad de servicio percibido por los estudiantes y titulados.
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4.2. Validez y Confiabilidad del Instrumento

Segun Mendoza (2020) “Todo instrumento utilizado en la recoleccion de datos en una
investigacion cientifica debe ser confiable, objetivo y que tenga validez, si alguno de estos
elementos no se cumple el instrumento no sera til y los resultados obtenidos no seran
legitimos”. En este sentido, la validez segiin Mejias et al. (2013) se refiere a la credibilidad
y fundamento que tienen las interpretaciones derivadas de los resultados de la aplicacion de
una encuesta, asi como su relevancia y significacién con respecto al contexto en el cual se

desean plantear conclusiones.

Tabla N°1 Total de casos validos para las variables

Casos N %
Valido 303 100.0

Casos  Excluido 0 .0
Total 303 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Latabla 1, muestra el total de casos validos para ambas variables en estudio, de 303 encuestas
entre estudiantes y titulados, demostrando de esta manera que no hay ningun dato en la cual

el sistema SPSS haya detectado como datos perdidos o casillas no respondidas.

4.3. Analisis de Fiabilidad

Como menciona Basantes (2017) “el Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir
la fiabilidad de una escala de medida. Se utiliza para medir una cualidad no directamente en
una poblacion de sujetos, para ello se mide n variables que si son observables (n respuestas
a un cuestionario) de cada uno de los sujetos.” En pocas palabras el alfa de Cronbach permite
cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para una cantidad inobservable

construida a partir de las n variables observadas.

George y Mallery, citado en Basantes (2017) sugieren lo siguientes criterios generales para

evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
-Coeficiente alfa >0,9 es excelente

- Coeficiente alfa >0,8 es bueno
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-Coeficiente alfa >0,7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.0,6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >0,5 es pobre

- Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable

Son valores aceptables de alfa para propodsitos de investigacion > 0,7.

Tabla N°2 Andlisis de fiabilidad a través del Alfa de Cronbach

Alfa de N de elementos
Cronbach
.943 23

Fuente: Base de datos

De acuerdo a la tabla 2, el andlisis del alfa de Cronbach muestra un valor de 0.943, lo que
demuestra que el instrumento de recoleccién de informacion (la encuesta) es altamente

aceptable y por tanto la confiabilidad que hay sobre la variable en estudio es muy aceptable.

4.4. Poblacion, Muestra Y Muestreo

4.4.1. Poblacién

La presente investigacion tiene como unidad de analisis a los estudiantes y titulados de la
FCEF de la Ciudad de Tarija de la gestion 2023.

La poblacién sujeta a estudio de la FCEF esta compuesta por las carreras de Economia,

Administracion de Empresas y Contaduria Publica como se muestra a continuacion:

Tabla N°3 Estudiantes matriculados en la gestién 2023

Estudiantes | Matriculados —
Carrera Programados
Administracion de Empresas 1180
Contaduria Publica 1649
Economia 294
Total 3123

Fuente: Datos UNADA — UAIMS



Tabla N°4 Estudiantes titulados de la FCEF — gestion 2023

Estudiantes
Carrera Hombres Mujeres Total
Administracién de Empresas 57 90 147
Contaduria Pablica 100 203 303
Economia 12 14 26
Total 169 307 476

Fuente: Departamento de Planificacion Universitaria — UAJMS

Tabla N°5 Poblacion total de Estudiantes y Titulados de la FCEF

Carrera Estudiantes | Titulados Total
Administracion de Empresas 1180 147 1327
Contaduria Pablica 1649 303 1952
Economia 294 26 320
Total Poblacion 3599

Fuente: Elaboracion propia
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La poblacion total es de 3599 estudiantes matriculados-programados y titulados de la FCEF

en la UAJMS durante la gestion 2023.

