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Calidad

Cliente

Expectativas

Oportunidad

Servicio

GLOSARIO

Es el grado hasta el cual el servicio satisface las

necesidades de las personas que los usan.

Es quien recibe el servicio.

Es lo que espera el cliente al recibir un servicio.

Una oportunidad es un éarea con potencial para

mejorar.

Es un conjunto de actividades que buscan responder

la necesidades de un cliente.
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RESUMEN

El problema observado en el proceso de servicio de atencién a los
estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, es que no satisface las expectativas de algunos usuarios.

Esta investigacion contard de 2 partes, en la primera se evaluara la
hipétesis “El modelo actual de servicio de atencién a los estudiantes en la
Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Carlos de Guatemala no es satisfactoria”, para lo cual se
disefiaran encuestas transaccionales, y en base al resultado y asumiendo que
se rechazara la hipoétesis nula, entonces, se procedera a la elaboracion de la
segunda parte, en la cual se identificardn oportunidades de mejora y se
desarrollara un modelo de calidad de servicio en los procesos para la atencién

de los estudiantes.
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1. INTRODUCCION

En el mercado existe un interés cada vez mayor para ofrecer servicios de
alta calidad, y la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
no es la excepcién, es necesario saber que calidad esta definida como “el grado
hasta el cual los productos o servicios satisfacen las necesidades de las

personas que los usan” (Montgomery, 1996).

Es factible medir la satisfaccion del uso de los servicios con herramientas
estadisticas, los resultados de estos proporcionan indicaciones precisas del
estado de los servicios y sus procesos, permitiendo identificar oportunidades de

mejora.

Para medir la calidad en los servicios, es necesario utilizar mediciones
subjetivas o0 abstractas como indicadores de calidad, son abstractas porque se
centran en las percepciones y actitudes en lugar de hacerlo en criterios mas
concretos (Hayes, 2009), estas mediciones incluyen: los cuestionarios para
evaluar percepciones y actitudes de la clientela en relacién con la calidad del
servicio, asi como cuestionarios sobre la actitud de los empleados que evallan

las percepciones de éstos acerca de la calidad de su vida profesional.

El problema observado en el proceso de servicio de atencion a los
estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
de la Universidad de San Carlos de Guatemala es que no satisface las
expectativas de algunos usuarios, ademas no se cuenta con un modelo de

calidad efectivo en los procesos de servicio en la atencion de los estudiantes.



Los objetivos de esta investigacion son: identificar las expectativas de los
estudiantes acerca del servicio administrativo, analizar la situacion del servicio
para la atencion de los estudiantes, identificar oportunidades de mejora en los
procesos, para luego establecer un modelo de calidad en los procesos de
servicio para la atencién de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado
de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

La principal necesidad de elaborar este trabajo, es el de mejorar el servicio
de atencion a los estudiantes, ya que ésta se debe a ellos, por lo que debe
adaptarse con el objetivo de alcanzar su satisfaccion. El trabajo se desarrollara
en la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria, Campus

Central, Universidad de San Carlos de Guatemala

Esta investigacion contara con 2 partes: la primera, evaluara la hipotesis:
‘el modelo actual de servicio de atencion a los estudiantes en la Escuela de
Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala no es satisfactoria”, para lo cual se disefiara una encuesta
transaccional a los clientes del proceso, en base al resultado del anlisis
estadistico, asumiendo que se va a rechazar la hipétesis nula, entonces, se
procedera a realizar la segunda parte donde se propondra una solucién al
problema, el desarrollo del modelo de calidad de servicio en los procesos para
la atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Para el desarrollo y aplicacibn de la metodologia, se plantean los

siguientes capitulos:



Capitulo 1, generalidades, se describirdn lo que es calidad, servicio, se hara
una resefa de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

y se describirdn los servicios que presta ésta a los estudiantes.

Capitulo 2, muestra y encuesta, se procedera a calcular la muestra y a disefiar
las encuestas que recolectardn la informacion necesaria para desarrollar el

trabajo.

Capitulo 3, situacién actual, se estableceran las expectativas e influencias de
estas en la satisfaccion del estudiante y se evaluara a la Escuela de Estudios
de Posgrado en base a la influencia que estas hacen a la satisfaccién de los

servicios, se aprobara o rechazara la hipotesis nula.

