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INTRODUCCION

El movimiento hacia la calidad es un fendmeno mundial que adquiere cada vez mayor
relevancia dada su influencia en, practicamente, todas las esferas de la actividad
humana; por ello, una universidad de excelencia, como a la que se aspira, tiene que
centrar su atencion en la constante elevacion de la calidad de los procesos
fundamentales que desarrolla: docencia, investigacion y extension; debido a la notoria
trascendencia que alcanza el fenbmeno educativo, como herramienta basica para la
formacion de la nueva ciudadania. Ante esta realidad, cobra fuerza la instrumentacion

de sistemas de evaluacion de la calidad educativa (Trujillo, 2008).

La evaluacion es un proceso importante dentro de la gestion de la calidad universitaria ,
en tanto, ademas de ofrecer informacion objetiva y confiable del nivel de calidad
alcanzado, permite identificar una problematica, analizarla y explicarla mediante
informacion relevante, y con ello valorar avances e identificar obstaculos, asi como
promover acciones correctivas para el mejoramiento institucional; de alli que se constituye
en una herramienta de transformacion de la universidad y de la practica educativa

(Tdnnermann, [s.a],2003).

Uno de los retos que enfrentan hoy las instituciones universitarias es ser pertinentes en
relacion con las necesidades de sus clientes (estudiantes, profesores, personal no
docente, empleadores y egresados), lo que implica adoptar un criterio de calidad donde
la idea subyacente esté orientada a cuestionarse si han recibido el servicio que
esperaban. Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes ajustandolas a los

objetivos institucionales puede contribuir a incrementar los niveles de retencién, el



sentido de pertenencia, la calidad del estudiantado y la ensefianza, asi como cumplir

con la responsabilidad social de formar profesionales competentes.

De esta manera, la evaluacion de la calidad debe estar orientada a la satisfaccion de las
expectativas de  estudiantes, profesores, personal no docente, empleadores y
egresados. En este articulo se describe un procedimiento para evaluar la calidad
universitaria en la enseflanza de pregrado, partiendo del reconocimiento de esas

expectativas.

Procedimiento para la evaluacién de la calidad univ  ersitaria en la ensefianza de

pregrado

Un procedimiento es la secuencia de acciones concatenadas entre si, que ordenadas
en forma légica permiten cumplir un fin u objetivo predeterminado (Directiva N°002-77-
INAP/DNR; en Blanco G., 2007). Se trata de una serie comun de pasos definidos, que

permiten realizar un trabajo de forma correcta (http://definicion.de/procedimiento/).

El procedimiento que se propone se enmarca en el proceso de autoevaluacion de
carreras y toma como referencia las tres fases del mismo indicadas por De Miguel et al.
(2003), a saber: 1) Preparacion del proceso de evaluacion, 2) Recogida y
procesamiento de informacion, 3) Evaluacion y Plan de mejoras. Toma ademas como
referente tedrico el modelo de evaluacion de la calidad SERVPERF, complementandolo
con el Método de los Incidentes Criticos y el Andlisis Importancia-Desempefio. En la
Tabla 1 se ilustran los pasos para desarrollar cada una de las tres fases mencionadas,

las cuales seran descritas posteriormente.



Tabla 1. Fases del procedimiento para la evaluacion de la calidad universitaria en
pregrado

FASES | DESCRIPCION

FASE 1 | PREPARACION DEL PROCESO DE EVALUACION

1.1 Seleccién de la Comisién de evaluacién

1.2 Capacitacion de los miembros de la Comisién

1.3 Organizacion y planificacion del trabajo de la Comision

FASE 2 | RECOGIDA Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

2.1 Determinacion de las dimensiones de la calidad de servicio a partir de la
identificacion de las expectativas de los clientes

