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Sefores miembros del jurado calificador

De conformidad con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo, pongo a vuestra consideracion la evaluacion de la tesis Sistema WorkFlow
para la calidad de servicio en la coordinacion académica del Programa de
Enseflanza para adultos UTP, 2018 elaborada con el objetivo general de
determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de la calidad de
servicio de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

En el presente trabajo, se estudia cémo influye el sistema workflow en la
mejora de la calidad de servicio de la coordinacion académica del programa de
ensefianza para adultos de la UTP. El estudio comprende los siguientes capitulos:
el capitulo | se refiere a la introduccion; el capitulo 1l se refiere al Marco
metodoldgico; el capitulo Il se refiere a los resultados; el capitulo IV se refiere a la
discusion; el capitulo V a las conclusiones; el capitulo VI a las recomendaciones.
Por ultimo, el capitulo VII menciona las referencias bibliogréficas y el capitulo VIII

los anexos respectivos.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion han sido positivos,
demostrandose que al aplicar la tecnologia workflow mejorara el nivel de calidad

de servicio del area académica de la universidad tecnologica del Peru.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.

Los Olivos, 18 de marzo del 2018

Br. Ronald Martin Vera Cuya
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo fundamental determinar el nivel de la
calidad de servicio al aplicar el sistema WorkFlow en la coordinacién académica

del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

La investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, por lo que se
aplicé un disefio cuasi experimental, con los grupos de control y experimental. La
poblacién de estudio estuvo constituida por 3200 estudiantes y la muestra por 343
estudiantes seleccionados a través de un muestreo aleatorio simple. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario graduado en escala
de Likert para la variable validada, donde se demostré la validez y confiabilidad,
mediante la técnica de opinion de expertos y alfa de Cronbach. Los resultados
obtenidos evidenciaron que mejoré notablemente en un 40.82% la calidad de
servicio brindada por la coordinacion académica del programa de ensefianza para

adultos, siendo Optima después de aplicar el post test.

La investigacion que se presentd concluye que al aplicar el sistema
W orkflow propuesto se ha mejorado significativamente la calidad de servicio en la
coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos de la
Universidad tecnoldgica del Perd, mejordndose la mayoria de las dimensiones de

la calidad de servicio.

Palabras clave: calidad de servicio, sistema WorkFlow, coordinacién académica
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Abstract

The main objective of the research presented was to describe the level of service
guality to the Workflow system in the academic coordination of the UTP Adult

Teaching Program, 2018.

The research was developed under the quantitative approach, so a quasi-
experimental design was applied, with the control and experimental groups. The
study population consisted of 3200 students and the sample of 343 students
selected through simple random sampling. The technique used was the survey
and the instrument was a questionnaire graduated in a Likert scale for the
validated variable, where the validity and reliability was demonstrated, using the
technique of expert opinion and Cronbach's alpha. The results obtained showed
that the quality of service provided by the academic coordination of the adult
education program improved remarkably by 40.82%, being optimal after applying

the post test.

The research presented concludes that, in its general objective, by apply
the proposed W orkflow system, the quality of service in the academic coordination
of the Adult Teaching Program of the Technological University of Peru has been

significantly improved, improving most of the dimensions of the quality of service

Keywords: quality of service, WorkFlow system, academic coordination
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1.1 Realidad problematica

La Universidad en América Latina registra actualmente serios problemas politicos,
de planificacion y de gestion de calidad educativa, por consiguiente, importantes
desafios, que a medida que se vayan resolviendo se podran disefiar los planes y
programas para las reformas en su gestién. En la actualidad va creciendo la
demanda de la educacion superior, especialmente instituciones de carécter
privado, sin tener criterios previos a niveles de calidad y de pertinencia
institucional. Por lo que se pronostica que, si ho hay un adecuado control de las
nuevas universidades en cuanto a los niveles de calidad, la tendencia va ir en
baja, creandose instituciones mediocres. Las universidades peruanas enfrentan
actualmente una problematica con respecto al bajo nivel académico, lo cual se
estd reflejando en la dificultad de los egresados para obtener trabajo,
incertidumbre econdmica, insuficiente investigacion de calidad, reducidas
relaciones de colaboracion académica entre universidades, y ausencia casi total
de relacion con el sector empresarial. El problema mas relevante, es el del bajo
nivel académico, por parte de las facultades, por los profesores que estan poco
preparados y desmotivados, lo que se proyecta en niveles bajos de exigencia al
estudiante. Entonces sino hay una buena gestion de la calidad de los servicios
mencionados, la tendencia a largo plazo va a llegar a ser cadtica, y en

consecuencia estar rankeadas en los ultimos puestos.

En la Universidad Tecnolégica del Pert la calidad de servicio es un
problema en la coordinacion académica del programa de ensefianza para adultos,
en todas las sedes, debido al proceso de cambios en la institucion y al incremento
de nuevas tareas de coordinacion que demandan mas tiempo del establecido, por
lo que todos estos factores hacen que disminuya considerablemente el servicio de
calidad a los estudiantes. Ahora cada facultad aparte del programa de Pregrado
también tiene a su cargo el programa de Ensefianza para adultos y por ende
también todos los procesos y tareas que implica dicha coordinacion.
Generalmente en fechas de alta demanda académica (Programacion de horarios,
seleccién de docentes, matriculas, finalizacion de moédulos y examenes finales)
colapsa la gestion de procesos de la coordinacion académica del programa de

ensefianza para adultos, donde los tiempos quedan cortos y las fechas de entrega
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sobrepasan los limites establecidos por las areas responsables de Planificacion,
Planeamiento y Registros académicos, en la mayoria de los casos. Si no se
actualizaria el sistema de workflow con los nuevos procesos, traeria como
consecuencia a mediano y largo plazo la desercion de los estudiantes ante una

mala calidad de servicio, que nunca avanza al pasar el tiempo.

El presente trabajo de investigacion busca evaluar el efecto al aplicar el
sistema workflow en la calidad de servicio del programa de ensefianza para
adultos de la UTP, 2018.

1.2 Trabajos previos
1.2.1 Trabajos previos internacionales.

Garcia (2016) en su investigacion sobre las estrategias para la mejora de la
calidad del servicio en una red de estaciones de servicios multinacionales de
Guayaquil, de la tesis para la obtencion del grado de magister en negocios
internacionales de la Universidad de Guayaquil en Ecuador; su problema general
estuvo basado en el impacto que tendria el disefio de estrategias, utilizando el
modelo ServQual en la mejora de la gestion de la calidad del servicio en la red de
estaciones de servicios multinacionales de Guayaquil, planteando como su
objetivo general de estudio disefiar estrategias, a partir de la aplicacién del
modelo ServQual, que influya en la mejora de la calidad del servicio en una red de
estaciones de servicios multinacionales de Guayaquil, siendo el objeto de estudio
la calidad de servicio. Se utilizé el método hipotético-deductivo, asi como el
analitico-sintético, y su enfoque de la investigacion fue mixto. La poblacion fue
constituida por los vehiculos matriculados en la provincia del Guayas y para la
recopilacion de la informacion se utiliz6 un cuestionario, siguiendo las
dimensiones relativas que se utilizan para la evaluacion de la calidad de servicio a
los clientes. Como conclusion se afirmé que la calidad del servicio constituye un

elemento primordial para el desarrollo de ventajas competitivas en las empresas.

Acevedo (2013) en su investigacion sobre las Practicas de control de
calidad en el servicio de auditoria que brindan las pequefias y medianas firmas en

Nicaragua, de la tesis para la obtencion del titulo de magister en auditoria integral



17

de la Universidad Politécnica de Nicaragua, en Managua; su problema general
estuvo basado en que normas y lineamientos establecidos para el control de
calidad en las auditorias aplican las firmas de auditoria pequefias y medianas en
Nicaragua para la realizacion de una auditoria; planteando como su objetivo
general realizar un estudio sobre la aplicabilidad de las normas y lineamientos de
control de calidad en los servicios de auditoria en pequefias y mediana firmas de
auditoria. La presente investigacion tuvo un enfoque cualitativo y la seleccion de
muestra fue por conveniencia y se le conoce como seleccion intencionada,
muestra accidental o muestreo por oportunidad, ademas el instrumento utilizado
fue la encuesta, aplicAndose a un total de 13 firmas auditoras pequefas y
medianas registradas en el colegio de contadores publicos de Nicaragua. A la
conclusion que se lleg6 fue la importancia de que las firmas pequefias y medianas
cuenten con un manual o guia para el control de calidad para llevar a cabo las

auditorias.

Alvarez (2012) en su investigacion sobre la satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales,
de la tesis de grado previo a la obtencién del titulo de Magister en sistemas de la
calidad de la Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas Venezuela, su problema
general estuvo basado en como medir la percepcion de la calidad del servicio
ofrecido en una red de supermercados del gobierno, proponiendo como su
objetivo general de estudio determinar el grado de satisfaccion de los clientes,
aplicado a la calidad del servicio ofrecido, en una red de supermercados del
Gobierno, el tipo de investigacion fue evaluativa y descriptiva, la poblacion objeto
de esta investigacién estuvo conformada por los beneficiarios de la red directa
Pdval en el distrito capital y para la seleccion de la muestra se empled el
muestreo probabilistico estratificado y estuvo conformada en subgrupos de los
establecimientos tipo Il y 1l del distrito capital; fueron utilizados como
instrumentos dos técnicas para la recoleccion de datos: la observacion directa y la
entrevista; realizdndose un analisis cuantitativo de las percepciones; como
conclusion se evaluo la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados
del gobierno y el instrumento aplicado a los clientes se denomind calsuper

adaptacion de ServQual.



18

1.2.2 Trabajos previos nacionales.

Feldmuth, Hablutzel y Vasquez (2017) en su investigacion sobre la calidad en el
servicio en el sector de cadenas de farmacias en Lima, de la tesis para obtener el
grado de magister en direccibn de marketing, otorgado por la Pontificia
universidad catdlica del Peru, se detectdé que su problema general fue que no
existia una escala Servqual que se aplique al sector de cadenas de farmacias en
lima metropolitana, por eso se plante6 como objetivo general validar la escala
Servgual en el sector estudiado, ademas de describir la situacién de la calidad
percibida del servicio en este sector; el estudio fue con enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal, de alcance correlacional y descriptivo; donde la
poblacion que se considerd para esta investigacion fueron todas las personas,
hombres y mujeres mayores de edad, que viven en Lima metropolitana y para
validar el instrumento se selecciond el cuestionario; para finalizar a la conclusién
gue se ha llegado fue que por medio de los andlisis realizados se puede confirmar
la existencia de una relacion positiva tanto de todas las dimensiones juntas sobre
la calidad de servicio percibida como de cada una de ellas sobre la calidad de

servicio percibida.

Pajuelo (2016) en su investigacion sobre el clima organizacional en la
calidad de servicio de la corte superior de justicia de Huanuco sede Pachitea,
periodo 2016, de la tesis para optar el Grado de Master en Ciencias
Administrativas, con mencion en gestion publica. Huanuco Perd, su problema
principal fue como influyd el clima organizacional en la calidad de servicio de la
corte superior de justicia de Huanuco - sede Pachitea, periodo 2016,
planteandose como su objetivo general demostrar como influyé el clima
organizacional en la calidad de servicio de la corte superior de justicia de
Huénuco; siendo el enfoque cuantitativo y el tipo fue aplicado. La poblacion total
estuvo compuesta por 13 personas, distribuidas en diversas éareas vy
desempefando variados cargos, asi mismo también el puablico general compuesto
por 80 personas, que asiste diariamente a la corte superior de justicia de
Huénuco, sede Pachitea; a las conclusiones que se ha llegado es que el clima
organizacional influyé significativamente en la calidad de servicio de la corte

superior de justicia de Huanuco.
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1.3 Teorias relacionadas al tema
Sistema Workflow.

El Workflow apareci6 en la década de los afios 80, para solucionar los problemas
documentarios dentro de las compafiias, enfocandose en eliminar la
documentacion, digitalizandolas en imagenes, hoy en dia es mas centrado en la
guia y forma en que se sigue una secuencia para conseguir un objetivo entre
varias areas. Es asi como un Workflow avalado con la tecnologia logra que
dentro de las organizaciones se realicen actividades coordinadas generando con

esto un entorno matriz donde cruzan los procesos que requiera controlarse.

Los sistemas de workflow son herramientas que permiten la
implementacién técnica de procesos de negocio, permiten dar soporte y agilizar
el proceso de negocio ganando tiempo, permite a la gente involucrada llevar a
cabo procesos de negocio complejos independientemente del tiempo y el lugar,
donde el flujo de trabajo es controlado y coordinado activamente por el sistema
de workflow. El control incluye el monitoreo de pasos de trabajo individuales y el
inicio de procesos para escalar las tareas que lleguen a su fecha de vencimiento.
El Workflow permite automatizar diferentes aspectos del flujo de la informacion:
rutear los trabajos en la secuencia correcta, proveer acceso a datos y
documentos, y manejar ciertos aspectos de la ejecucion de un proceso. Los

sistemas Workflow son los sistemas encargados de dar soporte a la coordinacién.

Un sistema de gestion workflow (WFMS) se puede definir como (WfMC,
1994). "Un sistema que define, crea y gestiona automaticamente la ejecucion de
modelos workflow mediante el uso de uno o mas motores workflow que se
encargan de interpretar la definiciéon de procesos, interactuar con los agentes vy,
cuando se requiera, invocar el uso de los sistemas de informacion implicados en
el trabajo". La Workflow Management Coalition (WfMC) define workflow como
(WFfMC, 1996): "La automatizacién de procesos de negocios, en su totalidad o en
parte, en funcion de como sus documentos, informacion o tareas son pasadas de
un participante a otro para realizar su tarea de acuerdo a un conjunto de reglas".
Una definicion mas general, no centrada en el mundo de los negocios es la de

Rusinkiewicz y Sheth (1994): "workflow es un conjunto de actividades que abarca
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la ejecucion coordinada de multiples tareas desarrolladas por diferentes

entidades procesadoras para llegar a un objetivo comuan".

La tecnologia de automatizacién de flujos de trabajo (workflow) se ha
erigido, en los dultimos afios, como una herramienta de gran relevancia y
eficiencia para llevar a cabo la necesaria coordinacion de los elementos que
intervienen en los procesos: usuarios, actividades, recursos y reglas de
actuacion. Los sistemas workflow permiten una automatizacion integral del
entorno de los procesos, aportando el dinamismo necesario para gestionar
adecuadamente la complejidad y heterogeneidad de tales elementos. Se
analizan, en primer lugar, las causas de la alta dependencia tecnoldgica que
sufren las organizaciones y que ha originado el fenomeno de la paradoja de la
productividad o falta de integracion entre los diversos elementos de los sistemas
de la organizacién. Esta situacion no es exclusiva de la organizacion privada.
También es caracteristica en la Administracion publica, cuyo funcionamiento se

basa en servicios canalizados a través de flujos de documentos y actividades.
Descripcion del sistema Workflow.

El sistema W orkflow propuesto este compuesto por varios modulos y su médulos,
gue se interrelacionan entre si. (1) El primer moédulo es de Mantenimiento y
muestra el ingreso de todos los documentos que se procesan en el area
académica, como son: convalidaciones, curriculo vitae, retiros de asignaturas y
de ciclos, tickets on line, programacion de cursos, programacion de docentes y
otros servicios. (2) El segundo médulo es de revision y conformidad de todos los
documentos académicos, iniciando con la vista previa de toda la lista de los
archivos pendientes a revisar. El revisor, en este caso los directores de escuela,
eligen los archivos adjuntos de la lista y empiezan a elegirlos por prioridad, abren
el documento, lo revisan minuciosamente, y en la ventana de verificaciéon indican
las observaciones encontradas, y para concluir si todo esta correcto dan por
concluido la revision del documento. Igualmente es tratado los demas
documentos para las revisiones posteriores. Si algin documento es revisado y es
devuelto, se envia directamente al coordinador académico, del programa de

ensefianza para adultos, para una segunda revision mas minuciosa, una vez
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terminado, es devuelto por segunda vez al director de cada escuela para su
revision y conformidad. Si es observado por segunda vez, es enviado
directamente al jefe inmediato, en este caso a los decanos de cada facultad, que
lo revisan conjuntamente con el coordinador académico a cargo del documento.
(3) El tercer moédulo esta conformado por todos los reportes de las tareas
pendientes y aprobados, al detalle, con las fechas de aprobacion, nivel de

prioridad y la cantidad de veces que ha sido revisada.
Conceptos béasicos en el manejo de Flujos de Trabajo.

