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RESUMEN

“SISTEMA DE MEDICION Y ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES INTERNOS BASADO EN LA NORMATIVA PERUANA
VIGENTE PARA LAS UNIVERSIDADES PUBLICAS Y PRIVADAS DE LA
PROVINCIA DE TRUJILLO — LA LIBERTAD 2019 - 2020”

Br. Liliana Patricia Vigo Pereyra

La universidad peruana en los Gltimos 5 afios ha pasado por una transformacion que
ha generado un nuevo nivel de competencia, obligandolas a mejorar su calidad lo
gue conlleva al monitoreo de la satisfaccion de sus usuarios. Esto motivo el
desarrollo de esta tesis enfocada en desarrollar un sistema de medicion y analisis de

Vv



la satisfaccion de los clientes internos de la universidad peruana, que se adapte a la
normatividad vigente.

Para el logro del objetivo, se ha realizado la revision bibliografica de diferentes
estudios relacionados, para posteriormente modelar el sistema de informacion,
definir los requerimientos funcionales y elaborar el prototipo del sistema; ademés
de definir el método estadistico que mejor se ajusta a los requerimientos de analisis
del sistema y que permita validar o comprobar la hipétesis. El sistema de
informacion propuesto permite configurar factores, disefiar el instrumento
(cuestionario) y aplicar dicho instrumento mediante encuestas, para posteriormente
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios internos en funcion de los
resultados de las encuestas, ademas del nivel de satisfaccion logrado en cada uno de
los factores definidos, aplicando matrices e correlacion, y permitir el analisis del
impacto de cada uno de los factores en los otros factores y finalmente monitorear la

evolucion historica de la satisfaccion.

Finalmente, se logré medir las caracteristicas del modelo propuesto, en lo relacionado
con la usabilidad y cumplimiento de la normatividad peruana

relacionada, se aplicaron los instrumentos a los clientes internos, logrando validarlos
aplicando alpha de cronbach y medir y analizar la satisfaccion de los clientes
internos matrices de correlacién y analisis factorial, para finalmente concluir que la
propuesta genera informacion oportuna, relevante y comprensible sobre la
satisfaccion de los clientes internos y los factores que la determinan.

Palabras clave: Satisfaccion, Calidad, Correlacién, Sistema de Informacion.
ABSTRACT

"SYSTEM INFORMATION FOR MEASURING AND ANALYSIS OF THE

SATISFACTION OF INTERNAL CUSTOMERS BASED ON THE
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PERUVIAN REGULATIONS FOR PUBLIC AND PRIVATE
UNIVERSITIES OF THE PROVINCE OF TRUJILLO - LA LIBERTAD

2019 - 2020"

Br. Liliana Patricia Vigo Pereyra

The Peruvian university in the last 5 years has hade a transformation that has
generated a new level of competition, forcing them to improve their quality, which
forced to the monitoring of user satisfaction. This situation motivated the
development of this thesis focused on developing a system for measuring and
analyzing the satisfaction of internal clients of the Peruvian university, which is
adapted to current regulations.

To achieve the objective, a bibliographic review of different related studies has been
carried out, to later modeling the information system, defining the functional
requirements and developing the prototype of the system; in addition to defining the
statistical method that best meets the system's analysis requirements and that allows
the hypothesis to be validated or tested. The proposed information system allows
you to configure factors, design the instrument (questionnaire) and apply said
instrument through surveys, to determine the level of satisfaction of internal users
based on the results of the surveys, in addition to the level of satisfaction achieved
in each one. of the defined factors, applying matrices and correlation, and allow the
analysis of the impact of each of the factors on the other factors and finally monitor
the historical evolution of satisfaction.

Finally, it was possible to measure the characteristics of the proposed model, in

relation to usability and compliance with Peruvian regulations, related instruments,
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they were applied to internal customers, validating them by applying cronbach's
alpha and measuring and analyzing the satisfaction of internal customers correlation
matrices and factor analysis, to finally conclude that the proposal generates timely,
relevant and understandable information on the satisfaction of internal customers
and the factors that determine it.

Keywords: Satisfaction, Quality, Correlation, Information System.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

“Las empresas excelentes no solo creen en la excelencia, también en la mejora
continua y el camino constante”
Tom Peters.

1.1 INTRODUCCION

El propdsito de esta investigacion es comprobar que el uso de un sistema de
informacién para medir y analizar la satisfaccion de los clientes internos,
basado en la normativa peruana vigente para una universidad publica o privada
permitira obtener informacion oportuna, relevante y comprensible de los

factores influyentes en la satisfaccion de los mismos.

En el Per( desde el afio 2006, con la Ley N° 28740, se cred el SINEACE, con
el encargo de verificar y dar garantia de la calidad en las instituciones de

educacion superior, con el propdsito de garantizar a la sociedad la calidad de la



educacion brindada por las instituciones, ya sean publicas o privadas, asi como

la calidad de los trabajadores altamente certificados.

Dentro del marco emitido por el Sineace, la universidad peruana consideraba la
medicion de la satisfaccion sobre algunos de los factores del servicio educativo
brindado, como, por ejemplo, la satisfaccion de los docentes con la capacitacion
recibida, de los estudiantes con los diferentes beneficios que recibe de bienestar

universitario, etc.

En el afio 2015, en nuestro pais con la nueva Ley Universitaria N° 30220, se
crea el ente responsable de supervisar a todas las instituciones peruanas de
educacion superior (Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria - SUNEDU), la cual es la responsable de velar por el derecho de
los estudiantes de recibir una educacion superior universitaria de calidad. En
diciembre del afio 2015, la SUNEDU publico el Modelo de Licenciamiento
Peruano a través de la Resolucion de Consejo Directivo N° 007-2015-
SUNEDU-CD, procedimiento de caracter obligatorio por el cual deberian pasar
todas las universidades del pais, tanto publicas como privadas, con autorizacion
provisional o definitiva, para obtener su Licenciamiento Institucional. Este
modelo est& formado por ocho condiciones bésicas de calidad, organizadas en

55 indicadores.

Al mismo tiempo, con la promulgacién de la Nueva Ley Universitaria N°
30220, se declaré en reorganizacion el Sistema Nacional de Evaluacion,

Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE),



conformandose una comision Ad-hoc que evaltio el modelo de acreditacion
vigente y sus resultados, obteniéndose como principal resultado, la necesidad
de plantear un nuevo modelo orientado a los resultados, méas que a los procesos,

y que respete las caracteristicas particulares de cada institucion.

El nuevo modelo, vigente a la fecha, tiene 34 estandares, organizados en 12
factores y estos a su vez, se organizan en 4 dimensiones, que se elaboré en base
a la experiencia peruana con el modelo de acreditacion anterior, la del Consejo
Nacional de Acreditacion (Colombia), CNA y CINDA (Chile), NVAO

(Europa) y NEASC y ABET (Estados Unidos).

En el afio 2014 se marco el primer hito en el cambio de la educacion
universitaria peruana con la aprobacion de la Nueva Ley Universitaria N°
30220, y posteriormente la designacion del Ministerio de Educacion como el
responsable del aseguramiento de la calidad en el ambito de la educacion
superior, para cuyo fin en el afio 2015 se elabor?6 la “Politica de Aseguramiento
de la Calidad de la Educacion Superior Universitaria”, la cual establece la
prioridad de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC), que garantice
el mantenimiento de las condiciones basicas de calidad alcanzadas en el
Licenciamiento Institucional y que apoye en la mejora continua de la calidad
en las universidades. Esta politica ademas, plantea que se requieren cuatro
pilares para la implementacion de un SAC (SINEACE, 2017):

1. Disponer de informacion fidedigna y en el tiempo requerido, para todos los

actores involucrados en la gestion universitaria



2. Fomentar la mejora del desempefio, entendiéndose esto como las medidas
que principalmente dirige el Estado, que buscar promover y consolidar la
cultura de calidad y de mejora continua en las universidades

3. Acreditacién como una forma de garantizar la calidad y mejora continua
en una universidad, entendiéndose esta como el reconocimiento publico
que otorga el estado a una institucion o programa por su calidad

4. Licenciamiento, entendido como la autorizacion que brinda el estado a las
universidades para poder brindar el servicio educativo superior
universitario, en base a la demostracion del cumplimiento de las

condiciones bésicas de calidad

En relacidn al tercer pilar, las universidades pueden optar por el proceso de
Acreditacion de los programas de estudio o de las mismas universidades de
manera institucional, entendiéndose que el resultado de la acreditacion

“garantiza publicamente el grado en que la institucion o programa satisface sus
propositos, estandares o criterios definidos” (Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria, 2018).

Asi mismo, la SUNEDU propone un conjunto de indicadores clave para el
Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria, 2018) entre los cuales se encuentran algunos
relacionados con la satisfaccion en los diferentes actores del proceso educativo,
como:

1. Nivel de satisfaccion de egresados sobre las competencias desarrolladas,

dentro de la dimensién Logro.



2. Nivel de satisfaccion de empleadores sobre las competencias de los
egresados, dentro de la dimension Logro.
3. Nivel de satisfaccion de estudiantes con el servicio educativo, dentro de la

dimensidn Servicios de Instituciones de Educacion Superior.

Lo cual evidencia, que es una necesidad que la universidad mida la satisfaccion
de los diferentes clientes, asi como determinar el impacto de los diferentes
factores que tienen influencia en la satisfaccion; como una de las piezas
fundamentales en su esfuerzo por mejorar la calidad continuamente. Solamente
conociendo el nivel de satisfaccion de los clientes y los factores que determinan
ésta, la universidad podra dirigir sus acciones hacia el logro de la satisfaccién

total de los clientes.

La investigacion pretende responder a la siguiente interrogante ;Cémo medir y
analizar la satisfaccion de los clientes internos de la universidad publica y

privada de la provincia de Trujillo — La Libertad?

Considerando que una universidad tiene clientes internos, como externos, esta
tesis se enfocara en la medicion y andlisis de la satisfaccion en los clientes
internos.

Tabla 1: Clientes de la Universidad
Clientes Internos Clientes Externos




Estudiantes = Sociedad

Egresados = Industria
Profesores dedicados a la = Estudiantes egresados de otras
investigacion y al estudio en pro universidades

de la generacion de mejoras en el = Estudiantes egresados de otras

ambito de la Universidad y la escuelas o facultades
sociedad = Profesores de otros campus
Profesores que facilitan el Universitarios

conocimiento

Administrativos

Nota: Adaptado de (Maneiro, Mejias, Ramirez, & Ramos , 2007)

La investigacion parte de la hipotesis que un modelo, basado en la normativa
peruana vigente para medir la satisfaccion de los clientes internos de una
universidad puablica o privada permitira obtener informacion oportuna,
relevante y comprensible de los factores influyentes en una universidad publica

o0 privada de la provincia de Trujillo.

La importancia del desarrollo de esta investigacion radica en las siguientes
razones:

» Segun (Abarca Franco, Caceres Galera, Jiménez Ortiz, Moraleda Borja,

& Romero Duran, 2013) la satisfaccion del estudiante refleja la

eficiencia de los servicios académicos y administrativos”; por lo tanto,

contar con este sistema permitira el conocimiento de la satisfaccion y

por consiguiente, se conoceran los niveles de eficiencia de los procesos

académicos y administrativos.



Para (ISO, 2015) la medicion de la satisfaccion del cliente debe ser
considerado un proceso més dentro de la organizacion. Por otro lado,
(Congacha Aushay & Garcia, 2017) afirma que “mejorar la gestion de
los procesos académicos es un reto continuo que deben asumir las
instituciones de educacidn superior con miras a la acreditacion y
cumplimiento de sus objetivos estratégicos institucionales”. La
tendencia actual es modelar y automatizar procesos para asegurarse de
que se ejecuten eficaz y eficientemente, por tanto, es muy importante la
implementacidn de un sistema de medicion y analisis de la satisfaccion
de los clientes internos.

De acuerdo a (ISO, 2015), las organizaciones deben medir la
satisfaccion de los clientes para “alterar productos y procesos para
resolver los problemas de los clientes”. Por tanto, al contar con un
sistema que nos entregue informacion de la satisfaccion de los clientes
permitira identificar algunos procesos que requieran ser mejorados para

incrementar la calidad del servicio educativo brindado.



CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

“La institucion educativa debe lograr la maxima satisfaccion del cliente porque
el estudiante es el centro de atencion de la reforma universitaria”

(Angulo Herrera, Angulo Alvarado, Coronel Capacyachi, & Espinoza Blanco,
2016)



2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la revision bibliografica que se ha realizado no se han encontrado
investigaciones relacionadas con sistemas de informacion que permitan la
medicion y analisis de la satisfaccion de los usuarios en universidades, sin
embargo, se han encontrado investigaciones que intentan definir instrumentos
que permiten medir la satisfaccion de los diferentes usuarios y también
investigaciones que analizan el impacto de los diversos factores que conforman
el servicio educativo en la satisfaccion de los usuarios con la aplicacion de
métodos estadisticos, los cuales han servido para delimitar el alcance de las
funcionalidades del sistema objeto de la investigacion en curso, las cuales se

mencionan a continuacion:

En la investigacion “Satisfaccion de los estudiantes universitarios con su
educacion e Indice de retencion en UICUI” (Mancilla Martinez, Angeles de
Jesus, & Orosco Plat, 2019) llevada a cabo en la Universidad de Ixtlahuaca,
Estado de México, aplico el cuestionario para estimar la satisfaccion de los
estudiantes universitarios con la educacion (SEUE), que tiene una
confiabilidad de 0.93, probado en diferentes investigaciones, con el propésito
de medir y analizar la satisfaccion de los estudiantes, por considerarlos la
principal razon de ser de las universidades, aplicando correlaciones para poder
determinar la manera en que los diferentes indicadores considerados en el
SEUE afectaban a la satisfaccion y al mismo tiempo, intentar explicar la
desercidon en base a la satisfaccion. Sus resultados demostraron que los

estudiantes de la universidad tenian un nivel bastante satisfechos, teniendo



algunos programas calificacion de totalmente satisfechas. EI mayor grado de
satisfaccion estuvo relacionado con el indicador procesos de

ensefianzaaprendizaje y en los niveles mas bajos de satisfaccion se encontro la
satisfaccion por seguridad econdmica. No se logré evidenciar correlacion entre
el nivel de desercion con los niveles de satisfaccion. Finalmente, los autores
concluyen que “La evaluacion de la satisfaccion de los alumnos con la
educacion que reciben, cobra cada dia mayor importancia para las reformas

educativas de alli la relevancia del esfuerzo realizado”.

(Blazquez Resino, 2013) en el articulo titulado “Calidad de vida universitaria:
Identificacion de los principales indicadores de satisfaccion estudiantil” que
tuvo como objetivo identificar los indicadores relevantes para medir la calidad
de vida universitaria, a través de un estudio de la satisfaccion de los estudiantes,
para el cual se utilizaron encuestas online y luego de procesar los resultados
para desarrollar un modelo de ecuaciones, que con la aplicacion de pruebas
estadisticas logré identificar las variables de mayor impacto en la satisfaccién
de los estudiantes siendo estas los recursos e instalaciones, aspectos docentes
y aspectos sociales. En sus conclusiones se destaca que los sistemas internos
de garantia de la calidad universitaria deben atender a los aspectos sociales y
académicos con similar magnitud, por ser los de mayor impacto en la
satisfaccion estudiantil, ademas de la importancia de determinar estas variables
de mayor impacto para mejorarlos y lograr un acercamiento a los estandares

internacionales de calidad, mediante la mejora continua.
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En esta tesis doctoral “Modelo ServQual Académico como factor de desarrollo
de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de
los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional

Chimborazo Riobamba — Ecuador” (Basantes Avalos, 2017) se aplica el
modelo ServQual Académico para determinar su impacto en la medicion de la
satisfaccion de los estudiantes. Considerando que el modelo ServQual parte de
la premisa de que la calidad es algo subjetivo y que la satisfaccion de los
clientes esta en funcion a sus expectativas, plantea el autor 7 brechas, como por
ejemplo la brecha entre las exigencias del Consejo de Evaluacion, Acreditacion
y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior de Ecuador y la
percepcion de la alta direccion de la universidad en estudio; la brecha entre la
demanda de la sociedad y la necesidad del estudiante; la brecha entre el servicio
normado Y el servicio prestado; la brecha entre el servicio prestado y el servicio
percibido por directivos; la brecha entre el servicio percibido y el servicio
esperado; entre otras. Luego de disefiar los instrumentos y aplicarlos a los
diversos agentes involucrados, se concluyd que los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia influyen en la
satisfaccion de los estudiantes. Se concluy6 ademas que la satisfaccion con los
estudiantes con los docentes, esta directamente vinculada a la satisfaccion con
el desempefio docente; recomendandose tomar acciones para ir cerrando las
brechas mas importantes detectadas, a fin de garantizar la satisfaccion de los

estudiantes.
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(Dos Santos, 2016) en la investigacion “Calidad y satisfaccion: el caso de la
Universidad de Jaén” se analiza como el rendimiento académico y la
calidad de la universidad influyen en la satisfaccion y en la intencién de
recomendacion. Se planted la primera hipétesis que relacionaba la actitud
hacia la universidad con la satisfaccion y las hipotesis alternas que
relacionaban la calidad de las instalaciones con la satisfaccion, la
satisfaccion con la intencion de recomendar el servicio y el rendimiento
académico del alumno con la satisfaccion del estudiante. Luego de aplicar
un instrumento estadistico basado en investigaciones previas relacionadas
con los diferentes factores involucrados en las hipétesis, primera y alternas,
se concluyo, en primera instancia que la escala elaborada era fiable;
ademas, que el rendimiento académico no influye en la satisfaccién del
estudiante; que la calidad de las instalaciones si influyen en la satisfaccion,
que la actitud hacia la universidad influye sobre la satisfaccion, y
finalmente se comprobo el efecto positivo de la satisfaccion sobre la

intencién de recomendar.

En la investigacion “Medicion de la satisfaccion estudiantil universitaria: un

estudio de caso en una institucion mexicana” (Candelas Zamorano, Gurruchaga

Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila, 2013) se tuvo como objetivo crear

un instrumento para medir la satisfaccion del cliente, de tal manera que los

resultados obtenidos de dicha medicién puedan ser obtenidos para acciones de

mejoramiento. Se aplico la metodologia SEU (Satisfaccion de los Estudiantes

Universitaria), que esta formada por cuatro dimensiones y cincuenta y dos

variables de analisis, las cuales variaron luego de realizar las pruebas de
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validez, conformando seis dimensiones (aspectos academicos, aspectos
administrativos, aspectos complementaros, oferta acadeémica, entorno y
empatia), y treinta variables. Este nuevo modelo, sometido a pruebas de
validez, de confiabilidad y de analisis de factores, puede aplicarse a diferentes
entornos, tanto nacionales, como internacionales (Candelas Zamorano,

Gurruchaga Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila, 2013).

En el articulo “Analisis de la satisfaccion de la experiencia universitaria de los
egresados en 2015 de la Universidad de Colima” se describe la investigacion
que los autores realizaron en coordinacion con la Direccion General de

Vinculacion con Egresados dentro de la perspectiva de que “la satisfaccion del
estudiante es el eje central de todos los procesos que se llevan a cabo en las
universidades” (Gonzalez Sanchez, Tinoco Zermeio, & Torres Preciado,
2016), para poder determinar estadisticamente los determinantes
socioecondémicos o de percepcion que determinan la satisfaccion de los
egresados, a través de la utilizacion de un instrumento que se ha mejorado
desde 1995. Esta investigacion aplicd modelos de regresion no lineal, debido a
la dicotomia de las respuestas, lograndose determinar los componentes
principales de la satisfaccion, tales como la satisfaccion con el desarrollo de
habilidades y competencias, la satisfaccion con el impacto de programas
institucionales universitarios, satisfaccion con la eficiencia de los procesos
administrativos, satisfaccion con los servicios e instalaciones universitarios y

la satisfaccion con la actualizacion del plan de estudio y el desempefio docente.

13



2.2

(Padilla Gonzales, Jiménez Loza, & Ramirez Gordillo, 2013) en la
investigacion “La satisfaccion laboral en el personal académico y su relacion
con la intencion de abandonar la profesion” buscan encontrar la relacion entre
la satisfaccion de los docentes universitarios y su intencion de cambiar de
profesion. El punto de partida de la investigacion es la encuesta nacional sobre
la reconfiguracion de la profesion académica en México (RPAM), la cual
considera diferentes aspectos como un cambio de puesto, sexo, tipo de
establecimiento donde labora el académico, estabilidad laboral, categoria,
dedicacidn, participacion en un sistema de estimulos, participacion en la toma
de decisiones, etc. A la pregunta directa sobre la satisfaccion se obtuvieron los
resultados de 49.6% satisfechos y 37.2% muy satisfechos, frente a solo un 2%
de insatisfechos. Para determinar si el docente estaba considerando cambiar de
trabajo, se preguntd directamente, obteniendo 50.3% docentes que piensan
hacer cambios potenciales en su trabajo. Al analizar las variables relacionadas
con la satisfaccion, el sexo no es un determinante, mientras que si lo es el
salario, la estabilidad laboral, la participacion en programas de incentivos y la

categoria académica.

MARCO TEORICO

A. SISTEMA DE INFORMACION: un conjunto de componentes

interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan
y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de

decisiones y de control de una organizacion. Ademas de apoyar la
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toma de decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de
informacidn también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del
conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y
crear nuevos productos (Laudon & Laudon, 2012).
ICONIX: Es una metodologia agil que se caracteriza por tener un proceso
simplificado, iterativo e incremental, esta adaptada a los patrones de UML
y su proceso esta dirigido por casos de uso (Navarro , y otros, 2017). El
proceso de ICONIX tiene tres fases, que se resumen a continuacion
(Rosenberg, Stephens, & Collins-Cope, 2005): B.1.
Anélisis de Requisitos: Comprende:
= |dentificar los objetos del mundo real y todas las relaciones
de agregacion y generalizacion entre ellos, lo que se
representa mediante el Modelo de Dominio.
= Hacer un prototipeo réapido de las interfaces del sistema.
= |dentificar los casos de uso y ubicarlos en un Diagrama de
Casos de Uso. Si se pueden agrupar, utilizar diagramas de
paquetes.
B.2. Analisis y Disefio Preliminar: Comprende:
= Describir los casos de uso, utilizando flujos principales, siendo
posible incluir flujos alternos.
= Elaborar el diagrama de robustez, para detallar la interaccion
entre los objetos que participan de cada caso de uso. A partir
de estos diagramas, se identificaran los objetos interfaz, objetos

entidad y objetos de control. B.3. Disefio: Comprende:
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= Especificar el comportamiento a través del diagrama de
secuencia, a traves de los diagramas de colaboracion.

= Completar los detalles del disefio en el diagrama de clases.
= Verificar el cumplimiento de los requisitos identificados en el

disefio.
B.4. Implementacion: Comprende:
= Elaborar diagrama de componentes, si fuera necesario, para
mostrar la distribucion fisica de los elementos que componen
la estructura interna del sistema.