2.2 Determinacion de instrumentos a aplicar y disefio de los mismos

2.3 Determinacion del tamafio de la muestra

2.4 Validacién del disefio de los instrumentos

2.5 Aplicacién de los instrumentos

2.6 Procesamiento de la Informacion

FASE 3 | EVALUACION Y PLAN DE MEJORAS

3.1 Construccién y analisis de la Matriz Importancia-Desempefio

3.2 Valoracién del desempefio de cada dimension y global de la calidad de servicio
por grupo de cliente y en su conjunto

3.3 Elaboracién y difusién de una primera version del Informe de Evaluacion

3.4 Valoracion del desarrollo del proceso de evaluacion

3.5 Elaboracién de la version final del Informe de Evaluacién y Plan de mejoras

Fuente: Elaboracion propia

La primera fase del procedimiento: preparacién del proceso de evaluacion, tiene como
objetivo establecer las condiciones y premisas necesarias para el desarrollo del proceso
de evaluacion. Supone la realizacién de tres pasos: la seleccién de la comision de
evaluacion, la capacitacion de los miembros de la comision y la organizacion y

planificacion del trabajo.

En el primero se seleccionan los miembros de la Comision de Evaluacidon que tendran la
responsabilidad de desarrollar el proceso. Para ello es importante que se conjuguen
criterios de representatividad y operatividad (De Miguel et al.,, 2003). En cuanto a la
representatividad, el equipo de trabajo debe incluir profesores, personal no docente,
administrativos y estudiantes, todos reconocidos como personas adecuadas Yy

competentes para el desarrollo de esta tarea.



La operatividad esta directamente relacionada con la cantidad de personas que debe
conformar la comision, cuidando que no sea esta muy numerosa, ya que pudieran
generarse dificultades a la hora de reunirse o tomar decisiones. Una vez efectuada la
seleccion de los miembros de la comision, se notifica su composicidén a los 6rganos

competentes.

El proximo paso es capacitar a los miembros de la comisién en relacion al proceso a
desarrollar. Esta capacitacion debe dirigirse a estudiar los presupuestos tedricos en los
cuales se apoyan las actividades a realizar y propiciar el intercambio de experiencias
acerca de las vivencias y dificultades encontradas en otras evaluaciones. Es importante
también motivar en el seno del grupo un ambiente de trabajo en equipo donde se

potencien valores y actitudes como la responsabilidad, compromiso y espiritu critico.

Capacitados los miembros de la comision se procede a la organizacion y planificacion
del trabajo de la misma. Aqui deben acometerse diversas acciones, tales como: el
reparto de tareas, la determinacion del tiempo de duracion de las diversas actividades,
las necesidades de recursos (humanos, materiales, financieros, de informacion, etc.), el
disefio de mecanismos para difundir el proceso en aras de propiciar la participacion
consciente de la comunidad universitaria y crear un clima favorable para la evaluacion,

y el sistema de rendicién de cuentas a los superiores acerca de la marcha del trabajo.

Segun De Miguel et al. (2003), el proceso global, desde la seleccién de la comision
hasta la presentacion del Informe de evaluacion y Plan de mejora, deberia realizarse en
un plazo de cuatro a seis meses; la distribucion por fases podria ser: un mes para la
fase de preparacion, de dos a tres meses para la recogida y procesamiento de la

informacion, y de uno a dos meses para la evaluacion y plan de mejora.

En cuanto al reparto de tareas se podra dividir la comision en subcomisiones para
realizar las pesquisas y valoraciones a cada grupo de interés, designandose un
responsable por cada una. Esto permitira la elaboracion del Plan de trabajo de la
comision, el cual explicitar4 los responsables de la realizacion de cada tarea, y el

momento en que rendirdn cuentas de su quehacer ante la comision.

La difusion del proceso se puede realizar a través de plegables, pagina web y

comunicacion verbal.



Creadas las condiciones de partida y establecidas las premisas basicas se pasa a la
segunda fase del procedimiento: Recogida y procesamiento de informacion. El objetivo
de esta segunda fase es obtener informacion relevante y confiable proveniente de los
clientes de la carrera (estudiantes, profesores, personal de apoyo, egresados y
empleadores), acerca de la calidad esperada y percibida del servicio educativo. Para
ello es necesario dividir a los clientes en grupos, ya que su participacion en el servicio
no es homogénea, por lo que sus expectativas y percepciones tienen perspectivas
diferentes. La heterogeneidad estd dada, precisamente, por el papel que cada uno
desempefia en el servicio, asi: el estudiante, ademas de beneficiario directo, es co-
gestor de su propio aprendizaje; el profesor ejecuta los procesos de formacion y a la
vez es formado; el personal no docente es quien realiza las actividades de apoyo a la
docencia; los egresados son ex-estudiantes que estan utilizando las competencias y
habilidades adquiridas en las empresas; los empleadores son los que hacen uso de las

competencias del capital humano formado.