(1) Logica de procesos: este concepto hace referencia a la representacion de la
definicién de cada proceso, manteniendo un seguimiento a medida que progresa
la tarea y se empuja el proceso hacia la siguiente etapa de acuerdo a la logica
gue se le ha definido. (2) Correcta concordancia entre personas y tareas:. se
refiere a la ayuda para asegurar que la tarea que se necesita efectuar es hecha
por la persona indicada, gracias a que generalmente estan basados sobre
sistemas robustos. (3) Entrega de recursos de informacion para las tareas:
consiste en asegurar que las tareas que necesitan ejecutarse tienen la
informacion necesaria para ser completadas. (4) Administracion de procesos: los
sistemas de Flujos de Trabajo “tienen fortalezas obvias en el control de los
procesos gracias a su soporte automatizado, sin embargo, también prometen la
ayuda a la administracion mediante el hacer que los procesos sean ldgicos y
explicitos, permitiendo a los disefiadores crear, juntar y evaluar métricas relativas
al tiempo, costos o calidad en el desempefio de las tareas constituyentes de

dichos procesos”. (Gonzalez, 2006, p. 123)
Objetivo de un sistema Workflow.

El objetivo que se consigue con un esquema Workflow es la maxima
normalizacién de los procesos de trabajo con control absoluto de todos y cada
uno de los pasos de cada tarea. El gran cambio se produce cuando se consigue
llevar el esquema de trabajo desde el papel y control manual hasta un software
para controlar los procesos desde un ordenador. La gran cantidad de
documentacion que se genera dentro de cada oficina, sigue normalmente un

namero determinado de caminos 0 procesos que tienden a repetirse y estos
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documentos son susceptibles de ser modelizados en un esquema Workflow y por
tanto automatizados en una herramienta de gestion documental que ademas

puede estar en la nube accesible desde cualquier lugar del mundo.
Ciclo de vida de los Flujos de Trabajo (Workflow).

Se compone de cuatro fases en torno al proceso: analisis, desarrollo, ejecucion y
administracién: (1) Fase de andlisis: es el analisis de la situacion de la
organizacion, se toma modelos de procesos con el objetivo de identificar en los
procesos sus componentes y sus comportamientos. (2) Fase de desarrollo: una
vez se conoce la situacion, componentes y comportamientos de los procesos se
procede a definir flujogramas de los procesos que se van a automatizar,
estructurando las actividades y subprocesos en orden de sucesion. (3) Fase de
ejecucion: tiene como fin la participacion del personal que interviene en las
actividades del proceso, el cual debe seguir el orden de ejecucion, respondiendo
por las actividades que se le han asighado hasta la finalizacion del proceso. (4)
Fase de administraciéon: es velar por el correcto funcionamiento durante la fase
de ejecucion, en esta fase es necesario definir los datos de los roles, actividades

y recursos implicados en el proceso.

- .

Herramientas para la
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Interfaz 1
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Interfaz 5 Interfaz 4

Interfaz 2 t t Interfaz 3

Aplicaciones cliente Aplicaciones
‘Workflow invocadas

Figura 1. Interfaces de Modelo de Sistema de W orkflow
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(1) Herramientas para la definiciébn del proceso, aqui se describe el proceso
general que se desea automatizar, se realiza la definicion del proceso, la cual
debe contener las tareas, las personas que van a ejecutarlas, las normas
establecidas para desempefiar el proceso y el flujo de documentos a realizar.
Servicio de promulgacion de Workflow se realiza en tiempo de ejecucion, donde
se activan o crean instancias de los procesos, es decir, se lleva a cabo un
proceso. Ademas, esta interfaz controla la secuencia de actividades a través del
motor o motores de Workflow, se encarga de invocar a las herramientas
necesarias para realizar las 32 actividades. Este servicio también es el
responsable de interpretar y activar todo el proceso o solamente una parte. De
igual manera, interactia con los recursos externos necesarios para llevar a cabo
las actividades del proceso. (2) Aplicaciones cliente del Workflow, también
llamado administrador de la lista de trabajo, el cual se encarga de interactuar con
el usuario, en aquellas actividades que requieren recursos humanos y de llevar la
ejecucion de las actividades para realizar un proceso. (3) Aplicaciones invocadas,
en esta interfaz la maquina de Workflow se encarga de invocar y ejecutar a las
herramientas necesarias para realizar una determinada actividad, por ejemplo, si
se tiene una aplicacion en el servidor, por medio de una lista de trabajo vaya
invocando las herramientas que el cliente necesite para realizar sus tareas. (4)
Maquina de Workflow, es la que se encarga de interpretar la definicion del
proceso de negocios, controla el flujo de actividades para concluir una sola
instancia del proceso. Coordina la secuencia de las tareas que se desempeiian y
verifica cual es la tarea actual para asi asignar la tarea subsiguiente. (5)
Herramientas para la administracion y el seguimiento, que provee una interfaz
comun que habilita varios servicios de Workflow para compartir un rango de
funciones y cumplir con todas las actividades del proceso, por ejemplo, un
modulo de monitoreo de tareas que asegure que las tareas son realizadas en el

tiempo establecido. Ver Figura 1. Hollingsworth D. 1995, Rojas S. J. 2000.
Clasificacion de los sistemas WorkFlow.

Debido a la diversidad de procesos de negocio que existen dentro de las
empresas, se tiene la siguiente clasificacion para los workflow's: de produccion,

de colaboracion y de administracion. (a) Workflow de Produccion, frecuentemente
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este tipo de Workflow es Ilamado Workflow de Transacciones. Esto se debe a
gue la transaccion en una base de datos es considerada la clave de todo
proceso. Este tipo de Workflow es el segmento mas grande en el mercado. En
general automatizan procesos de negocios que tienden a ser repetitivos, bien
estructurados y con gran manejo de datos. (b) Workflow de Colaboracion, las
aplicaciones de Workflow que resuelven procesos de negocios donde participa
gente para lograr una meta comun, son llamadas Workflow de Colaboracion. Los
Workflow de colaboraciéon estructuran o semi-estructuran procesos de negocios
donde participan personas, con el objetivo de lograr una meta comun.
Tipicamente involucran documentos, los cuales son los contenedores de la
informacion. (c) Workflow de Administracion, como lo dice su nombre es aquel
gue involucra procesos de administracion en una empresa tales como 6rdenes de
compra, reportes de ventas, etc. Estos workflow's se emplean cuando existe una
gran cantidad de procesos administrativos dentro de la empresa y es necesaria la
distribucién de soluciones a diferentes usuarios. Una solucion de Workflow
administrativo difiere para cada organizacion, y los cambios son frecuentes. Por

esto, la posibilidad de poder hacer cambios de disefio es muy importante.
Perspectiva del Sistema de Workflow.

Las organizaciones implementan los Sistemas de Workflow de acuerdo a las
necesidades que necesitan cubrir debido a la actividad comercial en la que se
encuentran desarrollandose, estos procesos son manejados por casos, es decir,
las tareas son ejecutadas para casos especificos, en los procesos manejados por
casos, se distinguen tres perspectivas de modelado: (1) La perspectiva de control
del flujo del proceso, se refiere al orden en que deben ejecutarse las tareas de un
proceso. Las tareas que necesitan ser ejecutadas son determinadas por
estructuras de ruteo especificadas en el proceso. Las estructuras de 30 ruteo
comunes son: la condicion, la secuencia, el paralelismo y la iteracién, las tareas
de un proceso son ejecutadas por recursos, estos pueden ser humanos o
sistemas. (2) La perspectiva de recursos del proceso, estos son agrupados en
roles (basados en responsabilidades o funciones dentro de la organizacién) y su
ubicacion dentro de ella (grupos, departamentos). Estas dos perspectivas, la

perspectiva de control del flujo del proceso y la de recursos, son genéricas, es
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decir no estan ligadas a un caso especifico. (3) La perspectiva del caso, se
refiere a los casos individuales que son ejecutados de acuerdo al proceso

definido (primera perspectiva) por los recursos adecuados (segunda perspectiva).

Importancia del sistema Workflow en la coordinacién académica del

programa de ensefianza para adultos.

Al implementar y actualizar mas modulos en el sistema Workflow se
automatizardn los nuevos procesos de la coordinacion académica, haciendo
posible monitorear el estado actual de las tareas y observar como evolucionan los
planes de trabajo realizados. Permite ver cuales son los embotellamientos dentro
del sistema, aquellas tareas o0 decisiones que estan requiriendo de tiempo no
planificado y se tornan en tareas o decisiones criticas. Se realiza la asignacion de
tareas a los colaboradores mediante la definicion de roles dentro de la empresa,
eliminando la tediosa tarea de asignar los trabajos caso por caso, y donde los

recursos de informacion van a estar disponibles cuando ellos lo necesiten.

Podemos decir que los procesos son materia prima del workflow, por lo
gue es necesario conocer en las empresas cuales procesos son apoyados y en
gué nivel se desarrollan, si realmente se estan seleccionando los procesos mas
importantes, basicos si en realidad se desarrollan los procesos en profundidad.
Los sistemas Workflow van a integrar todos los procesos del area académica,
minimizando tiempos y costos, haciendo mas productivo y organizado las tareas
a realizarse. Esta herramienta de gestion, permite entonces la automatizacion de
las actividades que componen un negocio mediante un flujo de informacién que
define las tareas y sus encargados, el tiempo dado para la ejecucion, las reglas

preestablecidas y el control del proceso en su conjunto.

Su importancia en el proceso de reingenieria del negocio en las empresas,
lo convierte en una herramienta primordial para la agilizacion y descentralizacion
de actividades académicas y administrativas. Ayudaria a los directores a tener
una vision méas global del negocio y de todos los procesos que implica la
realizacion de este satisfactoriamente, controlando responsabilidades, tiempos y
sobre todo guiando de una manera agil y eficiente al personal para que realice su

labor de la mejor manera posible, consiguiendo asi resultados satisfactorios para
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la institucién. En la actualidad las respuestas deben ser inmediatas, y este
sistema ayudara primordialmente a la mejora de entrega de tareas en tiempo
real, ahorrando costos en papel y en horas hombre. Es muy importante porque
gue establece los mecanismos de control y seguimiento de los procedimientos
académicos, ademéas de independizar el método y flujo de trabajo de los
colaboradores que lo ejecutan, facilita la movilidad del personal, agilizando el
proceso de intercambio de informacion y la toma de decisiones de la alta

coordinacion académica.
Variable: Calidad de Servicio.

Para entender la calidad de servicio debemos citar el concepto que nos brindan
algunos autores: En contraposicion a las teorias anteriores, autores como Cronin
y Taylor (1992) defienden que resulta posible definir exclusivamente la calidad de
servicio en funcién de las percepciones sobre su prestacion y no a partir de las
expectativas. A partir de las teorias estudiadas podemos definir la calidad de
servicio como un concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los
clientes, y que resulta de una percepcion del cliente sobre la prestacion del

servicio comparado con unas impresiones previas al consumo.

Bounding, Kalra, Staelin y Zeithaml (1993) consideraron que la calidad del
servicio debe ser medida con base en las percepciones y no en las expectativas.
Este postulado se enfoca en el estudio de las percepciones del cliente justo
después de darse o prestarse el servicio. Sin embargo, estas percepciones a las
gue se hacen referencia son el producto de sus expectativas anteriores acerca de
lo que seréa y lo que deberia tener lugar durante el encuentro, por un lado, y la
entrega actual del servicio como tal. Ademas de esto, los autores mencionados
afirman que dichas percepciones se actualizan, no son estéticas, sino todo lo
contrario varian siempre que se da un encuentro, asi como, cada vez que reciba
informacion acerca del servicio, ya sea por los esfuerzos propios de la
organizacion que lo ofrece o por las referencias dadas por el boca a boca, tal
como lo dice Grénroos (1984). Buzzell y Gale (1987 en Lloréns y Fuentes, 2005)
afirmaron que “la calidad es lo que el consumidor dice que es, y la calidad de un

producto o servicio particular es lo que el consumidor percibe que es”. Por tanto,
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un primer enfoque sobre la calidad de servicio es su naturaleza subjetiva ya que

depende de las percepciones propias del consumidor.

En primer lugar, la calidad es un concepto que ha evolucionado y se ha
complementado a través del tiempo, en cuyo transcurso se ha enmarcado en una
serie de fases (figura 2), como se muestra en la linea de tiempo donde se plasma
su proceso evolutivo. Se identifica que la década de los noventa fue la mas
prolifica desde el punto de vista de produccién intelectual sobre el tema. El
concepto de calidad ha pasado por el control estadistico dentro de los procesos
industriales, luego se orienté hacia el mejoramiento de algunas condiciones del
cliente, llega el cumplimiento de requisitos, la satisfaccion de las necesidades del
cliente y como estrategia competitiva. En todo este proceso, poco a poco se
involucré a toda la organizacion, y aqui es importante resaltar que, desde la
inspeccion hasta la excelencia, el concepto se ha venido integrando. Desde la
perspectiva de la percepciéon y de los modelos de evaluacién, el modelo Servqual
(SQ) de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y Servperf de Cronin y Taylor
(1994) son los mas comunes y utilizados. Oliva, E. J. D., & Gomez, Y. D. (2014)
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Figura 2. Linea de tiempo del concepto de calidad.
Tomado de Reevese y Bednar (1994), Crosby (1988), Deming (1989), Zeithaml (1988)

Como parte del Conocimiento de la calidad de servicio también se tiene que

considerar otros conceptos relacionados que lo definiremos en lo siguiente:
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Calidad.

Alvarez (2006) dijo: “la calidad representa un proceso de mejora continua, en el
cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente
0 anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en

la prestacién de servicios. “(p. 5)
Servicio.

Bon (2008) dijo: “el servicio es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o

riesgos especificos.” (p. 21)
Duque y Gomez (2010) afirmaron el siguiente concepto:

La Real Academia Espafola de la Lengua define el concepto de
servicio como la prestacion humana que satisface alguna necesidad
social y que no consiste en la produccion de bienes materiales.
Ahora bien, desde un punto de vista mas préactico, servicio se puede
entender como cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio
de otra (Tigani, 2006, p. 26) o como un hecho, una actuacion, un
esfuerzo. (Rathmell,1966, citado por Fisk, Grove y John, 2013, p. 7)

Otros autores con un enfoque de actividad plantean:

que los servicios son el cumplimiento de ciertas necesidades a
través de actividades esencialmente intangibles, que proporcionan
satisfaccion y que no necesariamente estan ligadas a la venta de un
producto; acciones, esfuerzos o actuaciones, en donde Ila
intangibilidad es la propiedad principal que lo diferencia de los
bienes 0 mercancias o como “actividades econdémicas que crean
valor y proporcionan beneficios para los clientes en momentos y
lugares especificos, como resultado de producir un cambio deseado

en su nombre.

Desde esta ultima perspectiva, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) lo analizan:
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como actuaciones, en lugar de objetos, que no se puede ver, sentir,
saborear o tocar como se hace con los bienes. Asimismo, definen
cuatro caracteristicas que hacen a un servicio diferente de una
mercancia, como la inseparabilidad de la producciéon y el consumo,
la heterogeneidad, el caracter perecedero y la intangibilidad, que es
la diferencia fundamental frente a las mercancias. A esto, otros
autores agregan dos caracteristicas: el contacto con el cliente y la

relacion basada en el cliente, ver figura 3.

Actuaciones, no se pueden ver, . L
oler o tocar La prestacion de un servicio diferente
X entre clientes y entre productores
\
\ S
Intangibilidad Heterogeneidad
- >
Servicio
_— __________"‘———_#
e ' . Caréacter
Inseparabilidad ) perecedero
s . 4
Contactocon Relacion basada
el cliente en el cliente
y y
El servicio se produce y consume No se puede almacenar, preservar,
de manera simultanea revender o devolver

Figura 3. Caracteristicas de los servicios.
Tomado de Parasuraman, Zeithaml, V. A., y Berry, L. L. (1985) y Pride y Ferrel (2010).

Otros conceptos de calidad en el servicio.
Pizzo (2013) dijo:

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente

se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
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dedicacion vy eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores

costos para la organizacion. (p. 20)
Por otro lado, el concepto de calidad del servicio:

ha sido definido por varios autores y desde diferentes perspectivas,
pero se parte de la definicién basica de calidad dada por la Real
Academia Espafiola: un conjunto de propiedades inherentes a algo,
gue permiten juzgar su valor; de lo anterior se puede resaltar dos
elementos: las propiedades y el juicio de valor que se puede dar a
partir de dichas propiedades. Paralelamente se puede mencionar
algunas mas aplicadas al contexto organizacional, como se muestra
en lafigura 4. (Olivay Gomez, 2014, p. 182)
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Figura 4. Definiciones de calidad relevantes.
Tomado de Reevese y Bednar (1994), Crosby (1988), Deming (1989), Zeithaml (1988).