= Generar el codigo.

' Dynamic
— ) S 7 < =
=[S == N8 <\l:() =
GUI Storyboard E Use Case

Moded s /’O'gg [,)..h']"‘.”'v'
\‘) Robustness Diagram /

: Static - !

e e

: Domain Updated : . 3 Tests |
Mode! Domain Model Ciass Mg :

lustracion 1: El proceso de ICONIX (Rosenberg, Stephens, &

Collins-Cope, 2005)

2.3 MARCO CONCEPTUAL
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a. SATISFACCION: El articulo “The development of a conceptual
model of student satisfaction with their experience in higher education”
(Douglas & McClelland, 2008) analiza diferentes conceptos sobre la
satisfaccion, como por ejemplo Parasuraman (Parasuraman, Berry, &
Zeithaml, 1991) que afirma que “la satisfaccion del cliente es la
precursora de la calidad de servicio”, sin embargo Douglas & McClelland
(Douglas & McClelland, 2008) opinan lo contrario, afirmando que la
“calidad del servicio es la precursora de la satisfaccion”, afirmando
ademas que “tener clientes satisfechos, o preferiblemente, completamente

satisfechos, conduce a la lealtad de los mismos”.

ISO (Cuatrecasas, 2010) define la satisfaccion como la “Percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los
clientes”. Sobre este punto, es muy importante el numeral 9.1 de la
norma 1SO 9001-2015, que especifica que “La organizacion debe
determinar qué necesita seguimiento y medicion, los métodos de
seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos., debe realizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacion
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion”, es decir de
acuerdo a la norma I1SO es un deber de las organizaciones medir y hacer
seguimiento de la satisfaccion del cliente como uno de los resultados
principales del sistema de calidad (Cruz Medina, Lopez Diaz, &

Consuelo, 2016).
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De acuerdo a (Surden Pérez, Sandoval Caraveo, & Lamoyi Bocanegra,
2018) “La satisfaccion estudiantil se puede conceptualizar como el
bienestar que experimentan los alumnos por sentir cubiertas sus
expectativas académicas como resultado de las actividades que realiza
la institucion para atender sus necesidades educativas”

Diversos estudios a lo largo del tiempo han intentado explicar la forma
en que se logra la satisfaccion de los estudiantes, trabajadores y
egresados de las universidades; algunos de los cuales determinaron que
los factores de mayor impacto son la infraestructura y equipamiento,
personal docente y aspectos sociales, tal como se muestra en la
siguiente tabla:

Tabla 2: Estudios sobre la satisfaccién de los clientes internos de la universidad

Medicidn de la satisfaccion ~ Medir la satisfaccion de Se identificaron 6 dimensiones que

estudiantil universitaria: Un 108 estudiantes enuna  explican el 67.5% de la varianza;

) institucion de entre ellos los aspectos académicos,
caso de estudio en una educacion superior aspectos administrativos y aspectos
institucion mexicana usando el SEU complementarios los de mayor

porcentaje.

(Candelas Zamorano,
Gurruchaga Rodriguez,
Mejias Acosta, & Flores
Avila, 2013)
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Calidad de vida

universitaria: Identificacion

de los principales

indicadores de satisfaccion

estudiantil (Blazquez

Resino, Calidad de vida

universitaria:
Identificacién de los

principales indicadores de
satisfaccion estudiantil ,

2013)

Identificar los
indicadores relevantes
en la calidad de vida
universitaria 'y de la
satisfaccion estudiantil,
para establecer un
sistema de indicadores
administrado por el
Sistema Interno de
Garantia de la Calidad

Se demostro6 que los aspectos
académicos como los sociales
determinar la satisfaccion de los
estudiantes, dentro del primero se
identificé la docencia y reputacion
académica como las méas
influyentes; asi como las
actividades deportivas y programas
internacionales son los aspectos
sociales de mayor impacto.

Factor Associated with Job

Satisfaction among
University Teachers in

El objetivo del estudio
fue evaluar el nivel de
satisfaccion de los

Los docentes chinos tienen un nivel
moderado de satisfaccion. Las
caracteristicas del trabajo realizado

Northeastern Region of

demogréaficas China: A Cross-Sectional
asociadas a la los factores asociados.

Study (Pan, Shen, Liu,
Yang, & Wang, 2015)

docentes con

su y las caracteristicas
trabajo y determinar
satisfaccion. El soporte

son las variables

organizacional es la variable de
mayor impacto en la satisfaccion.

Job satisfaction of university Entender los factores

An empirical study que afectan la

los determinar en base a cuatro

(Jyoti &
gue de esta

El estudio concluye que la teachers:
satisfaccion con el trabajo se puede satisfaccion de

docentes, considerando variables: caracteristicas del trabajo, Sharma, 2009)

seguido por promocién y
satisfaccion depende reconocimiento, género y nivel de su
desempefio. educacion.
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Modelo para el Aplicar la encuesta La aplicacion de la encuesta SAG
Seguimientoy SAG en la universidad, generd cambios como la para obtener mutuo

institucionalizacion del seguimiento Acompafiamiento a beneficio de la
relacion a graduados, mejora del curriculo (a Graduados (SAG), una  universidad-
graduados partir del anlisis de los resultados), intermediacion laboral, programas vision
holistica de la gestion

de formacidn continua a partir de los

de la calidad de la resultados. Se implementaron educacion superior mejoras al

proceso de ensefianza

aprendizaje de manera posterior al
(Garzén Castrillén, 2018) estudio, en mérito a su importancia

en la satisfaccion.

Anadlisis de la satisfaccion de Estimar los Se determinaron las facultades que la
experiencia universitaria determinantes de la mostraban mayor satisfaccién. La

satisfaccion educativa de empleabilidad se relaciona con la
de los egresados en 2015 de  los egresados. satisfaccidn, la cual aumenta con la la
Universidad de Colima positiva percepcion de los procesos
educativos y disminuye cuando el

(Gonzalez Sanchez,
estudiante participa en procesos de

Tinoco Zermeiio, & internacionalizacion.

Torres Preciado, 2016)
Claves empiricas de la Verificar el nimero de  Se realizd en base a Merco Talento
satlsfaccm_m y del e_mpleados satisfechos (casi como best place to work). Se
compromiso del talentoen  sino el de los . .
las organizaciones comprometidos y demostro que las variables con
(Villafane, 2017) esclarecer las claves mayor correlacion con la satisfaccion

de las que depende el

compromiso de los o o
empleados . motivacion y reconocimiento,

son orgullo de pertenencia,

reconocimientos como buen
empleador, identificacién con el
proyecto empresarial y recomendada
por los que la conocen.

Cuando se logra los niveles mas
altos de satisfaccion, se habla de
compromiso.
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Satisfaccion laboral del Se pretende determinar laDe los trabajadores que manifiestan
satisfaccion laboral del  estar satisfechos con su trabajo, se
personal del centro de  debe a que el personal siente que los
salud. objetivos, responsabilidad y
Clorinda Mélaga de la red organizacion de su trabajo es clara'y
bien estructurada, perciben que se
pone en juego sus habilidades, que
pueden adaptarse al cambio, pueden
Huaynalaya, Satisfaccion expresar sus opiniones con
franqueza y sin temor, y sienten
orgullo por la organizacion.

personal profesional del
centro de salud

Tapac Amaru — Disa V,
Lima ciudad (Damian

laboral del personal
profesional del centro de
salud Clorinda Malaga de la
red TUpac Amaru —

Disa V, Lima ciudad

2014, 2015)

En todos estos estudios existen dos conclusiones generales: la primera:
los factores que determinan la satisfaccion son subjetivos dependiendo
de las expectativas propias caracteristicas de cada grupo, y; segunda,
que es importante para las instituciones midan la satisfaccién de forma
consistente, permanente y adecuada, para que orienten la toma de
decisiones correctas que permitan incrementar sus fortalezas y subsanar
sus debilidades, sobre todo en los aspectos de mayor impacto en la

satisfaccion.

(S&nchez Quintero, 2018) en su libro presenta el “Ciclo de
mejoramiento de la satisfaccion” que se aplica en la Universidad Sergio
Arboleda, seccional Santa Marta, el cual le permite ir mas alla de la
medicion de la satisfaccion, convirtiendo los hallazgos de las mismas

en acciones de mejora, que aseguren la satisfaccion:
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Resultados de Ia
Encuesta

Mejoramiento de Retroalimentaciéon
la encuesta Interma
Satisfaccion
Cambio en la del
ambi 4
actitud de los Usuario Declsmes sobre
g SCCiones
usuanios
Los usuarios notan implementacion
las mejoras de acclones
r— Ce—e e

Mejoramiento del
servicio

lustracion 2: Ciclo de mejoramiento de la satisfaccion (Sanchez
Quintero,

2018)

b. CALIDAD: “La calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad

de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone que
el producto o servicio debera cumplir con las funciones y especificaciones
para las que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por

los consumidores o clientes del mismo” (Cuatrecasas, 2010).

c. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Joseph Juran en el afio

1995 impulsé este concepto “que se fundamenta en que el proceso de
manufactura requiere de servicios de soporte de calidad, por lo que se

debe hacer esfuerzos coordinados entre las diferentes areas de la
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empresa, es decir, de produccion y disefio del producto, ingenieria del
proceso, comprar o abastecimiento, etc.” Definiendo la calidad como la
adecuacion de las caracteristicas del producto al uso que el consumidor

le va a dar (Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016).

Para la norma ISO, “el aseguramiento de la calidad es la parte de la
gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumpliran los requisitos de la calidad” (Griful Ponsati & Canela

Campos, 2010).

d. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Segin ISO (ISO, 2015) un
el sistema de gestion de la calidad es “el conjunto de elementos de una
organizacion que estan interrelacionados o que interactian para
establecer politicas, objetivos, y procesos de calidad para alcanzar
dichos objetivos de calidad”. Dentro de ese contexto, los procesos se
organizan bajo el enfoque del PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar, orientados al logro de la mejora continua, y por consiguiente
aseguramiento de que los productos y servicios resultantes estén de
acuerdo a las expectativas de los clientes y por tanto, el logro de la

satisfaccion del cliente.
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lustracién 3: El ciclo PHVA de acuerdo a la Norma ISO (ISO, 2015)

De acuerdo a ISO (ISO, 2015) los beneficios para las organizaciones
que decidan implementar un sistema de gestion de la calidad basado en

esta Norma Internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y

objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de

gestion de la calidad especificados.
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€.

MEJORA CONTINUA: La mejora continua proviene de la palabra
japonesa kaizen, que quiere decir “hacer pequeias cosas mejor”. De acuerdo
a (Cuatrecasas, 2010) “se puede plantear y gestionar a través del ciclo
Deming o su version mejorada, el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y

actuar)”.

Planificar: empieza con el conocimiento de la situacion de la

empresa, para luego determinar los objetivos a lograr y los métodos

adecuados para llegar a dichos objetivos.

= Hacer: consiste en realizar el trabajo planificado, capacitando a las
personas para realizarlo.

= Verificar: es el momento de verificar y controlar que los resultados
esperados han sido logrado, caso contrario planificar nuevamente.

= Actuar: cuando se ha comprobado los resultados positivos de las

acciones, se deben formalizar, introduciéndolas en los procesos o

actividades.
Actuar ' ’ Planificar
JAcciones .Objetivos
correctivas . Métodos
Comprobar Realizar
JEfectos JAcciones
.Resultados ~ JAdiestramiento
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llustracion 4: Ciclo PHVA (Cuatrecasas, 2010)

Durante el proceso se pueden utilizar herramientas de calidad tales como:
= Diagrama de causa-efecto
= Grafico de control
= Histogramas
= Diagrama de Pareto
= Diagrama de dispersion
= Hoja de recogida de datos y estratificacion de datos
» Disefio estadistico de experimentos = Brainstorming = Diagrama de
conexiones

= Diagrama de arbol, etc.

f. SERVQUAL.: Fue disefiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991), quienes en un estudio anterior
del afio 1988 ya habian propuesto un instrumento para medir la
percepcion de los clientes sobre la calidad, pero lo replantearon en base
a sus nuevas investigaciones y las de otros investigadores.

El modelo plantea que la satisfaccion depende de la diferencia
entre las expectativas del cliente y sus percepciones de lo que
recibe, por lo que el modelo originalmente estuvo organizado en
dos secciones, una de 22 items para medir las expectativas del
cliente en relacién al producto o servicio, y otra seccién de 22 items
para medir su percepcion; a partir de la cual se generan brechas.

Ademas, define cinco dimensiones para poder medir la calidad del
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servicio: sensibilidad, seguridad, fiabilidad, empatia y elementos
tangibles:

= Sensibilidad: Mide la capacidad de ayudar a os clientes, dando un
servicio en las condiciones esperadas y tratando los reclamos de
manera efectiva y estar dispuesto a ayudar a los clientes.

= Seguridad: Es el conocimiento del servicio prestado y atencion de
los empleados y su habilidad para transmitir confianza a los clientes.

» Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para prestar el servicio ofrecido
de forma fiable y cuidadosa, respetando los compromisos adquiridos
con los clientes.

= Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que da la empresa
con atencidn a los gustos del cliente.

= Elementos tangibles: Se refiere a las instalaciones fisicas,

infraestructura, equipos, materiales, personal.

Las brechas:
Sirven para identificar las distancias que causan problemas en la
generacion del servicio y afectan la satisfaccion de los clientes. Los
autores definen cinco tipos de brechas:
= Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y la
percepcion de los directivos de la empresa. Los directivos de la
empresa deben tener conocimiento de lo que los clientes esperan del
servicio que otorgan.
= Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones de las normas de calidad. Para que la empresa
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otorgue un buen servicio, debe traducir su percepcion de las
necesidades de los clientes en estandares de calidad.

= Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio. Las normas y estandares de
calidad deben cumplirse para garantizar que el servicio se preste en
las condiciones deseadas por los

clientes.

= Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Lo que se ofrece a través del marketing debe
ser realmente lo que se ofrece.

= Brecha 5: Diferencia entre las expectativas de los clientes frente a sus

percepciones. Es considerada la verdadera medida de la calidad.

2.4 JUSTIFICACION:

Este estudio se justifica por las siguientes razones:

= Todas las universidades y programas de estudio que buscan mejorar la
calidad necesitan un sistema que les permita medir y analizar la
satisfaccion de los servicios que presta.

= Con un sistema que realice la medicién de la satisfaccion de los clientes
internos y analice los factores que la determinan, se facilitard la mejora
continua del quehacer universitario.

= Eldisefio del sistema de medicién y analisis de satisfaccion de los usuarios,

tomando como base el Modelo de Licenciamiento Institucional, la Politica
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2.5

de Aseguramiento de la Calidad y el Modelo de Acreditacion SINEACE

puede aplicarse a cualquiera cualquier programa en cualquier universidad.

OBJETIVOS:

General: Comprobar que la implementacion de un modelo de sistema de
informacion para la medicion y andlisis de la satisfaccion de los clientes
internos de la universidad pablica y privada de la provincia de Trujillo — La
Libertad permitira obtener informacion oportuna, relevante y comprensible
de los factores influyentes en la satisfaccion de los mismos.

Especificos:

a. Revisar la normatividad vigente peruana marco para el modelo de
sistema de medicion y andlisis de la satisfaccion de los clientes
internos de la universidad.

b. Hacer el analisis documental de modelos de medicion y de analisis
de la satisfaccion en los diferentes tipos de clientes y proponer un
modelo de instrumentos para medicion y andlisis de la satisfaccion
en los clientes internos de universidad peruana.

c. Revisar la bibliografia sobre ICONIX para definir los artefactos a
realizarse en el modelado del sistema de medicion y andlisis de
satisfaccion de los usuarios internos de la universidad peruana.

d. Proponer un modelo del sistema de informacion que realice la
medicion y anélisis de satisfaccion de usuarios internos en la

universidad peruana.
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e. Comprobar que el modelo propuesto permite la obtencion eficaz de
la medida de la satisfaccion de los usuarios y el impacto de los

diferentes factores sobre ella.

CAPITULO 11l

MATERIAL Y METODOS

“Jamas se ha de buscar la verdad sobre una cosa si se ha de hacer sin método,
pues los estudios sin orden so6lo nublan las luces naturales del espiritu y lo
ciegan. Ay del hombre que se acostumbra a las tinieblas, pues luego no puede
soportar la luz del dia” (Descartes).
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3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION:
De acuerdo a la orientacion o finalidad: Aplicada

De acuerdo a la técnica de contrastacion: Correlacional

3.2 POBLACION:

Grupo de personas que son responsables de gestionar los procesos relacionados
con la satisfaccion de los clientes internos en un programa de estudios de la

universidad publicas y privadas de la provincia de Trujillo — La Libertad.

3.3 MUESTRA:

Un caso de estudio en una universidad privada de la provincia de Trujillo — La

Libertad.

No probabilistica.

3.4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:
Variable independiente:

Modelo de medicion y andlisis de la satisfaccion de los clientes internos de la

universidad publica o privada de la provincia de Trujillo.

Variable dependiente:

Informacion del grado de satisfaccidn de los clientes internos y de los factores que

la determinan.

Tabla 3: Operacionalizacion de las variables
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Variable Definicion Indicador Tipo Técnica Instrumento
Conceptual
Independiente: Conjunto  de Usabilidad Cualitativo Encuesta a Cuestionario
Modelo de un sistema de | recursos integrados juicio de
medicion y anlisis de la . experto
. L para medir y
satisfaccion de los )
clientes internos .anall.zar la Cumplimiento de| Cuantitativo | Encuesta Guia de
satisfaccion de los | normatividad observacion
clientes internos peruana Vigente
Dependiente: Medida cualitativa Oportuna Cualitativo Encuesta Cuestionario
Informacion del grado de que permite
la satisfaccion de los determinar la Relevante Cualitativo Encuesta Cuestionario
clientes internos y escala o nivel en
factores que la - — - -
. d que las personas Comprensible Cualitativo Encuesta Cuestionario
determinan .
consideran
colmadas sus
necesidades.

3.5 PROCEDIMIENTO:
El trabajo de investigacion se desarrollara siguiendo las siguientes fases:
Etapa 1:
Hacer la revision de la normativa vigente marco para el sistema de medicién y
analisis de la satisfaccion de los usuarios internos de la universidad.
Actividades

1. Teécnicas de recoleccién de datos: Revision de documentacion.
2. Elaborar listado de principales aspectos de la normativa a incluir en los

instrumentos de medicion de la satisfaccion de los usuarios internos.

Etapa 2:

Hacer andlisis documental de modelos de medicion y de analisis de la
satisfaccion en los diferentes tipos de clientes y proponer un modelo de
instrumentos para medicion y analisis de la satisfaccion en los clientes internos

de universidad peruana.
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Actividades

1. Técnicas de recoleccidn de datos: Fichas de recoleccién de datos.
2. Analizar modelos de medicidn propuestos en articulos seleccionados.
3. Elaborar instrumentos de medicién de la satisfaccion de los usuarios internos

de la universidad.

Etapa 3:
Hacer la revision bibliogréafica sobre ICONIX como método &gil de desarrollo.
Actividades

1. Técnicas de recoleccion de datos: Revision de documentacion.
2. Configurar los artefactos a realizar para desarrollar el modelo del sistema de
medicion y andlisis de la satisfaccion de los usuarios internos de una

universidad peruana.

Etapa 4:

Proponer un modelo de sistema de informacion la para medicion de la satisfaccion
y el anélisis de los factores que la determinan.

Actividades:

1. Realizar el analisis de los requisitos del sistema.
2. Realizar el andlisis y disefio preliminar

3. Realizar el disefio del sistema.

Etapa 4:

Obtencidn de resultados.

Etapa 5:

Discusion de resultados.
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3.6 PLAN DE ANALISIS DE DATOS:
A través de encuestas aplicadas a los responsables de los diferentes procesos
relacionados con estudiantes, docentes y administrativos, se determinara el
nivel de informacion relacionada a la satisfaccion de los mismos y relacionada
a los factores que influyen sobre la misma.

La informacion que se logre recolectar serd procesada mediante la hoja de célculo

Excel.

3.7 CONSIDERACIONES ETICAS:
Al ser esta investigacion no vinculada a ninguna universidad especifica, sino
un modelo genérico que puede aplicarse a cualquier universidad peruana, no se
requiere de permisos de institucion alguna.
En relacion a los derechos de autor de todas las investigaciones referenciadas, se

citan como corresponde utilizando las normas APA 5ta edicion.

34



CAPITULO IV

RESULTADOS

“Calidad total es un sistema de direccion enfocado en las personas que busca el
continuo incremento de la satisfaccion del consumidor a un coste real
continuamente menor.” (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

4.1.Normatividad vigente peruana marco para el modelo de sistema de
medicion y andlisis de la satisfaccion de los clientes internos de la
universidad
De la revision del Modelo de Licenciamiento Institucional (SUNEDU, 2015)

de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria se ha
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determinado que los indicadores relacionados con la medicién de la

satisfaccion de los clientes internos de las universidades son:

Tabla 4: Relacion de los indicadores del Modelo de Licenciamiento con los
clientes internos de la universidad

Indicador Descripcion Relacionado a:
2 La universidad cuenta con planes de estudios para cada uno de Estudiantes /
los programas de pregrado y/o posgrado. Egresados
4 La universidad cuenta con sistemas de informacién que brinden Estudiantes /
sopor te a los procesos de gestién econémica y financiera, Docentes
gestion docente, matricula y registro académico.
Adicionalmente, en sus sistemas, cuenta con tres (03) de los
siguientes cuatro (04) procesos: a) Aprendizaje virtual
b) Gestidn de biblioteca
¢) Pagos virtuales
d) Gestion institucional basada en indicadores
18 Los locales cumplen con las normas de seguridad estructural en Estudiantes
edificaciones y prevencion de riesgos en estricto cumplimiento
con las normas del Centro Nacional de Estimacion, Prevencion
y Reduccion del Riesgo de Desastres - CENEPRED/INDECI.
20 La universidad cuenta con estandares de seguridad para el Estudiantes /
funcionamiento de los laboratorios, segun corresponda. Docentes
24 Disponibilidad de Internet en los ambientes que brinden el Estudiantes /
servicio educativo de todos sus locales. El servicio de Internet Egresados
debe contar con banda ancha requerida para la educacion
superior universitaria, conforme a lo establecido por el érgano
competente y de acuerdo a la disponibilidad del servicio de
telecomunicaciones en la region.
25 Dotacion de ser vicios higiénicos para los estudiantes en todos Estudiantes /
sus locales, de acuerdo con el art. 13 de la Norma Técnica Egresados
A.040 Educacion contenido en el Reglamento Nacional de
Edificaciones (RNE).
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26 Dotacion de servicios higiénicos para personal docente y Docentes /
administrativo en todos sus locales, de acuerdo con el art. 15 de Administrativos
la Norma Técnica A.080 del RNE.

27 La universidad cuenta con talleres y laboratorios de ensefianza Estudiantes /
propios, de conformidad con el nimero de estudiantes, Docentes /
actividades académicas y programas de estudio.