4.4.2. Muestra

A continuacion, se determiné el tamafio de la muestra a través de la siguiente formula:

N*Zz*p*q

n

Dénde:
n: tamano de la muestra
N: tamafio de la poblacion

z: nivel de confianza

p: probabilidad de que ocurra el evento o éxito

g: probabilidad de que no ocurra el evento

e: error de estimacion

:(N—l)*e2+ zZ?2xpxq
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B 3599 x 1.962 % 0.50 * 0.50
~ (3599 — 1)0.052 + 1.962 % 0.50 = 0.50

n

n = 347.20 = 348

N: Poblacion 3599
z 1.96
confianza (1-alfa) 0.95
P 0.5
Q 0.5
d: 0.05
n: Muestra 348

De acuerdo a los resultados obtenidos el tamafio de la muestra estaria conformado por 348

estudiantes y titulados de la FCEF.

4.4.3. Muestreo

Para una mejor interpretacion del trabajo se realizd un muestreo estratificado con

afijacion simple para cada carrera por lo cual, se calcul6 el tamafio de la muestra de

acuerdo a la poblacién de cada Facultad de matriculados y titulados.

Tabla N°6 Muestreo estratificado por Carreras — FCEF

Carrera Estudiantes | Titulados Total
Administracion de Empresas 114 14 128
Contaduria Publica 160 29 189
Economia 28 3 31

Total Muestra 348

Fuente: Elaboracion propia
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5.1. Resultados de investigacion

De acuerdo con los resultados obtenidos, se describio el analisis e interpretacion de los
resultados, también se organizaron los datos en graficos y tablas de frecuencias con sus

respectivos porcentajes para cada variable del cuestionario.

De igual forma, se presenta la evaluacion de confiablidad interna para todos los datos
recolectados, utilizando el alfa de Cronbach donde se demuestra la confiabilidad del

instrumento empleado para la recoleccion de datos.

5.2. Analisis, interpretacion y discusion de los resultados.

Grafico N°1 Sexo

Hombre
42%

Mujer
58%

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes y titulados en el 2023

Interpretacion: En el grafico N°1 se pudo observar que no existe una disparidad del sexo
en los encuestados, puesto que, el 58% fueron mujeres y el 42% hombres de un total de 303

encuestados.
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Grafico N°2 Edad
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Interpretacion: En el grafico N°2 se pudo observar que el mayor porcentaje de encuestados
se agrupan entre las edades de 18-24 afios con un 77,2%.

Grafico N°3 Edad Agrupada

70

60 57,43

50

42,57

40

30

20

10

Mayor o igual a 23 Menor a 23

Interpretacion: Agrupando las edades en dos categorias, se pudo observar que, de 303
encuestados, el 57,43% se encuentra entre las edades de 17-22 afios y el 42,57% son de 23

afnos en adelante.
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Gréafico N°4 Carrera

®m Administracion de Empresas
m Contaduria Publica

= Economia

Interpretacion: Se observé que el mayor porcentaje de encuestados pertenece a la carrera de
Contaduria Publica (55%), seguido de Administracion de Empresas es el (33%) y Economia
(12%).

Grafico N°5 Semestre al que pertenece

Tercer Semestre SN 10,56%
Sexto Semestre WM 1,65%
Séptimo Semestre I 11,55%
Segundo Semestre NN 6,27%
Quinto Semestre NI 13,20%
Primer Semestre I 15,84% = Porcentaje
Octavo Semestre Wl 1,32%
Noveno Semestre IS 10,56%
Titulado I 15,18%
Décimo Semestre I 10,23%

Cuarto Semestre N 3,63%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%

Interpretacion: De acuerdo al grafico N°4, de un total de 303 encuestados, el mayor
porcentaje de encuestados fue de primer semestre (15,84%), seguido de los titulados
(15,18%) y de quinto semestre (13,20%).
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Gréafico N°5

¢Las oficinas de la UNADA cuentan con equipos modernos y atractivos?
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion: El 38,28% de los encuestados respondieron que no se encuentran ni de
acuerdo ni en desacuerdo con respecto a los equipos de la UNADA, mientras que el 28,71%
consideran que si cuenta con equipos modernos y atractivos.

Gréfico N°6 ¢Cuando ingresa a la UNADA esta se ve visualmente atractiva?