Cliente.

Thompson (2009) dijo:

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o

compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o

desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual,
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es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios. (p. 15)
Atencidn al cliente.
Pérez (2007) dijo:

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes. (p. 6)
Por su lado Duque (2005) presenta algunas definiciones:

De servicio al cliente mas enfocado a los procesos y la estrategia de
servicio, que define como una estrategia de gestidn que se centra en
la satisfaccion de las expectativas del cliente. Se basa en el
concepto de que la organizacion alcanzara sus objetivos de manera
eficaz y eficiente a través de la identificacion y comprensién de las
necesidades de cliente (Wagenheim & Reurink, 1991, p.51) o como
el proceso de satisfacer al cliente, con respecto a un producto o
servicio, en la forma que el cliente define su necesidad, entregarlo
con la eficiencia, la compasién y sensibilidad requeridas (Gibson,
2011, p.12); en general, encontrar la mejor solucién para cada
cliente, de forma rapida, correcta y con una actitud de ayuda.
(Evenson, 2012, p. 36)

Protagonistas de la calidad en la atencion al cliente.

Una forma de visualizar a los protagonistas de la calidad en la atencién al cliente
es el modelo del triAngulo del servicio de Albrecht y Zemke (citado en Pérez,
2007); quienes consideran util pensar en la organizacion y el cliente como
aspectos intimamente vinculados en una relacion triangular, representada por la
estrategia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran alrededor del

cliente en una interaccion creativa. Esta relacion, mas que una estructura
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constituye un proceso, que obliga a la organizacion a incluir al cliente en la

concepcion del negocio. El modelo se muestra a continuacién en la figura 5.

Estratesia

Clienre

% o
wlslemas wenre

Figura 5. Tridngulo del servicio de Albrecht y Zemke, 1990

Las relaciones entre los componentes del triangulo se caracterizan porque
la linea que conecta el cliente con la estrategia de servicio representa la
importancia de establecer la estrategia de servicio alrededor de las necesidades y
motivos esenciales del cliente. La linea que va de la estrategia de servicio al
cliente representa el proceso de comunicar la estrategia al mercado. La que
conecta al cliente con la gente de la organizacion constituye el punto de contacto,
de interaccién, donde se presta y se recibe el servicio. Es aqui donde se plantea
la posibilidad de superar los momentos criticos en la interaccion con los clientes.
La linea que conecta al cliente con los sistemas ayuda a prestar el servicio, pues
incluye los procedimientos y equipos de trabajo. La conexion entre la estrategia
de servicio con los sistemas sugiere que el disefio y despliegue de los sistemas
fisicos y administrativos se debe deducir de la definicion de la estrategia de
servicio. La linea que une estrategia del servicio y gente sugiere que las personas
gue prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad definida por
la direccion. Finalmente la linea que conecta la gente con los sistemas sugiere
gue todas las personas de la organizacion, desde la alta direccion hasta los
empleados de contacto con el puablico, deben trabajar dentro de los sistemas que

establecen la forma de dirigir el negocio.
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Calidad percibida del servicio en la educacion superior.

Se pudo establecer que las razones que llevan a adelantar este tipo de estudios
son varias, por ejemplo, conocer cédmo se satisfacen las necesidades de los
estudiantes, la necesidad de medir y tener en cuenta la percepcion de los
estudiantes como una fuente de ventaja competitiva, que permita hacer frente a

los procesos de globalizacion.
Algunos autores plantean:

Que al surgir nuevas formas de educacion apoyadas en las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, se ha
despertado preocupacion en las universidades por ofrecer servicios
con altos niveles de calidad, lo cual hace que al disminuir el grado
de interaccidn personal, sea necesario encontrar otros tipos de
criterios para evaluar estos servicios. (Martinez, Blanco y Castéan,
2013, p. 10)

Cronologia sobre las principales propuestas teéricas sobre calidad

del servicio.

En la Figura 6, a modo de resumen cronolégico de las principales teorias y

propuestas:

se muestran los modelos de evaluacion de la calidad del servicio anteriormente
descritos, los hechos internacionales mas destacados, ademas de diversas
contribuciones tedricas en servicios, su calidad y evaluacion. Se observa que el
inicio de las principales propuestas teoricas sobre la evaluacion de la calidad del
servicio se presenta entre las décadas de los 70 y 90 (Donabedian, 1966;
Gronross, 1984; Parasuraman y otros, 1985, 1988), coincidiendo con el inicio de
la Internet, del computador personal y el nacimiento de la era de la informacion.
Asi mismo, se observan durante este lapso, importantes aportes tedricos y
filosoficos respecto a la calidad, ademéas de sus posteriores contribuciones en la
definicion de estandares internacionales, como son las normas 1ISO-9000 e ISO-
9001.
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Figura 6. Cronologia de propuestas teoricas sobre calidad del servicio
1.3.1 Aproximaciones teoricas de la calidad de servicio.
Modelo ServPerf (Service Performance) de Cronin y Taylor.

El trabajo de cronin y taylor (1992) tiene como antecedente al Servqual, del que
ellos plantean que es inadecuado: “... el rendimiento menos las expectativas es
una base inadecuada para su uso en la medicion del servicio” (cronin y taylor,
1994, p. 125); entre otros aspectos, se menciona que la literatura sobre marketing
apoya la superioridad de basar las medidas de la calidad del servicio solo sobre el
desempefio (p. 56). Asi, el instrumento se plantea como una alternativa al
Servqual. El Servperf utiliza los 22 items de la escala original Servqual valorando
sélo la puntuacion de las percepciones para medir la percepcién sobre la calidad
del servicio, es decir, que la percepcion es el Unico factor determinante para la

evaluacion de la calidad de cualquier servicio.

El modelo Servperf tiene su origen en las criticas realizadas por diversos
autores al modelo Servqual, especificamente sobre su escala para medir las
expectativas. Cronin y Taylor (1992) lo proponen como modelo opcional para
evaluar la calidad del servicio basado Unicamente en las percepciones de los

clientes sobre el desempefio del servicio. Esta escala excluye el uso de las
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expectativas en esta evaluacion, utiliza una escala similar a la del SERVQUAL por
lo que emplea sus 22 items para evaluar sélo las percepciones, simplificando asi
este proceso. Esto lo justifica seflalando que es escasa la evidencia respecto a
gue los usuarios valoren la calidad de un servicio como la diferencia entre
expectativas y percepciones, ademas agregan que existe la tendencia de valorar

como altas las expectativas. (Torres y Vasquez, 2015, p. 66)

Servperf debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la valoracion
del desempefio (Service Performance) para la medida y evaluacion de la calidad
del servicio. Cabe sefialar que esta metodologia se compone de los mismos items
y dimensiones que utiliza el Servqual, la Unica diferencia es que elimina la parte
gue hace referencia a las expectativas de los clientes. La medicion de la calidad
del servicio es un asunto de mucha discusion e investigacién por parte de
expertos en la materia; sin embargo, la mayoria de los autores coinciden en
sefalar que los trabajos iniciados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988)
validaron el Servqual (Service Quality) como el modelo de mayor difusion y
aplicacion para la medicién de la calidad de los servicios; sin embargo, Cronin y
Taylor (1994) propusieron el modelo Servperf mediante estudios empiricos en
distintas organizaciones de servicios, llegaron a la conclusioén de que el modelo
Servqual, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), no es el mas

adecuado para evaluar la calidad del servicio. (Morales y Medina, 2015, p. 230)
Dimensiones de la calidad de servicio.

Las dimensiones de la calidad de servicio son atributos generales utilizados por
usuarios para dictaminar la calidad del servicio. En un inicio Parasunaman,
Zeithaml! y Berry obtuvieron un total de 10 atributos generales primordiales de la
calidad de servicio, pero en la revision del modelo del afio 1988 estos atributos
pasaron a ser solo 5: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad

y Empatia.
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Dimension 1: Tangibilidad.

Es el aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material que
interviene en la prestacion del servicio. Son la parte visible del servicio y del
proceso correspondiente. Pueden ser determinantes en la imagen percibida por el
usuario del servicio y en la generacion de discordancia entre las expectativas
producidas por la comunicacién al usuario del servicio prometido, con la realidad

del mismo por parte del usuario.

5. Material utilizado, ~._ -+ 1. Apariencia de las instalaciones (locales, mobiliario, equipos, elc.).

6. Apariencia fisica de los empleados. — 2. Comodidad del punto de servicio.

Elementos Tangibles

7. Oficinas disefiadas al efecto. — - 3. Condlciones amblentales (limpleza, temperatura, luminacidn, ruldes, etc.).

8. Sefializacién, ~~ ™ 4. Usa de la tecnologa.

Figura 7. Conceptos asociados a “elementos tangibles”.
Dimension 2: Fiabilidad.

Es la habilidad para realizar el servicio de forma fiable, cuidadosa, con acierto y
precision; sin errores, este atributo se basa en la percepcién del usuario sobre la
capacidad de realizar el servicio acordado en la forma y plazos establecidos. Para
satisfacer este criterio son necesarios procesos experimentados y personal
cualificado para ejecutarlos. Cuando la fiabilidad es baja, existen riesgos graves
de pérdida de confianza de los clientes y elevados costos de reparacién, los

conocidos costos de la “no calidad”.
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| 1. Utilidad del servicio/producto suministrado.
( 23. Asistencia al usuario en los problemas. I. !
' / 2. Conveniencia.
22, Tiempe de reparacion. | / .

| 3. Valor recibido.

/

21. Mantenimiento preventivo. .
§ 4. Respuesta directa a la peticion efectuada. |

20. Disponibilidad.

19. Existencia de repuestos. ‘ \

18. Clausulas de garantia. ‘ Fiabilidad

_-| 5. Servicio a medida.
6. Informacién suministrada uniforme y exacta de una vez a otra.

© T 7. Precisidn de las respuestas.

17. Soporte técnico. -
" &. Prestar el servicio sin errores y "a la primera”.

16. Devoluciones.
™ 9. Porcentaje de peticiones atendidas.

15. Calidad del empaguetado. .'\._

" 10. Cumplimienta de especificaciones.

14, Entrega de totalidad del pedido. /

" 11. Defectos, errores o indices de rechazos.

13, Facilidad de mantenimiento (o inexistencia). [
| 12. Durabilidad.

Figura 8. Conceptos asociados al atributo general de calidad “Fiabilidad”.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta.

Es la disposicidn para proporcionar un servicio con rapidez, puntualidad y
oportunidad. No basta con tener medios para prestar un servicio, sino que tiene
gue ser posible prestarlo cuando lo demanda el usuario. Donde la capacidad de
respuesta responde a la inmediatez en hacerse cargo de la demanda y en la

rapidez y/o puntualidad de su solucion.

. 6. Tiempos de respuesta. 1. Horas de servicio.
: 7. Tiempo de servicio. 2 Rapidez.
8. Tiempo de recogida de llamadas. Ca-[lJ.-écida‘d de Ii;aspu;sta 'l3. Puntualidad.
9, Entrega dentro de plazos (legales o comprometidos).. | | 4, Oportunidad.
| 10. Disponibilidad de los productos. 5. Tiempos de espera. '

Figura 9. Conceptos asociados a la “capacidad de respuesta”.
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Dimension 4: Seguridad.

Son los conocimientos y atencion ofrecidos por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza. El usuario de un servicio precisa de una
confianza en la percepcidon del servicio, que le inspire la tranquilidad de estar
haciendo lo adecuado con la Organizacion o Unidad Organizativa adecuada. Para
potenciar este atributo de calidad, se debe eliminar cualquier sombra de duda
sobre el proceso y sus resultados. Esta dimension agrupa los siguientes criterios:

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

1, Apariencia profesional,

2. Fuidac,
1, Transparencla, - ,
— - Credibilidad S 1. Compesencia profesional
4, Honestidad, —
e - Profesionalidad = 2. Conacimeento del trabajo (serviclo proporclonada/procesa).
5, Imparcialidad. \ e :
S— 3. Salucion  los problemas que se plankean.
. Confianza. T
Sequridad -
1. Cortésia
1, Sequridad. i —
] ) - E 2, Obsequiosidad,
2, Protecciin de 2 confidencialldad de la (nformacidn obtenida, T
] ) 3, Respels,
3, Proluceidn de la inlimided " Cortesia ||
) 4, hrogedorfa.
4, Tralo justo. |~ Segu”daﬂ | ﬁ
- | . Educaciin,
5, Respeto de los derechos, =
_— f. Amablidad,
6, Respeto de (2 vida privada. —_—

7, Forma de presantar quejas/reciamacionss,

Figura 10. Conceptos asociados al atributo general de calidad “seguridad”.
Dimensién 5: Empatia.

Es la atencion personalizada que se ofrece a los clientes. Un servicio se basa en
entender y resolver las necesidades por las que el cliente consume determinado
servicio. Por eso, es necesario mantener informados al usuario de un servicio a lo
largo de todo el proceso con informacién relevante para el mismo. Esta dimension
agrupa los siguientes criterios: accesibilidad, comunicacién, y comprensiéon del

cliente.
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1, Acoesa fisco @ las nstalaciones,
[ 2, Arcsey por telifana) fawTntemel.
3. Sefiglizaciin,
4, Inteligib®dad del lenguaje ascrito y hablado.

5, Horario del serviclo (dsponibildad),

1. Empatia (mastmar interds por los prodlemas del clente) - .
¥ e . 6, Modo de prestacidn del senvclo {en persara, por teléfon, por carree, por [ntemet, eic,)

2, Claridad &1 o mengajes. ; Accesibilidad
1. Flesiblidad. /
4. Senviclo a medida, /

7. Miznero de personas dedicadas a k prostacdon del servido,

8. Lunares donda s¢ puede acceder al sorvick

9. Camunicacidn (linsas de awrnhises, lugar cénérica, efz,)

5, Comprerision del as necesidades perticulares del diente

- - Oomprp_sijn del usuario - 10, hgrapacidn de |z prestecitn de los servicios en un solo luger [ventanille drics).
§. Lapacidac de adaptacian 3 shuacknes ¢versas /

7, Ayuda a los usuaries.

8, Porscralzacidn dil servico, | Em paﬁa

G, Formacicn sohre ol productn/sencln,

1. Eliminacicn de barreras fisicas,

12, Idsomas utilizadas.

10, Concliones de pago y fnandiadn. 1. Claridad de la infarmacian,

2. Disponiblidad de informacdn.
\ 3. Utilzaciin de un enguaje dar v adaptadn 3 cada usuario.
\ 4, Calidd de o farmacin,
5. Uliizacion de kenguas ofiiales o mag implantacas.

| Comunicacian -
6. Leyes, reglamentos y normas que se apican,

7. Identificacidn die i persana gue proparciang &l servicia,

. Ioentificacitn del raspensable del serch,

9, Shuacin de la pebictn en toda mamento,

1, Infrmagin sabes loglstica.

Figura 11. Conceptos asociados al atributo general de calidad “empatia”.

Importancia de la calidad de servicio en la coordinacion académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

La importancia de la calidad de servicio en la coordinacion académica es vital para
la institucién, ya que es uno de los pilares que se esta inculcando en cada
momento a todos los colaboradores utepinos. El servicio al cliente ha venido
tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que mientras mas
exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia
de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que

estos mismos son quienes tendran la ultima palabra para decidir.

La competencia va aumentando cada dia mas, teniendo en la actualidad
una infinidad de universidades privadas que ofrecen un valor agregado como una
mejor atencion, ambientes agradables y comodos, un trato personalizado y rapido
a sus estudiantes. A esto debe aspirar la UTP, mejorar todos sus procesos y asi la
calidad de servicio se incrementaria notablemente. Actualmente los estudiantes

son mas exigentes y si estan inconformes con la calidad de servicio lo hacen
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conocer y probablemente nos hagan una mala publicidad a la institucion.

En cambio si un estudiante recibe una buena atencién es bastante
probable que vuelvan a adquirir otros servicios y productos de la institucion y nos
recomiende en su entorno profesional y familiar. Por eso la universidad debe
centrarse en mejorar la calidad de servicio en los estudiantes, considerarlo como
la primera prioridad dentro de sus objetivos institucionales, tratando cada periodo
de satisfacer sus necesidades académicas y presentando un valor agregado a
todas las soluciones que se presentan, lo que traer4 a mediano y largo plazo la

afluencia de méas alumnado a la universidad.