Egresados

28 Los laboratorios de ensefianza estan equipados de acuerdo con Estudiantes /
su especialidad. Egresados

29 La universidad cuenta con ambientes para los docentes en cada Docentes
local que ofrece el servicio educativo.

30 Existencia de presupuesto y un plan de mantenimiento. Estudiantes /

Docentes /
Egresados

37 La universidad tiene un registro de documentos de Estudiantes /
investigacion y/o repositorio institucional. Los documentos de Egresados
investigacion incluyen tesis, informes de investigacion,
publicaciones cientificas, entre otros.

41 La universidad regula los mecanismos y/o procedimientos para Estudiantes /
la seleccién, evaluacion periddica del desempefio y ratificacion Docentes /
de sus dqcentes, lo cual incluye cgmp criterio la calificacion de Egresados
los estudiantes por semestre académico.

42 La universidad regula la capacitacion de sus docentes. Estudiantes /

Docentes /
Egresados

43 La universidad cuenta en todos sus locales con un topico o con Estudiantes /

el servicio tercerizado. Docentes /
Egresados

44 Existencia de servicios sociales disponibles para los Estudiantes /
estudiantes: bienestar social, bienestar estudiantil, programas de Egresados
voluntariado, entre otros.

45 Existencia de servicios psicopedagdgicos disponibles para Estudiantes
todos los estudiantes.

46 Existencia de servicios deportivos en al menos tres disciplinas Estudiantes /
deportivas, disponibles para los estudiantes con el objetivo de Egresados
fomentar su participacion y desarrollo.

47 Existencia y difusion de servicios culturales que estén Estudiantes /

disponibles para todos los estudiantes para su participacion y
desarrollo del mismo.

Egresados
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48 Existencia de servicios de seguridad y vigilancia en todos sus Estudiantes /
locales. Egresados

50 Material bibliogréafico segun planes de estudio de sus Estudiantes /
programas. Docentes /
El acervo bibliografico puede ser en fisico y/o virtual. Egresados
Las bibliotecas virtuales deben estar suscritas.

51 Existencia de un area, direccidn o jefatura encargada del Egresados
seguimiento del graduado.

52 Mecanismos de apoyo a la insercion laboral. Estudiantes /

Egresados

53 Existencia de convenios con instituciones publicas y/o privadas Estudiantes /
de practicas pre profesionales y profesionales. Egresados

54 Mecanismos de coordinacion y alianzas estratégicas con el Estudiantes
sector publico y/o privado.

De la misma manera se ha procedido con el Modelo de Acreditacion para

Programas de Estudios de Educacién Superior Universitaria (SINEACE,

2017), determinando que los estdndares relacionados con la medicion de la

satisfaccion de los usuarios son:

Tabla 5: Relacion de los estandares del Modelo de Acreditacion para
Programas de Estudios de Educacion Superior Universitaria con los clientes
internos de la universidad

Estandar

Descripcion

Relacionado a:

5

Pertinencia del perfil de egreso.

El perfil de egreso orienta la gestion del programa de estudio,
es coherente con sus propositos, curriculo y responde a las
expectativas de los grupos de interés y al entorno
socioecondémico.

Egresados

38




Revision del perfil de egreso.

El perfil de egreso se revisa periédicamente de forma
participativa.

Egresados

Plan de estudios.

El programa de estudios utiliza mecanismos de gestion que
aseguran la evaluacion y actualizacion periddica del plan de
estudios.

Estudiantes /
Egresados

10

Caracteristicas del plan de estudios

El plan de estudios es flexible e incluye cursos que brindan
una s6lida base cientifica y humanista; con sentido de
ciudadania y responsabilidad social; y consideran una préactica
pre profesional.

Estudiantes /
Egresados

13

Movilidad

El programa de estudios mantiene y hace uso de convenios
con universidades nacionales e internacionales para la
movilidad de estudiantes y docentes, asi como para el
intercambio de experiencias.

Estudiantes /
Egresados

14

Seleccidn, evaluacidn, capacitacién y perfeccionamiento El
programa de estudios selecciona, evalUa, capacita y procura el
perfeccionamiento del personal docente para asegurar su
idoneidad con lo requerido en el documento curricular.

Estudiantes /

Docentes /
Egresados

15

Plana docente adecuada

El programa de estudios asegura que la plana docente sea
adecuada en cuanto al nimero e idoneidad y que guarde
coherencia con el propdsito y complejidad del programa.

Estudiantes /
Egresados

16

Reconocimiento de las actividades de labor docente El
programa de estudios reconoce en la labor de los docentes
tanto aquellas actividades estructuradas (docencia,

Docentes

investigacion, vinculacion con el medio, gestion
académicaadministrativa), como las no estructuradas
(preparacion del material didactico, elaboracion de examenes,
asesoria al estudiante, etc.).

17

Plan de desarrollo académico del docente.

El programa de estudios debe ejecutar un plan de desarrollo
acadéemico que estimule que los docentes desarrollen
capacidades para optimizar su quehacer universitario.

Docentes
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19 Nivelacion de ingresantes Estudiantes
El programa de estudios disefia, ejecuta y mantiene
mecanismos que ayuden a nivelar, en los estudiantes, las
competencias necesarias para iniciar sus estudios
universitarios.

20 Seguimiento al desempefio de los estudiantes Estudiantes
El programa de estudios realiza seguimiento al desempefio de
los estudiantes a lo largo de la formacién y les ofrece el apoyo
necesario para lograr el avance esperado.

21 Actividades extracurriculares Estudiantes /
El programa de estudios promueve y evalla la participacion de Egresados
estudiantes en actividades extracurriculares que contribuyan en
su formacion.

27 Bienestar Estudiantes /
El programa de estudios asegura que los estudiantes, docentes Docentes /
y personal administrativo tengan acceso a servicios de Egresados
bienestar para mejorar su desempefio y formacion, asimismo,
evalUa el impacto de dichos servicios.

28 Equipamiento y uso de la infraestructura Estudiantes /
El programa de estudios tiene la infraestructura (salones de Docentes /
clase, oficinas, laboratorios, talleres, equipamiento, etc.) y el Egresados
equipamiento pertinentes para su desarrollo.

29 Mantenimiento de la infraestructura Estudiantes /
El programa de estudios mantiene y ejecuta un programa de Docentes /
desarrollo, ampliacién, mantenimiento, renovacion y

. . . . . Egresados
seguridad de su infraestructura y equipamiento, garantizando
su funcionamiento.

30 Sistema de informacion y comunicacion Estudiantes /
El programa de estudios tiene implementado un sistema de Docentes
informacién y comunicacion accesible, como apoyo a la
gestion académica, 1+D+i y a la gestion administrativa.

31 Centros de informacion y referencia Estudiantes /

El programa de estudios hace uso de centros de informacién y
referencia o similares, acorde a las necesidades de estudiantes y
docentes, disponibles en la universidad, gestionados a través de
un programa de actualizacion y mejora continua.

Docentes

40




32 Recursos humanos para la gestion del programa de Administrativos /
estudios Docentes

El grupo directivo o alta direccion del programa de estudios
esta formado por profesionales calificados que gestionan su
desarrollo y fortalecimiento.

Asimismo el programa de estudios dispone del personal
administrativo para dar soporte a sus actividades.

33 Logro de competencias. Estudiantes /
El programa de estudios utiliza mecanismos para evaluar que Egresados
los egresados cuentan con las competencias definidas en el
perfil de egreso.

34 Seguimiento a egresados y objetivos educacionales El Egresados
programa de estudios mantiene un registro actualizado de sus
egresados y establece un vinculo permanente con ellos
monitoreando su insercién laboral y el logro de los objetivos
educacionales.

4.2.Analisis documental de modelos de medicion y de analisis de la
satisfaccion en los diferentes tipos de clientes y propuesta de un modelo de

instrumentos para medicidn y andlisis de la satisfaccion

Se realizd el analisis de diversos modelos de medicién y de analisis de la
satisfaccion de los diferentes tipos de clientes, en base a los cuales se propuso
un modelo de los instrumentos de medicion de la satisfaccion de los clientes
internos, aplicando la metodologia propuesta por (Sotelo Asef, 2016) para
elaborar instrumentos para medir la satisfaccion de usuarios en base a la norma
ISO 9001:2008, la cual consta de los siguientes pasos:
a. Identificar la variable a evaluar. En esta investigacion todos los instrumentos
a construir mediran la satisfaccion del usuario, siendo el usuario el que varia:

estudiantes, egresados, docentes y administrativos.
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b. Revisar articulos publicados referidos a la determinacion de la variable a
evaluar.
c. Determinar las dimensiones a evaluar

d. Operacionalizar las dimensiones

Adicionalmente, posteriormente a la operacionalizacion de las dimensiones, se
validaron los instrumentos con el Modelo de Licenciamiento Institucional y los
requerimientos del Modelo de Acreditacion del Sineace, pudiéndose incluir
algunos items, en base a las necesidades no cubiertas en el instrumento inicial
obtenido.

Y finalmente, los instrumentos seran validados. De acuerdo a lo propuesto por
(Chang Lau, Escala Abril, Gastafiaga Ponce de Leon, Ruiz de Castilla Semorile,
& Servat, 2003), se realizara la validacion de los instrumentos, en términos de
tres requisitos: redaccién, entendimiento y cumplimiento de los objetivos de
medicidn, a realizarse por dos expertos en acreditacion y licenciamiento. Todos
los items que conforman los instrumentos de medicidn se plantearén, utilizando
la escala de Likert( (Pan, Shen, Liu, Yang, & Wang, 2015): 1. Muy
insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Ni satisfecho, ni insatisfecho, 4: Satisfecho y 5:
Muy satisfecho.

El procedimiento seguido se detalla en el anexo N° 2, mostrandose en este punto

solamente los instrumentos finales:

Tabla 6: Instrumento de medicion de la satisfaccion de estudiantes

Factor Pregunta

Biblioteca 1. ¢ Esta satisfecho con la atencion que brinda el personal de biblioteca?
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2. ¢Esta satisfecho con la organizacion del material en la biblioteca?

3. ¢ Esta satisfecho con el servicio de reserva del material en la biblioteca?

4. ;Esté satisfecho con la disponibilidad de material en la biblioteca?

Servicios de
Bienestar

5. ¢Esta satisfecho con las actividades culturales que se realizan en la
universidad?

6. ¢ Esta satisfecho con las instalaciones deportivas de la universidad?

7. ¢Esta satisfecho con los servicios de salud ofrecidos por la universidad?

8. ¢Esta satisfecho con los servicios psicopedagégicos ofrecidos por la
universidad?

9. ¢ Esta satisfecho con los servicios deportivos que se realizan en la
universidad?

Tecnologias
de
Informacion

10. ¢ Estéa satisfecho con la disponibilidad de comunicacién con los docentes y

administrativos?

11. ;Esta satisfecho con el funcionamiento de los sistemas de informacion de la

universidad que utiliza?

12. ¢ Esté satisfecho con la incorporacion de nuevas tecnologias en la
ensefianza?

Infraestructura

13. (Estéa satisfecho con los ambientes de clases?

14. ;Esta satisfecho con el mobiliario de clases?

15. ¢ Esté satisfecho con el nimero de alumnos por clases?

16. ¢ Esta satisfecho con el mantenimiento que se realiza a la infraestructura?

Docencia

17. ¢Esta satisfecho con la preparacion, actualizacién y condiciones pedagdgicas

de los docentes?

18. ¢ Esta satisfecho con el sistema de evaluacion utilizado?

19. ¢ Esté satisfecho con la metodologia de ensefianza utilizada por los
docentes?

20. ¢ Esta satisfecho con la interaccion en clase con los docentes?

Tutoria

21. ¢ Esté satisfecho con el programa de tutoria?

22. ¢Esta satisfecho con la nivelacién de ingresantes?

Proceso EA

23. ¢ Estéa satisfecho con el fomento a la movilidad?

24. ¢ Esta satisfecho con la formacion de habilidades blandas y desarrollo
personal?

25. ¢ Esta satisfecho con los aspectos tedricos del plan de estudios con el que
estudio?




26. ;Esta satisfecho con los aspectos practicos del plan de estudios con el que
estudio?

27. ¢ Esta satisfecho con la incorporacion de inglés u otro idioma extranjero en
el plan de estudios con el que estudié?

\Verificacion de | 28. ¢Esta satisfecho con el servicio de bolsa de trabajo y fomento a la
Logro del empleabilidad?

Perfil de 29. ¢ Estéa satisfecho con la medicién del logro de competencias que se realiza a
Egreso lo largo de su formacion?

Tabla 7: Instrumento de medicion de la satisfaccion de docentes
Factor Pregunta

Gestion de los 1. ¢Estéa satisfecho con el pago recibido?
docentes

2. ¢Estéa satisfecho con el reconocimiento de méritos?

3. ¢Esta satisfecho con las condiciones de trabajo?

4. ¢Esta satisfecho con la estabilidad en el puesto?

5. ¢Esta satisfecho con las facilidades para capacitacién?

6. ¢Esta satisfecho con la promocion oportuna?

7. ¢Esta satisfecho con el Plan de Desarrollo Docente?

Estudiantes 8. ¢Esta satisfecho con la forma en que sus estudiantes consultan
bibliografia?

Infraestructura 9. ¢Esta satisfecho con la infraestructura adecuada en los ambientes|
de clase?

10. ¢Esté satisfecho con los espacios para trabajo docente?

11. (Estéa satisfecho con el mantenimiento de la infraestructura?

Servicios de 12. (Estéa satisfecho con los servicios de bienestar universitario?
Bienestar

Tecnologias de 13. (Esta satisfecho con funcionamiento de los sistemas de

Informacion informacion de la universidad que utiliza?
Recursos 14. (Esta satisfecho con el trato y cumplimiento de labores del
Humanos personal administrativo?

15. ¢Esta satisfecho con el desempefio de su jefe?

Biblioteca 16. ¢Esta satisfecho con los materiales bibliograficos disponibles?
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17. ¢Estéa satisfecho con la atencién en Biblioteca?

Tabla 8: Instrumento de medicion de la satisfaccién de egresados

Factor

Pregunta

Proceso de EA

. ¢ Esta satisfecho con los aspectos tedricos del plan de estudios

con el que estudio?

. ¢Esta satisfecho con los aspectos metodoldgicos del plan de

estudios con el que estudi6?

. ¢ Esta satisfecho con el programa de movilidad?

. ¢Esté satisfecho con los aspectos practicos del plan de estudios

con el que estudié?

. ¢Esta satisfecho con la incorporacién de inglés u otro idioma

extranjero en el plan de estudios con el que estudié?

Gestion de los 6. ¢ Esta satisfecho con la asistencia y puntualidad de los docentes
Docentes a clases?
7. ¢ Esta satisfecho con la claridad expositiva de los docentes?
8. ¢ Esté satisfecho con el dominio de los contenidos de la
materia?
9. (Esta satisfecho con la evaluacion objetiva de los trabajos |
examenes realizada por los docentes?
10. ¢ Esté satisfecho con la experiencia laboral de los profesores?
11. ;Estéa satisfecho con la forma en que se motivo la participacion
de estudiantes en clases?
Verificacién 12. ¢Esta satisfecho con el desarrollo de competencias logrado en
del su formacién?
Perfil de
Egreso 13. ;Esta satisfecho con la correspondencia del perfil de egreso con
las necesidades de la sociedad?
Servicios de 14. ; Esté satisfecho con las actividades culturales y deportivas?
Bienestar
15. ¢ Esté satisfecho con los programas de salud?
Infraestructura 16. ¢Esta satisfecho con la infraestructura de la universidad?

17.

¢ Esta satisfecho con el mantenimiento e higiene de los
ambientes?

18.

¢ Esté satisfecho con los ambientes para actividades deportivas
y culturales?
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19. ¢ Estéa satisfecho con los laboratorios de cdmputo?

Tecnologias de 20. ¢ Esta satisfecho con la conectividad dentro de la universidad?
Informacion

21. (Esta satisfecho con el funcionamiento de los sistemas de
informacion de la universidad que utiliza?

Tabla 9: Instrumento de medicién de la satisfaccion de administrativos
Factor Preguntas

Incentivos 1. ;Esté satisfecho por los incentivos recibidos de su
empresa cuando hizo bien su trabajo (comision,
felicitacion, reconocimiento)?

Autorrealizacion 2. ¢ Estéa satisfecho con las oportunidades de realizacién
personal y profesional con su puesto de trabajo?

3. ¢ Estéa satisfecho con las oportunidades de capacitacion?

Bienestar Universitario 4, ;Esta satisfecho con los servicios de bienestar?

4.3.Configuracion de ICONIX para el modelado del sistema.
De acuerdo a (Rosenberg, Stephens, & Collins-Cope, 2005), se utilizaran todos los
artefactos dindmicos y estaticos del proceso de Iconix, tales como:
- Prototipo del sistema
- Modelo de casos de uso
- Diagrama de secuencia
- Diagrama de robustez
- Modelo de dominio

- Modelo de clases
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4.4 Modelado del sistema de informacion.

4.4.1. Prototipo del sistema

© Sistema de Medician v Anilisss de la Satisfacoon de Usuanos

.';‘ . A,
« ‘Administrativo -

llustracion 5: Prototipo Menu Principal

Esta es la pantalla de ingreso al sistema, por la cual tanto el administrador del

sistema, estudiantes, administrativos, egresados y docentes podran ingresar.

© sistema de Medicion y Andlss de la Satisfaccaon de Usuanios

SV 1w \‘UC‘ s
mide, puede
mejorarse

llustracion 6: Menu Administrador

Cuando el administrador del sistema ingrese a su modulo, tendra los siguientes

mendus:
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- Configuracion:
= Configurar factores
= Configurar preguntas
= Configurar modelo de encuesta
= Catélogo de modelos de encuesta
- Aplicacion
= Aplicar encuesta
= Seguimiento
- Resultados
= Resultados por pregunta
= Satisfaccion por pregunta
= Satisfaccion por factores
= Impacto de los factores en la satisfaccion
» Impacto entre factores

= Analisis historico de la satisfaccion

L] Nombre del Factor

Sacenca

== = —mar = - m

llustracion 7: Configuracion de Factores
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El administrador en esta interface podra ingresar los factores que se
consideraran en el analisis de la satisfaccion de los clientes internos, ademas
de poder ver e imprimir el listado completo de los factores que ya han sido

registrados en el sistema en la zona derecha.

© Sistéma de Medidan y Anilisis de

0 Pregusta Factor

¥ ‘ v
U
m m m piniosion

llustracion 8: Configuracion de Preguntas

El administrador en esta interface podra ingresar las preguntas que
conformaran las encuestas que se aplicaran para poder medir la satisfaccion de
los clientes internos, ademas de poder ver e imprimir el listado completo de las

preguntas que ya han sido registradas en el sistema en la zona derecha.
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@ Sistera de Medicion y Analisis de |a Satisfaccion de Usuarios Canfiguracian = Spleackin = Resultados =

7

¢

Configuracion de Modelo de Encuesta:

Mombre:
Plblico objetivo: Estudiantes v
D Pregunta Seleccionar
POOODL SEsta satisfecho con el servicio de Biblioteca?
POD0O2 £Esta satisfecho con la atencidn que brinda el personal de Biblioteca?
PO0ODO3 4Esta satisfecho con la organizacidn del material en la Biblioteca?
POOOO4 4Esta satisfecho con el servicio de reserva de material en la Biblioteca?
PO0ODOS JEstd satisfecho con la disponibilidad de material en la Biblioteca?
POODDG ¢Estd satisfecho con las actividades culturales que se realizan en la Universidad?
PODOO7 ;Estd satisfecho con las instalaciones deportivas de la Universidad? X

lHustracion 9: Configuracion de Modelo de Encuesta

El administrador en esta interface podra crear el modelo de una nueva encuesta

o editar alguna encuesta existente. Para tal propdsito, después de configurar el

nombre y el pablico objetivo de la encuesta, deberé seleccionar del listado de

preguntas disponibles que aparece en la zona inferior, las preguntas que

formaran parte de la encuesta, seleccionandola en el check de la columna

seleccionar. Ademas, desde esta interface puede hacer clic en el boton Ver

catalogo que lo direccionara a la siguiente interface.
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@ Ssistema de Medicion y Anélisis de la Satisfaccion de Usuarios Canfiguracian =

k¢

Catalogo de Modelos de Encuesta:

I Encuestas:

D Nombre Publico objetivo

Blombre: E001 Estudiantes 2018  Estudiantes

o ¢ E002 Estudiantes 2013 Estudiantes
Pablico objetivo: Estudiantes W

E003 Estudiantes 2020 Estudiantes R

Preguntas de la encuesta seleccionada;

D Pregunta

llustracion 10: Catalogo de Modelo de Encuestas

El administrador en esta interface podra consultar las encuestas disponibles,
buscandolas a través de su nombre o del publico objetivo al que fueron
dirigidas. El listado de las encuestas que coincidan con el o los criterios de
busqueda, se listaran en la tabla superior derecha.

Cuando el administrador selecciona una de las encuestas, se lista en la tabla de la

zona inferior las preguntas que conforman esta encuesta.
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© Sistema de Medician y Analisss de la Satisfaccion de Usuanos

()
()
o =3 (o |

lustracion 11: Aplicacion de encuesta

En esta interface, el administrador podra aplicar una encuesta, previamente
definida, para una determinada poblacion (estudiantes, egresados, docentes o
administrativos) de un determinado programa de estudios, indicando ademas el
semestre al que corresponde la encuesta y las fechas de inicio y fin de
aplicacion de la misma.

De manera adicional, tiene disponible un botén Notificar que permite enviar
mensajes al correo de los miembros de la poblacidn seleccionada, invitandolos

a llenar la encuesta.
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@ sisterna de Medicion y Analisis de |3 Satisfaccion de Usuarios Canfiguracian = Mplkacian = Resuhados =

w

Seguimiento a aplicacion de Encuesta:

Modelo encuesta; Estudiantes 2018 v Programa estudios: Administracion v i Buscar

2020-1 v
Poblacion objetivo: Estudiantes v
Fecha inicio: dd/mm/asaa 0 Poblacidn asignada; Cerrar
Fecha fin: dd/mm/aaaa (] Completas: X%
Nimero Nombre Estado Seleccionar
1 RODRIGUEZ PEREZ, JUAN CARLOS PENDIENTE
2 AWALOS TRESIERRA, CARLA MARITA PEMDIENTE
3 RIVERA MARCOS, MILTON JESUS PEMNDIENTE
4 SANTANA MORALES, ANDRES PEMDIENTE
S PIZARRO GOMEZ, AMA LUISA COMPLETA
6 ALDANA CASTRO, MARIO GUSTAVO COMPLETA
7 CASTILLO CEPEDA, ANTONIO MARTIN PENDIENTE X

Grabar m Enviar recordatorio

llustracion 12: Seguimiento a aplicacion de encuesta

En esta interface, el administrador podra seleccionar una encuesta aplicada,
utilizando como criterios de bdsqueda el modelo de encuesta, la poblacion
seleccionada, el programa de estudios y/o el semestre de aplicacién. Una vez
que hace clic en el boton Buscar la informacion de la configuracion de la
encuesta se cargara en las fechas de inicio y fin, la poblacion total a la que se
aplico y la poblacion que ha cumplido con el llenado de la encuesta, calculando
ademas el porcentaje que representa de la poblacion total, indicando con color
verde o rojo si se ha completado la muestra requerida o no, respectivamente,
de acuerdo a la aplicacion de la férmula de célculo de la muestra, de acuerdo a

la formula de la distribucién normal del Anexo N° 2.
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En caso de no haber completado la muestra requerida, se puede ampliar la fecha de
fin, y también volver a enviar recordatorios a los miembros de la poblacién que no

llenaron la encuesta.