Capitulo 4, oportunidades de mejora, se identificaran las oportunidades de

mejora en base a un analisis de calidad en los procesos.

Capitulo 5, se presentara un modelo de calidad en el servicio en la atencion de
estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

de la Universidad de San Carlos de Guatemala.






2.  ANTECEDENTES

La calidad en el servicio, es el nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela. En la Facultad de Ingenieria se
han realizado algunos trabajos que analizan la calidad en los procesos del

servicio en algunos departamentos.

Algunos de los estudios realizados han lograron identificar oportunidades
de mejora, como lo hicieron Vargas y Mayen (1992), implementaron el tesario
de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria al identificar que los usuarios
estaban interesados en localizar con rapidez el material con el que cuenta la

biblioteca.

Callejas (2008) hizo ver gue los clientes de la biblioteca de la Facultad de
Ingenieria se quejaban del calor que hacia dentro de las instalaciones y el
reducido espacio dentro del area de estudio, a partir de este estudio se
instalaron unidades de aire acondicionado en las instalaciones de la biblioteca,
asi como un reacondicionamiento de la sala de estudio, también se identificd
gue no existe una mision e insuficiencia del material bibliografico para satisfacer

la demanda.

Roman (2008) realizé un trabajo relacionado a la Biblioteca de la Facultad
de Ingenieria, en donde identific6 una oportunidad de mejora, disefidé una
pagina web en donde los usuarios de la biblioteca podrian contar con un medio
oficial de difusion y ademas ofrecer a los interesados el catalogo bibliogréafico

digital.



En otro estudio se identific6 que solo el 36 por ciento de los empleados
administrativos de la Facultad de Ingenieria habian asistido a algun tipo de
capacitacion en el ultimo afio, también concluia que una mayor motivacion a los
empleados reduciria el tiempo de los tramites, mejoraria la atencién con los

estudiantes y por lo tanto, se brindaria mejor atencién a estos (Rodas, 2003).

Un estudio bastante completo que se enfocé en el servicio del proceso de
atencion a estudiantes, se realizé al area de Control Académico de la Facultad
de Ingenieria, fue realizado por Gil (2004), dicho estudio se realizo en el periodo
del 2001 y se estudi6 tanto la percepcién de los estudiantes, los procesos del
servicio como el personal involucrado en el servicio. Y en el 2012, Wannam
presenté un sistema de evaluacion del desempefio del personal para el area
administrativa de la Facultad de Ingenieria, con el que se pretende llevar un

controlar acertado en el labor de los empleados.



3. OBJETIVOS

General

Desarrollar un modelo de calidad de servicio en los procesos para la
atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad

de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Especificos

1. Identificar las expectativas de los estudiantes de la Escuela de Estudios
de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala acerca del servicio administrativo.

2. Analizar la situacién del servicio para la atencion de los estudiantes de la
Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

3. Identificar oportunidades de mejora en los procesos de servicio para la
atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

4. Establecer un modelo de calidad en los procesos de servicio para la
atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.






4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La principal necesidad de realizar el presente trabajo, es desarrollar un
modelo de calidad en el servicio para la atencion del estudiante en la Escuela
de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San

Carlos de Guatemala.

Para que exista calidad en el servicio, es necesario de cuatro acciones:
diagnosticar, analizar, dirigir y animar (Pascal, 2003), si bien se han realizado
varios estudios individuales de diferentes areas de la Facultad de Ingenieria, no
se ha realizado uno que abarque el servicio para la atencion al estudiante de la
Facultad de Ingenieria, ademas de que los estudios que se han realizado no
son periddicos, y es necesario contar con el conocimiento permanente de las

expectativas y las percepciones de los clientes (Berry, 2002).

Al contar con un modelo de calidad en el servicio para la atencion del
estudiante se podra estar al tanto de las expectativas y los resultados
proporcionaran medidas de accidon que mejorara la atencion a los estudiantes

de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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5. DEFINICION DEL PROBLEMA

La interrogante principal que formula este trabajo de investigacion es:
¢, Qué modelo de calidad de servicio debe desarrollarse en los procesos para la
atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad

de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala?

El problema observado en el proceso de servicio de atencién a los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria, es que no cumple con las expectativas
de los usuarios, ademas no se cuenta con un modelo de calidad en el proceso

de servicio en la atencion de los estudiantes.