Sin la mejora constante de la calidad de servicio una institucion no
sobrevira en el sector educativo, por eso la importancia de fomentar la calidad
internamente entre los colaboradores administrativos, docentes, coordinadores,
directores y decanos, para después proyectarla en nuestro clientes potenciales

gue son los estudiantes.
1.4 Formulacién del problema
1.4.1 Problema general.

¢,Cudl es el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en la calidad de servicio de la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018?
1.4.2 Problemas especificos.

¢, Cual es el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de tangibilidad de la
calidad de servicio de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 20187

¢, Cuadl es el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de fiabilidad de la
calidad de servicio de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 20187

¢, Cuadl es el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de capacidad de
respuesta de la calidad de servicio de la coordinacion académica del Programa

de Ensefanza para adultos UTP, 20187
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¢, Cuadl es el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de seguridad de la
calidad de servicio de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 20187

¢,Cuadl es el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de empatia de la
calidad de servicio de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 20187

1.5 Justificacion del estudio
1.5.1 Justificacioén tedrica.

La investigacion realizada permitié incrementar los conocimientos acerca de la
calidad de servicio en esta organizacion educativa, asi como cada una de las
dimensiones de las variables estudiadas. Cabe resaltar que estos temas han sido
ampliamente desarrollados en otros paises y en nuestro medio a nivel de
organizaciones privadas y publicas. Con lo expuesto se tratd de explicar a partir de
las diferentes teorias de la calidad, como cada una de las dimensiones puede
afectar el nivel de satisfaccion de los estudiantes y como estas podrian mejorar el
desempefio y la calidad de los servicios en la coordinacién académica del

programa de ensefianza para adultos de la organizacion UTP.
1.5.2 Justificacién practica.

El aporte de este trabajo de investigacion es primordial, porque permitird a los
coordinadores académicos entender los diferentes elementos de la calidad de
servicio, distinguir las dimensiones que la componen y conocer el efecto del
sistema workflow en la calidad de servicio de la coordinacion académica del
programa de ensefianza para Adultos de la UTP. La informacion proporcionada por
este trabajo de investigacion les proporcionara de datos reales, que podran ser
usados en el desarrollo de un diagnéstico eficiente y plantear estrategias
adecuadas para promover el desarrollo de un buen servicio a la comunidad
estudiantil del programa mencionado de la UTP. La informacion obtenida y
procesada, permitira formular, disefiar y mejorar las estrategias de gestion

académica y administrativa ya existentes. Los instrumentos que se emplearon
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podran ser utilizados como instrumentos de autoevaluacion, ya que estan

fundamentados y validados empiricamente.
1.5.3 Justificacion metodolégica.

Desde el punto de vista metodologico, esta investigacion generd la aplicacion de
un nuevo meétodo de investigacion, que fue la aplicacion de un instrumento
(cuestionario) para obtener conocimiento valido y confiable de la calidad de
servicio dentro de las areas académicas de la universidad. La informacion
recogida en esta investigacion fue trascendental y sirvi6 como un antecedente
muy importante y beneficioso para los equipos de trabajo en bien de la sociedad

universitaria.
1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipotesis general.

El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
1.6.2 Hipotesis especificas.

El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de tangibilidad de la
calidad de servicio en la coordinaciéon académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de fiabilidad de la calidad
de servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la coordinacion académica del Programa de

Ensefianza para adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de seguridad de la calidad
de servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.
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El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de empatia de la calidad
de servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general.

Determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de la calidad de
servicio de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos.

Determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de tangibilidad de la
calidad de servicio de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 2018.

Determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de fiabilidad de la
calidad de servicio de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 2018.

Determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de capacidad de
respuesta de la calidad de servicio de la coordinacion académica del Programa de

Ensefianza para adultos UTP, 2018.

Determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de seguridad de la
calidad de servicio de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 2018.

Determinar el efecto al aplicar el sistema WorkFlow en el nivel de empatia de la
calidad de servicio de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 2018.



Il. Método



46

2.1 Disefio de investigacion

El trabajo se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo ya que se manejaron datos
numeéricos estadisticos para determinar una buena conclusion. EI método utilizado
en las variables fue el cualitativo, ya que se recopil6 datos tedricos para conocer

acerca de la percepcion de la calidad de servicio.

La primera fase de la investigacion fue identificar el problema a estudiar, la
segunda fase la revision de la literatura, la tercera fase fue basicamente de
campo, ya que se aplico la técnica de la encuesta, que consta de un cuestionario
elaborado por el investigador, teniendo como base los antecedentes y el marco
tedrico revisado, los cuales fueron sometidos a juicio de expertos y finalmente en
la dltima fase se aplicd los métodos estadisticos respectivos. La investigacion fue

aplicada, segun la clasificacion de Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 128.

La investigacion se desarrollé bajo un disefio cuasi-experimental, siendo un

disefio de dos grupos: de control y experimental.
2.2 Variables, operacionalizacién
2.2.1 Calidad de servicio.
Definicion conceptual de la variable Calidad de servicio.

La calidad de un bien o servicio esta constituida por todos los atributos o
propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los productos
puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los servicios debido a sus
caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. La
calidad dentro de los servicios esta supeditada a la calidad percibida, que es
subjetiva, y que se entiende como “el juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto”; aplicada al servicio seria “un juicio global, o actitud,

relacionada con la superioridad del servicio”. (Oliva y Pinzén, 2012, p.164).
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Definicion operacional de la variable calidad de servicio.

La variable calidad de servicio se midi6 a través de cinco dimensiones: (a)
tangibilidad, con cinco items; (b) fiabilidad, con cinco items; (c) capacidad de
respuesta con seis items; (d) seguridad, con ocho items y (e) empatia, con seis
items. Esta variable fue medida con un instrumento constituido por 30 items con
respuesta tipo likert y los rangos establecidos fueron: Motivacion de nivel 6ptimo:
de 110-150, regular de 70-109 y no 6ptimo de 30-69.

2.2.2 Operacionalizacion de variables.

Tabla 1.

Operacionalizacién de la variable Calidad de servicio

Escala de medicion  Niveles y rangos

Dimensiones Indicadores Items y valores
Modernizacion de Instalaciones y No Optimo
Tangibilidad equipos. Del 1 5-11
- al5
Presentacion personal. Regular
12-18
Optimo
Cumplimiento de servicios Del 6 19-26
Fiabilidad académicos. al10 )
Cumplimiento de Horarios de No Optimo
atencion. 1=Totalmente en 5-11
Desacuerdo Regular
12-18
Capacidad de Del 11 Optimo
respuesta Programacion oportuna. al 16 2=Moderadamente 19-26
Disposicion para apoyar. en Desacuerdo ]
Respuesta inmediata. No Optimo
6-13
3=Ni Desacuerdo ni Regular
Conocimientos académicos. acuerdo 14-21
Comunicacion fluida. Del 17 Optimo
Seguridad Confianza en la solucién de al 24 22-30
problemas 4=Moderadamente )
Cortesia del personal académico. de Acuerdo No Optimo
8-18
Regular
5=Fuertemente de 19-29
Acuerdo Optimo
30-41
. Atencion individualizada. Del 25 A
Empatia Preocupacion por el estudiante. al 30 No(gi)gmo
Regular
14-21
Optimo

22-30
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2.3 Poblacién, muestra
2.3.1 Poblacién.

La poblacién estuvo conformada por 3200 estudiantes del programa de
ensefianza para adultos de la UTP, a nivel nacional, los cuales comprenden

estudiantes de Lima, Chiclayo y Arequipa.

Criterios de inclusion. Ser estudiante del programa de ensefianza para adultos de

laUTP y haber asistido el dia de la encuesta.
Criterios de Exclusion. Ser estudiante de Pregrado y otros programas
2.3.2 Muestra.

La muestra estuvo conformada por 343 estudiantes del programa de ensefianza
para adultos de la UTP, de las sedes de Lima, que aceptaron responder al

cuestionario y asistieron el dia de la encuesta.

La muestra se eligi6 mediante la técnica de muestreo aleatorio simple y el
procedimiento de sorteo hasta completar el nimero de cupos, porque la eleccion
de los elementos depende de la probabilidad, de que cualquier elemento pueda

ser elegido. El tamafio de la muestra fue calculado mediante la aplicacion de la

formula:
2 Dénde:
= Z qu e = Margen de error permitido
ez(N —]_) +7° g Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de ocurrencia del evento

g = Probabilidad de no ocurrencia del evento
N = Tamafio de la poblacion

n= Tamafio optimo de la muestra.

Tamafo de la muestra:

e = 5% error de estimacion

Z = 1,96 con un nivel de confianza del 95%
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p = 0,5 de estimado de probabilidad de ocurrencia del evento
g = 0,5 de estimado de probabilidad de no ocurrencia del evento
N = 3200

Célculo:

~ (1,96)?(0.5)(0.5)(3200)
~ 0.052(3200-1) + (1,96)2(0.5)(0.5)

n = 343 estudiantes del programa de ensefianza para adultos de la UTP, a nivel

de las sedes de Lima.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y fiabilidad
2.4.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica utilizada en la presente investigacion fue la encuesta, basada en
preguntas dirigidas a un numero considerable de personas, la cual emplea
cuestionarios para indagar sobre las caracteristicas que se desea medir o

conocer. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014, p. 198)
Instrumentos.

Segun la técnica de la investigacion realizada, el instrumento utilizado para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario. Al respecto Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014) indicaron que “consiste en un conjunto de preguntas respecto de

una o mas variables a medir” (p. 217).

Se empled un cuestionario, para medir el nivel de calidad de servicio,

compuesto de 30 items. Lo que se describe en la respectiva ficha técnica.
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Fichatécnica del instrumento para medir la calidad de servicio.
Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la Calidad
Autor y Afo: Adaptado por Ronald Vera, 2018
Institucion: Universidad Tecnoldgica del Peru
Universo de estudio: 3200 estudiantes

Nivel de confianza: 95.0%

Margen de error: 5.0%
Tamafio muestral: 343 estudiantes
Tipo de técnica: encuesta

Tipo de instrumento: cuestionario

Fecha trabajo de campo: 15 de Octubre del 2017

Escala de medicion: 1=Totalmente en Desacuerdo, 2=Moderadamente en
Desacuerdo, 3=Ni Desacuerdo ni acuerdo, 4=Moderadamente de Acuerdo,
5=Fuertemente de Acuerdo

Niveles y rangos: no éptimo: 30-69, regular: 70-109 y 6ptimo: 110-150

Tiempo utilizado: 30 minutos

2.4.2. Validez y fiabilidad.
Validez.

En términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide

la variable que pretende medir (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Para determinar la validez de los instrumentos, se sometieron a
consideraciones de juicio de expertos. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), el juicio de expertos consiste en preguntar a personas expertas acerca de

la pertinencia, relevancia, claridad y suficiencia de cada uno de los items.



Tabla 2.
Validez de los instrumento, segln expertos

Experto Calidad de Servicio Condicién

Pertinencia Relevancia  Claridad  Suficiencia final
Dr. William Flores Si Si : Si Si Aplicable
Dra. Rosalynn Si Si Si Si Aplicable
Flores Aolicabl
Dr. Henry Ruiz Si Si Si Si plicable
Fiabilidad.
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Los instrumentos de recoleccién de datos que se emplearon en el estudio tienen

items con opciones en escala Likert, por lo que se empled el coeficiente alfa de

Cronbach para determinar la consistencia interna, analizando la correlacién media

de cada item con todas las demas que integran dicho instrumento. Para

determinar el coeficiente de confiabilidad, se aplicé la prueba piloto, después se

analizo mediante el alfa de cronbach con la ayuda del software estadistico SPSS

version 22.

Segun Hogan (2004), la escala de valores que determina la confiabilidad

esta dada por los siguientes valores:

Alrededor de 0.9, es un nivel elevado de confiabilidad.

La confiabilidad de 0.8 o superior puede ser considerada como confiable

Alrededor de 0.7, se considera baja

Inferior a 0.6, indica una confiabilidad inaceptablemente baja.
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Tabla 3.

Fiabilidad de los instrumentos — Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de Cronbach N° jtems
Pre Post

Calidad de Servicio 0.934 0.976 30

En funcion del resultado obtenido del juicio de expertos, que consideraron
los instrumentos aplicables y el indice de fiabilidad obtenido por el alfa de
Cronbach igual a 0.934(Pre test) y 0.976(Post test); se asumi6 que los

instrumentos eran altamente confiables y procedia su aplicacion.
2.5 Métodos de analisis de datos

Una vez recolectados los datos de la investigacion, se procedié a analizar cada

una de las variables de la siguiente manera:

(1)Primer paso: Categorizacion analitica de los datos: se clasificaron y
codificaron para lograr una interpretacion de los hechos recogidos. Se elaboré la
matriz de datos. (2) Segundo paso: Descripcion de los datos: Mediante tablas de
resumen de resultados, se presentaron las frecuencias y porcentajes de cada una
de las categorias. (3) Tercer paso: Andlisis e integracién de los datos: se
relacionaron y compararon los datos obtenidos. Los procedimientos estadisticos

se hicieron con el programa IBM SPSS 22.0 para Windows 8 y el Excel.

Debido a que la variable fue cualitativa, se emple6 para la contrastacion de
las hipotesis la prueba no paramétrica de Kolmogorov y Whitney (U), de tal modo
gue los individuos u objetos de la muestra puedan ordenarse por rangos. El

andlisis de los datos se realizé con el software estadistico SPSS version 22.



lll. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio

Descripcién de los resultados de la calidad de servicio en la coordinacion

académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

A continuacién, presentamos los resultados después de la aplicacion del sistema
“Workflow”, donde tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

M PRE TEST
B FOST TEST
1404 =
120+
100
a0
G0 =
40
207 . |
Grupo Contral Grupo Experimental
Grupos

Figura 12. Comparaciones de los resultados de la calidad de servicio

De la figura 12 se observa que el puntaje inicial en la calidad de servicio en la
coordinaciéon académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, donde
las puntuaciones del grupo de control es similar al del grupo experimental, solo un
poco mas disperso, luego de la aplicacion del sistema “workflow” se observa que
tiene efectos positivos en la calidad de servicio, las puntuaciones del grupo
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experimental son superiores frente a las puntuaciones del grupo de control, estos
resultados se deben al efecto del sistema “workflow”, que tiene efectos positivos
en la calidad de servicio en la coordinacion académica del Programa de
Ensefianza para adultos UTP, 2018.

Tabla 4.

Nivel de comparaciones de los resultados de la calidad de servicio.

Calidad de servicio

Total
NO OPTIMO REGULAR OPTIMO
Recuento 118 49 5 172
pre test Control
% dentro de test 68.6% 28.5% 2.9% 100.0%
Recuento 110 46 15 171
pre test Experimental
% dentro de test 64.3% 26.9% 8.8% 100.0%
Recuento 108 59 5 172
post test Control
% dentro de test 62.8% 34.3% 2.9% 100.0%
) Recuento 30 89 52 171
post test Experimental
% dentro de test 17.5% 52.0% 30.4% 100.0%
Recuento 366 243 77 686
Total
% dentro de test 53.4% 35.4% 11.2% 100.0%

En cuanto a los resultados por niveles de manera general, se tiene, en el grupo de
control el 2.9% y en el grupo experimental el 8.8% que se encuentran en el nivel
Optimo en la calidad de servicio, luego de la aplicacion del “sistema workflow” en
la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos de la UTP,
se tiene un incremento donde el 30.4% del grupo experimental se encuentra en
nivel 6ptimo, mientras que el grupo de control no ha variado su nivel, lo que
significa que la aplicacion del “sistema workflow” tiene efectos positivos en la
calidad de servicio de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza
para adultos de la UTP, 2018.
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Tangibilidad de la calidad de servicio en la coordinacion académica

del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

257

20

157

107

M TANGIBILIDAD PRE-TEST
B TANGIBILIDAD POST-TEST

Figura 13. Comparaciones de los resultados de la tangibilidad

I
Grupo Control

T
Grupo Experimental

De la figura 13 se observa que el puntaje inicial en la calidad de servicio en la

dimension tangibilidad de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza

para adultos UTP, donde las puntuaciones del grupo de control es similar al del

grupo experimental, luego de la aplicacion del sistema “workflow” se observa que

tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimension tangibilidad, las

puntuaciones del grupo experimental son superiores frente a las puntuaciones del

grupo de control, estos resultados se deben al efecto del sistema “workflow”, que

tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimensién tangibilidad de la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Nivel de comparaciones de los resultados del nivel de tangibilidad de la calidad de

servicio.