© Ssistema de Medicion y Anélisis de la Satisfaccion de Usuarios

Resultados por pregunta:

Modelo encuesta: Estudiantes 2018 v Programa estudios) Administracion v

Poblacion objetivo: Estudiantes v Semestre: 2020-1 v
Poblacién 752 Completas: 214 Parcentaje completas: 28.48%
asignada;
Muy Ni satisfecho, Muy Imyprimir ’
imnp 1
ID Pregunta satisfecho  Satisfecho niinsatisfecho  Insatisfecho insatisfecho
1 jEsté satisfecho con el 120 15 29 5 0 ‘ Ver.Grafico ‘

servicio de Biblioteca?

2 ;Esta satisfecho conla 30 67 23 19 15
atencidn que brinda el
personal de Biblioteca?

3 tFs<ta satisferhn con la a5 74 &n g n

Satisfaccidn por prégunta Satisfaccidn por factores: Impacto por factores Impacto entre factares

llustracidn 13: Satisfaccion por pregunta — Tabla

Una vez que se ha completado la muestra requerida, se procesa la encuesta,
obteniendo los resultados de la satisfaccion por pregunta, que pueden
visualizarse tanto en tabla como en grafico (llustraciones 13 y 14).

Ambos pueden imprimirse de considerarlo necesario.

54



© Sisterna de Medicton y A s de la Satisfacoion de Usus

4 v A r v By
! i v v
L)
Cant. % Cant. % Cant, ®
D Pregunts Satist, Satistechos  Indif, Indiferente  bmat, Insatistechos
1 £t setisfecho con ol seracic 130 S ) 1%
4 satisfecho con fa atencidn L B B 3 1% 4 18%

que brinde el persoral de

Biblioteca?

21th satisfecho conla 158 T&% b 2 s F s =
Rerultados por pregunts Satisfaccidn por factores Impacto porfactores

llustracion 14: Satisfaccion por pregunta — Tabla

Los resultados de las encuestas también se procesan agrupando las dos primeras
escalas (muy satisfecho y satisfecho) para determinar el total de satisfaccion,

de igual manera que las dos Ultimas escalas (insatisfecho y muy insatisfecho)
para determinar el total de insatisfechos.

Estos resultados se pueden visualizar por pregunta en las interfaces mostradas en las
ilustraciones 14 y 15, tanto en tabla como en gréfico.

Ambos pueden imprimirse de considerarlo necesario.
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Resultados por pregunta:

Modelo encuesta: Estudiantes 2018
Poblacion objetivo: Estudiantes
Poblacion 752

asighada;

Forcenta p de satietacciony de Imatats

v Programa estudios: Administracion v

v Semestre: 2020-1 V.

Completas: 214 Porcentaje completas: 28.48%

clen | Imprimir |

B Sstcrcio N hatk e e hsatsecio

=

=

a

mn | | | | | |

Preg.d PrQ2 PrQ3

’ Wer Tabla

Pregad Pregs Pregs PrQT Pregs

Resultados por pregunta Satisfaccidn por factores Impacto por factores Impacto entre factores

llustracién 15: Satisfaccion por pregunta - Grafico
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© sistema de Medicion y Andlisis de la Satisfaccién de Usuarios Canfiguraciin = Mplicaciin = Resuhsdas -

>

Satisfaccion por Factores

Modelo encuesta; Estudiantes 2018 v Programa estudios: Administracidn v Buscar |

Poblacidn objetivo: Estudiantes v Semestre: 2020-1 v
Poblacién 752 Completas; 214 Porcentaje completas: 28.48%
asignada;
Cant. % Cant. % Cant. % I F— I

ID Factor Satisf. Satisfechos  Indif. Indiferente Insat. Insatisfechos i

1 Docencia 130 80% 29 17% 5 3% ‘ YehGHaneo ‘

2 Infraestructura 157 73% 23 11% 34 16%

3 Biblioteca 159 74% 50 23% 5 2%

B Convenios 127 59% 63 32% 15 8%

Resultados por pregunta Satisfaccion por pregunta Impacto por factores Impacto entre factores

llustracion 16: Satisfaccion por factores - Tabla

Estos resultados también se pueden procesar por cada uno de los factores a los
que corresponden las preguntas, mostrandose tanto en tabla como en grafico la
informacion de la cantidad y porcentaje de usuarios satisfechos, indiferentes e

insatisfechos.
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© Sistemna oe Mediclon y Andlisis de 13 Satisfacodn de Lsuanos

Serviclo Tecnclogla
de de Proceso  Verlf Perfil
Impacta en  Biblioteca  Bienestar  Informacidn  Infrasstructurn  Docencla  Tutoria EA Eyreso

accAar .42 o.6e 0.% 0.57 o.ue 0.74 078 014

llustracion 17: Impacto de los factores en la satisfaccion

En esta interface se muestran los resultados de la correlacién calculada entre la
satisfaccidn con el servicio que muestra la poblacion encuestada, con cada uno
de los factores definidos para una encuesta.

Los valores mas altos se muestran en verde, para indicar que hay una
correlacion aceptable, mientras que los valores bajos se muestran en rojo, para

indicar que no hay correlacion entre la satisfaccion y los factores.
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© Ssistema de Medicién y Analisis de la Satisfaccion de Usuarios Canfiguraciin = Mplkacian = Resuhtadas =

T

Impacto entre Factores:

Modelo encuesta; Estudiantes 2018 v Programa estudios: Administracion v | Buscar
Poblacion objetivo: Estudiantes v Semestre: 2020-1 W
Poblacidn 752 Completas: 214 Porcentaje completas: 28.48%
asignada:
Impacta en Docencia Infraestructura Biblioteca Convenios Serv.Deportivos  Serv.Médicos ’ D ‘
Docencia 1.00 0,65 0,07 0.08 0.02 0,01
Infraestructura 0.65 1.00 0.72 0.05 0.78 0.40
Biblioteca 0.07 0,72 1.00 0.47 0.06 0.25
Convenios 0.08 0.05 0.47 1.00 0.36 0.25 -

Resultados por pregunta Satisfaccion por pregunta Satisfaccion por factores Impacto por factores

llustracién 18: Impacto entre factores

De igual manera, se analizan los resultados obtenidos para los factores,
determinando la correlacion entre los factores, la cual permite identificar los
factores gque tienen mayor impacto en los demas factores.

Los valores mas altos se muestran en verde, para indicar que hay una
correlacion aceptable, mientras que los valores bajos se muestran en rojo, para

indicar que no hay correlacion entre los factores.
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@ sistema de Medicion y Anélisis de la Satisfaccion de Usuarios Canfiguracian = Mplikacian = Resuhadas =

Analisis historico de la satisfaccion:

Facton; Todos v Programa estudios: Administracién v

Desde: 2018-2 v Hasta 2018-2 v

Ardllviehinorico d ta Satifaccion l Imprimir ’

W 20122 . 2019-1 W 2019-2

og

0ss

0s

04

”‘ i
o3 -_

DoceaclE hr2smeh s fibloeca Coweabs Se e dicoe Se ube portos

7

8

5

&

llustracién 19: Andlisis histérico de la satisfaccion

Haciendo uso de graficos de barras se puede comparar la evaluacion de la
satisfaccion, ya sea de un factor en especial o de todos los factores,

dependiendo de la configuracién de la consulta que se realice.
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© Sisterna de Medicion y Analisis de la Satisfaccion de Usuanos

Encuesta para Administrativos

recibidos de »u empress tuando 2, JExt salisfecho ton las spottunidades de

llustracién 20: Llenar encuesta

Tanto los estudiantes, administrativos, docentes y egresados pueden llenar las
encuestas desde el sistema. En el caso de la ilustracion 20 se muestra la
encuesta de los administrativos, y es preciso sefialar que los demas clientes

internos tienen el mismo formato para el llenado de encuestas.
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4.4.2. Modelo de casos de uso
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lustracién 21: Modelo de Casos de Uso

Descripcion de casos de uso

Proposito:
El responsable de aplicar encuestas debe registrar en el sistema los factores a

los que se asocian las diferentes preguntas de las encuestas.

Actores:

El responsable de aplicar encuestas
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Flujo Principal:
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El sistema genera automaticamente el ID (F + 4 digitos) que le
corresponde al factor que va a registrar y carga en la tabla la lista de
factores registrados, el responsable ingresa el nombre del nuevo factor
y al hacer clic en el botdn Grabar se almacena toda la informacion en el

sistema.

Flujos Alternos:

A. El actor ingresa un ID que ya existe y presiona el boton Buscar, se
mostrara el nombre con el que fue registrado.

B. El actor ingresa un id que no existe y presiona el botén Buscar, se
mostrard un mensaje de error advirtiéndolo.

C. Cuando se presiona el boton Editar, los datos se habilitan para
edicion hasta que se haga clic en el botén Grabar o Cancelar.

D. Al hacer clic en el boton Cancelar se anulan los cambios realizados
en el nombre.

E. Al hacer clic en el boton Imprimir se carga la interfaz de impresion

para los datos listados en la tabla.

Caso de Uso: Configurar preguntas

Propdsito:
El responsable de aplicar encuestas debe registrar en el sistema las

preguntas que conformaran las encuestas a construir

Actores:
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El responsable de aplicar encuestas

Flujo Principal:

El sistema genera automaticamente el ID (P + 4 digitos) que le
corresponde a la pregunta que va a registrar, y se carga en la tabla las
preguntas ya registradas en el sistema, el responsable ingresa la
pregunta y el factor asociado. Al hacer clic en el boton Grabar se

almacena toda la informacion en el sistema.

Flujos Alternos:

A. Elactor ingresa un id o la pregunta que existe y presiona el boton
Buscar, se mostrara el factor asociado registrado. Si se encuentra
mas de una coincidencia, se presentan en una tabla para que el
usuario seleccione la que buscaba. Al dar clic en uno de los
resultados, se carga la informacién en la interface.

B. El actor ingresa un id o una pregunta que no existe y presiona el
bot6n Buscar, se mostrard un mensaje de error advirtiéndolo.

C. Cuando se presiona el boton Editar, los datos se habilitan para
edicién hasta que se haga clic en el botén Grabar.

D. Al hacer clic en el botdn Cancelar se anulan los cambios
realizados los datos.

E. Alhacer clicen el boton Imprimir se carga la interfaz de impresion

para los datos listados en la tabla.

Caso de Uso: Configurar modelo de encuesta
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Propdsito:
El responsable de aplicar encuestas debe registrar en el sistema los

diferentes tipos de encuestas que se podran aplicar

Actores:

El responsable de aplicar encuestas

Flujo Principal:

El sistema genera automaticamente el ID (ME + 4 digitos) que le
corresponde al modelo de encuesta que va a registrar, el responsable
ingresa el nombre y el publico objetivo (estudiantes, egresados,
docentes o administrativos). A continuacion, de la tabla que se despliega
con todas las preguntas, el usuario debe seleccionar todas las preguntas
que conformaran la encuesta. Al hacer clic en el boton Grabar se

almacena toda la informacion en el sistema.

Flujos Alternos:

A. El actor ingresa un id 0 nombre de encuesta que existe y presiona
el botdn Buscar, se mostraran las preguntas configuradas para esta
encuesta.

B. EIl actor ingresa un id o nombre de encuesta que no existe y
presiona el boton Buscar, se mostrard un mensaje de error
advirtiéndolo.

C. Cuando se presiona el boton Editar, los datos se habilitan para
edicion hasta que se haga clic en el boton Grabar.

D. Al hacer clic en el botdn Ver Catalogo se habilita el formato de
Ver catalogo de preguntas.
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Caso de Uso: Ver catalogo de modelo de encuestas

Proposito:
El responsable de aplicar encuestas puede visualizar en el sistema todos

los modelos de encuestas que se han registrado.

Actores:

El responsable de aplicar encuestas

Flujo Principal:
El sistema muestra en la tabla Encuestas todos los modelos de encuestas

ingresados.

Flujos Alternos:

A. El usuario puede seleccionar haciendo clic cualquiera de los
modelos de encuestas ingresados. Al hacerlo, se carga en la tabla
inferior, denominada Preguntas de la encuesta seleccionada, la
lista de preguntas que corresponde a la encuesta seleccionada.

B. El usuario puede hacer clic en el boton Imprimir si desea una
version Excel, pdf o impresa del archivo.

C. Elactor ingresa un id o nombre de encuesta que existe y presiona
el botdn Buscar, si hay resultados de la basqueda se mostraran en
la tabla de modelos de encuestas.

D. EIl actor ingresa un id o nombre de encuesta que no existe y
presiona el boton Buscar, se mostrara un mensaje de error

advirtiéndolo
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E. El actor presiona el boton Limpiar y se limpian los criterios de

busqueda y se muestran todas las encuestas en la tabla Encuestas.

Caso de Uso: Aplicar encuesta

Propdsito:
El responsable de aplicar encuestas debe configurar en el sistema la

aplicacién de una encuesta

Actores:

El responsable de aplicar encuestas

Flujo Principal:

El usuario selecciona el modelo de encuesta que va a aplicar, la
poblacion a la que aplicara la encuesta, el programa de estudios, el
semestre al que corresponde la encuesta y las fechas de inicio y fin de
aplicacion de la encuesta y presiona el botén Grabar, todo se graba en

el registro de encuestas aplicadas.

Flujos Alternos:

A. Cuando el actor ingresa un modelo de encuesta, poblacion,
programa y semestre que existe, se mostraran las fechas de inicio
y fin de aplicacion de la encuesta.

B. Cuando se presiona el boton Editar, si la encuesta ya esta en
periodo de aplicacion, se habilita solamente la fecha de fin de la
encuesta para ser editada hasta que se haga clic en el boton Grabar.
Si la encuesta aun no esta en periodo de aplicacién, se habilitan

todos los datos para edicion.
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C. Al hacer clic en el botén Notificar, se envia correo masivo a la

poblacién definida para aplicar la encuesta.

Caso de Uso: Llenar encuesta

Propdsito:
El estudiante, egresado, docente o administrativo debe llenar la encuesta

que se le aplica para determinar su satisfaccion y sus factores asociados

Actores:

Estudiante, egresado, docente o administrativo

Flujo Principal:

El actor debe marcar para cada pregunta que aparece en la tabla, una de
las alternativas de respuesta que se le presentan. Una vez completadas
todas las preguntas, presiona el boton Enviar y termina, quedando

registradas en el sistema todas sus respuestas.

Flujos Alternos:

A. Cuando el actor no termina de responder todas las preguntas y debe
salir sin completar, puede hacer clic en Grabar y regresar de manera
posterior a completar.

B. EIl actor presiona el botén Salir sin haber presionado Grabar ni
enviar, se envia una advertencia de que se perdera la informacién de

las respuestas ingresadas, antes de salir.

Caso de Uso: Hacer seguimiento a llenado de encuesta
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Propdsito:

El responsable de la aplicacion de encuestas puede controlar el avance
del llenado de las encuestas programadas, ampliando el plazo de cierre,
enviando recordatorios a quien faltan llenar la encuesta o cerrar la

encuesta.

Actores:

El responsable de aplicar encuestas

Flujo Principal:

El actor selecciona un modelo de encuesta, programa, poblacién o
semestre y hace clic en el boton Buscar. Si hubieran varias encuestas
con esas caracteristicas, se presenta un listado y debe seleccionar una
encuesta. Una vez identificada la encuesta se cargan en la pantalla las
fechas de inicio, de fin, la poblacion asignada, la cantidad de encuestas
completas y el porcentaje que estas representan, en color verde o rojo?,
ademas del listado de personas asignadas para llenar la encuesta,
indicando si ya llenaron o no la encuesta asignada. El actor puede
seleccionar una nueva fecha de fin y haciendo clic en el Boton Grabar

se registra la nueva fecha de fin en el sistema.

Flujos Alternos:
A. EIl actor puede hacer clic en el boton Enviar recordatorio y se
enviara un correo recordando a las personas seleccionadas (los que

no llenaron por defecto) que llenen la encuesta.

LEl color en el que sale dependera de la validez de la muestra conseguida (Ver anexo N° 2).
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B. El actor puede escoger el boton Cerrar, con lo cual el sistema
totaliza el nimero de respuestas por cada pregunta de la encuesta 'y

graba esos resultados en la base de datos.

Caso de Uso: Resultados por pregunta

Proposito:
El responsable de la aplicacion de encuestas puede obtener los
resultados de las encuestas aplicadas a una determinada poblacion de

un programa de estudios.

Actores:

El responsable de aplicar encuestas.

Flujo Principal:

El actor selecciona un modelo de encuesta, programa, poblacion o
semestre y hace clic en el botdn Buscar. Una vez identificada la encuesta
se carga en la pantalla, la poblacion asignada, el nimero de encuestas
llenadas y el porcentaje que estas representan (en verde o rojo
dependiendo de la validez de la muestra); ademas de las preguntas con

el nimero de votos conseguidos por cada opcion.

Flujos Alternos:
A. El actor puede hacer clic en el boton Imprimir para exportar los

resultados en formato pdf o Excel.
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El actor puede hacer clic en el boton Grafico para visualizar en
gréaficos de barras la puntuacion por cada pregunta.

El actor puede hacer clic en el boton Satisfaccion por pregunta y
se mostrara en una tabla cada pregunta junto con el nimero y
porcentaje de satisfechos (que incluye a muy satisfecho y
satisfecho), indiferentes e insatisfechos (que incluye insatisfecho
y muy insatisfecho).

El actor puede hacer clic en el boton Satisfaccion por factores y se
mostrara en una tabla cada uno de los factores asociados a las
preguntas, con el nimero y porcentaje de satisfechos (que incluye
a muy satisfecho y satisfecho), indiferentes e insatisfechos (que
incluye insatisfecho y muy insatisfecho).

El actor puede hacer clic en el botdon Impacto por factores y se

mostrara el impacto de cada uno de los factores en la satisfaccion

con el servicio recibido y con la intencion de volver a estudiar.
Apareceran en verde los de mayor impacto y en rojo los de menor
impacto.

El actor puede hacer clic en el boton Impacto entre factores y se
mostrard el impacto de cada uno de los factores en los demas
factores. Apareceran en verde los de mayor impacto y en rojo los

de menor impacto.

Caso de Uso: Analisis historico de la satisfaccion

72



Propdsito:
El responsable de la aplicacion de encuestas puede obtener los

resultados de las encuestas aplicadas a una determinada poblacion de

un programa de estudios.

Actores:

El responsable de aplicar encuestas

Flujo Principal:

El actor selecciona un factor (o todos), programa, semestre inicial para
el reporte y semestre final para el reporte y hace clic en el boton Buscar,
luego de lo cual se muestra el grafico que representa la satisfaccion por

cada factor seleccionado en todos los semestres seleccionados.

Flujos Alternos:

A. El actor puede hacer clic en el boton Imprimir para exportar los

resultados en formato pdf o Excel.
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4.4.3. Diagramas de robustez

sd Configurar Factores

/ onLoad

v Conflgurar fac onClicGrabar
Responsable de
encuestas
(from Analisis de resultados )

onClicBusca

:Factor

IU Datos Erroneos
onClicEditar

llustracion 22: Diagrama de Robustez Configurar Factores
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sd Configurar Preguntas /

Generador codm\ Q
Pregunta -

O

I
Responsable de Upmts onClicGrabar
encues

estas
(from Analisis de resultados ) —/’?}O

U Datos Erroneos

Pregunla

onClicBuscar

llustracién 23: Diagrama de Robustez Configurar preguntas

sd Configurar Modelo de Encuesta -v"l

onaucEdutar /OloEnwou
% E)I : ) /°"C8rgar ngunla

U Conﬁgurar
Rospot:‘sab':s de Encueaa
(from Anﬁ"s?s 3 resultados)

onClicGrabar cuestaPregunta

onClicVerCatalogo

|U Catalogo Modelo ‘
IU Datos Emmoneos

llustracién 24: Diagrama de Robustez Configurar modelo de encuesta
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sd Ver Catalogo Modelo Encuestas
Q
eiime oEncuesta
U Catalogo cargarMode -
Responsabie de ModekEncue Encuestas Pregunta
encuestas
from Andlsis de resultados )
U Datos Erroneos onClicBuscar EncuestaPregunta

llustracion 25: Diagrama de Robustez Ver catadlogo de modelos de encuestas

sd Aplicar encuesta

Q

Ptograma

Semesm\\ O mdeloEncueaa

(from Planificacion de encuesta)

U Aplicar Enc esta O &
Responsable de
onSeleccion
(trom AndTTSS 6 Tesultados)
f cuedaAplicada

onClicGrabar

EncuedaAplicadaUsuario

cargar

onClicEditar

onuicNoliﬁ\

Persona

llustracién 26: Diagrama de Robustez Aplicar Encuesta
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sd Llenar encuesta -

EnweslaApllcada Q
Preguma odeloEncuesta
(from Plantficacion de encue. Planificacion de encuesta )
\élo EncuestaPregunta
(from Planificacibn de encuesta )
Cliente Interno de U Lienar EncubQ
la Universidad f Q

\cadaUsuario

llustracion 27: Diagrama de Robustez Llenar Encuesta

sd Seguimiento a llenado de encuestas

Q\og_g.,_/Q

/ carger O Planificacion de encuesta)
: onReooroalon Q
Responsable de IV Seguimie
llenado

m'omAncqws d: resultados)

EncuestadplicadaUsuario

Mcm\ Q
onGmbar\ Q Respuesa

EncuestaAplicada

llustracion 28: Diagrama de Robustez Seguimiento a llenado de encuesta
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sd Interaction

@,

Frograms
-3 /

ModeloEncussts
ea‘ga \ Q

Semestre
EncusstzAplicads

Resmublﬁlo w |
encuestas |U Result'Sstisf por ®4<_ Q
/ p;egunts onBUSﬂ’ﬂXm&thEdSUsusnc

ﬂnlmpaaoEnueFadmes

onSatlsFaaores Respuests

Pregu nta

‘en sabsfaoclon

llustracion 29: Diagrama de Robustez Resultados / Satisfaccion por Pregunta
sd Interaction

ModeloEncuesta

/ Semestre

cargar

Responsable de
encuestas
|U Sati sfllmpa cto /En/cuempm:ada
/enlte factores

onBuscar
/ EncuestaAplicadaUsuano
onSati el’-'*reguma
s Rewueaa

Satisfaccion por

lustracién 30: Diagrama de Robustez Satisfaccion por Factor
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4.4.4. Diagramas de secuencia

sd DSec Configurar Factores _."