45
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35
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25,41
25
20,13
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Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion: El 38,61% de los encuestados consideran que las oficinas de la UNADA son

visualmente atractivas.
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Gréfico N°7 ¢ El personal de la UNADA esté siempre presentable?
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Interpretacion: EIl 39,60% de los encuestados considera que el personal de la UNADA esté
siempre presentable, mientras que el 28,38% considera que es indiferente.

Grafico N°8 Los documentos emitidos como ser: tramites, solicitudes, ¢son
visualmente atractivos?

35
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25
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0
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion: El 31,35% se mostrd indiferente ante los tramites emitidos por la UNADA,

mientras que el 29,04% considera que los tramites no son visualmente atractivos.
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Grafico N°9 ¢ Cuando la UNADA le promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?
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Interpretacion: EI 33% de los encuestados considera que cuando la UNADA le promete hacer
algo en cierto tiempo no lo cumple, mientras que el 31,68% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Gréfico N°10 ¢ Cuando tienes un problema, la UNADA muestra sincero interés en
solucionarlo?
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Interpretacion: EI 28,38% de los encuestados respondié que cuando tienen un problema, la
UNADA no muestra sincero interés en solucionarlo, mientras que el 33% se mostrd

indiferente ante esta pregunta.
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Grafico N°11 ¢ El personal realiza bien el servicio desde la primera vez?
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Interpretacion: EI 33% de los encuestados no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, en que la
UNADA realiza bien el servicio desde la primera vez, mientras que el 25,74% considera que

,

SI.

Grafico N°12 ¢ La UNADA concluye el servicio en el tiempo prometido?
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Interpretacion: EI 32% de los encuestados considera que la UNADA no concluye con el

servicio como lo promete, mientras que el 35,97% se encuentra indeciso ante esta pregunta.
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Grafico N°13 ¢ El personal de la UNADA se esfuerza por mantener sus documentos
(tramites) sin errores?
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Interpretacion: El 26,07% de los encuestados considera que el personal de la UNADA se
esfuerza por mantener sus tramites sin errores, mientras que el 21,45% cree que no es asi y

31,35% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Grafico N°14 ¢ El personal de la UNADA le comunica cuando concluiran sus tramites?
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24,09
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Interpretacion: EI 31,68% de los encuestados considera que el personal de la UNADA no le
comunica cuando concluirdn sus tramites, 27,06% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y

el 24,09% cree que si le comunica.
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Grafico N°15 ¢En la UNADA se le ofrece un servicio puntual?
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Interpretacion: El 36,30% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con la pregunta,

mientras que el 28,38% de los encuestados considera que el servicio no es puntual.

Graéfico N°16 ¢La UNADA esta siempre dispuesto a ayudarle?
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Interpretacion: EI 24% de los encuestados considera que la UNADA si esta siempre dispuesto

a ayudarle, mientras que el 25,41% opina que no.
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Gréfico N°17 ¢ El personal de la UNADA esta siempre disponible para atenderle?
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Interpretacion: EI 40,92% de los encuestados consideran que no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo respecto a que el personal de la UNADA esta siempre disponible para atenderle.

Grafico N°18 ¢ La pagina web de la UNADA cuenta con informacion clara, detallada y

actualizada sobre los diferentes tramites académicos?
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Interpretacion: El 41,92% de los encuestados respondid que no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo respecto a si la pagina web de la UNADA cuenta con informacion clara, detallada

y actualizada sobre los diferentes tramites académicos.
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Grafico N°19 ¢ La informacion que le brinda el personal de la UNADA satisface sus
necesidades?
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Interpretacion: El 35,64% respondié que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la
informacidén que le brinda la UNADA satisface sus necesidades, mientras que el 23,76% de
los encuestados considera que la informacidn si le satisface y el 24,09% cree que no.