Tangibilidad
Total
NO OPTIMO REGULAR OPTIMO
Recuento 141 31 0 172
pre test Control
% dentro de test 82.0% 18.0% 0.0% 100.0%
Recuento 120 35 16 171
pre test Experimental
% dentro de test 70.2% 20.5% 9.4% 100.0%
Recuento 89 71 12 172
post test Control
% dentro de test 51.7% 41.3% 7.0% 100.0%
) Recuento 38 114 19 171
post test Experimental
% dentro de test 22.2% 66.7% 11.1% 100.0%
Recuento 388 251 47 686
Total
% dentro de test 56.6% 36.6% 6.9% 100.0%

En cuanto a los resultados por niveles de la dimension tangibilidad, se tiene, en el

grupo de control el 0.0% y en el grupo experimental el 9.4% que se encuentran

en el nivel 6ptimo en la calidad de servicio, luego de la aplicacién del “sistema

workflow” en la calidad de servicio en la dimensién tangibilidad de la coordinacién

académica del Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, se tiene un

incremento donde el 11.1% del grupo experimental se encuentra en nivel 6ptimo,

mientras que el grupo de control el 7.0% también incremento en el nivel 6ptimo, lo

gue significa que la aplicacion del “sistema workflow” tiene efectos positivos en la

calidad de servicio de la dimension tangibilidad de la coordinacién académica del

Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, 2018.
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Fiabilidad de la calidad de servicio en la coordinacién académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

25

204

159

107

W FIABILIDAD PRE-TEST
B FIABILIDAD POST-TEST

Figura 14. Comparaciones de los resultados de la fiabilidad

I
Grupo Control

T
Grupo Experimental

De la figura 14 se observa que el puntaje inicial en la calidad de servicio en la

dimensién fiabilidad de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza

para adultos UTP, donde las puntuaciones del grupo de control es similar al del

grupo experimental, luego de la aplicacion del sistema “workflow” se observa que

tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimensién fiabilidad, las

puntuaciones del grupo experimental son superiores frente a las puntuaciones del

grupo de control, estos resultados se deben al efecto del sistema “workflow”, que

tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimension fiabilidad de la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.



59

Tabla 6.

Nivel de comparaciones de los resultados del nivel de fiabilidad de la calidad de

servicio.
fiabilidad
Total
NO OPTIMO REGULAR OPTIMO
Recuento 135 32 5 172
pre test Control
% dentro de test 78.5% 18.6% 2.9% 100.0%
Recuento 115 34 22 171
pre test Experimental
% dentro de test 67.3% 19.9% 12.9% 100.0%
Recuento 73 88 11 172
post test Control
% dentro de test 42.4% 51.2% 6.4% 100.0%
] Recuento 26 111 34 171
post test Experimental
% dentro de test 15.2% 64.9% 19.9% 100.0%
Recuento 349 265 72 686
Total
% dentro de test 50.9% 38.6% 10.5% 100.0%

En cuanto a los resultados por niveles de la dimension fiabilidad, se tiene, en el
grupo de control el 2.9% y en el grupo experimental el 12.9% que se encuentran
en el nivel 6ptimo en la calidad de servicio, luego de la aplicacion del “sistema
workflow” en la calidad de servicio en la dimension fiabilidad de la coordinacién
académica del Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, se tiene un
incremento donde el 19.9% del grupo experimental se encuentra en nivel 6ptimo,
mientras que el grupo de control el 6.4% también alcanzo el nivel 6ptimo, lo que
significa que la aplicacion del “sistema workflow” tiene efectos positivos en la
calidad de servicio de la dimensién fiabilidad de la coordinacion académica del

Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, 2018.
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Capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la coordinacion

académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

RESPUESTA PRE-TEST

CAPACIDAD DE
RESPUESTA POST-TEST

CAPACIDAD DE
30 T

10 -~

I T
Grupo Control Grupo Experimental

Grupos

Figura 15. Comparaciones de la capacidad de respuesta

De la figura 15 se observa que el puntaje inicial en la calidad de servicio en la
dimensién capacidad de respuesta de la coordinacion académica del Programa
de Ensefianza para adultos UTP, donde las puntuaciones del grupo de control es
similar al del grupo experimental, luego de la aplicaciéon del sistema “workflow” se
observa que tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimensién
capacidad de respuesta, las puntuaciones del grupo experimental son superiores
frente a las puntuaciones del grupo de control, estos resultados se deben al efecto
del sistema “workflow”, que tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la
dimension capacidad de respuesta de la coordinaciéon académica del Programa

de Ensefanza para adultos UTP, 2018.
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Nivel de comparaciones de los resultados del nivel de capacidad de respuesta de

la calidad de servicio.

capacidad de respuesta

Total
NO OPTIMO REGULAR OPTIMO
Recuento 129 38 5 172
pre test Control
% dentro de test 75.0% 22.1% 2.9% 100.0%
Recuento 115 39 17 171
pre test Experimental
% dentro de test 67.3% 22.8% 9.9% 100.0%
Recuento 92 69 11 172
post test Control
% dentro de test 53.5% 40.1% 6.4% 100.0%
) Recuento 30 87 54 171
post test Experimental
% dentro de test 17.5% 50.9% 31.6% 100.0%
Recuento 366 233 87 686
Total
% dentro de test 53.4% 34.0% 12.7% 100.0%

En cuanto a los resultados por niveles de la dimensién capacidad de respuesta,

se tiene, en el grupo de control el 2.9% y en el grupo experimental el 9.9% que se

encuentran en el nivel 6ptimo en la calidad de servicio, luego de la aplicacion del

“sistema workflow” en la calidad de servicio en la dimensién capacidad de

respuesta de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para

adultos de la UTP, se tiene un incremento donde el 31.6% del grupo experimental

se encuentra en nivel 6ptimo, mientras que el grupo de control el 6.4% también

alcanzo el nivel éptimo, lo que significa que la aplicacion del “sistema workflow”

tiene efectos positivos en la calidad de servicio de la dimension capacidad de

respuesta de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para

adultos de la UTP, 2018
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Seguridad de la calidad de servicio en la coordinacion académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Figura 16. Comparaciones de los resultados de la seguridad
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De la figura 16 se observa que el puntaje inicial en la calidad de servicio en la

dimensién seguridad de la coordinacién académica del Programa de Ensefianza

para adultos UTP, donde las puntuaciones del grupo de control es similar al del

grupo experimental, luego de la aplicacién del sistema “workflow” se observa que

tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimension seguridad, las

puntuaciones del grupo experimental son superiores frente a las puntuaciones del

grupo de control, estos resultados se deben al efecto del sistema “workflow”, que

tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimension seguridad de la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Tabla 8.

Nivel de comparaciones de los resultados del nivel de seguridad de la calidad de

servicio.
Seguridad
Total
NO OPTIMO REGULAR OPTIMO
Recuento 133 34 5 172
pre test Control
% dentro de test 77.3% 19.8% 2.9% 100.0%
Recuento 119 34 18 171
pre test Experimental
% dentro de test 69.6% 19.9% 10.5% 100.0%
Recuento 80 85 7 172
post test Control
% dentro de test 46.5% 49.4% 4.1% 100.0%
] Recuento 24 108 39 171
post test Experimental
% dentro de test 14.0% 63.2% 22.8% 100.0%
Recuento 356 261 69 686
Total
% dentro de test 51.9% 38.0% 10.1% 100.0%

En cuanto a los resultados por niveles de la dimension seguridad, se tiene, en el
grupo de control el 2.9% y en el grupo experimental el 10.5% que se encuentran
en el nivel 6ptimo en la calidad de servicio, luego de la aplicacion del “sistema
workflow” en la calidad de servicio en la dimension seguridad de la coordinacién
académica del Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, se tiene un
incremento donde el 22.8% del grupo experimental se encuentra en nivel 6ptimo,
mientras que el grupo de control el 4.1% también alcanzo el nivel 6ptimo, lo que
significa que la aplicacion del “sistema workflow” tiene efectos positivos en la
calidad de servicio de la dimensién seguridad de la coordinacion académica del

Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, 2018
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Empatia de la calidad de servicio en la coordinacion académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Figura 17. Comparaciones de los resultados de la empatia

De la figura 17 se observa que el puntaje inicial en la calidad de servicio en la
dimensién empatia de la coordinacion académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, donde las puntuaciones del grupo de control es similar al del
grupo experimental, luego de la aplicacion del sistema “workflow” se observa que
tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimension empatia, las
puntuaciones del grupo experimental son superiores frente a las puntuaciones del
grupo de control, estos resultados se deben al efecto del sistema “workflow”, que
tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la dimension empatia de la

coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Tabla 9.

Nivel de comparaciones de los resultados del nivel de empatia de la calidad de

servicio.
empatia
Total
NO OPTIMO REGULAR OPTIMO
Recuento 110 57 5 172
pre test Control
% dentro de test 64.0% 33.1% 2.9% 100.0%
Recuento 113 35 23 171
pre test Experimental
% dentro de test 66.1% 20.5% 13.5% 100.0%
Recuento 48 114 10 172
post test Control
% dentro de test 27.9% 66.3% 5.8% 100.0%
] Recuento 24 93 54 171
post test Experimental
% dentro de test 14.0% 54.4% 31.6% 100.0%
Recuento 295 299 92 686
Total
% dentro de test 43.0% 43.6% 13.4% 100.0%

En cuanto a los resultados por niveles de la dimensién empatia, se tiene, en el
grupo de control el 2.9% y en el grupo experimental el 13.5% que se encuentran
en el nivel 6ptimo en la calidad de servicio, luego de la aplicacion del “sistema
workflow” en la calidad de servicio en la dimension empatia de la coordinacién
académica del Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, se tiene un
incremento donde el 31.6% del grupo experimental se encuentra en nivel 6ptimo,
mientras que el grupo de control el 5.8% también alcanzo el nivel 6ptimo, lo que
significa que la aplicacion del “sistema workflow” tiene efectos positivos en la
calidad de servicio de la dimensién empatia de la coordinacibn académica del

Programa de Ensefianza para adultos de la UTP, 2018
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3.2 Resultados inferenciales de la variable calidad de servicio

Prueba de bondad de ajuste de los datos.

Tabla 10.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

PRE_Test POS_Test

N 343 343
Parametros normalesaP Media 64.72 81.32

Desviacion estandar 22.814 24.732
Maximas diferencias extremas Absoluta 0.144 0.097

Positivo 0.144 0.097

Negativo -0.118 -0.073
Estadistico de prueba 0.144 0.097
Sig. asintética (bilateral) 0.000¢ 0.000¢

La presente tabla que se presenta responde al fin de asumir la prueba estadistica
para el andlisis de la hipétesis de la investigacion, procedemos a determinar el
tipo de distribucion de los datos en el caso de la proveniencia de distribuciones
normales; se ha realizado la prueba a los datos obtenidos de la muestra de
estudio, de acuerdo a la prueba de bondad de ajuste con el estadistico de
Kolmogorov-Smirnov, asumido a un nivel de significacién del a=0.05 frente al p de
0.000 y 0.000 como resultados de la variable, como el p es menor al nivel de
significacion a en su mayoria, siendo esta comparacién suficiente para determinar
gue los datos obtenidos no provienen de muestra de distribuciones no normales,
por lo tanto los datos seran analizados con la prueba no paramétrica de U de
Mann Whitney para determinar significatividad del programa entre los grupos de
estudio.
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Contrastacion de hipoétesis.
Hipotesis general de la investigacion.

Ho: El sistema “Workflow” no tiene efectos positivos en la calidad de servicio en
la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para adultos UTP,

2018.

Ha: El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en la calidad de servicio en la
coordinaciéon académica del Programa de Enseflanza para adultos UTP,
2018.

Significancia: 0.05

Estadistico de prueba: Prueba de U de Mann-W hitney.
Regla de decision:

Si p_valor < 0.05, rechazar Ho

Sip_valor = 0.05, aceptar Ho

Tabla 11.
Nivel de significacién de la Calidad de servicio.

Grupos Rango Suma de TestU ‘_je
promedio rangos Mann-Whitney
PRE_Test  Grupo Control 172 159.17 27376.50
Grupo Experimental 171 184.91 31619.50
Total 343
POS_Test Grupo Control 172 104.42 17960.00 U=3082.000
Grupo Experimental 171 239.98 41036.00 Z=-12.666
Total 343 Sig'o"f‘gio”gét =

De los resultados y valores inferenciales que se muestran en la tabla del post
test, el valor de la Z, = —12.666 se encuentra por encima del nivel critico Z . <
—1.96 vy el p =0.000 menor al nivel de significancia a = 0.05 lo que significa
rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (Ha); por lo tanto se
afirma con un 95% de confianza que el sistema “Workflow” tiene efectos positivos

en la calidad de servicio en la coordinacién académica del Programa de
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Ensefianza para adultos UTP, 2018.
Hipotesis especifica de la investigacion.
Resultado especifico 1.

Ho: El sistema “Workflow” no tiene efectos positivos en el nivel de tangibilidad de
la calidad de servicio en la coordinacién académica del Programa de

Ensefanza para adultos UTP, 2018.

Ha: El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de tangibilidad de la
calidad de servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza
para adultos UTP, 2018.

Significancia: 0.05

Estadistico de prueba: Prueba de U de Mann-Whitney
Regla de decision:

Sip_valor < 0.05, rechazar Ho

Si p_valor =2 0.05, aceptar Ho

Tabla 12.
Nivel de significacion de la tangibilidad de la calidad de servicio.
Grupos N Rango. Suma de Test U Qe
Promedio rangos Mann-Whitney

TANGIBILIDAD  Grupo Control 172 150.06 25810.50
PRE-TEST Grupo Experimental 171 194.07 33185.50

Total 343
TANGIBILIDAD  Grupo Control 172 141.47 24333.00 U=9455.000
POST-TEST Grupo Experimental 171 202.71 34663.00 Z=-5.742

Total 343 Sig. asintét = 0.000

De los resultados y valores inferenciales que se muestran en la tabla del post
test, el valor de la Z. = —5.742 se encuentra por encima del nivel critico Z ., <
—1.96 vy el p=0.000 menor al nivel de significancia a = 0.05 lo que significa
rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (Ha); por lo tanto se
afirma con un 95% de confianza que el sistema “Workflow” tiene efectos positivos
en el nivel de tangibilidad de la calidad de servicio en la coordinacién académica

del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Ho: El sistema “Workflow” no tiene efectos positivos en el nivel de fiabilidad de la

calidad de servicio en la coordinacion académica del

Ensefanza para adultos UTP, 2018.

Programa de

Ha: El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de fiabilidad de la

calidad de servicio en la coordinacion académica del

Ensefianza para adultos UTP, 2018.

Significancia: 0.05

Estadistico de prueba: Prueba de U de Mann-W hitney

Regla de decision:
Sip_valor < 0.05, rechazar Ho
Si p_valor =2 0.05, aceptar Ho

Tabla 13.

Nivel de significacion de la fiabilidad de la calidad de servicio.

Programa de

Grupos \ Rango Suma de TestU ‘.je
promedio rangos Mann-Whitney
FIABILIDAD PRE-TEST Grupo Control 172 157.76 27134.50
Grupo Experimental 171 186.32 31861.50
Total 343
FIABILIDAD POST-TEST Grupo Control 172 136.68 23508.50 U=8630.500
Grupo Experimental 171 207.53 35487.50 =-6.638

Total 343

Sig. asint6t = 0.000

De los resultados y valores inferenciales que se muestran en la tabla del post

test, el valor de la Z, = —6.638 se encuentra por encima del nivel critico Z . <

—1.96 vy el p=0.000 menor al nivel de significancia a = 0.05 lo que significa

rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (Ha); por lo tanto se

afirma con un 95% de confianza que el sistema “Workflow” tiene efectos positivos

en el nivel de fiabilidad de la calidad de servicio en la coordinacién académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Resultado especifico 3.

Ho: El sistema “Workflow” no tiene efectos positivos en el nivel de capacidad de

Ha:

respuesta de la calidad de servicio en la coordinacion académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en la coordinacibn académica del

Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.