I
J
|
I
I
|
I
I
I
lour)

=
1
"y

b e[t e

camgarn)

clicBu!

O4< §---1

lustracion 31: Diagrama de Secuencia Configurar factores

sd Interaction

leen)

g

1 Configurar
cargarn) ’_‘.l

elicE: dﬂ-n‘h ~
clicGraban

X

Responsable de encue!

llustracién 32: Diagrama de Secuencia Configurar Preguntas
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Imeny

lustracion 33: Diagrama de Secuencia Configurar Modelo de Encuesta
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llustracion 34: Diagrama de Secuencia Catalogo de Modelos de Encuesta
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llustracion 36: Diagrama de Secuencia: Llenar Encuesta
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llustracion 37: Diagrama de Secuencia: Hacer Seguimiento a llenado de
encuesta
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llustracién 38: Diagrama de Secuencia Resultado por Pregunta
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llustracién 39: Diagrama de Secuencia Satisfaccién por Factor

4.4.5. Modelo de dominio
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class Modelo de dominio

Programa
Usuario 1'
1.
Egresado L“—-D Pe
_ Fsona —
/ V { 3
Docente
3 Pt
EncuestaAplicadaUsuario
1
Administrativo
Estudiante

Respuesta

llustracién 40: Modelo de Dominio
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4.4.6. Modelo de clases
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llustraciéon 41: Modelo de Clases
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4.5.4 Evaluacion de la fiabilidad de los instrumentos de medicion de la
satisfaccion elaborados.
De manera complementaria, los instrumentos de medicion de la
satisfaccion elaborados para los diferentes tipos de clientes internos de la
universidad, fueron validados estadisticamente con la finalidad de
verificar que efectivamente permiten recolectar informacion de la

satisfaccion de los clientes y de los factores que la determinan.

La prueba aplicada para determinar si realmente cada uno de los

instrumentos cumplia con su objetivo de medir la satisfaccion fue el alfa

de cronbach, obteniéndose los siguientes valores:

Tabla 10: Alfa de Cronbach calculado para los instrumentos

Instrumento de medicion Alfa de N° de elementos
de la satisfaccion Erarledh

De estudiantes ,962 29

De docentes ,854 18

De administrativos ,807 5

De egresados ,934 22

En todos los casos el alfa de cronbach obtenido es mayor a 0.70, lo cual
permite afirmar que los instrumentos son fiables para la medicion de la
satisfaccion de cada uno de los diferentes clientes internos, siendo la mas
alta fiabilidad la del instrumento de medicion de satisfaccion de los

egresados.
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4.5.5 Simulaciéon de la medicién y analisis de la satisfaccion.

Para poner a prueba los estadisticos seleccionados en base a la revision

de la literatura tomada como base en esta investigacion, se aplicaron a

los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento de medicion de

la satisfaccién a docentes, obteniéndose:

Tabla 11: Resultados de la medicion de la satisfaccion en Docentes
por pregunta

Factor Prequnta Total Total Ni satisfecho,
9 Satisfechos Insatisfechos | ni insatisfecho
1. ;Esté satisfecho con el pago recibido? 5 7 9
2. ¢Esté satisfecho con el reconocimiento 5 13 3
de méritos?
3. ¢Esté satisfecho con las condiciones de 14 2 5
trabajo?
Gestion de los | 4- ¢Esté satisfecho con la estabilidad en el 8 9 4
docentes puesto?
5. ¢Esté satisfecho con las facilidades para 11 6 4
capacitacion?
6. ¢Esté satisfecho con la promocion 3 16 2
oportuna?
7. ¢Esta satisfecho con el Plan de 6 11 4
Desarrollo Docente?
8. ¢Esté satisfecho con la forma en que sus
Estudiantes estudiantes consultan bibliografia? 4 10 !
9. (Esta satisfecho con la infraestructura
adecuada en los ambientes de clase? 17 0 4
10.¢Estéa satisfecho con los espacios para 11 7 3
Infraestructura .
trabajo docente?
11.¢Estéa satisfecho con el mantenimiento de
la infraestructura? 12 4 5
Servicios de 12.;Estéa satisfecho con los servicios de
Bienestar bienestar universitario? 1 6 4
Tecnoloaias de 13. (Esta satisfecho con funcionamiento de
9 - los sistemas de informacion de la 12 6 3
Informacion . . -
universidad que utiliza?
14.  ;Esta satisfecho con el trato y
cumplimiento de labores del personal 13 4 4
Recursos Humanog __ administrativo?
15. ¢Esta satisfecho con el desempefio de su 14 4 3
jefe?
16. ¢Esta satisfecho con los materiales
o bibliogrficos disponibles? 11 8 2
Biblioteca
17. ¢Esta satisfecho con la atencién en 12 3 6
Biblioteca?
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Tabla 12: Resultados de la medicion de la satisfaccion en Docentes
por factor

Gestién de los

docentes 35% 44% 21%
Estudiantes 19% 48% 33%
Infraestructura 63% 17% 19%
Servicios de

Bienestar 52% 29% 19%

Tecnologias de

Informacion 57% 29% 14%
Recursos

Humanos 64% 19% 17%
Biblioteca 55% 26% 19%

Para realizar el analisis de la satisfaccion se aplico Analisis de
Correlacion, que permite determinar si dos variables estan relacionadas
0 no, previamente aplicando la prueba de Kaiser-Meyer-Oklin (KMO)
para determinar si la estructura de datos es apropiada para realizar el
andlisis de correlacion, ademas de realizar el test de esfericidad de
Barlett, que pone a prueba la hipdtesis nula de que las variables

analizadas no estan correlacionadas en la muestra, obteniendo:

Tabla 13: Prueba de KMO y Bartlett

De docentes 0,548 0,000
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Como se puede apreciar, la medida de adecuacion de la muestra de
KMO se encuentra entre 0,50 y 1,0, por lo tanto, es apropiado aplicar el
andlisis de correlaciones. Ademas, la prueba de esfericidad de Barlett
dio una significancia de 0,000 por lo que se concluye que los datos estan

correlacionados.

Tabla 14: Impacto de los factores en la satisfaccion de los docentes.

Gestion de Servicios | Tecnologias ReCUrsos

Correlacion los Estudiantes |Infraestructura | de de . H Biblioteca
docentes Bienestar | Informacion | UManos

Satisfaccion |0.38825818 |0.99980188 0.884615385/0.67961333 [0.641464385 [0.84659884 [0.759658757

Como se observa en la tabla 17, la satisfaccién de los docentes esta
fuertemente correlacionada con el factor estudiantes y en segundo lugar
con la infraestructura, mostrando la menor correlacién con la variable

gestion de los docentes.

El mismo analisis de correlacion se aplico entre los factores, como se
aprecia en la tabla 18, para determinar el impacto de cada uno de ellos
sobre los demaés, encontrandose por ejemplo que la mayor correlacién
existente entre la satisfaccion con las tecnologias de informacion y la
satisfaccion con los servicios de bienestar, ademas de una fuerte
los servicios de bienestar

correlacion entre la satisfaccién con

universitario con la satisfaccion con el servicio de biblioteca.

Es importante sefialar que, si bien es cierto, existen algunos factores cuya

correlacion es negativa, es decir no tienen mayor relacion con la determinacion

de la satisfaccion y estadisticamente pudieran ser excluidos del analisis
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realizado, es importante mantenerlos, por ser considerados dentro de los
criterios de la normatividad peruana, como por ejemplo el factor estudiantes

(Tabla 18).

Tabla 15: Matriz de Correlacion para la satisfaccion de docentes

Gestion d i Serviciosde | eI | pecur,

Correlacion estion 08 Estudiantes | |nfraestructura | S°" " oS d€ de €CUrsos Biblioteca
los docentes Bienestar | |nformacion | Humanos

Gestion de los 1.000 0.407 0.086 0412 0.458 0.162 0.304

docentes

Estudiantes 0.407 1.000 -0.875 -0.665 -0.626 -0.836 -0.747

Infraestructura 0.086 -0.875 1.000 0.943 0.925 0.997 0975

Servicios de 0412 -0.665 0.943 1.000 0.999 0.966 0.993

Bienestar

Tecnologias de | ) /g -0.626 0.925 0.999 1.000 0.951 0.986

Informacion

Recursos 0.162 -0.836 0.997 0.966 0.951 1.000 0.989

Humanos

Biblioteca 0.304 -0.747 0975 0.993 0.986 0.989 1.000

CAPITULO YV

DISCUSION
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“Teachers are the pillars of the society, who help students to grow to shoulder
the responsibility of taking their nation ahead of others.” (Jyoti & Sharma,
2009).

5.1.Comprobacion de la hipotesis:
La hipotesis de esta investigacion es la siguiente:
Hi: Un modelo de un sistema de informacién para medir y analizar la
satisfaccion de los clientes internos, basado en la normativa peruana vigente
para una universidad publica o privada permitird obtener informacion oportuna,
relevante y comprensible de los factores influyentes en la satisfaccion de los

mMismos.

Tipo de disefio: Disefio de pre-prueba y post-prueba con un solo grupo:
G >X1 > 010G >Xz -> 02

Donde:

G = Grupo de personas que son responsables de gestionar los procesos
relacionados con la satisfaccion de los diferentes usuarios internos en
un programa de estudios de una universidad peruana.

X1= Modelo de medicién y analisis de la satisfaccion de los usuarios internos
actual.

O1= Informacion sobre la satisfaccion de los clientes internos y los factores que
la afectan actual.
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X2 = Modelo de medicion y analisis de la satisfaccion de los usuarios internos
propuesto
02 = Informacion sobre la satisfaccion de los clientes internos y los factores que

la afectan, con el modelo propuesto.

Hipétesis:
Hi : O2i > Oui
Ho : O1j >= Oy

Nota: El simbolo > se utiliza en el sentido de la calidad de la
informacidn, medida mediante tres atributos oportunidad (Op),
relevancia (Re) y comprensibilidad (Co), que para propositos de

medicion y contratacion de la hipotesis se especificaran en:

Hi : O20p > O10p

Ho: O10p >= O20p

Hi : O2re > O1re

Ho : O1re >= O2Re

Hi : O2co > O1co

Ho : O1co >= O2co

Para contrastar la hipétesis, se ha procedido a medir los indicadores que se

definieron en la operacionalizacion de las variables:

Tabla 16: Variables e indicadores

Variables Indicadores

Independiente: Usabilidad

Modelo de medicion y analisis de la
satisfaccion de los clientes internos

Cumplimiento de
normatividad peruana vigente
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Oportuna (Op)
Dependiente:
Informacidn del grado de la

satisfaccion de los clientes internos y
factores que la determinan

Relevante (Re)

Comprensible (Co)

5.1.1 Variable Independiente.
En primer lugar, se verifico que el modelo propuesto sea usable y que
cumpla con la normativa vigente que rige los procesos relacionados con
la gestion de la calidad, en concordancia con la operacionalizacion de las
variables planteada, ambas evaluaciones se realizaron mediante juicio de
expertos; la primera fue realizada por expertos en usabilidad y la segunda
por expertos en la normatividad vigente relacionada a la gestion de
calidad.
Para la medicién de la usabilidad se adapt6 la encuesta propuesta por el
test Sistema de Escalas de Usabilidad (Usability.gov, 2020);
obteniéndose los siguientes resultados (donde 1 significa Total
desacuerdo y 5 significa Total acuerdo), la cual se aplic a dos expertos
en usabilidad.
Valoracion: Se procedi6 a procesar de acuerdo a lo establecido por el
Sistema de Escalas de Usabilidad, es decir, a las preguntas impares se les
resta 1 y las respuestas pares son restadas de 5 (columnas Resultado). Al
final los resultados se suman y multiplican por 2.5.

Interpretacion: Un resultado mayor a 80 indicara que el sistema es usable.

Tabla 17: Resultados de la evaluacion de la Usabilidad
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s ; Valoracion | Valoracion | Resultado | Resultado
regunta Expertol | Experto2 | Expertol | Experto 2
1. Creo que usaria este sistema
frecuentemente. 5 4 4 3
2. Encuentro este sistema
innecesariamente complejo 1 1 4 4
Creo que el sistema es facil de usar 5 5 4 4
4. Creo que necesitaria ayuda de una
persona con conocimientos técnicos para 1 1 4 4
usar este sistema
5. Las funciones de este sistema estan
bien integradas 5 5 4 4
6. Creo que este sistema es muy
inconsistente 1 1 4 4
7. Imagino que la mayoria de la gente
aprenderia a usar este sistema en forma 4 4 3 3
muy rapida
8. Encuentro que este sistema es muy
dificil de usar 1 2 4 3
9. Me siento confiado al usar este
sistema 5 5 4 4
10. Necesité aprender muchas cosas antes
de ser capaz de usar este sistema 1 1 4 4
Suma total 39 37
Multiplicado por 2.5 97.5 92.5

El resultado obtenido por el experto 1 es 97.5 y el resultado obtenido por

el experto 2 es 92.5, ambos superiores a 80 que es el minimo requerido

para afirmar que el modelo propuesto si es usable.

Para poder validar el cumplimiento del modelo propuesto con la

normatividad peruana vigente, se considero la participacion 2 expertos

en la normatividad peruana relacionada con licenciamiento y con

acreditacion, quienes, a través de una guia de observacion elaborada para

tal fin, con una respuesta dicotomica.
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Tabla 18: Guia de Observacion para determinar el cumplimiento con

la normatividad peruana vigente

Pregunta

1. EI modelo permite medir la satisfaccion de los diferentes
aspectos regulados por la normatividad peruana vigente
relacionados con los estudiantes

Experto 1

Si cumple

Experto 2

Si cumple

2. El modelo permite medir la satisfaccion de los diferentes
aspectos regulados por la normatividad peruana vigente
relacionados con los docentes.

Si cumple

Si cumple

3. El modelo permite medir la satisfaccion de los diferentes
aspectos regulados por la normatividad peruana vigente
relacionados con los administrativos.

Si cumple

Si cumple

4. El modelo permite medir la satisfaccion de los diferentes
aspectos regulados por la normatividad peruana vigente
relacionados con los egresados.

Si cumple

Si cumple

El resultado obtenido demuestra que el modelo propuesto si permite

medir la satisfaccion de los diferentes aspectos regulados por la

normatividad peruana vigente relacionados con los diferentes clientes

internos de la universidad.

5.1.2 Variable Dependiente. Medicion de la oportunidad, relevancia y

comprensibilidad de la informacién.

A continuacién, se presentd el modelo propuesto a las personas

encargadas de gestionar los procesos relacionados con los clientes

internos (08 personas), para determinar si el modelo propuesto ofrece

informacién oportuna, relevante y compresible sobre el grado de la

satisfaccion de los clientes internos y factores que la determinan,

comparandola con la informacion que ofrece el sistema actual; para lo

cual se utilizo el siguiente cuestionario:

Tabla 19: Encuesta de evaluacion del modelo propuesto y sistema actual

Pregunta 1 2

3

4

5
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OPORTUNIDAD DE LA INFORMACION

Considera que el sistema le brinda
informacion actualizada

Considera gue el sistema tendré la
informacion requerida disponible de
manera oportuna

RELEVANCIA DE LA INFORMACION

La informacion que tiene disponible es la
informacién que necesita

La informacion disponible en el sistema le
resulta atil

COMPRENSION DE LA INFORMACION

Provee informacion facil de comprender e
interpretar.

Provee consultas/reportes con buena
apariencia y formato.

Donde:
1: Completamente en desacuerdo

5: Completamente de acuerdo

Los resultados en detalle por cada pregunta y evaluador se encuentran

disponibles en el anexo N° 4.

Luego de procesar las respuestas se obtuvo por cada atributo de calidad de

la informacion un promedio que se ilustra en la siguiente figura:

Ilustracion 42: Calificacion de la Oportunidad de la Informacion
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5.00
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

Oportunidad (Op)

4.56

1.125

020p 010p

Hi : O20p > O10p, Se acepta esta hipotesis alterna

Ho : O10p >= O20p, Se rechaza esta hipotesis nula

llustracién 43: Calificacion de la Relevancia de la Informacién

5.00
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

Relevancia (Re)

4.38

1.1875

O2Re O1Re

Hi : O2re > O1re, Se acepta esta hipotesis alterna

Ho : O1re >= O2re, Se rechaza esta hipoétesis nula

llustracion 44: Calificacion de la Comprension de la Informacion
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Comprension (Co)
5.00
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

4.38

1.125

02Co 0O1Co

Hi : O2co > O1co, Se acepta esta hipoétesis alterna

Ho : Oico >= O2co, Se rechaza esta hipétesis nula

5.2.En relacion a los objetivos propuestos:
Debido a la importancia de la gestion de la calidad en las instituciones de nivel
superior, la cual tiene como base el logro de la satisfaccion de los clientes, a
través del monitoreo y mejora continua de los servicios, es que se planteé esta
investigacion, cuyo objetivo general fue disefiar un modelo de sistema de
informacion para la medicion y andlisis de la satisfaccion de los clientes
internos de la universidad pablica y privada de la provincia de Trujillo — La

Libertad.

El modelo de sistema de informacion propuesto cumplié con las cualidades
esperadas, es decir se ha comprobado que es usable (Tabla N° 17) y cumple
con la normatividad peruana vigente relacionada (Tabla N° 18), ademas de

cumplir con el objetivo para el cual fue propuesto, es decir brindar informacién
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de la satisfaccion y los factores que la determinan de manera oportuna,
relevante y comprensible, de acuerdo con la evaluacion realizada (Ilustraciones

N° 42 a la 44).

Ademaés, tomando como base los resultados obtenidos en las pruebas realizadas
a los resultados de la aplicacion de los instrumentos (Tablas N° 10 a 15), se
concluye que los instrumentos elaborados pueden utilizarse como base para el
sistema de medicion y andlisis de la informacion, ademas de poder aplicar el
método de Analisis de Factores como técnica estadistica de soporte para el

analisis de la satisfaccion.

5.3.En relacion con los antecedentes de la investigacion:
Es preciso indicar que no se encontraron directamente antecedentes de sistemas
de informacion que midan y analicen la satisfaccion de los usuarios, sin
embargo, todos los antecedentes citados aportaron significativamente tanto en
los modelos de medicion de la satisfaccion de los diferentes usuarios, asi como
con las distintas técnicas estadisticas de analisis de los factores que afectan en

la misma.

La investigacion realizada por (Basantes Avalos, 2017) plantea la medicion de
las 5 brechas originales planteadas por el Modelo ServQual, agregando dos
brechas adicionales, relacionadas con las exigencias del modelo de acreditacion
de Ecuador, pais donde se realiz6 la investigacion, y la relacionada con la
percepcion de la alta direccidn sobre la calidad; esta idea fue la que se aplico

en la elaboracion de los instrumentos de medicién de la satisfaccion, con base
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en propuestas internacionales, pero complementados con los requerimientos de

los modelos de licenciamiento y acreditacion nacionales.

La investigacion realizada por (Kérnd & Julin, 2014), se diferencia de este
estudio en que se enfoca en comparar la satisfaccion de los estudiantes y de los
trabajadores en dos campus universitarios diferentes, tiene como problematica
similar el bajo porcentaje de llenado de las encuestas y tienen un hallazgo que
es la razon de ser de esta tesis: cuando mayor es el impacto de un determinado
factor en el proceso educativo, mayor sera su impacto en la satisfaccion. Es
importante resaltar que en este estudio se analizan los factores por grupo de
interés y por campus, encontrandose diferencias importantes en la percepcion
por cada uno de ellos, lo cual representa un reto para una investigacion posterior

en este tema.

El estudio realizado por (Dos Santos, 2016), debido a que se encontraba
orientado a determinar la intencion de recomendar el servicio brindado por la
Universidad de Jaén en su relacién con la satisfaccion se aplicé un muestreo
aleatorio estratificado, con la finalidad de buscar caracteristicas comunes en las
facultades, asegurando un nivel de confianza alto. En el caso de la propuesta
planteada en esta investigacion se han considerado que el sistema de
informacion determine el nivel de confianza de la muestra sin considerar la
estratificacion, lo cual pudiera ser incluido en una siguiente version del sistema

propuesto.

De las pruebas realizada con las encuestas aplicadas para medir la satisfaccion

de los estudiantes, utilizando el Analisis de Factores (Anexo 05) se puede
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verificar que para el caso de estudiantes el 49.43% de la varianza puede ser
explicada por 03 factores de la encuesta aplicada, dato que se aproxima al
obtenido en la investigacion realizada por (Candelas Zamorano, Gurruchaga
Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila, 2013) que se encontr6 que 6
dimensiones explicaban el 67.576% de la varianza total, lo cual es un buen
indicador de que el instrumento propuesto en esta investigacion tiene una buena
aproximacion, considerando que fue creado en base a SEU, que es un
instrumento probado con anterioridad y también validado en la investigacion

referida.

Al comparar los resultados obtenidos por los instrumentos y por el modelo del
sistema de informacion propuesto, con la investigacion realizada por (Gonzalez
Sanchez, Tinoco Zermefio, & Torres Preciado, 2016), es importante sefialar que
los resultados de esta ultima sobre la satisfaccion por facultad, permiten
realizar un anélisis mas interesante y de mayor alcance para la toma de
decisiones. Adicionalmente, en este estudio se aplic6 ACP basado en una
matriz de correlaciones policorica, a diferencia de este trabajo que aplica matriz
de correlacion de Pearson. Una siguiente etapa en esta investigacion podria
comparar el rendimiento de ambas, para determinar el método de mejor

rendimiento.

Luego de haber analizado el problema, los antecedentes al respecto, disefiado
el sistema, implementado el sistema a través de un prototipo y aplicado y
obtenido los resultados, se plantea un marco de referencia mejorado que
permite la mejora la de satisfaccion a partir del “Ciclo de mejoramiento de la

satisfaccion” planteado por (Sanchez Quintero, 2018):
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0 Identificacion
de necesidades

8 Cambio en la 1 Disefio /
actitud de los Mejora de Ia
usuarios encussta
7 Los usuarios Satisfaccion 2 Aplicacién y
notan las del resultados de la
mejoras E Encuesta
— Usuario e—rr

. 3
6 'ﬁ:fos;anr:;::m Retroallmentaci
on Intemna

S Implementacion 4 Decisiones
de acciones sobre acciones

llustracion 45: Ciclo de mejoramiento de la satisfaccion replanteado

Considerando que en el ciclo planteado por el autor no considera una etapa de
identificacion de necesidades, que debe ser el punto inicial para la construccién
de los instrumentos de evaluacion (encuestas), que fue el punto de partida para
esta investigacion y que no puede obviarse en los diferentes ciclos de mejora
continua de la satisfaccion por los que se atraviese, debido a que siempre se
debe estar monitoreando las necesidades nuevas de los clientes y también de
las normas que rigen a las universidades.

Se ha considerado ademas la aplicacion las encuestas, para explicitar la necesidad

de una medicion continua de la satisfaccion para su posterior analisis.