Grafico N°20 ¢ El comportamiento del personal de la UNADA le inspira confianza?
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Interpretacion: El 37,64% respondié que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el
comportamiento del personal de la UNADA, el 23,10% de los encuestados considera que el

personal si le inspira confianza, mientras que el 20,79% cree que no.
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Gréfico N°21 ¢ Se siente seguro realizando sus tramites académicos en la UNADA?
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Interpretacion: El 29,37% de los encuestados respondié que, si Se encuentra seguro
realizando sus tramites académicos en la UNADA, mientras que el 37,62% respondio que no

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Gréfico N°22 ¢ El personal administrativo de la UNADA es siempre amable con usted?
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Interpretacion: EI 32,67% de los encuestados respondid que, si se encuentra de acuerdo
respecto a que, el personal administrativo de la UNADA es siempre amable, mientras que el

32,01% respondid que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Gréfico N°23 ¢ El personal cuenta con los conocimientos suficientes para responderle?
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Interpretacion: Respecto a la pregunta, si el personal cuenta con los conocimientos suficientes
para responderle: el 39,27% respondi6 que, si esta de acuerdo, mientras que el 30,36%
respondi6 que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Grafico N°24 ¢ El personal de la UNADA le brinda una atencion personalizada?
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Interpretacion: Respecto a la pregunta, si el personal de la UNADA le brinda una atencion
personalizada: el 35,31% respondid que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que

el 29,37% respondi6 que si esta de acuerdo.
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Gréfico N°25 ¢ La UNADA cuenta con horarios de trabajo convenientes para los
estudiantes?

35
30,03
30 27,72
25
20,79
20
15 12,21
9,24

10

5 .

0

Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Respecto a la pregunta, si la UNADA cuenta con horarios de trabajo
convenientes para los estudiantes: el 30,03% respondié que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 27,72% respondié que si esta de acuerdo.

Grafico N°26 ¢ El personal se preocupa por tus necesidades e intereses?
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Interpretacion: Respecto a la pregunta, si el personal de la UNADA personal se preocupa por

tus necesidades e intereses: el 44,88% respondi6 que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Gréfico N°27 ¢La UNADA comprende la importancia de tus trdmites académicos?

40
35,97
35
30 27,39
25 22,11
20
15
10,56

10

5 . =

, —

Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Respecto a la pregunta, si la UNADA comprende la importancia de tus
tramites académicos: el 35,97% respondié que no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo,

mientras que el 27,39% considera que no comprende la importancia.

Grafico N°28 ;Qué servicios realiza con mas frecuencia cuando acude a la UNADA?
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Interpretacion: De acuerdo al gréafico 28, se pudo identificar tres servicios por los que se
acude frecuentemente a la UNADA: un 68,65% de encuestados acude por Informacion y
consultas, seguido del 14,19% por la Actualizacion del folder académico y un 13,20% por la

Programacién de materias (normal, extemporanea, excepcional y cambio de grupo).
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5.3. Analisis de los resultados por dimension

Para el analisis de los datos por dimension se realizd una prueba chi-cuadrada con los datos
sociodemograficos como ser: sexo, edad, carrera 'y semestre. Se pudo determinar que solo la

variable “semestre” tenia un grado de asociacidn estadisticamente significativa con cuatro de
las dimensiones (tangibilidad, confiabilidad, seguridad y empatia).

5.3.1. Andlisis de los resultados de dimension por semestre

= Dimensién Tangibilidad

Tabla N°7 Prueba Chi cuadrado para la dimension tangibilidad y semestre

Valor Gl Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 48.9242 30 0.016
N de casos validos 303

a. 21 casillas (47.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es .24.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2023

El coeficiente de significancia (p = 0.016) es menor a (p < 0.05); por lo tanto, existe una
asociacion entre las variables, el semestre al que pertenece tiene un grado de influencia en la

dimension tangibilidad.
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Gréfico N°29 Dimension Tangibilidad por semestre
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se pudo observar en la dimension de elementos tangibles con relacion
al semestre, el 7,6% del primer semestre y el 6,6% del quinto semestre consideran que la
calidad en base a los indicadores fisicos como ser (Infraestructura, Atractivo visual, Presencia
y Documentos) de la UNADA es buena. Sin embargo, el 5,3% de los titulados consideran

que la calidad de los elementos tangibles es baja.