Luego de analizar el problema planteado se generan las siguientes

preguntas de investigacion:

o ¢, Cudles son las expectativas de los estudiantes de la Escuela de
Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de

San Carlos de Guatemala acerca del servicio administrativo?

o ¢, Cual es la situacion del servicio para la atencién de los estudiantes de
la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la

Universidad de San Carlos de Guatemala?

o ¢, Qué oportunidades de mejora existen en los procesos de servicio para
la atencidn de los estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de

Guatemala?

11



o ¢ En qué consistiria el modelo de calidad en los procesos de servicio para
la atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala?

Alcance:

El alcance del presente trabajo de investigacion, sera el de desarrollar un
modelo de calidad en los procesos de servicio para la atencion de estudiantes
en la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la

Universidad de San Carlos de Gutemala, 2013.
Limitaciones:

Las limitaciones que se encontraron, es que parte del proceso del servicio
de atencion al estudiante, dependa de procesos fuera de la Escuela de Estudios
de Posgrado de la Facultad de Ingenieria, y a la posible falta de colaboracion de
los estudiantes al ser entrevistados.

Delimitacion:
El problema se delimita a la Escuela de Estudios de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria, Campus Central de la Universidad de San Carlos de

Guatemala, estudio a realizarse durante el transcurso del 2013.
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6. MARCO CONCEPTUAL

Para desarrollar el presente trabajo, es necesario que se tengan en cuenta

conceptos e informacion que se presentan a continuacion.

° Calidad

Es el grado hasta el cual los productos o servicios satisfacen las

necesidades de las personas que los usan (Montgomery, 1996).

° Servicio

Es el conjunto de presentaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo (Horovitz, 1991).

. La calidad en el servicio

Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave, la calidad del servicio es total o inexistente,
cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia sus componentes,
la juzga como un todo, lo que prevalece es la impresién de conjunto y no el

éxito relativo de una u otra accion especifica (Horovitz, 1991).

La calidad de servicio es dificil de lograr. Es dificil porque el servicio es
complejo y unidimensional (Horovitz, 1993), se trata de un problema de
métodos y no de simple cortesia (Horovitz, 1991).

13



Los mercados se segmentan cada vez mas y cada vez es mas dificil
satisfacer a un cliente mejor educado, informado y mas mimado. (Horovitz,
1991)

Gestionar presume cuatro acciones: diagnosticar, analizar, dirigir y animar
(Pascal, 2003), un servicio bien disefiado significa hacer el trabajo adecuado
para el cliente y un servicio bien realizado significa hacer adecuadamente el
trabajo (Horovitz, 1993).

Un error que suelen cometer las empresas al tratar de mejorar el servicio,
es concentrarse en los procesos internos sin establecer una relaciéon clara con
las prioridades de servicio de los clientes. Sin las voces de los clientes sirviendo
de guia para la estrategia de calidad de servicio, lo maximo a que se puede

aspirar es a mejorar apenar marginalmente.

Las empresas deben establecer un proceso de investigacion sobre la
calidad del servicio a fin de obtener datos oportunos y pertinentes acerca de las
tendencia, y los gerentes deben acostumbrare a utilizar eso datos en sus

decisiones (Berry, 2002).
. Métodos de recopilacién de la informacién sobre la calidad de servicio

Se debe evaluar cuidadosamente los enfoques, elegir 3 métodos son
esenciales para cualquier sistema de informacion sobre la calidad de servicio, y

la eleccién de estos dependera de la concordancia.

¢, Qué meétodos de investigacion sirven para desarrollar un sistema de

informacion sobre la calidad del servicio?

14



. Encuestas transaccionales

Estas entrevistas se realizan con los clientes una vez terminada una
transaccion de servicio. El propésito es medir la satisfaccion de los clientes con
su experiencia de servicio y las razones de sus percepciones mientras la
experiencia todavia esta fresca. Por lo tanto, la mayoria de estas encuestas se
realizan inmediatamente después de la experiencia del servicio, 0 a los pocos

dias

Estas se pueden realizar con una muestra de clientes o con la totalidad de
ellos; realizar las encuestas continuamente, permite detectar oportunamente las
tendencias que comienzan a formarse para que la empresa pueda tomar las

medidas correctivas del caso (Berry, 2002).
o Encuestas del mercado totalmente

Las encuestas del mercado totalemente son menos frecuentes pero mas
completas que las encuestas transaccionales, miden la forma en que los
clientes evaltan el servicio global de una compaiiia.