Es importante sefialar que el sistema propuesto por esta tesis soporta las etapas

0, 1, 2 y 3 de este ciclo de mejoramiento propuesto.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Dissatisfaction among workers is undesirable and dangerous in any profession; it
is suicidal if it occurs in teaching profession.” (Jyoti & Sharma, 2009).

8.1.CONCLUSIONES
8.1.1. Se reviso la normatividad vigente peruana marco para la elaboracion del

modelo de sistema de medicion y analisis de la satisfaccion de los
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clientes, logrando identificar los aspectos de la dicha normatividad que
deben ser considerados por el sistema propuesto.

8.1.2. Se realizo el analisis documental de modelos de medicion y de analisis
de la satisfaccion en los diferentes tipos de clientes, todos modelos
extranjeros, a los que se tom6 como base para proponer un modelo de
instrumentos para medicion y analisis de la satisfaccion en los clientes
internos de la universidad peruana, acordes a los requerimientos de la
normatividad peruana.

8.1.3. Se definieron los artefactos a modelar aplicando ICONIX, y en base a los
artefactos se modelo el sistema de informacion de medicion y andlisis
de la satisfaccion de los usuarios internos en la universidad peruana,
identificAndose 13 casos de uso, con sus correspondientes prototipos,
diagramas de robustez y diagramas de secuencia y 16 clases en el
diagrama de clases.

8.1.4. Finalmente, se logré comprobar que el modelo propuesto cumple con el
objetivo inicial de la investigacién, mediante la implementacion y
evaluacion del prototipo. En cuanto a la evaluacion, se aplicé el Sistema
de Escalas de Usabilidad demostrando que el sistema propuesto es
usable. Asi mismo, se usé una guia de observacion para evaluar el
cumplimiento de la normativa nacional relacionada, determinandose
que el sistema propuesto cumple con la normativa nacional vigente.

En cuanto a la aplicacion del prototipo, éste fue evaluado por los encargados de los
procesos relacionados con clientes internos de una universidad caso de estudio en
Trujillo, demostrandose que brinda informacion de manera mas oportuna, relevante y

compresible que las formas convencionales que utilizan actualmente.
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8.2.RECOMENDACIONES

8.2.1. Se recomienda la construccion e implementacion del modelo propuesto
el cual permitird a las universidades tener informacion que oriente la
toma de decisiones para mejorar la satisfaccion de los clientes internos,
es decir contar con un sistema que agregar valor para los grupos de
interés de la organizacion.

8.2.2. Se recomienda potenciar el esfuerzo de las universidades en gestionar la
calidad basada en la mejora de la satisfaccion, tomando como insumo
los resultados de un sistema de informaciéon basado en el prototipo
propuesto resultado de esta investigacion, traduciéndolos en acciones
de mejora en los factores de mayor impacto en la satisfaccion.

8.2.3. Se recomienda incluir en una futura investigacion, el analisis
estratificado de la satisfaccion, que atienda a una clasificacion de los
grupos de interés, por campus, programa de pertenencia y facultad, con
la finalidad de poder tener una aproximacién mayor a la satisfaccion por
cada uno de estos grupos y los factores que la determinan.

8.2.4. Teniendo en consideracion que el sistema propuesto se sustenta en la
normatividad nacional vigente que determina principios, procesos,
procedimientos, se recomienda desarrollar un sistema de medicion de
la satisfaccion a nivel de todo el sistema universitario.

8.2.5. Se recomienda incluir en el equipo de implementacion de este sistema a
un profesional de estadistica, por la importancia que tiene el
procesamiento estadistico de la informacion de la satisfaccion y su

analisis y se requiere un entendimiento total del método aplicado.
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Anexo N° 01

Construccion de los instrumentos de medicion de la satisfaccion

1. Instrumento de medicién de la satisfaccion de los estudiantes

Se realizo6 el andlisis de diversos modelos de medicién:

a. Medicion de la satisfaccion estudiantil universitaria: Un caso de estudio
en una institucion mexicana (Candelas Zamorano, Gurruchaga
Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila, 2013). En este estudio se tuvo
el objetivo de aplicar un instrumento de medicién de la satisfaccion del
cliente estudiante, ya probado anteriormente, para concretar acciones de
mejora del servicio educativo que brinda la institucion. El instrumento de
medicién, probado con anticipacion, que data del afio 2009 y es de los
autores Mejias y Martinez, se denomina SEU (Satisfaccion Estudiantil
Universitaria) y estd conformado por las siguientes dimensiones,

definiciones e indicadores de gestion:

Tabla 20: Instrumento de medicion SEU (Candelas Zamorano,

Gurruchaga Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila, 2013)

Dimension Definicion Indicador de gestion
;]c Metodologia,  técnicas y Preparacion, actualizacion y
z evaluacion impartidas por el condiciones pedagdgicas de los
fz’: docente profesores
=
Z
m Sistema de Evaluacion utilizado.
Metodologia de ensefianza
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Incorporacion de nuevas tecnologias
a la ensefianza.

DRGANIZACION ACADEMICA

Satisfaccion de los estudiantes
con respecto a los conocimientos
y atencion mostrados oir el
personal administrativo v docente
y sus habilidades para inspirar
credibilidad v confianeza, al igual
que la disposicion v voluntad
para ayudar al estudiante y
proporcionar el servicio.

El contenido de los programas.

La organizacion del tiempao.,

La [acilidad de la comunicacion con
los profesores,

La facilidad de comunicacion con el
personal administrativo.

Accion mtorial.

Formacion prictica v la vinculacion

con los futuros centros de trabajo.

Adecuado funcionamiento de los
servicios de compuio,

E Participacion de la escuela en las | El acceso a diversas manifestaciones
ﬂ:l'-' e < | actividades de expansion, culturales y de recreacion.
= =2 ﬁ destrezas v habilidades fisicas.
% Formacion de habilidad v rasgos
personales.
@ Apariencia de las instalaciones Habitabilidad de las instalaciones.
= fisicas, equipos v materiales de —— :
& CAIPOS y Tk Suficiencia de los espacios para la
= comunicacion y con el Cr
[ . ; .. ensefianza v el estudio.
2 own funcionamiento de los servicios
w 2 tudiatii - - .
b estudiantiles Adecuadas instalaciones deportivas.
< = — .
n:d E Buen servicio bibliotecario,
=5 . .

t g Adecuado funcionamiento de los
é > cafetines,
=
[§5)
o
=
o
z

[gualdad de oportunidades para la
participacion de actividades.

Seguridad de las instalaciones,

Apropiada atencion de los procesos
de inscripcion y carnetizacion,

b. Calidad de vida universitaria (Blazquez Resino, Calidad de vida
universitaria: identificacion de los principales indicadores de satisfaccion
estudiantil, 2013). Este estudio tiene como propdsito identificar los

indicadores de mayor impacto en la calidad de vida de los universitarios,
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con el proposito de mejorar el sistema interno de garantia de la calidad. Se
aplico el Modelo de QCL (Quality of College Life), planteado por (Sirgy,
Grzeskowiak, & Rahtz, 2006), que plantea que la satisfaccion de los
estudiantes se ve afectada positiva y negativamente por las experiencias
con los aspectos académicos y aspectos sociales que vive el estudiante, a
los que denomina, satisfaccidn con los aspectos académicos y satisfaccion

con los aspectos sociales.

Tabla 21: Instrumento de medicion QCL (Blazquez Resino, Calidad de vida
universitaria: identificacion de los principales indicadores de satisfaccion
estudiantil, 2013)

Dimension Factor Variable

Con servicios de biblioteca | Servicios generales

Personal de la biblioteca
Organizacion de la biblioteca
Seccion de consulta
Servicios de reservas

Disponibilidad de materiales

Con el transporte y el Aparcamientos

aparcamiento Transporte ptblico

Con los recursos de ocio Recursos para el ocio en general
Disponibilidad horaria
Recursos recreativos

Personal

Con las tecnologias de Disponibilidad de comunicacion
comunicacion

SATISFACCION CON INSTALACIONES Y RECURSOS

Calidad de los sistemas
Calidad en las telecomunicaciones

Con el entorno de clases Localizacién de las aulas
Mobiliario de clases
lluminacién

Namero de alumnos por clases

Control del clima del aula

Con la diversidad Diversidad multicultural

SATISFACCION CON
ASPECTOS ACADEMICOS

Diversidad de género
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Con la docencia Calidad de la ensefianza

Accesibilidad del profesorado

Conocimiento de la disciplina por el profesor

Con la metodologia Utilizacion de nuevas tecnologias

Interaccion en clase

Con la reputacion Reputacion de la universidad
académica Reputacién de los docentes
Con las actividades Actividades deportivas
deportivas

Instalaciones deportivas
Eventos deportivos

Con los programas y Servicios ofrecidos
servicios internacionales Programas ofrecidos
Informacion provista

Enfoque para alentar a salir al extranjero

Con las actividades Actividades recreativas

recreativas Actividades recreativas patrocinadas

Conciertos en el campus

Con la residencia Calidad de la residencia

SATISFACCION CON ASPECTOS SOCIALES

Servicio de mantenimiento
Seguridad

Localizacién y comodidad

Asignacion de habitaciones
Actividades adicionales

Tabla 22: Comparacion de las variables consideradas en las dos
investigaciones seleccionadas sobre satisfaccion estudiantes

Variables QCL Indicadores de gestion SEU
Factor Variable
Con servicios  de|Servicios generales Buen servicio bibliotecario.
biblioteca Personal de la biblioteca

Organizacién de biblioteca

Seccion de consulta

Servicios de reservas

Disponibilidad de materiales

Con el transporte y el | Aparcamientos
aparcamiento

Transporte publico
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Con los recursos de
ocio

Recursos para el ocio en general

culturales y de recreacion.

El acceso a diversas manifestaciones

Disponibilidad horaria

\/Adecuadas instalaciones deportivas.

Recursos recreativos \Adecuado funcionamiento de los
cafetines.
Personal
Con las tecnologias de | Disponibilidad de comunicacion La facilidad de la comunicacion con los
comunicacion profesores y administrativos
Calidad de los sistemas Adecuado funcionamiento de los

servicios de computo.

Calidad en las telecomunicaciones

la ensefianza.

Incorporacion de nuevas tecnologias a

Con el entorno de
clases

Localizacién de las aulas

Habitabilidad de las instalaciones.

Mobiliario de clases

Suficiencia de los espacios para
ensefianza y el estudio.

lluminacién

Namero de alumnos por clases

Control del clima del aula

Con la diversidad

Diversidad multicultural

Igualdad de oportunidades para
participacién de actividades.

Diversidad de género

Con la docencia

Calidad de la ensefianza

actualizacion
pedagdgicas
de profesores

Preparacion,
condiciones

los

Accesibilidad del profesorado

Sistema de Evaluacion utilizado.

Conocimiento de la disciplina por
el profesor

Metodologia de ensefianza

Con la metodologia

Utilizacion de nuevas tecnologias

Interaccion en clase

Con la
reputacion
académica

Reputacidn de la universidad

Reputacidn de los docentes

Con las actividades
deportivas

Actividades deportivas

Instalaciones deportivas
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Eventos deportivos

Servicios ofrecidos

Con los programas y
servicios
internacionales

Programas ofrecidos

Informacion provista

Enfoque para alentar a salir al
extranjero

Con las actividades
recreativas

Actividades recreativas

Actividades recreativas
patrocinadas

Conciertos en el campus

Con la residencia

Calidad de la residencia

Servicio de mantenimiento

Seguridad

Seguridad de las instalaciones.

Localizacién y comodidad

/Asignacion de habitaciones

Actividades adicionales

los futuros centros de trabajo.

Formacion préactica y la vinculacién con

Formacion de habilidad y rasgos
personales.

Accion tutorial.

El contenido de los programas de
tutoria.

Tabla 23: Validacion del instrumento de medicion de satisfaccion de

estudiantes con los Modelos de Licenciamiento Institucional y

Acreditacion SINEACE
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Biblioteca

¢ Esta satisfecho con el servicio de biblioteca?

37,50

. Esta satisfecho con la atencion que brinda el 31 37,50
personal de biblioteca?

¢ Esta satisfecho con la organizacion del material 31 37,50
cn la biblioteca?

. Estd satisfecho con ¢l servicio de reserva del 31 37,50

material en la biblioteca?
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5. (Esti satisfecho con la  disponibilidad de il 37,50
material en la biblioteca?
z 6. ;Estd satisfecho con las actividades culturales 21 47
E que se realizan en la universidad?
=
&
E 7. Esti satisfecho con las instalaciones deportivas 21 46
E‘ de la universidad?
o
2 8. Esti satisfecho con el funcionamiento de los
5 cafetines?
o
“ 9. ;Esti satisfecho con los servicios de salud 27 43
ofrecidos por la universidad?
10, ;Esti satisfecho con los servicios 27 45
psicopedagdgicos ofrecidos por la universidad?
11. ;Estd satisfecho con los servicios deportivos que 21 46
se realizan en la universidad?
E 12, ;Esti satisfecho con la disponibilidad de 30
I comunicaciéon  con  los  docentes v
E administrativos’?
2
o
5 13, ;Estd satisfecho con el funcionamiento de los 30 4
K sistemas de informacion de la universidad que
& utiliza?
=
= 14, Estd satisfecho con la incorporacion de nuevas i0 24
tecnologias en la ensefianza?
= 15, Esti satisfecho con los ambientes de ¢lases? 28,29 18, 25, 30
2
= 16, ;Estd satisfecho con el mobiliario de clases? 28
& — -
= 17, ;Esti satisfiecho con el nimero de alumnos por 28 20,27
- clases”
2 18, ;Esti  satisfecho  con  la  preparacion, 14, 15 41,42
g actualizacion vy condiciones pedagogicas de los
E docentes?
19, ;Esti satisfecho con el sistema de evaluacion
utilizado?
20, ;Estd  satisfecho con la  metodologia  de 14, 15 41, 42
ensefianza utilizada por los docentes?
21, ;Esti satisfecho con la interaccion en clase con 14, 15 41,42
los docentes?
z 22, ; Estd satisfecho con el programa de tutoria? 19, 20 44
7]
= 23, ;Esti satisfecho con el fomento a la movilidad? 13 54
o
E:E. 24, ;Estd satisfecho con el servicio de bolsa de 3l 51, 32, 53
5 trabajo v fomento a la empleabilidad?
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25. ¢Esta satisfecho con la formacion de habilidades
blandas y desarrollo personal?

9,33

2. Instrumento de medicion de la satisfaccion de los docentes

Revision de publicaciones:

a. Factor Associated with Job Satisfaction among University Teachers in
Northeastern Region of China: A Cross-Sectional Study (Pan, Shen, Liu,
Yang, & Wang, 2015): Este estudio analiza hallazgos de otros estudios
realizados en universidades de diferentes paises, como Estados Unidos y
Australia, ademas de algunos estudios realizados en universidades chinas,
con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion en el trabajo entre los
profesores de universidades Chinas y explorar los factores asociados. Para
tal efecto se selecciond 25% de los docentes a tiempo completo, en total
24888, de las universidades situadas en Shenyang, a quienes se les aplico un
cuestionario anénimo, donde se brindaba informacion sobre:

- Caracteristicas demograficas y laborales: género, edad, estado civil,
nivel educativo, categoria docente, ingreso mensual, ejercicio fisico y
enfermedades cronicas.

- Medida de la satisfaccion en el trabajo. Se midi6 con la version corta
del cuestionario de Satisfaccion de Minnesota, compuesto de 20 items,
que incluyen dos dimensiones: Satisfaccion del trabajo intrinseca y

satisfaccion del trabajo extrinseca.

Tabla 24: Cuestionario de Satisfaccion de Minnesota (Pan, Shen, Liu,

Yang, & Wang, 2015)

¢Qué tan satisfecho esta con los siguientes aspectos de su trabajo?
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Poder manienerme ocupado(a) todo el tiempo

La oportunidad de hacer mi trabajo solo(a)

La oportunidad de hacer las cosas diferentes de vez en cuando
La oportunidad que me provee mi trabajo para ser alguien importante en la comunidad

La manera en que mi jefe(a) trata a sus empleados

Cuan competente es mi supervisor(a) al tomar decisiones

Poder hacer cosas que no vayan en contra de mis principios

La seguridad de empleo que me provee mi trabajo

La oportunidad de hacer cosas para otras personas

La oportunidad de indicarle a otras personas las cosas que tienen que hacer en su
trabajo

La oportunidad de trabajar en algo en que haga uso de mis habilidades

La manera en que las politicas de la compafiia son puestas en practica

El salario que recibo y la cantidad de trabajo que llevo a cabo

Las oportunidades de progreso en el trabajo

La libertad de tener criterio propio

3 oportunitad de experimentar mis propios metodos para ttevar a cabo et trabajo

Las condiciones de trabajo

La forma en que mis compafieros de trabajo se llevan entre si

Los elogios que recibo por hacer un buen trabajo

El sentido de logro que obtengo de este trabajo

b. Job satisfaction of university teachers: An empirical study (Jyoti &
Sharma, 2009) Este estudio busca identificar como los factores intrinsecos,
extrinsecos y demogréficos influyen en la satisfaccion en el trabajo de los
docentes universitarios.

Los factores intrinsecos provienen de las actividades de la clase, la
interaccion diaria con los estudiantes, sus caracteristicas y su percepcion del
control de la clase por parte del docente; mientras que los factores
extrinsecos son una variedad de factores asociados a la satisfaccion del
docente, como salario, percepcion de soporte de la administracion,
seguridad, recursos para su labor, entre otros. Y finalmente, los factores

demogréaficos estan relacionados a la edad, estado civil y género de los
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docentes, tal como lo comprobd un estudio realizado en 1997 por Perie y

Baker entre mas de 36000 docentes, que concluyeron que los mayores

niveles de satisfaccion en el trabajo lo tenian las mujeres y que esa

satisfaccion esta correlacionada con los niveles salariales y los beneficios.

El estudio concluye que la satisfaccion con el trabajo se puede determinar

en base a cuatro variables: caracteristicas del trabajo, seguido por promocion

y reconocimiento, género y nivel de educacion.

El instrumento aplicado en esta investigacion fue:

Tabla 25: Instrumento de medicion de la satisfaccion de Job

satisfaction of university teachers (Jyoti & Sharma, 2009)

Dimensién

Variable

Del trabajo por si mismo

Encuentra creativo su trabajo

Ayudas a la ensefianza

Sensacion de frescura después de clases

Ausencia de preocupaciones profesionales

Ausencia de restricciones

Disfruta ensefiando

Sensacion de logro

Compromiso con el trabajo

El trabajo brinda autonomia

Enriquecimiento del trabajo

Asignacion del trabajo

Reglas del servicio

Orientacion al docente

Reconocimiento

Pago apropiado

Satisfaccion con el pago

Reconocimiento de méritos

Recursos para participacion

Estabilidad en el puesto

Lider

Imparcial

Se adapta al trabajo

Interesado en hacer las cosas bien
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Aprecia el trabajo bien hecho

Es buen administrador

Colegas

Son inteligentes

Son estimulantes

Se llevan bien

Son amistosos

No hay divisiones

No hay conflicto

Se ayudan unos a otros

Trabajan como equipo

Unidos en tiempos de crisis

Promocién y reconocimiento

Estudios adicionales

Facilidades para capacitacion

Reconocimiento en la sociedad

Oportunidad de prosperar

Promocién oportuna

Estudiantes

Consultan bibliografia

Interactian con la facultad/docentes

Respeto a los profesores

Fisico

lluminacién adecuada en los salones de clase

Instalaciones de infraestructura

Instalaciones de comedores

Laboratorios bien equipados

Disponibilidad de agua

Tabla 26: Comparacion de las variables consideradas en las dos
investigaciones seleccionadas sobre satisfaccién docente

Jyoti & Sharma

Cuestionario de Minnesota

Dimensién

Variable

Encuentra creativo su trabajo

La oportunidad de hacer las cosas
diferentes de vez en cuando

Ayudas a la ensefianza

Sensacion de frescura después de clases

Ausencia de preocupaciones profesionales

La oportunidad de hacer mi trabajo
solo(a)

Ausencia de restricciones

La libertad de tener criterio propio
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g Disfruta ensefiando La oportunidad de trabajar en algo en

é que haga uso de mis habilidades

; Sensacion de logro La oportunidad de hacer cosas para otras

=7

S personas

=

< - -

£ Compromiso con el trabajo

© - - - - - -

a El trabajo brinda autonomia La oportunidad de experimentar mis
propios métodos para llevar a cabo el
trabajo

Enriquecimiento del trabajo

Asignacion del trabajo La seguridad de empleo que me provee
mi trabajo

Reglas del servicio La munera en que las politicas de la
compaifiia son puesias en practica

Orientacion al docenie

.g Pago apropiado El salario que recibo v la cantidad de

E trabajo que llevo a cabo

kT

% Satisfaccidon con el pago

E Reconocimicnto de mérilos El sentido de logro que oblengo de este
trabajo

Recursos para participacion Las condiciones de trabajo

Estabilidad en el puesto
_;.;1 Imparcial La manera en que mi jefe(a) trata a sus
5 empleados

Se adapta al trabajo

Interesado en hacer las cosas bien

Aprecia ¢l irabajo bien hecho

Es buen administrador Cuando competenie es mi supervisor(a)

al tomar decisiones

E; Son inteligentes
L : ; -
= Son estimulantes Los elogios que recibo por hacer un buen
-

trabajo

Se llevan bien

La forma en que mis compafieros de
trabajo se llevan entre si

Son amistosos

No hay divisiones

No hay conflicto
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Se ayudan unos a otros

La oportunidad de indicarle a otras
personas las cosas que tienen que hacer
en su trabajo

Trabajan como equipo

Unidos en tiempos de crisis

- Estudios adicionales
=1
s .2 — ——
2 E Facilidades para capacitacion
g3
s 5 Reconocimiento en la sociedad
~ 3
Yt - - -
Oportunidad de prosperar La oportunidad que me provee mi
trabajo para ser alguien importante en la
comunidad
Promocién oportuna Las oportunidades de progreso en el
trabajo
I
g Consultan bibliografia
ERE
;”j InteractGian con la facultad/docentes
Respeto a los profesores
8 Iluminacién adecuada en los salones de
2 clase
S

Instalaciones de infraestructura

Instalaciones de comedores

Laboratorios bien equipados

Disponibilidad de agua

Poder mantenerme ocupado(a) todo el
tiempo

Poder hacer cosas que no vayan en
contra de mis principios

Tabla 27: Validacion del instrumento de medicidn de satisfaccién de docentes con
los Modelos de Licenciamiento Institucional y Acreditaciéon SINEACE

Factor

Pregunta

Estandares de
Acreditacion

Indicadores del
Licenciamiento

¢ Esté satisfecho con el pago recibido? 16
¢ Esté satisfecho con el reconocimiento de méritos? 16
¢ Esta satisfecho con las condiciones de trabajo? 14,16
¢ Esté satisfecho con la estabilidad en el puesto? 16, 17
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Reconocimiento

¢ Esta satisfecho con las facilidades para capacitacion? 13,15, 17 | 42

¢ Esté satisfecho con la promocion oportuna? 14, 17 41 ;Estéa satisfecho con la forma

Estud

iante
5

N que sus estudiantes s1 SU consultan bibliogratia?