= Dimension Confiabilidad

Tabla N°8 Prueba Chi cuadrado para la dimensién confiabilidad y semestre

Valor Gl Significacidn asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 64.5872 30 0.000
N de casos validos 303

a. 21 casillas (47.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .16.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.05); por lo tanto, existe una
asociacion entre las variables, el semestre al que pertenece tiene un grado de influencia en la

dimension confiabilidad.
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Gréfico N°30 Dimension Confiabilidad por semestre
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Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Como se pudo observar en la dimension de confiabilidad con relacién al
semestre, el 8,6% del quinto semestre y el 6,9% del primer semestre consideran que la calidad
en base a la confiabilidad (Promesa, Interés, servicio, cumplimiento y esfuerzo) de la

UNADA es regular. Por otro lado, el 5% del séptimo semestre consideran que la calidad de

los elementos de confiabilidad es baja.
= Dimension Capacidad de respuesta

Tabla N°9 Prueba Chi cuadrado para la dimensidn capacidad de respuesta y semestre

Valor Gl Significacién
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43.3962 30 .054
N de casos validos 303

a. 21 casillas (47.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .15.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

El coeficiente de significancia (p = 0.054) es menor a (p < 0.05); por lo tanto, no existe una
asociacion entre las variables, la dimension confiabilidad tiene un grado de influencia con la

variable semestre.
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Gréfico N°31 Dimension Capacidad de Respuesta por semestre
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se pudo observar en la dimension de capacidad de respuesta con
relacion al semestre, el 7,3% del noveno semestre y el 6,9% del primer semestre consideran
que la calidad en base a los indicadores de respuesta como ser (comunicacion, puntualidad,
disposicion, disponibilidad, actualizacién de pagina web e informacion actualizada) de la
UNADA es regular. Sin embargo, el 5,9% del primer semestre consideran que la calidad en

la capacidad de respuesta es buena.

= Dimensién Seguridad

Tabla N°10 Prueba Chi cuadrado para la dimension seguridad y semestre

Valor Gl Significacion
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 61.1722 30 <.001
N de casos validos 303

a. 21 casillas (47.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .34.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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El coeficiente de significancia (p = 0.001) es menor a (p < 0.05); por lo tanto, existe una
asociacion entre las variables, el semestre al que pertenece tiene un grado de influencia en la

dimension seguridad.

Gréafico N°32 Dimension Seguridad por semestre
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se pudo observar en la dimension de seguridad con relacion al
semestre, el 7,6% del primer semestre y el 5,6% de noveno semestre, consideran que la
calidad en la seguridad (confianza, seguridad, amabilidad y conocimientos) de la UNADA
es buena. Mientras que, el 5,3% del tercer semestre, 5% del séptimo y décimo semestre

consideran que la calidad en esta dimension es regular.
= Dimension Empatia

Tabla N°11 Prueba Chi cuadrado para la dimension empatia y semestre

Valor Gl Significacidn asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 83.5672 30 <.001
N de casos validos 303

a. 21 casillas (47.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .20.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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El coeficiente de significancia (p = 0.001) es menor a (p < 0.05); por lo tanto, existe una
asociacion entre las variables, el semestre al que pertenece tiene un grado de influencia en la

dimensién empatia.

Grafico N°33 Dimension Empatia por semestre
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se pudo observar en la dimension de empatia con relacion al semestre,
el 7,6% del quinto semestre como en la mayoria consideran que la calidad en la empatia
(atencion personal, Flexibilidad, Preocupacién y Compresion) de la UNADA es regular. Sin
embargo, el 7,3% del primer semestre, 5,3% del segundo semestre y el 5% de titulados

consideran que la calidad en la empatia es buena.