En esta fase se propone el desarrollo de seis pasos para cada grupo de clientes. El
primer paso se corresponde con la determinacion de las dimensiones de la calidad de
servicio a partir de la identificacion de las expectativas de los clientes. Es valido aclarar
gue este paso no necesariamente debe realizarse cada vez que se proceda a
desarrollar el proceso de evaluacion, ya que se puede inferir que en el corto plazo las
personas no varien sustancialmente su criterio acerca de los aspectos mas

significativos del servicio.

Para la determinar las dimensiones de la calidad se propone utilizar el método de los
Incidentes Criticos. Segun Zeithaml (2003; citado por Schroeder e latchac, 2008), los
incidentes criticos son fundamentales para el esclarecimiento de las expectativas de los
clientes, principalmente cuando la investigacion se concentra en dimensiones del
comportamiento y desempefio humano. Schroeder e latchac (2008) afirmaron que la
realizacion de este analisis revela situaciones que los clientes desearian que fueran
atendidas, lo que propicia una oportunidad para identificar qué tipo de incidentes,
durante la entrega del servicio, tiende a ser significativo para la satisfacciéon o no de los
clientes con el servicio ofrecido por la organizacion; ademas, demuestra a los clientes
gue la organizacién se preocupa por ellos en la medida que esta utilice la informacion

para perfeccionar los procesos.



El método de los Incidentes Criticos propuesto por Hayes (1999; en Pérez y Parra,

2007), se desarrolla en cuatro etapas:

1% Etapa: “Capturar” incidentes criticos generados por los clientes. Este primer
momento permite identificar las caracteristicas que desde la vision de los
clientes debe tener el servicio educativo. Consiste en preguntar a los
clientes entre cinco y diez elementos del servicio que le hayan generado
satisfaccion e insatisfaccion. Cada una de las opiniones se constituye en un

incidente critico.

Un incidente critico es un ejemplo del desempefio organizacional desde la perspectiva
de los clientes (Pérez y Parra, 2007): un desempefio positivo es una caracteristica del
servicio o producto que al cliente le gustaria observar cada vez que recibe el servicio o
producto; un desempefio negativo es una caracteristica del servicio o producto que

haria dudar al cliente de la calidad de la organizacion.

Un buen incidente critico, para definir las necesidades de los clientes, posee dos
caracteristicas: es especifico, y describe al proveedor del servicio en términos de
comportamiento, o describe el servicio mediante adjetivos especificos. Un incidente
critico es especifico si describe un comportamiento o una caracteristica individual del
servicio. Estas caracteristicas deben explicarse a los clientes responsables de generar

los incidentes criticos.

Segun Hayes (1999; en Blanco G., 2007) esta etapa se realiza a través de entrevistas a
no méas de 20 personas. La razon por la cual se escoge esta pequefia muestra estriba
en que si a un cliente se le pide que enuncie aspectos positivos y negativos del servicio,
instantdneamente hara énfasis en los mayores problemas que ha detectado y, por otra
parte, resaltard sus mejores experiencias con el servicio. Ningun cliente es igual, pero lo
cierto es que, de una forma u otra, sus criterios coincidiran en las principales bondades
y deficiencias del servicio. Esta entrevista personal busca motivaciones profundas, de
las cuales hay menor diversidad de tipos en el universo sometido a exploracion y, en
consecuencia, se alcanza una representatividad suficiente con muestras mas pequefias
(Malnotra, [s.a]; en Blanco G., 2007).