La evaluacion de una experiencia reciente y especifica puede ser diferente
de las percepciones globales del servicio de una empresa, las cuales se forman

a partir de las experiencias acumuladas a través del tiempo.

Los servicios son desempefiados, y una sola experiencia de servicio no

garantiza la siguiente.

15



Cuando las encuestas del mercado totalmente se disefian y se ejecutan
correctamente, proporcionan una informacion amplia, imposible de conseguir
con otro método. Entre los datos que deben recopilarse estan las expectativas y
las percepciones de los clientes con respecto al servicio, la importancia relativa
de las dimensiones del servicio, y las intenciones de los clientes; Estas son

recomendables realizar por lo menos una vez al afio (Berry, 2002).

o Compradores incognitos

Este método es una variacion de la encuesta transaccional. Los
compradores de incAgnito son investigadores que se hacen pasar por clientes
para evaluar directamente la calidad del servicio prestado. Después del
encuentro, los investigadores utilizan un formulario de calificacién para registrar

sus evaluaciones de manera completa y sistematica (Berry, 2002).

. Revisiones del servicio

Son entrevistas personales con los clientes para evaluar a fondo su
satisfaccion con los diversos aspectos del servicio y para identificar las

prioridades en cuanto a las mejoras necesarias.

Debe ser un proceso formal en donde se utilicen una serie estandar de
preguntas, un registro escrito de las respuestas y correspondencias de
seguimiento con el cliente para resumir las conclusiones fundamentales y las
prioridades acordadas. Es preciso desarrollar un formato comudn para incorporar
los datos y el material de la revision en el sistema de informacion sobre la

calidad del servicio (Berry, 2002).
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. Juntas de clientes asesores

Es otra manera de escuchar, la compafiia contrata una muestra de
clientes para recibir periédicamente de ellos informacion y consejo, la
informacion suele recolectarse de forma verbal en reuniones con el grupo, o
encuestas telefonicas o por escrito mediante cuestionario enviado por correo
(Berry, 2002).

o Encuestas a los clientes nuevos, a los clientes menos asiduos y a los que

ya no son clientes

Busca determinar por qué los clientes nuevos se sienten atraidos, por qué
se fueron los que ya no son clientes y por qué se mantienen los existentes
(Berry, 2002).

o Entrevistas con grupos focales

Se realizan por medio de preguntas a un grupo pequefio, generalmente
compuesto de 8 a 12 personas, las preguntas giran alrededor de un tema o
problema especifico, y de ahi el término focal. Las entrevistas suelen ser de 1 a

2 horas, tiempo que permite discutir a fondo el tema focal.
o Informes de los empleados e campo

El propdsito fundamental, es proporcionar un mecanismo formal para
capturar y compartir esta informacion sobre el mercado. Los empleados de

campo son aquellos que estan en contacto con el cliente, estos pueden informar

lo que escuchan y ven (Berry, 2002).
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o Encuestas a los empleados

Estudiar las experiencias de los empleados como clientes internos
también es vital para mejorar el servicio. Al fin y al cabo, los empleados son los
gue prestan el servicio; hasta cierto punto, los empleados son el servicio para
los clientes. Las encuestas a los empleados también sirven como sistema de
alarmas (Berry, 2002).
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7. HIPOTESIS

El modelo actual de servicio de atencion a los estudiantes de la Escuela
de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala no es satisfactorio.

Hipotesis nula:

El modelo actual de servicio de atencion a los estudiantes de la Escuela
de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala es satisfactorio.

Variable independiente:

El modelo de servicio para la atencion de estudiantes de la Escuela de
Estudios de Posgrado en la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

Variable dependiente:

Servicio prestado a los estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado

de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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9. METODOS Y TECNICAS

. Método

El presente trabajo de investigacion tendra un enfoque cuantitativo y se
utilizard el disefio de investigacion transaccional de tipo descriptivo, ya que la
recoleccion de datos se dara en una Unica oportunidad que buscaré determinar
las propiedades y caracteristicas del servicio que presta el proceso de servicio
al estudiante de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala para probar la
hipétesis, identificar oportunidades de mejora y determinar un modelo de

calidad en los procesos del servicio.