5.3.2. Anadlisis de los resultados de dimension por tipo de usuario

= Estudiantes
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Gréfico N°34 Dimension Tangibilidad Estudiantes
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la dimensidn tangibilidad, se pudo observar que los estudiantes
tienen una percepcién positiva sobre los indicadores Equipamiento, Infraestructura y
Pulcritud; superando el nivel de satisfaccion deseado del 70%. Por otro lado, los estudiantes
tienen una percepcion negativa sobre el indicador atractividad (atractivo visual de los

tramites, documentos) con el 40.5%.

Grafico N°35 Dimension Confiabilidad Estudiantes
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I NEGATIVA B POSITIVA === NI|VEL DE SATISFACCION

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la dimensién confiabilidad, se pudo observar que los estudiantes
tienen una percepcion positiva sobre los indicadores: Servicio idoneo y Eficiencia con un
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66.1%. Sin embargo, ninguno de estos supera el nivel de satisfaccion deseado del 70%. Por

otro lado, la dimensién compromiso tiene una alta percepcidn negativa con un 49.8%.
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Grafico N°36 Dimension Capacidad de Respuesta Estudiantes
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la dimension capacidad de respuesta, se pudo observar que

existe una percepcion positiva sobre todos los indicadores. Sin embargo, los indicadores:

Informacion oportuna, Rapidez, y Disposicidn para ayudar no superan el nivel deseado de

satisfaccion para los estudiantes.
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Grafico N°37 Dimension Seguridad Estudiantes
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Interpretacion: En la dimensidn seguridad, se pudo observar que los cuatro indicadores tienen

una percepcion positiva por los estudiantes, superando un promedio del 50%. Sin embargo,

el indicador de Confianza con un 67.32% no supera el nivel de satisfaccion deseado.
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Gréfico N°38 Dimension Empatia Estudiantes
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la dimensién empatia, se pudo observar en cuanto a las cuatro

preguntas todos cuentan con una percepcion positiva, pero solo los indicadores de

Preocupacion 68.87% y Comprension 63.81% no alcanzan el nivel de satisfaccion del 70%.



= Titulados
Gréfico N°39 Dimension Tangibilidad Titulados
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Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion: De acuerdo a la dimensién tangibilidad, se pudo observar que el 67.4% de los

titulados de la FCEF tienen una percepcion positiva sobre la apariencia del personal de la

UNADA. De igual forma respecto a los indicadores de Equipamiento e Infraestructura; sin

embargo, en el indicador de atractividad el 54.3% considera que los documentos emitidos

por la UNADA no son visualmente atractivos, por lo que no supera el nivel de satisfaccion

deseado del 70%.

80,0%

Grafico N°40 Dimension Confiabilidad Titulados
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Interpretacion: Respecto a la dimension confiabilidad, se pudo observar poca variacion en
los resultados, de acuerdo con los indicadores de Apoyo, Servicio 1doneo y Responsabilidad
la percepcion de los titulados es positiva, sin mucha diferencia del resto. Mientras que los
indicadores de Compromiso y Eficiencia con un total igual de 52.2% reflejan una percepcién
negativa por los estudiantes, indicando que cuando la UNADA le promete hacer algo en
cierto tiempo no lo cumple y que cuando tienen un problema la UNADA no muestra un

sincero interés en solucionarlo.

Grafico N°41 Dimension Capacidad de respuesta Titulados
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la dimension Capacidad de respuesta, se pudo observar que los
indicadores de Rapidez, Atencidn al cliente e Informacion oportuna tienen una percepcion
positiva pero no satisfactoria por los titulados, con relacién al nivel deseado del 70%.
Mientras que el 60.9% de los titulados consideran que la UNADA no le comunica cuando
concluye sus tramites y el 63% concuerda que la pagina web de la UNADA no cuenta con
informacion clara, detallada y actualizada, superando asi el 60% de la percepcion negativa

de los titulados.
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Gréfico N°42 Dimension Seguridad Titulados
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Respecto al grafico de Seguridad, el 34.8% de los titulados no siente

seguridad realizando sus tramites académicos en la UNADA, mientras que el 65.2% si se

siente seguro, pero no dentro del nivel deseado. De igual forma, el indicador de confianza,

respecto a la pregunta sobre la confianza que le inspira el personal de la UNADA con un