A cada cliente entrevistado se le solicita que describa diez aspectos positivos y diez
negativos sobre la carrera. En aras de contribuir a la articulacion de las respuestas de
los entrevistados se les puede indicar los siguientes aspectos obtenidos a partir de la
revision de la literatura (SEA-CU, 2002; Capelleras, 2001; Montilla, 2003; Gento y
Vivas, 2003; Sanchez, 2008):

ESTUDIANTES » Plan de estudio

Planificacion docente

Actividad docente

Actividad investigativa

Infraestructura

Orientacion y atencion

Proyecto educativo colectivo e individual

* & & O o o o

Servicios prestados por la biblioteca, el laboratorio de computacion y
la secretaria docente

<*

Opciones culturales y deportivas

<

Otros

Caracteristicas del puesto de trabajo
Relaciones interpersonales
Comunicacion

PROFESORES

Espacios y recursos

Formacion y capacitacion

Planificacion y desarrollo de la ensefianza
Desempefio de los estudiantes

Otros

Caracteristicas del puesto de trabajo
Relaciones interpersonales

PERSONAL
DE APOYO

Comunicacién

3

3

3

¢ Espacios y recursos
¢ Formacién y capacitacion
¢ Implicacién en la mejora
3

Otros
EGRESADOS ¢ Adecuacion de los conocimientos adquiridos y habilidades
desarrolladas a las funciones que demanda el mundo laboral
¢ Actuacion de los profesores y personal de apoyo
Implicacién en la mejora
¢+ Otros



Competencias en los egresados
Actitud ante el trabajo de los egresados
Implicacién en la mejora

Otros

EMPLEADORES

¢
¢
¢
¢

Todos los incidentes aportados por las entrevistas se recogen en una lista eliminando

aquellos que se repiten.

2% Etapa: Clasificar los incidentes criticos por grupos. Tras haber elaborado la lista de
incidentes criticos se realiza un proceso de categorizacion, en virtud del cual
se clasificaran los incidentes similares en grupos. La clave para clasificar

estos incidentes es agruparlos en un adjetivo o verbo que compartan.

3% Etapa: Redactar elementos de satisfaccion para cada grupo de incidentes criticos.
Formados los grupos, se redacta una frase para cada uno de ellos que refleje

el contenido de su incidente, denominada articulo de satisfaccion.

4® Etapa: Determinar la estructura de las dimensiones de calidad. Esta etapa consiste
en conformar conglomerados de elementos de satisfaccién estrechamente
relacionados entre si, cada uno de los cuales define una dimensién de

calidad.

Este proceso de clasificacion es realizado por una persona a quien se denomina primer
juez, y que esta familiarizado con el trabajo que en la carrera se realiza. Después, se
entrega a un segundo juez que clasifica los incidentes criticos directamente en las
dimensiones de calidad sefialadas por el primero, o sea, omitiendo los articulos de
satisfaccion; con lo anterior se busca determinar el grado de acuerdo entre los jueces
de manera que se logre una correcta identificacion de las dimensiones en las que debe
desarrollarse el cuestionario. Este grado de acuerdo es el porcentaje de incidentes
criticos que los dos jueces ubican en la misma dimensién. Segun las consideraciones
de Ronan y Lathman (1974; en De la Varga y Galindo, [s.a]) el grado de acuerdo debe
ser igual o superior a 0.8 (en una escala de 0-1); si no se llegara a un consenso debe
procederse a una revision del trabajo realizado y posteriormente consultar a contra-

expertos.



La descripcion anterior se corresponde con la técnica de Acuerdos Interjueces (De la
Varga y Galindo, [s.a]; Camara et al., [s.a]; Pérez y Parra, 2007), utilizada para

constatar la validez de las dimensiones de calidad.

En la figura Il. 1 se muestra la relacion jerarquica entre la calidad global, las
dimensiones de calidad y los elementos de satisfaccion que las definen. De ella puede
observarse que la satisfaccion global de las necesidades de los usuarios, depende del
grado en que se satisfacen cada una de las dimensiones de calidad del servicio, el cual
a su vez, obedece a la satisfaccién percibida por el usuario en cada uno de los

elementos o articulos de satisfaccion (Pérez y Parra, 2007).

Fig. 1 Relacion jerarquica entre la calidad global, las dimensiones y los articulos de satisfaccion

Calidad global
Dimension de calidad 1 / \A Dimensién de calidad 2
Elemento de Elemento de Elemento de Elemento de Elemento de Elemento de
satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion
1 2 ..n n+1 n+2 n+3

Fuente: Pérez y Parra (2007, p. 6)

Identificadas las dimensiones y atributos a evaluar se realiza el tercer paso de esta
fase, 0 sea, determinar los instrumentos a aplicar y proceder a su disefio. En la
literatura el instrumento que mas se utiliza es la encuesta, ya que permite recabar datos
u opiniones de grandes grupos proporcionando informaciéon mas fiable dado su caréacter
anonimo (Céamara et al., [s.a]). De esta manera, debe disefiarse para cada estrato una
encuesta estructurada en tres partes: 1) caracteristicas de los individuos; 2) valoracion
de la calidad de servicio a partir de los atributos de satisfaccion identificados; y 3)
valoracion de la importancia de cada atributo de satisfaccién en la evaluacion de la

calidad.