¢ Esta satisfecho con la infraestructura adecuada en los 28 20, 26, 27, 28 30 ambientes de clase?

E o . . .
g 3 ¢ Esté satisfecho con los espacios para trabajo docente? 28 29
g e ¢ Esta satisfecho con los servicios de bienestar universitario? 27 44
;Esta satisfecho con los servicios informaticos? 30 4
l':g (;I:Qfﬁll satisfecho con el trato Vi mlmpliminnfn de lahores del 32 pnr:nnal administrativo?
JEstasatisfecho con el desempefio de sujefe? 32
3. Instrumento de medicién de fa satisfaccion de 10s egresados

Se realiz6 el anélisis de diversos modelos de medicién:

a.

Modelo para el Seguimiento y Acompafiamiento a Graduados (SAG),
una vision holistica de la gestion de la calidad de la educacion superior
(Garzon Castrillon, 2018) . Este estudio parte de la necesidad de conocer las
percepciones y expectativas de los diferentes grupos de interés en relacién a
los servicios que brinda la universidad, para que se establezcan planes
dirigidos a mejorar la calidad de la educacion. Para ello se propone un
Modelo de Seguimiento y Acompafiamiento de Graduados (SAG) que
permita comunicarse, sistematizar y analizar las perspectivas de los
graduados universitarios en relacién su percepcion de la calidad de la
educacion superior recibida. El disefio del SAG fue realizado dentro del
programa “Becas Prometeo” del gobierno de Ecuador en el afio 2014, y se
viene aplicando con mejoras afio tras afio. La version aplicada en el estudio
es la dltima version disponible.

El modelo SAG busca la conexion egresado-universidad con dos propositos
fundamentales: a) Conocer la situacion profesional, econdmica y familiar

del graduado, para disefiar acciones de intervencion, y b) Conocer el nivel
126




de competencias desarrolladas y las que necesita en el contexto actual un
egresado, para orientar mejoras en el curriculo, garantizando su pertinencia

y beneficios para los graduados.

| Institucionalizacion |
SAG

Universidad

Mejora del
Curriculo

4

Graduados Intermediacion 1
Laboral I |

Formacion
continua

lustracion 46: Estructura del Modelo SAG (Garzon Castrillén, 2018)

La encuesta que utiliza el Modelo SAG tiene formato electronico, con
preguntas generales que se aplican a todos los estudiantes de los diferentes
programas, y con preguntas sobre competencias especificas que se aplican

por programas.

Tabla 28: Estructura Encuesta SAG (Garzon Castrillon, 2018)
Grupo de preguntas Preguntas

Caracteristicas generales de Edad, género, estado civil
los graduados

Situacién econémica

Nivel educativo

Limitaciones permanentes

Ocupacion y formacidn de los padres

Edad de terminacion del bachillerato

Estudio de empleabilidad Situacidn actual: con empleo, negocio propio o
desempleado

Con empleo:
Nivel de satisfaccién con el empleo actual
Tipo de contrato
Nivel de ingresos
Relacién entre formacion recibida y su trabajo
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Negocio propio:
Nivel de ingresos
Relacion entre la formacion recibida y su trabajo
Satisfaccion con la actividad que realiza

Desempleado:
Tiempo que lleva buscando empleo
Canales de busqueda de empleo
Dificultades encontradas

Interés por el emprendimiento

Pertinencia de los estudios
realizados

Satisfaccion con los estudios realizados

ldentidad con la universidad

Satisfaccion por los servicios de la universidad.
Docentes

Satisfaccion por los servicios de la universidad:
Infraestructura

Satisfaccion con las competencias generales adquiridas

Satisfaccion con las competencias generales utilizadas
en el &mbito laboral

Satisfaccion con las competencias especificas
adquiridas

Satisfaccion con las competencias especificas
utilizadas en el &mbito laboral

Prospectiva

Conocimientos adquiridos posteriormente a su
graduacién

Competencias necesarias que desea desarrollar en el
mediano y largo plazo.

Formacion continua que desea realizar

b. Analisis de la satisfaccion de la experiencia universitaria de los egresados

en 2015 de la Universidad de Colima (Gonzalez Sanchez, Tinoco

Zermefo, & Torres Preciado, 2016): Esta investigacion, realizada por la

Direccion General de Vinculacion con Egresados de la Universidad de

Colima, se realizé con el objetivo de establecer los factores que determinan

la satisfaccién de los egresados, aplicando métodos estadisticos, que

permitan un analisis multivariables. Luego de aplicar una encuesta a 2348
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egresados de los programas de pre y posgrado, algunos de los hallazgos
importantes a los que llegaron fue que la empleabilidad de los egresados esta
altamente relacionada con la satisfaccion, asi como que la satisfaccion
aumenta con la percepcion positiva de los procesos educativos y disminuye

si el egresado realiz6 programas de internacionalizacion.

La parte inicial de la investigacion consistio en revisar diversa literatura
sobre satisfaccion de estudiantes y egresados, tanto a nivel internacional
como en el mismo México, donde las universidades obligatoriamente deben
informar a la Secretaria de Educacion Pablica sus indicadores relacionados
con el seguimiento a egresados y su satisfaccion. En base a las
investigaciones revisadas, se ha venido mejorando el cuestionario aplicado
en base a la experiencia. El cuestionario se divide en secciones y cada
seccion tiene variables asociadas.

Tabla 29: Instrumento de medicion de la satisfaccion Universidad de

Colima (Gonzalez Sanchez, Tinoco Zermefio, & Torres Preciado,

2016)
Seccion Variable

Actualizacion  del Plan de | Aspectos tedricos

Estudios Aspectos metodologicos
IAspectos practicos
Inglés u otros idiomas
Desempefio docente IApoyo fuera de clases

Asistencia regular a clases

Claridad expositiva

Coincidencia del perfil de docentes con las materias

Dominio de los contenidos de la materia

Evaluacion objetiva de los trabajos y exdmenes

Experiencia laboral de los profesores

Motivacion a participacion de estudiantes en clase
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Motivacion para acceder a nuevos conocimientos

Pluralidad de enfoque teéricos y metodolégicos

Puntualidad

Respeto al alumnado

Desarrollo de competencias

Actitud ética

Analisis y razonamiento l6gico

Aplicacién de conocimientos

Apreciacidon del arte y la cultura

Busqueda de informacion

Comunicacion oral y escrita

Creatividad

Liderazgo

Manejo de conflictos

Negociacion

Practicas saludables

Solucién de problemas

Toma de decisiones

Trabajo en equipo

Uso de tecnologias de informacion y comunicacion

Uso de maquinaria y equipos

Programas institucionales
universitarios

Becas

Calidad de vida

Inclusién

Internacionalizacion universitaria: movilidad

Programa Universitario de Inglés

Actividades culturales y deportivas

Seguridad y salud universitaria

Procesos administrativos

Admision

Asesoria de trabajos de titulacion

Atencion de coordinacion académica a estudiantes

Fomento al trabajo de investigacion

Realizacion de foros, conferencias, cursos, talleres

Inscripcion

Orientacion para la realizacion del servicio social

Viajes de estudio y visitas guiadas
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Servicios e
instalaciones
universitarios

Auditorio

Cafeterias universitarias

Centros de computo

Disponibilidad de material bibliogréafico y didactico

Equipamiento de aulas

Equipamiento de laboratorios y talleres

Espacios para actividades deportivas

Instalaciones para actividades culturales

Internet inalambrico

Limpieza de laboratorios

Limpieza de aulas

Limpieza de sanitarios

Limpieza de biblioteca

Tabla 30: Comparacion de las variables consideradas en las dos
investigaciones seleccionadas sobre satisfaccion de egresados

Encuesta SAG Universidad de Colima
Seccion Variable Grupo Pregunta
£ Aspectos tedricos 3 2 Satisfaccion con los
S @ S E 8 estudios realizados
S sgi ST
N g 2 |Aspectos metodologicos 5 2 X
= é“ g £ ©
E = £ |Aspectos practicos 5 8 2
< © MW _ _ A
Inglés u otros idiomas

= Apoyo fuera de clases Satisfaccion por los

Q ..

g Asistencia regular a clases servicios de la

- — niversidad. Docen

2 Claridad expositiva universidad. Docentes

o

% Coincidencia del perfil de docentes con las

2] .

(]

] materias

Dominio de los contenidos de la materia
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Evaluacion objetiva de los trabajos v
exdmencs

Experiencia laboral de los profesores

Motivacion a participacion de estudiantes en
clase

Motivacion para acceder a nuevos
conocimientos

Pluralidad de enfoque tedricos v
metodologicos

Puntualidad

los servicios de la umiversidad. Docentes

Manejo de conflictos

Negociacién

Practicas saludables

Solucién de problemas

Toma de decisiones

Trabajo en equipo

Uso de tecn de informacion y comunicacion

Uso de maquinaria y equipos

2
Respeto al alumnado E
o
4
S0
Z
=
7]
E Actitud ética Z Satisfaccion con las
o3 L= .
5 Analisis y razonamiento logico = competencias generales
b ]
[ . = A - ] . s e
E Aplicacion de conocimientos Z = adquiridas
& L]
¥ - — L] 5
LY Apreciacion del arte v la cultura ; E
o - — ) =
= Busqueda de informacion E
E ¢
7 Comunicacion oral y escrita 5
=9
g o] - N
Creatividad
Liderazgo

Becas

Calidad de vida

Inclusion
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Programas institucionales

universitarios

Internacionalizacién universitaria:

movilidad

Programa Universitario de Inglés

Actividades culturales y deportivas

Seguridad y salud universitaria

Procesos administrativos

Admision

Asesoria de trabajos de titulacion

Atencion de coordinacion académica a
estudiantes

Fomento al trabajo de investigacion

Realizacion de foros, conferencias, cursos,
talleres

Inscripcion

Orientacion para la realizacion del servicio
social

Viajes de estudio y visitas guiadas

Servicios ¢ nstalaciones umversitanos

Auditorio

Cafeterias universitarias

Centros de computo

Disponibilidad de material bibliografico y
didactico

Equipamiento de aulas

Equipamiento de laboratorios y talleres

Satisfaccion por los
servicios de la

universidad:
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Espacios para actividades deportivas

Instalaciones para actividades culturales

Pertinencia de

los estudios

realizados

Infraestructura

Internet inaldmbrico

Limpieza de laboratorios

Limpieza de aulas

Limpieza de sanitarios
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Limpiera de biblioteca

Estudio de empleabilidad

Situacion actual: con
emplen, negocio propio o
desempleado

Con empleo:
Mivel de satisfaceion
con el empleo actual
Tipo de contrato

Mivel de ingresos
Relacion entre
formacion recibida y
su trabajo

Megocio propio:
Mivel de ingresos
Relacion enire la
formacion recibida y
su trabajo

Satisfaccidn con la
actividad que realiza

Desempleado: Tiempo
que Heva buscando
empleo Canales de
bisqueda de empleo

Dilicultades encomradas
Interés por el
emprendimienio

Prospectiva

Conocimientos
adquiridos
posteriormente a su
graduacion

Competencias necesarias
que desea desarrollar en
el mediano v largo plazo.

Formacion continua que
desea realizar
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Tabla 31: Validacion del instrumento de medicion de satisfaccion de egresados
con los Modelos de Licenciamiento Institucional y Acreditacion SINEACE

Seccion

Variable

Estandares
de
Acreditacion

Indicadores
del
Licenciamiento

Plan de estudios

¢ Esta satisfecho con los aspectos teéricos del plan de
estudios con el que estudig?

¢Esta satisfecho con los aspectos metodolégicos del
plan de estudios con el que estudié?

¢Esta satisfecho con los aspectos practicos del plan de
estudios con el que estudig?

¢ Esta satisfecho con la incorporacion de inglés u otro
idioma extranjero en el plan de estudios con el que
estudié?

9,10

Desempefio docente

¢ Esta satisfecho con la asistencia de los docentes a
clases?

¢ Esté satisfecho con la claridad expositiva de los
docentes?

¢ Esta satisfecho con el dominio de los contenidos de la|
materia?

(Esta satisfecho con la evaluacién objetiva de los
trabajos y examenes realizada por los docentes?

¢ Esta satisfecho con la experiencia laboral de los
profesores?

;Esta satisfecho con la forma en que se motivo la
participacion de estudiantes en clases?

(Est4 satisfecho con la forma en que se motivo la
busqueda de nuevos conocimientos?

¢ Esté satisfecho con la puntualidad docente?

14, 15

41

Dllo.
competenc

ias

;Esta satisfecho con el desarrollo de competencias
logrado en su formacién?

5,6,33

Programas
institucionales

universitarios

¢ Esta satisfecho con el programa de movilidad?

13

53

¢ Esta satisfecho con las actividades culturales y
deportivas?

21

44, 46, 47
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¢ Esti satisfecho con los programas de salud? 27 43 48

jEsta satisfecho con Ia 28

infraestruciura  de la universidad?
+Estd satislecho con los laboratorios de edmputo? 28 20,27, 28
+Estd satisfecho con la disponibilidad de material 11 37,50

bibliogrifico?

;Estd satisfecho con los ambientes para actividades 21 44, 46, 47
deportivas y culturales?

+Estd satisfecho con la conectividad dentro de 1a 28 24
universidad?

Servicios ¢ instalaciones universitarios

¢ Estd satisfecho con el mantenimiento ¢ higiene de los 29 25
ambientes?
Indigue su situacion actual (con empleo, negocio propia 5, 6. 34 51,52, 53

o desempleado)

Con empleo:
Mivel de satisfaccion con el empleo actual

Mivel de ingresos (rangos)

Estudio de empleabilidad

Relacion entre formacion recibida y su trabajo

Megocio propio:
Mivel de ingresos (rangos)
Relacion entre la formacion recibida v su trabajo

Satisfaccion con la actividad que realiza

Desempleado:
Tiempo que Heva buscando empleo

Canales de busqueda de empleo

Interés por el emprendimiento

4. Instrumento de medicion de la satisfaccion de los administrativos

Se realiz6 el anélisis de diversos modelos de medicién:

a. Claves empiricas de la satisfaccidén y del compromiso del talento en las
organizaciones (Villafafie, 2017): Esta investigacion pretende establecer
los factores determinantes del compromiso de los empleados, que

tradicionalmente se ha asociado a la satisfaccion de los mismos.
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Este estudio toma como base el estudio denominado Merco Talento 2015, publicado en
el afo siguiente, que evalla anualmente a las 100 mejores empresas para trabajar en
Espafia, desde el afio 2006 y que es considerado como el mejor monitor de empleo de
los elaborados y publicados en Espafia, debido a que considera un muestreo de gran
robustez, pues toma la opinion de los propios trabajadores (10%), de los trabajadores
de las 100 mejores empresas (30%), alumnos de escuelas de negocios (10%),
universitarios (10%), poblacion general (10%), responsables de RRHH (10%),
expertos y ejecutivos de reclutamiento (10%) y benchmarking de gestion de personas
(10%)
. El'instrumento aplicado para los propios trabajadores en el Merco Talento,
que al afio 2019 se mantuvo sin alteraciones, y que es utilizado por Villafafie

tiene la siguiente configuracion:

Tabla 32: Estructura Encuesta Merco Talento (Villafafe, 2017)
Valor Variable

Calidad laboral Salario

Desarrollo profesional

Motivacion y reconocimiento

Relacion con los mandos intermedios

Conciliacion

Marca empleador Sector atractivo

Admirada por valores y resultados

Capacidad para atraer talento

Recomendacion

Acreditacion y reconocimiento

Reputacion Valores éticos y profesionales

Igualdad y diversidad

Liderazgo de la alta direccion

Identificacion con el proyecto empresarial

Orgullo de pertenencia
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para tener un buen desemp

b. Satisfaccion laboral del personal profesional del centro de salud

Clorinda Mélaga de la red Tupac Amaru — Disa V, Lima (Damian
Huaynalaya, Universidad Mayor de San Marcos, 2014): Esta tesis
buscaba determinar la satisfaccion laboral del personal que trabaja en el
centro de salud Clorinda Malaga de la Red Tupac Amaru - DISA V
Lima, aplicando un cuestionario validado, obteniendo como resultado
que 45% de los trabajadores evaluados mostraban un alto nivel de
satisfaccion, 41% mostraban un nivel de satisfaccion medio y 13% un
nivel de satisfaccion bajo, determinando que estos niveles de
satisfaccion estaban relacionados con que sienten que pueden adaptarse
y tienen su trabajo bien organizado, los objetivos de su puesto laboral
son claros, los jefes tienen un dominio técnico de sus funciones, los
involucran en la toma de decisiones, conocen las politicas y normas del
personal y se siente orgullosos de trabajar en el MINSA.

El instrumento aplicado en la tesis es el siguiente:

Tabla 33: Instrumento para determinar la satisfaccion utilizado

(Damian Huaynalaya, Universidad Mayor de San Marcos, 2014)

P

fi

Variable Preguntas
E Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por lo tanto
o se lo que se espera de mi.
=
= ¢ El trabajo en mi servicio esta bien organizado
En mi trabajo siento que puedo poner en juego y desarrollar mis habilidades
Se me proporciona informacion oportuna y adecuada de mi desempefio y Tesyltados
alcanzados
B = Siento que puedo adaptarme
Z - B
S 5 B
= 7]
= &

La institucion me proporciona los recursos necesario, herramientas e instrumentos suficientes
0 en el puesto

En términos generales se siento satisfecho con mi centro labora
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Interaccion con el jefe inmediato

Los directivos y/o jefes generalmente me reconocen por un trabajo bien hecho

Los directivos y/o jefes solucionan problemas de manera creativa y buscan
constantemente la innovacion y las mejoras

Los Directivos y/o jefes demuestran un dominio técnico y conocimiento de sus
funciones

Los directivos y/o jefes toman decisiones con la participacion de los trabajadores
del establecimiento

Los directivos del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para mantener
informado oportunamente a los trabajadores sobre los asuntos que nos afectan
e interesan, asi como del rumbo de la institucion.

o ® Los compafieros de trabajo en general estamos dispuestos a ayudarnos
Rt (7] %
Q Q
—_— =) . .. . R
g = ’a Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los reclamos
o .
£ ° E de los trabajadores
- Q
) Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita el desarrollo
-?g %’D de habilidades asistenciales para la atencion integral
2 ©
5 &
5 3 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita mi desarrollo
humano
% Tengo un conocimiento claro y transparente de las politicas y normas del
< personal de la institucién
B
Q " - n "
'g Creo que los trabajadores son tratados bien, independientemente del cargo que
g ocupa
E
Z El ambiente de la institucién permite expresar opiniones con franqueza , a todo
nivel sin temor a represalias
El nombre y prestigio del MINSA es gratificante para mi
2 Mi sueldo o remuneracién es adecuada en relacion al trabajo que realizo
<
5 w
g 2
g La institucidn se preocupa por las necesidades primordiales del personal
~
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Tabla 34: Comparacion de las variables consideradas en las dos
investigaciones seleccionadas sobre satisfaccion de administrativos

Satisfaccion laboral del personal
profesional del centro de salud

Encuesta Merco Talento

Variable

Preguntas

Valor

Variable

Trabajo actual

Los objetivos y
responsabilidades  de  mi
puesto de trabajo son claros,
por lo tanto se lo que se
espera de mi

. Eltrabajo en mi servicio esti|
bien organizado

En mi trabajo siento que
pucdo poner en jucgo v
desarrollar mis habilidades

Se me proporciona
informacion - oporluna v
adecuada de mi desempefio v
resultados alcanzados

Trabajo en general

Siento que puedo adaptarme

La institucion me
proporciona  los  recursos
necesario, herramientas e
instrumentos suficientes para
tener un buen desempefio en
el puesto

Calidad
laboral

Desarrollo prolesional

En términos generales se
signto satisfecho con  mi
centro labora

Reputacid
n

Orgullo de pertenencia

Interaccion con el jefe inmediato

Los directivos  vyio  jefes
generalimente me reconocen
por un trabajo bien hecho

Calidad
laboral

Motivacion v
reconocimiento

Los directivos  vyio  jefes
solucionan  problemas de
manera creativa v buscan
constantemente la innovacion
y las mejoras

Los Directivos v/o  jeles
demuestran - un  dominio
éenico v conocimiento de
sus funciones

Reputacion

Liderazgo de la alta
direccion

Los directivos  y/o  jeles
toman  decisiones con la
participacion de los
rabajadores del
establecimiento

Marca
empleador

Sector atractivo
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Los directivos  del centro
laboral hacen los esluerzos
necesarios  para  mantener
informado oportmamente a
los trabajadores sobre los
asuntos que nos afectan ¢
interesan, asi como del rumbo
de la institucion,

Capacidad para atraer
talento

Interaccion con los
companeros

Los compafieros de trabajo en
eeneral estamos dispuestos a
ayudarnos

Estoy  satisfecho  con los
procedimientos  disponibles
para resolver los reclamos de
los wrabajadores

Oportunidad de progreso

Tengo suficiente oporiunidad
para recibir capacitacidn que
permita ¢l desarrollo de
habilidades asistenciales para
la atencion integral

lgualdad v diversidad

Tengo suficiente oportunidad
para recibir capacilacion que
permita mi  desarrollo
humano

Ambiente de trabajo

Tengo un conocimiento claro
y transparenie de las politicas
v normas del personal de la
institucion

WValores clicos y
profesionales

Creo que los trabajadores son
tratados bien,
independientemente del
CHTED qUe ocupi

El ambiente de la institucion
permite  expresar  opiniones
con franqueza , a todo nivel
sin temor a represalias

El nombre y presiigio del
MINSA es gratificante para
i

Marca
empleador

Admirada por valores v
resultados

Acreditacion v
reconccimiento

Remuneraciones

Mi sueldo o remuneracion es
adecuada en relacion al
trabajo que realizo

Calidad laboral

Salario

La instifucion se preocupa
por las necesidades
primordiales del personal

Reputacion

[dentificacion con
provecto empresarial

el

Marca empleador

Recomendacion

Tabla 35: Validacion del instrumento de medicion de satisfaccion de
administrativos con los Modelos de Licenciamiento Institucional y

Acreditaciéon SINEACE
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Variable Preguntas Estandares Indicadores
de del
Acreditacién | Licenciamiento
Incentivos ¢ Esta satisfecho por los incentivos recibidos de su 32
empresa cuando hizo bien su trabajo (comision,
felicitacion, reconocimiento)?
¢A través de que mecanismo, le gustaria que su
empresa lo incentivara (capacitaciones,
reconocimientos, condiciones laborales, bonos)?
Autorrealizacion |¢Esta satisfecho con las oportunidades de 32
realizacion personal y profesional con su puesto
de trabajo?
¢ Esta satisfecho con las oportunidades de 32
capacitacion?
Otros ¢ Esta satisfecho con los servicios de bienestar? 97

Anexo N° 02

Determinacién de la validez de la muestra

De acuerdo a (Geografia, 2011) en el documento denominado Disefio de la Muestra

en Proyectos de Encuesta,

la determinacion de la muestra impacta tanto en la

calidad como en la oportunidad de los resultados, ademas de asegurar la

confiabilidad de los resultados.