Significancia: 0.05

Estadistico de prueba: Prueba de U de Mann-W hitney

Regla de decision:

Sip_valor < 0.05, rechazar Ho

Si p_valor =2 0.05, aceptar Ho

Tabla 14.
Nivel de significacion de la capacidad de respuesta de la calidad de servicio.
e \ Rango Suma de Test U de
rupos .
promedio rangos  Mann-Whitney
CAPACIDAD DE Grupo Control 172 153.59 26418.00
RESPUESTA PRE-TEST Grupo Experimental 171 190.51 32578.00
Total 343
CAPACIDAD DE Grupo Control 172 129.52 2227750  U=7399.500
RESPUESTA POST- Grupo Experimental 171 214.73 36718.50 Z=-7.983
Sig. asintot =
TEST Total 343 0.000

De los resultados y valores inferenciales que se muestran en la tabla del post test,

el valorde la Z. = —7.983 se encuentra por encima del nivel critico Z . < —1.96 y

el p = 0.000 menor al nivel de significancia a = 0.05 lo que significa rechazar la

hipotesis nula (HO) y aceptar la hipotesis alterna (Ha); por lo tanto se afirma con un

95% de confianza que el sistema “Workflow” tiene efectos positivos en el nivel de

capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la coordinacion académica

del Programa de Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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Resultado especifico 4.

Ho: El sistema “Workflow” no tiene efectos positivos en la seguridad de la calidad
de servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.

Ha: El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en la seguridad de la calidad de
servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.

Significancia: 0.05

Estadistico de prueba: Prueba de U de Mann-W hitney
Regla de decision:

Sip_valor < 0.05, rechazar Ho

Si p_valor =2 0.05, aceptar Ho

Tabla 15.
Nivel de significacion de la seguridad de la calidad de servicio.
Rango Suma de Test U de
Grupos N promedio rangos Mann-Whitney
SEGURIDAD  Grupo Control 172 172.94 29746.00
PRE-TEST Grupo Experimental 171 171.05 29250.00
Total 343
SEGURIDAD  Grupo Control 172 123.69 21274.00  U=6396.000
POST-TEST Grupo Experimental 171 220.60 37722.00 Z=-9.066
Sig. asintét =
Total 343 0.000

De los resultados y valores inferenciales que se muestran en la tabla del post test,
el valorde la Z. = —9.066 se encuentra por encima del nivel critico Z . < —1.96 y
el p = 0.000 menor al nivel de significancia a« = 0.05 lo que significa rechazar la
hipotesis nula (HO) y aceptar la hipétesis alterna (Ha); por lo tanto se afirma con un
95% de confianza que el sistema “Workflow” ” tiene efectos positivos en la
seguridad de la calidad de servicio en la coordinacion académica del Programa de

Ensefanza para adultos UTP, 2018.
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Resultado especifico 5.

Ho: El sistema “Workflow” no tiene efectos positivos en la empatia de la calidad de
servicio en la coordinaciéon académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.

Ha: El sistema “Workflow” tiene efectos positivos en la empatia de la calidad de
servicio en la coordinacion académica del Programa de Ensefianza para
adultos UTP, 2018.

Significancia: 0.05

Estadistico de prueba: Prueba de U de Mann-W hitney
Regla de decision:

Si p_valor < 0.05, rechazar Ho

Si p_valor =2 0.05, aceptar Ho

Tabla 16.
Nivel de significacion de la empatia de la calidad de servicio.
Rango Suma de TestU de
Grupos N promedio rangos Mann-Whitney
EMPATIA Grupo Control 172 172.60 29688.00
PRE-TEST Grupo Experimental 171 171.39 29308.00
Total 343
EMPATIA Grupo Control 172 134.14 23072.00 U=8194.000
POST-TEST Grupo Experimental 171 210.08 35924.00 Z=-7.119
Sig. asintot =
Total 343 0.000

De los resultados y valores inferenciales que se muestran en la tabla del post test,
el valorde la Z. = —7.119 se encuentra por encima del nivel critico Z . < —1.96 y
el p = 0.000 menor al nivel de significancia a« = 0.05 lo que significa rechazar la
hipotesis nula (HO) y aceptar la hipétesis alterna (Ha); por lo tanto se afirma con un
95% de confianza que el sistema “Workflow” tiene efectos positivos en la empatia
de la calidad de servicio en la coordinacibn académica del Programa de

Ensefianza para adultos UTP, 2018.
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En la investigacion que se presenta se encontré6 que los datos procesados y
analizados mostraron que el 30.4% de los coordinadores académicos del
programa de ensefianza para adultos de la UTP mejoraron significativamente la
calidad de servicio al aplicar el sistema workflow, tanto en tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Tal como lo plante6 Feldmuth,
Hablutzel y Vasquez (2017) con su investigacion que fue validar la escala
Servqual en el sector de cadenas de farmacias en Lima Metropolitana, donde el
principal propésito de su estudio fue determinar si existe una relacion positiva
entre las cinco dimensiones de la escala con la calidad percibida del servicio de
las cadenas de farmacias en Lima Metropolitana, concluyendo que tuvieron un

impacto en la calidad de servicio percibida.

Asi mismo se determin6 que el 11.1% de los coordinadores académicos del
programa de ensefianza para adultos de la UTP habia que mejorar en el nivel de
tangibilidad de la calidad de servicio al aplicar el sistema workflow. Tal como lo
planted Pajuelo (2016) en su investigacion del clima organizacional en la calidad
de servicio de la corte superior de justicia de huanuco, donde un excelente
ambiente fisico, con todas las comodidades ergondmicas en los asientos y
escritorios, ademas de contar con una adecuada circulacion de aire y una
temperatura ideal, promueve la mejora de la calidad de servicio proporcionada por

el capital humano a los usuarios que acuden dia a dia a una institucion.

Tambien se determind que el 19.9% de los coordinadores académicos del
programa de enseflanza para adultos de la UTP mejoraron en el nivel de fiabilidad
de la calidad de servicio al aplicar el sistema workflow. Tal como lo afirma
Acevedo (2013) en su investigacion sobre practicas de control de calidad en el
servicio de Auditoria que brindan las pequefias y medianas firmas en Nicaragua,
gue es importante que las firmas pequefias y medianas cuenten con un manual o
guia para dar claridad al control de calidad para llevar a cabo las auditorias. Esto
permitira el cumplimiento a las normas internacionales y declaraciones sobre el
proceso de auditoria que llevan a cabo estas firmas, y el cumplimiento de los
mecanismos de control adoptado por el Colegio de Contadores Publicos de
Nicaragua para cumplir con todas las exigencias que deben tener las firmas

auditoras del pais, mostrando fiabilidad en la calidad de servicio.
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Se encontré que el 31.6% de los coordinadores académicos del programa
de ensefianza para adultos de la UTP mejoraron significativamente en el nivel de
capacidad de respuesta de la calidad de servicio al aplicar el sistema workflow.
Los tiempos eran mas cortos para dar solucién a los problemas. Tal como lo
planteé Alvarez(2012), en su investigacion satisfaccién de los clientes y usuarios
con el Servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, se
considera que el personal esta dispuesto a ayudar a los clientes y que nunca
estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas, por lo que mejora la
calidad de servicio al cliente.

Los datos procesados y analizados mostraron que el 22.08% de los
coordinadores académicos del programa de ensefianza para adultos de la UTP
mejoraron en el nivel de seguridad de la calidad de servicio al aplicar el sistema
workflow. Tal como lo plante6 Garcia (2016) con su investigacion estrategias para
la mejora de la calidad del servicio en una red de estaciones de servicios
multinacionales de Guayaquil, se mejoré las habilidades de comunicacion y
relaciones de los empleados con los clientes, disefiando un programa de

capacitacion en funcién de las necesidades detectadas.

Tambien se mostraron que el 31.6% de los coordinadores académicos del
programa de enseflanza para adultos de la UTP mejoraron significativamente en
el nivel de empatia de la calidad de servicio al aplicar el sistema workflow. Tal
como lo planteé Alvarez (2012) en su investigacion satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales,
en donde el cliente considera que el servicio supera lo esperado, en relacién con
la dimension empatia, indican que el personal de Pdval es amable transmitiendo
seguridad y percibe que el personal esta dispuesto a ayudar a los clientes y que

nunca estan demasiado ocupados para orientarles a una mejor compra.
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Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.
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Existe moderado nivel de tangibilidad de la calidad de servicio en la
coordinacion académica del Programa de ensefianza para adultos.
En cuanto a las instalaciones y equipos se necesitara modernizarlos
y seguir las normas de ergonomia, y la presentacion personal de
todos los colaboradores adecuarla a lo formal, o que es importante

para la buena imagen ante el estudiante.

Existe moderado nivel de fiabilidad de la calidad de servicio en la
coordinaciéon académica del Programa de ensefianza para adultos,
por lo que se debe mejorar el cumplimiento de los servicios
académicos, entre los cuales uno de los mas importantes es el de

los horarios de atencién al estudiante en diferentes dias y turnos.

Existe nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio en
la coordinacién académica del Programa de ensefianza para
adultos, dando respuestas inmediatas a las solicitudes de los
estudiantes, mostrando disposicion para apoyar en todo el proceso

de atencion al estudiante.

Existe nivel de seguridad de la calidad de servicio en la coordinacion
académica del Programa de ensefianza para adultos. Se concluyo
con este nuevo sistema workflow identificar que colaboradores
tienen menos 0 mas conocimientos sobre temas académicos,
demostrando la comunicacién con fluidez, generando mas confianza

en la solucién de problemas.

Existe nivel de empatia de la calidad de servicio en la coordinacion
académica del Programa de ensefianza para adultos, mostrando
una preocupacion por el estudiante, dando una atencién

personalizada.
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Cuarta.
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Habiéndose encontrado existe moderado nivel de tangibilidad de la
calidad de servicio en la coordinacion académica del Programa de
enseflanza para adultos se recomienda modernizar los equipos
informaticos con modelos Pentium i7 de ultima generacion, mejorar los
muebles siguiendo la linea ergonémica y comprar uniformes para
estandarizar la vestimenta de toda el &rea académica. Todo esto estara

monitoreado por el médulo de activos del sistema workflow.

Habiéndose encontrado existe moderado nivel de fiabilidad de la
calidad de servicio en la coordinaciéon académica del Programa de
enseflanza para adultos se recomienda turnarse cada coordinador para
monitorear diariamente el cumplimiento de todos los servicios
académicos, utilizando como instrumento los checklist.y los modulos de
monitoreo del sistema workflow. Ademas de realizar un horario de

atencién a estudiantes, todos los dias y en diferentes turnos.

Habiéndose encontrado existe nivel de capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en la coordinaciéon académica del Programa de
ensefianza para adultos se recomienda mejorar automatizandose todos
los procesos de la coordinacibn académica dando respuestas
inmediatas a las solicitudes de los estudiantes, utilizando para esto los
modulos de atencion de solicitudes en tiempo real del sistema
workflow. Lo recomendable seria digitalizar todos los documentos de la
gestion académica, y asi ahorrar costo, tiempo para acelerar el tiempo

de respuesta a los estudiantes.

Habiéndose encontrado existe nivel de seguridad de la calidad de
servicio en la coordinacion académica del Programa de ensefianza
para adultos se recomienda capacitar constantemente, presencial y
virtual a todos los colaboradores, en temas académicos, de liderazgo y
de atencidn al publico, dicha induccion deberia ser en forma periddica,
cada tres (3) meses, iniciando por los asistentes, seguido de los

coordinadores y finalizando con los directores de escuela.



Quinta.
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Habiéndose encontrado existe nivel de empatia de la calidad de
servicio en la coordinacién académica del Programa de ensefianza
para adultos se recomienda tener reuniones internas entre los jefes y
colaboradores, donde se realizara un feedback, exponiendo los casos
criticos, para asi realizar las mejoras de los procesos. Estos focus
group se deberian realizar mensualmente en cada facultad, ademas
también se recomienda tener reuniones con los delegados de los

cursos, a mediados y final de cada ciclo.
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Autor: Ronald Martin Vera Cuya

Anexo 1. Matriz de consistencia

Sistema workflow para la calidad de servicio en la coordinacién académica del programa de ensefianza para adultos UTP, 2018

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

;Cual es el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en la calidad
de servicio de la
coordinacion académica
del Programa de
Ensefianza para adultos
UTP, 2018?

Problemas Especificos:

¢Cual es el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
tangibilidad de la calidad
de servicio de la
coordinacion académica
del Programa de
Ensefianza para adultos
UTP, 20187

;Cual es el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
fiabilidad de la calidad de

servicio de la
coordinacion académica
del Programa de

Ensefianza para adultos
UTP, 201872

¢Cual es el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de

Objetivo general:

Determinar el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
la calidad de servicio de

la coordinacion
académica del
Programa de

Ensefianza para adultos
UTP, 2018..

Objetivos especificos:

Determinar el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
tangibilidad de la calidad
de servicio de la
coordinacion académica
del Programa de
Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

Determinar el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
fiabilidad de la calidad
de servicio de la
coordinacion académica
del Programa de
Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

Determinar el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de

Hipotesis general:
El sistema “Workflow”
tiene efectos positivos

en la calidad de
servicio en la
coordinacion

académica del
Programa de
Ensefianza para

adultos UTP, 2018.

Hipotesis
especificas:

El sistema “Workflow”
tiene efectos positivos
en el nivel de
tangibilidad de Ia
calidad de servicio en

la coordinacion
académica del
Programa de
Ensefianza para

adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow”
tiene efectos positivos
en el nivel de fiabilidad

de la calidad de
servicio en la
coordinacion

académica del
Programa de
Ensefianza para

adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow”
tiene efectos positivos
en el nivel de

Variable 1: Calidad de servicio

. . . P Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Iltems L
medicién rangos
X1. Tangibilidad Modernizacion de | (item 1, item 2, item3,
Instalaciones y | item, 4, item 5)
equipos.
Presentacion personal.
1, Totalmente en
Desacuerdo
Cumplimiento de | . ) .
X2. Fiabilidad servicios académicos. | (Item 6, item 7, item 8,
item 9, item 10) 2,Moderadamente
Cumplimiento de en Desacuerdo
Horarios de atencion. Optimo
(110-150)
3, Ni Desacuerdo
L i P i i do
; Programacién oportuna | (item 11, item 12, item | N acuer
X3. Capacidad de respuesta 13, ftem, 14, ftem 15,
Disposicion para | ltem 16) Regular
apoyar
4,Moderadamente (70-109)
Respuesta inmediata de Acuerdo
X4. Seguridad Conocimientos (item 17, item 18, item
académicos }9, item ’20, |’tem' 21, No Optimo
L . gim 22, item 23, item 5, Fuertemente de
Comunicacion fluida ) Acuerdo (30-69)

Confianza en la
solucion de problemas.

Cortesia del personal
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capacidad de respuesta
de la calidad de servicio
de Ila coordinacion
académica del Programa
de Ensefianza para
adultos UTP, 20187

;Cual es el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
seguridad de la calidad de

servicio de la
coordinacion académica
del Programa de

Ensefianza para adultos
UTP, 201872

¢Cual es el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
empatia de la calidad de

servicio de la
coordinacién académica
del Programa de

Ensefianza para adultos
UTP, 20187

capacidad de respuesta
de la calidad de servicio
de la coordinacién
académica del
Programa de
Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

Determinar el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
seguridad de la calidad
de servicio de la
coordinacion académica
del Programa de
Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

Determinar el efecto al
aplicar el sistema
WorkFlow en el nivel de
empatia de la calidad de

servicio de la
coordinacién académica
del Programa de

Ensefianza para adultos
UTP, 2018.

capacidad de
respuesta de la calidad
de servicio en la
coordinacién

académica del
Programa de
Ensefianza para

adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow”
tiene efectos positivos
en el nivel de
seguridad de la calidad
de servicio en la
coordinacion

académica del
Programa de
Ensefianza para

adultos UTP, 2018.

El sistema “Workflow”
tiene efectos positivos
en el nivel de empatia
de la calidad de

servicio en la
coordinacion

académica del
Programa de
Ensefianza para

adultos UTP, 2018.

X5. Empatia

académico

Atencion
individualizada

Preocupacion por
estudiante

el

(item 25, item 26, item
27, item 28, item 29,
item 30)
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:

Aplicada

Alcance:
Enfoque cuantitativo.

No paramétrica

Disefio:

Cuasi-experimental

Método:

Cualitativo

Poblacién:
La poblacion o universo
de interés en esta

investigacion, ésta
conformada por 3200
estudiantes del
Programa de

Ensefianza para Adultos
de la UTP a Nivel
Nacional.

Tamafo de muestra:
La muestra en esta

investigacion esta
conformada por 343
estudiantes del
Programa de

Ensefianza para Adultos
de la UTP a Nivel
Nacional.

Variable 1: Calidad de servicio

Tipo de instrumento: Cuestionario de Control Interno.

Afo: 2012

Objetivo: Evaluar la percepcion de la calidad de servicio que
reciben los estudiantes de la UTP de parte de la
coordinacion académica.