. Técnica

Para la recoleccion de datos cuantitativos se utilizara un muestreo
probabilistico, ya que se busca economizar tiempo y recursos delimitando la
poblacion para generalizar resultados. La muestra serd seleccionada por su
relacion directa con el tema de investigacion, como clientes de los servicios
prestados por la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
de la Universidad de San Carlos de Guatemala se tomaran a los estudiantes

inscritos.

o Identificar las expectativas de los estudiantes de la Escuela de
Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Carlos de Guatemala acerca del servicio

administrativo.
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Se realizara una encuesta transaccional a los estudiantes de la
Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de
la Universidad de San Carlos de Guatemala seleccionando una
muestra probabilistica estratificada, los datos obtenidos de estas,
se analizaran estadisticamente para determina las expectativas y

la influencia de cada variable en la satisfaccion global del servicio.

Analizar la situacion del servicio para la atencion de los
estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad

de Ingenieria.

Se realizard una encuesta transaccional a los estudiantes de la
Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria de
la Universidad de San Carlos de Guatemala seleccionando una
muestra probabilistica estratificada, los datos obtenidos de estas
se comparardn con cada variable de la satisfaccion global del
servicio para determinar la situacion en la que se encuentra el

servicio.

Prueba de hipotesis, con los resultados anteriores se procedera la
aceptacion o rechazo de la hipétesis, “el modelo actual de servicio
de atencion a los estudiantes de la Escuela de Estudios de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala no es satisfactorio”

Identificar oportunidades de mejora en los procesos de servicio
para la atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San

Carlos de Guatemala.
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Se identificaran los procesos de la escuela, y detallaran cada uno
de ellos, se realizard un analisis de calidad a los procesos
identificando los flujos, tiempos, participantes en cada actividad,
resultados esperados, restricciones, y los puntos criticos de los

procesos con el objeto de localizar oportunidades de mejora.

Establecer un modelo en los procesos de servicio para la atenciéon
de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria Universidad de San Carlos de Guatemala.

Asumiendo que se va a rechazar la hipotesis nula y en base a las
oportunidades de mejora identificadas, se plantearan soluciones
en un modelo de calidad en los procesos de servicio para la
atencion de estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
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10. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

A continuacion se describe el orden cronoldgico de las actividades que se
desarrollaran para la elaboracién del presente trabajo.

Figura 1. Diagrama Gantt

Nombre de la tarea P2 P3 P4 Pt

Abr | May Jun | Jul | Ago  Sep | Oct Nov | Dic | Eme | Feb = Mar | Abr
(& Realizacicn de Protocolo P

Revision Bibliografica

Elaboracidn de Protocolo
Revision de Protocolo
Aplicacidn de Cambios al Protocolo
Aprobacién de Protocolo
& Trabajo de Campo P
Recopilacion de Datos Diagnostico
Andlisis y Elaboracion de Diagnostico
Elaboracidn de Propuesta
() Reaiizacién de Informe Final N —
Redaccion de Tesis
Presentacion de Informe

Aprobacién de Trabajo de Graduacion

Fuente: elaboracion propia. GanttProject.
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11. RECURSOS NECESARIOS

A continuacion se describen los recursos necesarios para la elaboracion

de la presente investigacion.

Humanos:

o Investigador, estudiante de maestria.

o Asesor de investigacion.

o Asesor de Escuela de Estudios de Postgrado.

o Entrevistador.

o Estudiantes de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
o Empleados de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Fisicos:

o Computadora

o Impresora y tinta
o Hojas de papel

o Lapices

o Teléfono
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Monetarios:

Tabla I. Recursos monetarios
Descripcion Monto
Resma de Hojas Carta Q. 50,00
Tinta para impresora Q. 200,00
Energia Eléctrica Q. 100,00
Asesor de Tesis Q. 2500,00
Gastos telefonico Q. 150,00
Viaticos alimenticios Q. 2000,00
Encuestadores Q. 2000,00
Transporte Q. 500,00
Fotocopias Q. 200,00
Total Q. 7700,00

Fuente: elaboracion propia. Excel.
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