Conceptos Basicos:

Poblacion: Es el conjunto de unidades de observacion, que pueden ser seres

humanos, establecimientos u otro tipo de elementos que se van a estudiar, en cierta

ubicacion de tiempo y espacio (Geografia, 2011).
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Muestra: Es un subconjunto de la poblacion. Se utiliza para reducir el tiempo y los
recursos que se inviertan en el proyecto de informacion estadistica (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).
Elementos o Unidad de Muestreo/Andlisis:  Elemento unitario del cual se
obtienen datos con propdsitos estadisticos sobre el conjunto al que pertenece
(Geografia, 2011).
De acuerdo al proceso de investigacion cualitativa descrito por (Herndndez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014), los pasos a seguir en la
seleccion de una muestra para una investigacion son:

1. Definir los casos (participantes u otros seres vivos, objetos, fendmenos, procesos,

sucesos 0 comunidades) sobre los cuales se habran de recolectar los datos.
2. Delimitar la poblacion.
3. Elegir el modo de seleccidn de la muestra: probabilistico o no probabilistico.

4. Precisar el tamafio de la muestra requerido.

1. Definir los casos: Consiste en definir los elementos o unidades de muestreo, es

decir, definir si se trata de personas, organizaciones, comunidades, eventos, etc.

En el caso especifico de esta tesis la Unidad de Muestreo o Analisis es un

usuario externo de determinado programa de estudio en el que se evaluara su
satisfaccion con el servicio brindado por la universidad.

Una vez definida la unidad de muestreo/analisis se delimita la poblacion, al

igual que se debe definir la muestra, asegurandose que sea representativa de la

poblacion.

2. Delimitar la poblacién: Recordando que la poblacion es el conjunto de todos

los casos que concuerdan con alguna especificacion referida a contenido, lugar
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y tiempo. En el caso de esta tesis se tendran poblaciones diferentes por cada
tipo de usuario externo definido: poblacion de estudiantes, poblacion de
docentes, poblacién de administrativos y poblacion de egresados de un

determinado programa y en un determinado semestre.

3. Elegir el modo de seleccidn de la muestra: probabilistico o no probabilistico.
En el caso te estudio se utilizard el método del determinacion de la muestra
probabilistico, pues de acuerdo a (Contraloria General de la Republica Chile,
2012) se aplica al estudio que se realizara, pues todos los datos tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados, ademas porque presenta la ventaja de

permitir el cdlculo del error en la prediccion estadistica.

4. Precisar el tamafo de la muestra requerido. Lo que se busca es encontrar una
muestra (n) que asegure un determinado nivel de error estandar, como por

ejemplo menor a 0.01, intentando maximizar el nivel de confianza de la misma.

El modelo de distribucion Normal es el méas utilizado para el desarrollo de estudios y
la formula es la siguiente:

Zz*p*q*N
_h'zac{N—'ljl-l-Kz*p*q

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacién

E = El nivel de error normalmente varia entre 1% y 5%, que implica la posibilidad
de equivocarnos entre 1 y 5 en 100 posibilidades. Se recomienda trabajar con

un error del 5%.
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Z = El nivel de confianza que corresponde deseado es el complemento del error
méaximo permitido. Por ejemplo, con un error maximo aceptable de 5%, se
tendré un nivel deseado de confianza al 95% = 1.96.

p = El porcentaje estimado de la muestra es la probabilidad de ocurrencia del
fendmeno (representatividad de la muestra). Los autores recomiendan utilizar el
valor de 0.5.

g = Complemento de p. En este caso seria1—0.5=0.5.

Con tales parametros la formula de determinacion de la muestra para garantizar el 95%
de confianza quedara de la siguiente manera:

- 1.962 + 0.50 = 0.50 + N
T0.05+0.05+(N—1)+1.962 +0.50 + 0.50

n

Aplicacion:
Considerando los siguientes programas de estudios con las poblaciones de estudiantes y

docentes, las muestras calculadas seran:

Tabla 36: Ejemplo de célculo del tamafio de la muestra

CARRERA ESTUDIANTES DOCENTES
PROFESIONAL
POBLACION |MUESTRA |POBLACION |MUESTRA

ARQUITECTURA 1387 301 97 78
INGENIERIA 331 178 61 53
AMBIENTAL

ENFERMERIA 492 216 85 70
MEDICINA ROBOTICA 609 236 90 73
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Anexo N° 03

Determinacion de la confiabilidad y validez de las encuestas

Un instrumento es idoneo cuando cumple con dos requisitos: confiabilidad y
validez. Esto quiere decir que se debe comprobar que el instrumento disefiado para
medir algunos atributos o caracteristicas mida lo que realmente se desea medir.

De acuerdo a ( Bojorquez Molina , Lopez Aranda, Herndndez Flores, & Jiménez
Ldpez, 2013), existen 5métodos para calcular la confiabilidad de un instrumento,
de los cuales el que se adapta mejor a las encuestas disefiadas para este sistema es
el Alpha de Cronbach, por cuanto “requiere una sola administracion del instrumento
de medicion”, ademdas de “que no es necesario dividir en dos mitades a los items
del instrumento de medicion”, ademas de que es el que mejor trabaja con

instrumentos disefiados con escala de Likert.

Célculo del alpha de Cronbach:
2V

]2

Donde:
K = NUmero de items
Vi = Varianza de cada item

V: = Varianza del total

Aplicacion:
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Considerando los siguientes datos:
Tabla 37: Datos ejemplo para célculo de Alpha de Cronbach

Preguntas |Iteml|ltem2 |Item3 |Item4 |Item5 |Item6 |Item7 |Item8
Preguntal 5 4 5 5 4 5 5
Pregunta2 3 4 4 3 3 2 3 3
Pregunta3 5 5 4 5 5 4 3 3
Pregunta4 3 3 2 4 4 4 4 3
Pregunta5 5 5 5 5 5 5 5 5
Pregunta6 4 4 5 5 5 5 5 4
Pregunta? 5 5 4 5 4 4 4 5
Pregunta8 3 2 2 2 2 2 3 3
Pregunta9 5 5 4 4 5 4 4 5
Preguntal0O 4 3 5 5 5 5 5 4
Preguntall 3 5 3 5 3 5 5 3
Preguntal?2 4 4 5 5 3 5 5 3

Se calculan las varianzas por cada item:

Tabla 38: Calculo de las varianzas

Preguntas | Iteml|Item2 |ltem3 |Item4 |Item5 | Item6 | Item7 |Item8
Preguntal 5 5 4 5 5 4 5 5
Pregunta2 3 4 4 3 3 2 3 3
Pregunta3 5 5 4 5 5 4 3 3
Pregunta4 3 3 2 4 4 4 4 3
Preguntab 5 5 5 5 5 5 5 5
Pregunta6 4 4 5 5 5 5 5 4
Pregunta7 5 5 4 5 4 4 4 5
Pregunta8 3 2 2 2 2 2 3 3
Pregunta9 5 5 4 4 5 4 4 5
PreguntalO 4 3 5 5 5 5 5 4
Preguntall 3 5 3 5 3 5 5 3
Preguntal2 4 4 5 5 3 5 5 3
Varianzas | 0.743|0.972 |1.076 |0.910 [1.076 |1.076 |0.688 |0.806
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Cuya sumatoria es 7.3472 Y la varianza
del total: 34.6389

Reemplazando en la formula:

s 7.3472

& =—-

5-1 '~ 33.6389

a = 0.9045
Interpretacion del Alpha de Cronbach:

El Coeficiente Alfa de Cronbach produce valores que oscilan entre O y 1; un valor
superior a 0.7 revela una fuerte relacion entre las preguntas, es decir una mayor
consistencia interna en el instrumento; por otro lado, un valor inferior revela una
débil relacion entre las preguntas ( Bojorquez Molina , Lopez Aranda, Hernandez
Flores, & Jiménez Lbpez, 2013).

Otra clasificacion utilizada es la que cita (Candelas Zamorano, Gurruchaga
Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila, 2013), con los siguientes rangos y
magnitudes:

Tabla 39 Escala para interpretar el coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja
Fuente: (Candelas Zamorano, Gurruchaga Rodriguez, Mejias Acosta, & Flores Avila,
2013)

Anexo N° 04

Resultados de la evaluacion de la informacion disponible actual y con el

sistema propuesto

Tabla 40: Resultados de la evaluacion de la informacion disponible actual y
con el sistema propuesto
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Valoracién con el Valor Valor

Pregunta ) Valoracion con el sistema actual
sistema propuesto Prom. Prom.

OPORTUNIDAD DE LA INFORMACION

1. Considera que el sistema

le brinda informacion 4 |5 |4 |5 |4 |5 |5 |5 4.63 112 |1 |1 |1 |1 |1 |1 1.13 3.50
actualizada

2. Considera que el sistema
tendrd la informacion
requerida disponible de 4 |5 (4 |4 |4 |5 |5 |5 4.50 112 (1 (1|1 |1 |1 |1 1.13 3.38
manera oportuna

RELEVANCIA DE LA INFORMACION

3. Lainformacion que tiene
disponible es la

. L. 415 3 5 3 5 5 5 4.38 1 1 1 2 1 1 1 1 1.13 3.25
informacién que

necesita
4. La

_ informacién a|s|3|ala|s|s|s| a3 [1|2|1]2|1]2|1]1] 125 | 313
disponible en el sistema

le resulta util

COMPRENSION DE LA INFORMACION

5. Provee informacion facil

de comprender e |3 |5|4|4|4|5|5|5| 438 |1 |1|1|1|1|1]|1]|1]| 100 | 338
interpretar.

6. Provee consultasy

reportes con buena 3|5(4|5(4|4|5]|5 4.38 11112111 (2]1 1.25 3.13
apariencia y formato.

Anexo N° 05

Aplicacion del Analisis Factorial a los resultados de la satisfaccion de

estudiantes

Tabla 41: Prueba de KMO y Bartlett - cuestionario para estudiantes
Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,591
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Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1611,960
Bartlett

gl 406

Sig. ,000

Para considerar que es apropiado el Andlisis Factorial, medida de adecuacion de la
muestra de Kaiser-Meyer-Oklin (KMO), el resultado de esta prueba debe encontrarse
entre los valores .50 y 1.0. En este caso, el resultado que se obtuvo fue de .591 lo cual
indica que es apropiado realizar el andlisis.

La prueba de esfericidad de Bartlett dio una significancia de ,0000 por lo que los datos

poseen caracteristicas apropiadas para la realizacién de un analisis factorial.

Tabla 42: Comunalidades - cuestionario para estudiantes
Comunalidades

Inicial | Extraccion

01. La atencion que brinda el personal de biblioteca 1,000 ,836
02. La organizacion del material en la biblioteca 1,000 ,897
,827

03. El servicio de reserva del material en la biblioteca 1,000
04. La disponibilidad del material en la biblioteca 1,000 ,764
05. Las actividades culturales que se realizan en la universidad 1,000 911
06. Las instalaciones deportivas de la universidad 1,000 ,830
07. Los servicios de salud ofrecidos por la universidad 1,000 ,882
08. Los servicios psicopedagdgicos ofrecidos por la universidad 1,000 ,816
09. Los servicios deportivos que se realizan en la universidad 1,000 , 756
1,000 ,765

10. La disponibilidad de comunicacién con los docentes y
administrativos

1,000 ,842

11 EIl funcionamiento de los sistemas de informacion de la universidad
que utiliza
12. La incorporacion de nuevas tecnologias en la ensefianza 1,000 ,569

787
13. Los ambientes de clases 1,000

,780
14. El mobiliario de clases 1,000
15. El nmero de alumnos por clases 1,000 ,827
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,912

16. El mantenimiento que se realiza a la infraestructura 1,000
1,000 734

17. La preparacion, actualizacion y condiciones pedagégicas de los
docentes

,888
18. El sistema de evaluacion utilizado 1,000
19. La metodologia de ensefianza utilizada por los docentes 1,000 ,812
20. La interaccion en clase con los docentes 1,000 ,751
21. El fomento a la movilidad 1,000 ,673
22. La formacion de habilidades blandas y desarrollo personal 1,000 ,816
23. Los aspectos tedricos del plan de estudios 1,000 ,710
24. Los aspectos practicos del plan de estudios 1,000 ,881
25. La incorporacion de inglés u otro idioma extranjero 1,000 ,621

,791
26. El programa de tutoria 1,000

,886
27. La nivelacion de ingresantes 1,000

,858
28. El servicio de bolsa de trabajo y fomento a la empleabilidad 1,000

1,000 ,689

29. En general, ¢cual es su grado de satisfaccion con el servicio recibido
de la universidad?
Método de extraccidn: andlisis de componentes principales.

La comunalidad final indica la variabilidad de cada variable que es explicada por el

conjunto de componentes retenidas por el modelo. Se puede observar que la
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pregunta 12 es la menos explicada (menor varianza, 56,9%).
Todas las demas tienen un indice regular de varianza lo que significa que tendran un

buen de relacion entre las variables.

Tabla 43: Varianza total explicada - cuestionario para estudiantes



Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la | Sumas de cargas al cuadrado de la
Autovalores iniciales extraccion rotacion
% de % % de % % de %

Componente | Total | varianza | acumulado | Total varianza | acumulado | Total varianza | acumulado
1 14,333 49,425 49,425 14,333 49,425 49,425 7,168 24,717 24,717
2 4,170 14,379 63,805 4,170 14,379 63,805 4,946 17,055 41,773
3 1,973 6,804 70,609 1,973 6,804 70,609 4,250 14,657 56,430
4 1,512 5,215 75,824 1,512 5,215 75,824 3,705 12,774 69,204
5 1,126 3,881 79,705 1,126 3,881 79,705 3,045 10,501 79,705
6 ,990 3,414 83,119

7 77 2,678 85,797

8 ,637 2,197 87,995

9 ,623 2,147 90,141

10 ,553 1,905 92,047

11 484 1,670 93,717,

12 ,388 1,338 95,055

13 ,245 ,843] 95,898

14 ,232 ,799 96,697

15 ,213 ,736| 97,433

16 ,197 ,679 98,112

17 ,130 ,448| 98,560

18 ,094 ,325| 98,885

19 ,075 ,259 99,144

20 ,069 ,238| 99,382

21 ,050 173 99,555

22 ,047 ,162 99,716

23 ,032 111 99,827

24 ,022 ,076 99,903
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25 ,012 ,041 99,944
26 ,008 ,026 99,970
27 ,005 ,018 99,989
28 ,002 ,008 99,996
29 ,001 ,004 100,000

151

| Método de extraccion: analisis de componentes principales.

El anélisis de componentes principales encuentra 5 componentes estadisticamente
los més significativos; es decir, encuentra 5 fuentes importantes que explican el
79,71% de la varianza total acumulada para la conformacion de los grupos de
acuerdo a influencia.

El componente 1 representa el 49,43% de la varianza con un valor de 14,33. El
componente 2 representa el 14,38% de la varianza con un valor de 4,17 El
componente 3 representa el 6,80% de la varianza con un valor de 1,97. El
componente 4 representa el 5,22% de la varianza con un valor de 1,5. El
componente 5 representa el 3,881% de la varianza con un valor de 1,13. Para lograr
componentes claramente definidos y confiables, se decidi6 trabajar con la matriz
de componentes rotados usando el método VARIMAX, para ver la importancia y
la contribucidn de las variables en formacion de los componentes por consiguiente

tenemos los resultados.

Tabla 44: Matriz de componente - cuestionario para estudiantes

Matriz de componente?

Componente
1 2 3 4 5
28. El servicio de bolsa de trabajo y fomento a la empleabilidad 917 |-,063 |-,065 |-,010 |-,088
09. Los servicios deportivos que se realizan en la universidad ,818 (-,048 |,248 |-,150 |-,007
14. El mobiliario de clases ,795(,110 |,271 |,248 |,024
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16. El mantenimiento que se realiza a la infraestructura 778 (-,364 |-,294 |(,153 |-,253
,762|-,316 |-,229 |-,244 |-,223
11 El funcionamiento de los sistemas de informacion de la universidad que utiliza
08. Los servicios psicopedagogicos ofrecidos por la universidad ,760 (-,358 |,291 |(-,146 |-,059
20. La interaccion en clase con los docentes , 756,291 |-,290 |,029 |[,095
12. La incorporacion de nuevas tecnologias en la ensefianza ,733(-,132 |-,001 |-,071 |,094
22. La formacién de habilidades blandas y desarrollo personal ,723(,500 |-,172 |-,113 |,018
03. El servicio de reserva del material en la biblioteca ,720|-,344 |-,075 |,264 |[,339
21. El fomento a la movilidad , 719,347 |,104 |,053 |-,148
06. Las instalaciones deportivas de la universidad , 714,133 |,453 |-,250 |,188
17. La preparacion, actualizacion y condiciones pedagégicas de los docentes ;713,440 |-,171 |-,028 |-,037
18. El sistema de evaluacion utilizado ,711(,563 |-,143 [,087 |,193
02. La organizacion del material en la biblioteca ;707 (-,324 |-,312 |,111 |,427
13. Los ambientes de clases ,706 |-,400 |,255 |,218 |-,123
07. Los servicios de salud ofrecidos por la universidad ,690(-,433 |,309 |-,334 |[,103
15. El nimero de alumnos por clases ,676 |-,474 |,100 |,261 |-,259
23. Los aspectos tedricos del plan de estudios 674,179 |-,366 |(-,237 |-,184
01. La atencion que brinda el personal de biblioteca 664 |-,361 |-,447 |,251 |,056
19. La metodologia de ensefianza utilizada por los docentes 647,578 |-,165 |,126 |[,124
05. Las actividades culturales que se realizan en la universidad ,637 (-,528 |,320 |-,345 |,067
25. La incorporacion de inglés u otro idioma extranjero 627,070 |-,151 |-,446 |,033
,6191,366 |,393 |[-,028 [,130
29. En general, ¢cual es su grado de satisfaccion con el servicio recibido de la
universidad?
27. La nivelacion de ingresantes ,6151,401 |,291 |,419 |[-,294
26. El programa de tutoria ,610(,418 |,330 (,301 |-,214
10. La disponibilidad de comunicacidn con los docentes y administrativos ,606 |-,319 [-,338 |-,152 |-,399
04. La disponibilidad del material en la biblioteca ,558 |-,463 [-,037 |,340 |,350
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24. Los aspectos practicos del plan de estudios ,613(,655 |-,083 |-,252 |,083
Método de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 5 componentes extraidos.
Tabla 45: Matriz de componente rotado - cuestionario para
estudiantes
Matriz de componente rotado?
Componente

1 2 3 4 5
24. Los aspectos practicos del plan de estudios ,913 ,174(-,091 ,039 ,088
18. El sistema de evaluacion utilizado 879 ,051 ,239 ,009 ,238
22. La formacion de habilidades blandas y desarrollo personal ,849 143 ,084 ,201 ,165
19. La metodologia de ensefianza utilizada por los docentes ,839 [-,028 ,194 ,030 ,263

174 ,106 ,119 ,240 ,228
17. La preparacion, actualizacion y condiciones pedagdgicas de los
docentes
20. La interaccion en clase con los docentes ,735 ,095 ,336) ,268 ,130
23. Los aspectos tedricos del plan de estudios ,620 ,150[  ,084| 545 -,004
21. El fomento a la movilidad ,602 ,242 ,070 ,201 ,455

551 441 ,051/-,163 ,403
29. En general, ¢cual es su grado de satisfaccion con el servicio recibido
de la universidad?
25. La incorporacion de inglés u otro idioma extranjero ,535 434,066 344 -,154
28. El servicio de bolsa de trabajo y fomento a la empleabilidad 481 ,418 ,381 472 ,288
05. Las actividades culturales que se realizan en la universidad -,031 ,868 278 ,282 ,028
07. Los servicios de salud ofrecidos por la universidad ,076 ,854] ,287 ,249 ,050
08. Los servicios psicopedagogicos ofrecidos por la universidad ,113 728 ,296] ,338 ,266
06. Las instalaciones deportivas de la universidad ,469 728 ,096(-,079 ,256
09. Los servicios deportivos que se realizan en la universidad ,395 636 ,221 242 ,297
13. Los ambientes de clases -,017 ,490 ,452 ,335 JAT9
12. La incorporacion de nuevas tecnologias en la ensefianza ,353 449,384 279 ,130
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02. La organizacion del material en la biblioteca ,310 ,268 ,814 ,233 -,108

04. La disponibilidad del material en la biblioteca -,004 271 ,813 ,102 ,138

03. El servicio de reserva del material en la biblioteca ,197 327 ,795 ,163 ,151

01. La atencién que brinda el personal de biblioteca ,198 ,051 ,719 525 ,051
,153 224 ,195 ,807 ,041

10. La disponibilidad de comunicacion con los docentes y

administrativos

16. El mantenimiento que se realiza a la infraestructura ,181 ,206 511 720 ,240
,266 437 279 709 ,014

11 EI funcionamiento de los sistemas de informacion de la universidad

que utiliza

15. El nimero de alumnos por clases -,081 ,367 ,461 ,510 ,461

27. La nivelacion de ingresantes 442 ,067 ,059  ,091 ,822

26. El programa de tutoria 476 ,156 ,022 ,027 734

14. El mobiliario de clases 426 377 ,354 ,082 ,569

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 10 iteraciones.

Componente 1: las preguntas 24, ,18, 22, 19, 17, 20, 23, 21, 29, 25 y 28 conforman
el componente méas importante y estan correlacionadas positivamente. Este factor
representa el 49,43% de la varianza total, que corresponde en su mayoria a los items
relacionados con los factores Docencia, Tutoria y Proceso de
EnsefianzaAprendizaje.

Componente 2: Las preguntas 05, 07, 08, 06, 09, 13 y 12 conforman el segundo
componente mas importante. Este componente representa el 14,38% de la varianza
total.

Componente 3: Las preguntas 02, 04, 03 y 01 conforman el tercer componente mas
importante. Este componente representa el 6,80% de la varianza total. Componente
4: Las preguntas 10, 16, 11 y 15 conforman el cuarto componente mas importante.

Este componente representa el 5,21% de la varianza total.

Componente 5: La pregunta 27, 26 y 14 conforman el quinto y ultimo componente.

Este componente representa el 3,88% de la varianza total.
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Grafico de sedimentacion

Autovalor

NUmero de componente

llustracion 47: Gréfico de sedimentacion — cuestionario para estudiantes El
grafico de sedimentacion de acuerdo a los autovalores guardados de mayor a
menor, el primer valor es el mayor de todos los posibles, el segundo es el segundo
mayor, y asi sucesivamente. Si un factor se aproxima a cero esto significa que el
factor correspondiente a ese valor es incapaz de explicar una cantidad relevante de
la varianza total.
El gréafico de sedimentacion justifica la eleccidn del componente principal (punto

de inflexion -comienzo de la zona de “sedimentacién” de la curva- tras el

componente 1) para el modelo.
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