El método de los incidentes criticos, desarrollado en el paso anterior, permitira elaborar
un cuestionario basado en las necesidades y expectativas reales de los clientes, y
proporcionar la informacion necesaria para la elaboracion de una herramienta que esté

mas familiarizada con el lenguaje del cliente (Blanco G., 2007).



Entre las variables que se recomiendan seleccionar para definir las caracteristicas de

los clientes estan:

ESTUDIANTES PERSONAL DE APOYO
- Carrera - Edad

- Afo que cursa - Afios de experiencia
- Modalidad de estudio - Area donde trabaja

- Rendimiento académico
- Horas que dedica al estudio
- Sede de procedencia

PROFESORES EGRESADOS
- Edad - Carrera estudiada
- Grado cientifico - Afios de graduado
- Titulo académico - Area del conocimiento donde labora
- Categoria docente
- Afos de experiencia EMPLEADORES
- Si es a tiempo parcial o - Cargo que ocupa
propio - Organismo al que pertenece

- Sede de procedencia
La inclusidon de estas variables resulta significativa en tanto permite realizar estudios
sobre la influencia de las caracteristicas de los individuos en sus percepciones y la
importancia que le atribuyen a los diversos atributos, lo que orientaria la toma de

decisiones hacia subgrupos especificos.

El formato de respuesta a utilizar para la valoracion de la calidad de servicio puede ser
una escala Likert con cuatro posiciones (tabla 2), mediante la cual se pide al
encuestado que exprese su grado de acuerdo o desacuerdo con cada atributo de

satisfaccion.

Tabla 2 Formato de respuesta de tipo Likert
Segmentos de Respuestas

Totalmente en desacuerdo | Desacuerdo De acuerdo | Totalmente de acuerdo
1 2 3 4
Fuente: Blanco G. (2007, p. 45)

De igual manera, se le solicita al encuestado que indique la importancia de los atributos
en una escala de 1 a 5, donde: 1 significa muy baja importancia, 2 baja, 3 media, 4 alta
y 5 muy alta. Esto resulta Gtil a la hora de establecer un orden de prioridad de las

acciones de mejora, orientando la toma de decisiones hacia aquellos elementos que



son altamente valorados por los clientes y cuya percepcion del desempefio es
desfavorable.

Disefiados los instrumentos de recoleccion de informacion se procede a determinar el
tamafo de la muestra. Teniendo en cuenta las caracteristicas de la evaluacion resulta
conveniente la utilizacién del muestreo estratificado por asignacién proporcional, de
manera que se asegure la representatividad de cada estrato en la muestra. Partiendo
de que se conoce el tamafio de la poblacion a investigar (N), que es el total de clientes
de la facultad, se calculara el tamafio de la muestra para datos cualitativos a través de
la siguiente férmula:

n: tamafo de muestra
) Z: distribucion normal estandar para un nivel de significacion
__ Z7*p*q*N de 0.05
n= > p— e 0.
E*(N-1)+Z°*p*q . hrobabilidad del éxito (=0.5)
g: probabilidad de fracaso (=0.5)
N: tamafio de la poblacién
E: error (=0.05)

Obtenido el tamafo de la muestra total se determina la cantidad de clientes a encuestar

por cada estrato, para ello se calcula la fraccion de los estratos (Fe) que resulta de

. ~ ~ . n
dividir el tamafio de muestra entre el tamafo de la poblacion, o sea: Fe= W; y se

multiplica el valor obtenido por el tamafio de cada estrato.

Para determinar qué clientes encuestar se utiliza el muestreo aleatorio simple en el
caso de los estratos Estudiantes, Profesores, Personal de apoyo, y egresados, segun el
cual todos los miembros de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser
encuestados. Se introducira en el paquete estadistico SPSS una lista enumerada de

todos los clientes por estratos y se seleccionaran, al azar, los clientes a encuestar.