Poblacién: Estudiantes del Programa de Ensefianza para
Adultos de la UTP

Numero de item: 30

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 20 minutos

Normas de aplicacién: El estudiante marcard en cada item
conforme a lo que considere evaluado respecto de lo
observado.

Escala: de Likert

Técnica: encuesta

Instrumento: cuestionario

Autor:

Afio:

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion:
Forma de Administracion:

DESCRIPTIVA:

Tabla cruzada test

INFERENCIAL:

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Estadistica Test U de Mann-Whitney




Variable: Calidad de Servicio

Anexo 2. Matriz de datos
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HIPOTESIS HIPOTESIS HIPOTESIS HIPOTESIS HIPOTESIS HIPOTESIS
GENERAL ESPECIFICA 1 ESPECIFICA 2 ESPECIFICA 3 ESPECIFICA 4 ESPECIFICA 5
GRUPO | GRUPO GRUPO | GRUPO GRUPO | GRUPO GRUPO | GRUPO GRUPO | GRUPO GRUPO | GRUPO
CONTR | EXPERIM | | CONTR | EXPERIM | | CONTR | EXPERIM | | CONTR | EXPERIM | | CONTR | EXPERIM | | CONTR | EXPERIM
oL ENTAL oL ENTAL oL ENTAL oL ENTAL oL ENTAL oL ENTAL
PR PR PR PR PR PR
E-|PO| PR |POS||E-|PO|PR|POS||E-|PO|PR|POS||E-|PO|PR|POS| |E-|PO|PR|POS||E-|PO|PR|POS
N TE|ST-| E- | T- TE|ST-| E- | T- TE|ST-| E- | T- TE|ST-| E- | T- TE|ST-| E- | T- TE|ST-| E- | T-
R ST|TE|TE | TES | |ST| TE | TE | TES | |ST| TE | TE | TES | |ST| TE | TE | TES| |ST| TE| TE | TES| |ST| TE | TE | TES
0. VI|ST|ST| T V| ST|ST| T V| ST|ST| T V|ST|ST| T V| ST|ST| T V|ST|ST| T
A|VA|VA|VAR| | A|VA|VA|VAR|| A |VA|VA | VAR||A|VA|VA|VAR| | A|VA|VA|VAR||A |VA|VA|VAR
R|{R1|R1| 1 R|R1|R1| 1 R|{R1/R1| 1 R|R1|R1| 1 R|{R1/R1| 1 R|R1|R1| 1
1 1 1 1 1 1
1 |47|51]46]| 92 5|19 |8 ]17 6|10 10| 17 913| 8 | 14 15/19]13] 20 12116 | 7 | 24
2 179|183 | 46| 63 12/16| 9 | 10 13117 7 | 11 19/23| 8 | 13 1721|112 | 15 18122 | 10| 14
3186|9044 /117 ||13|17| 6 | 19 15/19| 8 | 17 15/19| 10| 24 24128 10| 31 1912310 26
4 68|72 |44 | 90 15/19| 8 | 15 11115| 7 | 15 12/ 16| 8 | 18 221 26|12 | 24 8|112| 9 | 18
5174|7847 | 69 9113| 6 8 15/19| 8 | 14 16/ 20| 10| 16 18122 |15] 15 16/ 20| 8 | 16
6 82| 86|46 | 64 913| 9 9 161 20| 6 | 12 16/ 20| 8 | 12 2512912 | 21 16/ 20| 11| 10
7162|6642 /110| |11|/15| 8 | 19 101 14| 6 | 17 8112| 9| 18 1712111 ] 30 16/ 20| 8 | 26
8 |59|63|46 | 98 8112| 9 | 16 101 14| 7 | 16 8112| 9 | 20 181 22|12 | 26 15/19| 9 | 20
9 47|51 |44 | 98 5/9| 6|16 610 7 | 16 9113| 9| 20 15/19| 14| 26 12116 8 | 20
1077|181 | 40| 59 15/19| 6 | 11 14118| 9 | 10 12/16| 8 | 10 21| 25| 10| 17 15/19| 7 | 11
1114751 | 44| 98 5|96 |17 610 7 | 16 913| 8 | 18 1511913 | 27 1211610 ] 20
12 (47|51 | 46 | 98 5|19 | 8|16 6|10 8 | 16 9|13 |10 | 20 15/ 19| 11| 26 12116| 9 | 20
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27
15

24
13
18
16
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20

27

18

20

9

9

8

9

9

8

8

9

12| 16

15/ 19| 10
18| 22

12116 | 11| 26

27| 31

14118 | 11

12116 | 11| 20
1211611 | 24
12116 | 11| 20

12| 16

17121 11

1511911
15/19| 8

12116 | 10
15119 12
15/19] 9
17| 21

1812211 ] 30

12116 | 12| 21

27| 31

27|31 | 11| 27

12| 16

15/19| 10| 20
12116 | 10| 21
12116 | 11| 26

12| 16

30
13

17

33

26

27

151 19| 12| 26

18] 22| 11

19] 23| 12

15/19| 14| 30

33|37 | 15| 33

2212614 | 24
15/ 19| 16| 26
15/19| 14| 35
15/ 19| 13| 25
15/19|14 | 24

21| 25| 13

18122 | 15| 24
18] 22| 14| 30
1511914 | 27
18] 22| 16| 24
18122 |15 30
15/ 19| 14| 26
18122 |13 | 28
15/ 19| 14| 25

33|37 13| 33

33/ 37| 11

17121| 12| 24

18] 22| 11

151 19| 13 | 27
15/19| 12| 30

15119 11
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6

14

6
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23

23

18
20
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24
20

8

9

9

9

8

8
9
9
8
9
9

12
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12
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13

9|13 |10 | 20

8

18| 22| 10

9|13 |11 21

23127 |12 | 23
13117 ] 11

9 13|12 | 20
9 13|11 25

9

9113|10
17| 21

8112 |11
8|12 | 10

9113|10] 21
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8

13/17| 11| 20

15/19]12 | 22
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23| 27

23| 27
17| 21

8
9
9
9

16
17
10

9
16

15

15
11
9
17
22
9

25
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20
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15
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17

9
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7
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8
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5
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10/ 14| 8

10| 14
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13|17
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6|10 10| 22
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6 |10
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10/ 14| 8
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6 |10
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5
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10114 | 9
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13| 17

8
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8|12 | 10

8

11| 15

10114 | 9
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17| 21

17| 21

14118 | 8

8
5
5
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54 1120
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4 | 451120

4 | 47 |120
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0
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0
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9973|7756 |109| 11|15 11| 18 14118 5 | 19 16/ 20|12 | 21 2212619 | 24 10/14| 9 | 27
10

0 |[56|60| 65| 92 10/ 14|12 15 911310 21 811214 | 14 1712118 | 22 1211611 ] 20
10

1 |51|55|50|111||7|11] 7 | 16 1211611 | 17 71111 20 1712111 | 37 8112|110 21
10

2 137141172 | 92 811212 14 61015 12 7111 |16 17 911317 28 711112 21
10

3135/39|54/110]|5]9]7]20 519|617 8112 |11 26 101 14|17 | 26 7111|113 21
10

4 [39/43 |89 90 7111112 11 610 8 | 16 7111|122 20 9113|125 25 10114 | 22| 18
10

5139143185122 || 7 ]11]12] 20 519 20| 24 711117 26 1211619 | 28 8112 |17 | 24
10

6 135/39/80112| | 610|113 ] 19 5[19 1216 711121 28 9113|118 24 8112 |16 | 25
10

7 136/40184 /108 | 610|112 17 5191215 610| 19| 24 1115|119 | 28 811222 | 24
10

8 37|41 |86 | 67 51911 9 711119 12 7111|16 ] 15 9113|130 20 913|/10| 11
10

9149|5398 |116| |9 |13 |17 | 17 811213 18 9113|123 24 1311729 | 28 10/ 14| 16| 29
11 13

047|511 9 |113 8112|124 19 711123 19 8112 |30 22 15/19| 34| 30 9 13|28 23
11 14

14347 | 3 |115 7111|125 15 7|11 |24 | 23 8|12 | 28| 27 13117 | 38| 26 8|12 |28 | 24
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11 14

2 145|491 (128 | |7 (11| 24| 19 6|10 | 23 | 22 12116 | 28 | 25 10| 14| 37| 35 10| 14| 29| 27
11 14

3 147|51| 3 | 60 7111|2413 911323 | 5 1014 | 28| 12 10| 14| 38 | 12 11(15| 30| 18
11 14

4 44,48 | 1 | 98 811223 21 71123 | 17 8112 |30 | 26 12 16| 36 | 18 913|129 16
11 14

5141145| 1 |109| | 6 10| 22| 22 811223 18 10( 14| 29| 20 111 15| 38| 30 61029 19
11 14

6 145/49| 5 | 60 7111124 7 9113124 9 8112 |30 13 121 16| 38| 16 9113|129 15
11 12

7 145/49] 6 | 69 7111121 8 811217 14 911326 8 10/ 14| 36| 23 11/15] 26| 16
11 13

8 143/47| 0 | 92 7111|125 19 711121 15 9113|122 22 1115|140 20 9113|122 16
11 11

9 (44/48| 4 | 92 6 10|21 17 711121 15 8112|122 | 16 12116 | 40| 24 11/15]10] 20
12

0 |56/60|82 1179|1318 22 911319 19 7 11|14 23 1912318 31 12116 | 13| 22
12

1/60|64|92]| 90 10/ 14|10 15 811221 15 12/ 16| 20| 18 15/19| 18| 24 15/19| 23] 18
12

2 162/66|90 | 94 10114 |13 | 17 10114 |13 | 17 11/15]13 ] 18 18122 | 28 | 26 13117 23] 16
12

3154|5893 | 92 61014 | 15 711)15| 13 15/19|13 | 12 14118 31| 31 12116 20| 21
12

4 |55/59|96 | 94 1111511 | 9 8112|121 19 8112 |27 22 15119| 23| 28 1311714 ] 16
12

5149|5394 | 99 8112|112 19 711112 17 9113|1316 13/17| 36| 24 12116 | 21| 23
12

6 |57]/61|99| 70 10/14 |10 10 1011417 ] 15 11/15] 22| 14 161 20| 33| 18 10114 |17 | 13
12

7 168|72199 114 | |11|15| 13| 19 13117 |18 | 17 11{15| 15| 24 19] 23| 27| 29 14|18 | 26 | 25
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12 10

8 |57|61| 3 | 94 8|12 |14 | 17 10| 14| 25 | 17 11(15| 18| 16 17121 | 24| 26 11(15| 22| 18
12 11

916266 0 (114 | 9 | 13| 18| 23 11} 15| 15| 17 1014 | 24| 22 16| 20| 33| 34 16| 20| 20| 18
13

0 |59|63 |86 | 63 9 13|11 | 16 12116 | 21| 14 9|13 |12 15 1712129 | 11 12116 | 13| 7
13 11

1|52|{56| 5 | 69 6|10 14 | 15 811222 12 10| 14| 27 | 17 14118 | 29| 13 14118 | 23| 12
13

2 161|/65/98/100| |12|16| 15| 17 911317 13 13117 | 24| 22 161 20| 29| 26 1115|113 | 22
13

3 152|56|93]| 65 7111|115] 9 11]15]15]| 9 10114 21| 14 15/19|19] 14 9113|123 19
13

4 |57)/61|93 | 98 10114 |12 | 17 1115|115 18 111519 21 14118 | 30| 22 11/15]17 ] 20
13 10

5172|176 2 | 60 10/14|15] 11 15119] 22| 16 16/ 20| 20| 11 1912329 15 12|16 |16 | 7
13 10

6 159/63]| 9 | 69 1011421 ] 10 12116 14| 9 12/ 16| 16| 18 161 20| 34| 19 9113|124 13
13

7 17818282 94 1211616 | 11 14118 15| 11 16/ 20| 9 | 16 | |20 24| 26| 30 16 20| 16| 26
13

8 |74|/78 95101 12|16 | 18| 14 12116 | 15| 22 1411820 | 20 | |22| 26| 22| 26 14118 | 20| 19
13

9179|8386 (112 10|14 18| 21 13/17| 6 | 18 15/19]19]| 25 24128 | 20| 25 17121| 23| 23
14

0|66|/70|87|125| 12|16 |16 | 15 1115|115 19 1311715 ] 28 1912322 33 1111519 ] 30
14 10

1/76/80| 8 |123 (10|14 |14 17 1812222 23 15/19]19] 26 18122 | 30| 34 15/19| 23| 23
14

2 1481521921124 |7 11|13 ] 16 911321 22 12116 | 20| 25 12116 | 24| 34 8112 |14 27
14

3140|44192110| |7 (11| 21| 17 71121 17 7|11 |11 23 12116 | 23| 30 711 |16 | 23
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14 10

4 42146 | 6 |117 || 7 | 11| 22| 15 11| 14| 20 10| 14| 27 | 25 12116 | 28 | 34 6|10 15| 23
14 11

5147|513 |129| |7 |11 | 25| 18 12| 18 | 22 10( 14| 20| 26 12 16| 24 | 37 10 14| 26 | 26
14

6 39/43 |84 |114| | 6| 10| 10| 18 9 |15 20 9 (13|17 | 20 111 15| 21| 31 8|12 | 21| 25
14

7145|4919 111 | |7 (11| 18| 17 121 11| 19 1014 | 15| 22 111 15| 26| 30 9|13 |26 | 23
14 13

8149|531 |109| |8 |12|21| 14 12123 | 18 10/ 14| 26| 24 13/17| 38| 33 10114 | 23] 20
14 12

9 149/53| 6 |110)| 10|14 | 21| 16 121 23] 15 11/15| 28| 25 1115|131 | 29 9113|123 25
15 12

0|49/53| 3 |118| |7 |11 17| 17 11|20 19 11/15] 26| 30 13117 | 34| 27 11/15] 26| 25
15

1/46|50|56]| 91 6110|15] 9 12 8 | 12 10/14| 9 | 23 1311713 | 28 9 13|11 19
15

2 1475115412019 |13| 8 | 19 11 7 | 19 8112 |13 23 1311717 | 37 10/14| 9 | 22
15

3 1441485011278 12| 5 | 16 11112 ] 22 9 113| 7 | 27 13/17| 18] 33 7111| 8 | 29
15

4 |48|52|54|118| |6 |10 7 | 14 12| 8 | 16 1014 | 16 | 27 13/17| 16| 34 11/15| 7 | 27
15

51444857111/ 6 |10|11| 9 10 7 | 21 9 13|13 23 14118 |12 | 38 9113|1420
15

6 1434759 95 711110 13 12110 17 811210 21 1311717 | 24 711112 20
15

7 1485271 | 95 8112 |10 13 12111 18 9113|114 17 12116 | 22| 26 11/15]14 | 21
15

8 |50|54|75]128)| 10|14 | 15| 24 13112 ] 16 9113 |16 26 111 15|15 | 38 11/15]17 | 24
15

9 45/49 |69 110 | 8 | 12| 16| 19 13| 8 | 14 6|10 12| 25 1418 | 23 | 29 8|12 |10 | 23
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1O6 46| 50 | 58 | 114 11| 9 | 20 11| 9 | 19 10( 14| 15| 26 13117 | 14| 30 9 13|11 19
116 48|52 | 66 | 111 12| 15| 12 13|12 | 21 10 14| 10| 22 13117 | 10| 31 8|12 |19 | 25
126 43|47 | 64 | 114 1117 | 16 13| 15| 17 8|12 |10 | 23 10/ 14| 15| 34 9 (13| 7 | 24
136 45|49 | 51 | 129 10| 9 | 17 11| 6 | 23 9|13 | 13| 27 111 15| 14| 35 12116 | 9 | 27
146 46|50 | 62 | 84 12111 9 12| 8 | 15 9 13|12 18 1115|115 ] 24 10/ 14| 16| 18
156 46|50 | 65 | 101 13111 13 13| 9 | 16 9 13|13 | 26 1115|118 | 24 8112 |14 22
166 45|49 | 51 | 110 11110 12 11 7 | 18 10/ 14|13 ] 26 1211611 | 33 9 13|10 21
176 48|52 | 67 | 110 11112 | 12 13113 ] 19 10114 |17 | 24 1311717 | 31 9113| 8 | 24
186 49|53 |78 | 122 13112 ] 18 12114 | 19 11/15]15] 26 1115|120 | 34 10114 |17 | 25
196 44148 | 72 | 99 12110 | 15 12110 17 811217 | 20 121 16| 20| 28 8112 |15 19
1O7 47|51 |73 |114 13110 13 12110 18 10/ 14|13 | 25 12116 | 22| 34 8112 |18 | 24
117 46|50 | 84 | 112 11114 | 15 11112 ] 19 11/15]16 | 21 13117 ] 24| 30 8112 |18 27
17

2 144 48 13 11 10| 14 11| 15 7|11




Anexo 3. Instrumentos

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
DEL PERU

CARRERAS PARA GENTE QUE TRABAJA

Cuestionario para evaluar la calidad de servicio

100

EDAD
23-32 1
33-42 IZI

43 o mas 1

GEMNERO
Masculino [

Femenino [

CICLO CARRERA
A" 1 Ingenieria de Sistemas e Informatica
Y| | Ingenieria Industrial
Vil | Ingenieria Empresarial
Vi | Ingenieria Civil

Administracion de Negocios

Megocios Internacionales

Contabilidad Financiera

Derecho

gbooaod

Administracién de Negocios y Finanzas [

Administracién de Negocios y Marketin; [

O
(|
1

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcion que mejor describa la
situacion. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere
conocer su opinién. Marque:

@ @ )

Totalmente en Moderadamente en Ni desacuerdo ni
desacuerdo desacuerdo acuerdo

@

Moderadamente de

acuerdo

®

Fuertemente de
acuerdo

NO

[tem

ONNO)

®

ONNO)

Las instalaciones fisicas de las coordinaciones
académicas son comodas, limpias, y atractivas.