54.35%.
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Grafico N°43 Dimension Empatia Titulados
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Interpretacion: De acuerdo a la Empatia, se pudo observar que los cuatro indicadores para
esta dimension responden de forma positiva pero no satisfactoria. Siendo la Atencidn
personalizada con un 63% Yy la Preocupacion con un 65.2% los indicadores mas altos, pero
no dentro del nivel de satisfaccion deseado. A diferencia de la Flexibilidad y la Comprension
con un 52.2% de percepcion positiva, una poca variacion con respecto a la percepcion

negativa.
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6.1. Conclusiones

De acuerdo a los resultados se acepta como valida la hipdtesis del trabajo, la cual afirma que:
La aplicacion del Modelo SERVQUAL permitira conocer y analizar la percepcion de los
estudiantes y titulados de la FCEF sobre la calidad del servicio académico administrativo de
la UNADA durante la gestion 2023.

Los usuarios con mayor participacion en la encuesta fueron los de primer y quinto semestre
seguido por los titulados. Siendo este la raz6n por la que un mayor porcentaje acude
frecuentemente a la UNADA por Informacion y consultas, seguido por la actualizacion del

folder y la programacion de materias.
En cuanto a las dimensiones:

Existe una percepcion negativa de los titulados sobre algunos indicadores de la tangibilidad,
confiabilidad y capacidad de respuesta. Sin embargo, existe una aceptacion de la calidad del

servicio por parte de los estudiantes, aunque no superen su nivel de satisfaccion deseado.

Tanto la dimension tangibilidad como la capacidad de respuesta, cumple con las expectativas
estudiantes siendo estos los mas satisfechos a diferencia de los titulados, quienes tienen

problemas con la comunicacion, la pagina web y la atractividad de los tramites.

Sin duda la confiabilidad, es una de las dimensiones mas débiles pues existe una
insatisfaccion tanto de estudiantes como de titulados respecto al compromiso y la eficiencia
de la UNADA, siendo el incumplimiento y retraso de cualquier unidad del sistema de servicios

académicos administrativos los factores que disminuyen la calidad del servicio.

En la dimension seguridad y empatia, aunque si se transmite una imagen de honestidad y
confianza a los usuarios, no cumple con sus expectativas siendo mas notorio en el caso de

los titulados.

De igual forma, varios de los titulados desconocen el Manual de procedimientos de tramites
académicos de la pagina web de la Facultad, pues consideran que ésta no se encuentra con

informacion actualizada con respecto a los tramites de la UNADA.
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6.2.Recomendaciones

» Elsector administrativo debe reconocer su importancia dentro de la estructura de servicio
de educacion superior que brinda la UAIMS. Asociandose a una mejora en la calidad del
servicio académico administrativo que se realiza en la UNADA y reconociendo a los

estudiantes y titulados como clientes principales del proceso.

» Debido al sistema administrativo complejo de la UAJMS, donde algunas actividades se
encuentran centralizadas y otras dependen de las unidades académicas, se recomienda
mejorar el sistema de control y seguimiento de los tramites académicos administrativos,
en base al cumplimiento obligatorio de la Normativa vigente de nuestra Superior Casa de

Estudios, con el propdsito de minimizar los errores del servicio administrativo.

« Asimismo, se recomienda disefiar un programa de capacitacion que analice por separado
las estrategias necesarias para mejorar cada una de las dimensiones del Modelo Servqual
y de esta forma mejorar la calidad de los servicios académicos administrativos de nuestra

universidad.

» Se recomienda a la institucion realizar la socializacion del Manual de Procedimientos de
Tramites Académicos como también la seccidn de tramites de la Pagina web de la FCEF,
por parte de autoridades y estudiantes, a fin de impulsar el conocimiento sobre los

servicios académicos administrativos que realizan las UNADAS.

« Por ultimo, se recomienda utilizar esta informacion como una oportunidad de mejora en
los sistemas de prestacion de servicios universitarios, con el objetivo de brindar un

servicio acorde a los estandares de la calidad.