Los sitios donde se imparten las atenciones
ayudan a crear un ambiente acogedor y adecuado
para el estudiante. [

La apariencia de las instalaciones fisicas de la
UTP esta en armonia con el tipo de servicio
(educacion) que presta.

La presentacion personal de los coordinadores se
caracteriza por estar bien vestidos, limpio y
aseados.

El personal administrativo estd4 bien vestido y
reflejo una apariencia pulcra.

El contenido programético de la coordinacion
académica se lleva a cabo totalmente durante el
semestre académico.

Los servicios complementarios de la coordinacion
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(asesoria, atenciones, secretaria, tramite
documentario) se prestan segun lo prometido.

Cuando usted tiene problemas de tipo académico
siente que la universidad es comprensiva y
colaboradora para ayudarle.

Los coordinadores academicos cumplen los
horarios de atenciébn a estudiantes segun lo
previamente establecido.

10

El personal administrativo cumple los horarios de
atencion a estudiantes, la entrega de documentos,
los horarios de servicio segin lo previamente
establecido.

11

Los coordinadores brindan una programacién
oportuna de cuando se llevaran a cabo
exactamente las diversas actividades
(evaluaciones, examenes, entrega de notas, etc.)

12

Las solicitudes hechas al area académica
(convalidaciones, certificaciones, constancias) son
contestadas diligente y prontamente.

13

El personal administrativo de la coordinacion esta
siempre dispuesto a ayudar a los estudiantes.

14

Los coordinadores académicos de la utp estan
dispuestos siempre para ayudar a los estudiantes.

15

El personal administrativo de la coordinacion esta
demasiado ocupado para responder con prontitud
las solicitudes de los estudiantes.

16

Los coordinadores académicos de la utp estan
demasiado ocupados para responder con
prontitud las solicitudes de los estudiantes.

17

Los coordinadores académicos poseen los
suficientes conocimientos para dar respuesta a
las inquietudes de los estudiantes.

18

El personal administrativo de la coordinacion
posee un nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos, para una acertada
atencion.

19

Existe una comunicacion fluida y de confianza
entre coordinadores y estudiantes.

20

Los coordinadores académicos aclaran las dudas
de los estudiantes.

21

Los coordinadores inspiran confianza para que el
estudiante recurra a é€l, ante un problema
académico.

22

Ante una equivocacion del docente (nota,
conocimiento, trato) el coordinador apoya en
solucionar el problema.

23

El personal administrativo es atento y educado en
el trato con los alumnos.

24

Los coordinadores académicos son atentos,
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educados y respetuosos al relacionarse con los
estudiantes.

25 | El personal administrativo presta atencién
individualizada al estudiante cuando es requerida.

26 | Cuando es necesaria y solicitada los
coordinadores académicos le dan atencion
individualizada al estudiante.

27 | El personal administrativo conoce las necesidades
de los estudiantes.

28 | Los coordinadores académicos conocen las
necesidades de los estudiantes.

29 | Lacoordinacién académica muestra un interés
sincero en la formacion integral y personal del
estudiante.

30 | Los horarios de atencion de las areas académicas

son comodos para los estudiantes.

Muchas Gracias




Anexo 4. Formato de validacion

ucv

UKIVERSIOAD
CRIAR AL

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Rel

cia?

Claridad?

N°

Suge

Tangibilidad

No

Si

No

Las instalaciones fisicas de las coordinaciones académicas son comodas, limpias, y
alractivas.

X

Los sitios donde se imparten las atenciones ayudan a crear un ambiente acogedor y
adecuado para el estudiante.

La apariencia de las instalaciones fisicas de la UTP esta en armonia con el tipo de
servicio (educacion) que presta.

La presentacion personal de los coordinadores se caracteriza por estar bien
vestidos, limpio y aseados.

XX X K

x |x X

El personal administrativo esta bien vestido y reflejo una apariencia pulcra.

Fiabilidad

No

No

No

El contenido programético de la coordinacion académica se lieva a cabo totaimente
durante el semestre académico.

Los servicios complementarios de la  coordinacion (asesoria, atenciones,
secretaria, iramite documentario) se prestan segin lo promtido.

Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la universidad es
comprensiva y colaboradora para ayudarie.

Los coordinadores academicos cumplen los horarios de atencion a estudiantes
sequn lo previamente establecido.

El personal administrativo cumple los horarios de atencion a estudiantes, la entrega
de documentos, los horarios de servicio segun o previamente establecido.

PPN TSR

Capacidad de

(x

I S P o

]

Los coordinadores brindan una programacion oportuna de cuando se llevarén a
cabo exactamente las diversas actividades (evaluaciones, examenes, entrega de
notas, etc.)

12

Las solicitudes hechas al area académica (convalidaciones, certificaciones,
constancias) son contestadas diligente y prontamente.

13

El personal administrativo de la coordinacion esta siempre dispuesto a ayudar a los
estudiantes.

14

Los coordinadores académicos de |a utp estan dispuestos siempre para ayudar a los
estudiantes.

15

El personal administrativo de la coordinacion esté demasiado ocupado para
der con prontitud las solicitudes de los estudiantes.

16

Los coordinadores académicos de la utp estan demasiado ocupados para responder
con prontitud las solicitudes de los estudiantes.

uridad

w

No

Los coordinadores académicos poseen los suficientes conocimientos para dar
esta a las inquietudes de los antes.

18

El p | administrativo de la coordinacion posee un nivel suficiente y actualizado

w2 [Bl= [P e [

LA P PO P S N o N

me)g)..%x.?&% @l P<C 7S S Pl (YOI XX
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de conocimientos tedricos, para una acertada atencion.
19 | Existe una comunicacion fluida y de confianza entre coordinadores y estudiantes. ¥ J ¢
20 | Los coordinadores académicos aclaran las dudas de los estudiantes. "4 £ "4
21 | Los coordinadores inspiran confianza para que el estudiante recurra a él, ante un

problema académico, X L 4
22 | Ante una equivocacion del docente (nota, conocimiento, trato) el coordinador apoya

en solucionar el problema. e ‘( ‘[ - ¥ -
23 | El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos. W £ v
24 | Los coordinadores académicos son atentos, educados y respetuosos al relacionarse

con los estudiantes. ¥ X X

| | Empatia ] Si No Si No | Si No

25 | El personal administrativo presta atencién individualizada al estudiante cuando es
| requerida. = e )( \( )(
26 | Cuando es necesaria y solicitada los coordinadores académicos le dan alencion

individualizada al estudiante. ¥ ' ¥
27 | El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes. X e na
28 | Los coordinadores académicos conocen |as necesidades de los estudiantes. X 7y [
29 | Lacoordinacion académica muestra un interés sincero en la formacion integral y

personal del esfudiante. X )( )(
30 | Los horarios de atencion de las &reas académicas son comodos para |os 4

estudiantes. o | X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 3\' L\an O~

' 0

Opinién de aplicabilidad: Aplicable N

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
\ i

Especialidad del validador:......Z. 7\ 4.

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conclso, exacto y directo

oM. 20 2120, ...

2)...de. 50¢rzdel 2018

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Ex;’érto Informante.
son suficientes para medir |a dimension
Dr. Wilian Sebastian Flores Sotelo
Docenia investigador de Posgrado

CEL W° 00425
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BHIVENTIOAS
CEan wnirsn

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFIGADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
‘| Tangibilidad Si No Si No Si No
1 Las instalaciones fisicas de lag coordinaciones académicas son cémodas, limpias, y
atractivas. \é D( \J
2 Los sitios donde se imparten las atenciones ayudan a crear un ambiente acogedor y
adecuado para el estudiante. 4 \( ‘(
3 La apariencia de las instalaciones fisicas de la UTP esta en armonia con el tipo de
senvicio [educacian) que presta. N ~ 5¢
4 La presentacion personal de los coordinadores se caracteriza por estar bien ){ ){ g
vestidos, limpio y aseados.
5 | El personal administrativo esté bien vestido y reflejo una apariencia pulcra. L ¥4 X
Fiabilidad Si No Si No si No
6 El contenido programatico de la coordinacitn académica se lleva a cabo totaimente
durante el semestre académico, x/ >( ?(
T | Los senicios complementarios de la coordinacidn [asesoria,  atenciones, d
secretarfa, trémite documentario) se prestan segn lo prometido. X’ "‘(
8 Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la universidad es
comprensiva y colaboradora para ayudarie. y! ¥ X
9 Los coordinadores academicos cumplen los horarios de atencion a estudiantes
seqin lo previamente establecido. v l X
10 | Ef personal administrative cumple los horarios de atencion a estudiantes, la entrega
de documentos, los horarios de servicio sen lo previamente establecido. )( \/ )(
Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
11 | Los coordinadores brindan una programacion oportuna de cuando se llevaran a
cabo exactamente las diversas actividades (evaluaciones, examenes, enfrega de 5(' )(
nolas, efc.) {
12 | Las solicitudes hechas al &rea académica (convalidaciones, cerificaciones,
constancias) son contestadas diigente y prontamente. ¥ ¥ N
13 | El personal adminisirativo de la coordinacion esta siempre dispuesto a ayudar a los
estudiantes. 5( 7‘( )(
14 | Los coordinadores académicos de la utp estan dispuestos siempre para ayudar a los
estudiantes. i ')< )( )(’
15 | El personal administrativo de la coordinacion esté demasiado ocupado para
responder con prontitud las solicitudes de los estudiantes. ”( )( ¥
16 | Los coordinadores académicos de Iz ulp eslan demasiado ocupados para responder )(
con prontitud las solicitudes de los estudiantes. )( )('
Seguridad Si No Si No | Si No
17 | Los coordinadores académicos poseen los suficientes conocimientos para dar
respuesta a las inquietudes de los estudiantes. X f’( X
[18_| El personal administrativo d Ia coordinacion posee un nivel suficente y actualizado | o oL X1

105
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de conocimientos tedricos, para una acerada atencion.
19 | Existe una comunicacion fluida y de confianza entre coordinadores y estudiantes. v s e
20 | Los coordinadores académicos aclaran las dudas de los estudiant o e o
21 | Los coordinadores inspiran confianza para que el estudiante recurra a él, ante un

problema académico. b X 'S
22 | Ante una equivacacion del docente (nota, conocimiento, rato) el coordinador apoya

en solucionar el problema. 3{ )[ X
23 | El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos. ['d ¥ W
24 | Los coordinadores académicos son atentos, educados y respetuosos al relacionarse

|| con los estudiantes. - X ¥ X
| Empatia - Si No Si No | Si No

25 | El personal administrativo presta atencion individualizada al estudiante cuando es
| requerida. = )(r 5{ o
26 | Cuando es necesaria y solicilada los coordinadores académicos le dan alencién

individualizada al estudiante. ¥ X %
27 | E al administrativo conoce |as necesidades de los estudiant, ¥ ¥ s
28 | Los coordinadores académicos conocen las necesidades de los estudiantes. X o x
29 | Lacoordinacién académica muestra un interés sincero en la formacion integral y

personal del estudiante. { X ¥
30 | Los horarios de atencion de |as 4reas académicas son comodos para los o )

estudiantes. : .4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): <5 "\&\1 L1V} g-. Clen.0,

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [%]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia: E! item es aproplado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conclso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

500 Sl

para medir la di on

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

e oot 2. £ A SNG4 0.... B2, ) R S bS8
R L...de.Enerrdel 2018

(oot G2

Firma del Experto Informante.
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URTYERSIDA
U VALLE

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N© DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad?® Sug
Tangibilidad Si No Si No Si No
1 Las instalaciones fisicas de las coordinaciones académicas son comodas, limpias, y
aractivas, / | £~
2 Los sitios donde se imparten las alenciones ayudan a crear un ambiente acogedory |
adecuado para el estudiante. / e ~
3 La apariencia de las instalaciones fisicas de la UTP esta en armonia con el fipo de
sencio (educacion) que presta. / v |
4 La presentacion personal de los coordinadores se caracteriza por estar bien
vestidos, limpio y aseados. / Ve -
5 El personal administrativo esté bien vestido y reflejo una apariencia pulcra. [V
Fiabilidad Si No Si No Si No
] El contenido programético de la coordinacion académica se lleva a cabo totalmente
durante el semestre académico. o W #Z
7 Los servicios complementarios de la  coordinacion (asesoria,  atenciones, | .~ =
secretaria, tramite documentaric) se prestan segin lo prometido. * -~
8 Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la universidad es N
comprensiva y colaboradora para ayudarle. / el o)
9 Los coordinadores academicos cumplen los horarios de atencién a estudiantes L e
sequn ko previamente establecido. = = AN
10 | El personal administrativo cumple los horarios de atencion a estudiantes, la entrega / i
de documentos, los horarios de servicio segln lo previamente esiablecido. =
Capacidad de respuest Si No Si No Si No
41 | Los coordinadores brindan una programacion oporfuna de cuando se llevardn a L
cabo exac las di activi {evaluaciones, examenes, entrega de i / ~T
notas, etc.)
12 | Las solicitudes hechas &l &rea académica {convalidaciones, cerificaciones, L
constancias) son contestadas diligente y prontamente. el ==
13 | El personal administrativo de la coordinacion esta siempra dispuesto a ayudar a los ’/ o
estudiantes. s
14 | Los coordinadores académicos de la utp estan dispuestos siempre para ayudar a los
estudianes. & ~ -~
15 | El personal administrativo de |a coordinacién esta demasiado ocupado para 74 —
responder con prontitud las solicitudes de los estudiantes. 7
16 | Los coordinadores académicas de la utp estan demasiado ocupados para responder L o =
con prontitud las solicitudes de los estudiantes.
Seguridad Si No Si No Si No
17 | Los coordinadores académicos poseen los suficientes conacimientos para dar V = e
ta a las inquietudes de los estudiantes.
18 | El personal administrativo de Ia coordinacion pasee un nivel suficente y actualizado | /7 Ei
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de conocimientos tedricos, para una acertada atencion.
19 | Existe una comunicacién fluida y de confianza entre coordinadores y estudiantes.

20 | Los coordinadores académicos aclaran las dudas de Ios estudiantes.

21 | Los coordinadores inspiran confianza para que el estudiante recurra a él, ante un
problema académico.

22 | Ante una equivocacion del docente (nota, conocimiento, trato) el coordinador apoya
en solucionar el problema.

23 | El personal administrativo es atento y educado en e frato con los alumnos.

24 | Los coordinadores académicos son atentos, educados y respetuosos al relacionarse
con los estudiantes.

NARIRENAR

No Si No No

Empatia Si

bl e [ O 9

El personal administrativo presta atencion individualizada al estudiante cuando es
requerida.

Cuando es necesaria y solicilada los coordinadores académicos le dan atencion
Individualizada al estudiante.
El personal administrative conoce las necesidades de los estudiantes.

AR AYARIRNENE

Los coordinadores académicos conocen |as necesidades de los estudiantes.

La coordinacion académica muesira un inferés sincero en |a formacién integral y
personal del estudiante. i

8 BEN B B
'\\“

cal [

Los horarios de atencion de las dreas académicas son cémodos para los
estudiantes. - £

o

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ot Haa Setiu EN T A

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... HEN0Y, M3 \3 N, Ry f
—— !
Esproiiidad il valifanon:: WO . AL TORCRCRBRE. L. ooy i o o on o o i s s s e s o

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 7
dimensian especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo =

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir |2 dimension
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