En el caso del estrato Directivos de empresas empleadoras, se recomienda que la
seleccion de los directivos a encuestar no se realice al azar, sino que sea intencional, o
sea, que la comision seleccione las principales entidades laborales del territorio,
priorizando las Unidades docentes y empresas en perfeccionamiento empresarial. Esto
contribuird a una mayor objetividad de los analisis y proponer acciones de mejora que

den cumplimiento a las demandas del sector productivo.



Antes de aplicar el cuestionario a la muestra calculada conviene proceder a su
validacién, o sea, probarlo entre una muestra pequefia. Este paso es necesario en la
medida que contribuye a verificar la correcta interpretacién de las preguntas, detectar
posibles problemas en la redaccion y la fluidez, y si tiene una longitud y duracion
adecuadas (Capelleras, 2001; Blanco G., 2007), para en funcion de ello hacer los

ajustes pertinentes.

Posteriormente, se procede a la aplicacibn del cuestionario. En el caso de los
estudiantes es importante tener en cuenta el momento del curso en que se aplica (De
Miguel et al., 2003), por dos razones fundamentales: primero, recién iniciado el curso
los estudiantes no tienen adn todos los elementos para emitir un juicio sobre la calidad,
segundo, en los periodos de exdmenes finales y practicas laborales los estudiantes no

se encuentran en el centro.

Es importante destacar que, para garantizar el éxito de este paso, es conveniente que
la comision mantenga comunicacion sistematica con los clientes, a fin de lograr la
comprension de la importancia del proceso y con ello propiciar una actitud colaborativa

hacia el mismo.

El ultimo paso de esta fase es el procesamiento de la informacion obtenida con la
aplicacion de las encuestas. Para cada uno de los estratos se debe habilitar una
plantilla en una Hoja de Calculo de Microsoft Excel donde se introduzcan los datos
obtenidos en las encuestas, con los cuales se procede a calcular el desempefio y la
importancia de cada atributo, asi como la calidad de servicio percibida de cada
dimension y global.

Para el célculo del desempefio de cada atributo se elabora una tabla de frecuencias
absolutas que registre la cantidad de aseveraciones expresadas en cada segmento de
respuesta, este valor se multiplicara por el valor numérico correspondiente de la escala
Likert, se suman los puntos obtenidos en cada segmento y se dividen entre la cantidad
de encuestados. De esta manera el desempefo de cada atributo de calidad resulta ser
el valor promedio de las puntuaciones emitidas por los encuestados, lo que se expresa

en la siguiente formula:



(o, *1)+ (Eo, * 2)+ (B, *3)+ (Eny, * 4)

D ;= i e i
Donde:
D;: desempefio del atributo j
Erpj: cantidad de encuestados que estuvieron totalmente en desacuerdo con el atributo |
Ep;: cantidad de encuestados que estuvieron en desacuerdo con el atributo j
Exj: cantidad de encuestados que estuvieron de acuerdo con el atributo |
Era: cantidad de encuestados que estuvieron totalmente de acuerdo con el atributo j
E: cantidad total de encuestados

El calculo de la importancia de cada atributo se realiza de forma semejante; ambos

resultados se utilizan para la elaboracion de la Matriz Importancia-Desempefio.

La calidad percibida por cada dimension y la calidad global del servicio ofrecido se
calculan como el cociente de la sumatoria de todas las valoraciones emitidas para cada
item entre el numero de encuestados. Los resultados obtenidos se interpretan a partir
de la adaptacion de una escala de valoracion propuesta y validada por Gento y Vivas
""" es la cantidad de articulos de
satisfaccion que se utilizan para medir cada dimension. Asi, suponiendo que la
encuesta contenga 10 items (articulos de satisfaccion) para medir la Dimension 1, la
escala de valoracion sera:

Dimensién Totalmente Poco Muy
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Dimension 1 10 11-20 21-30 31-40



Tabla 3 Escala de valoracion para estimar la calidad global y de cada dimensién
Dimensién Totalmente Poco Muy
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
Calidad global | j Desde (i+1) | Desde (2j+1) | Desde (3j+1)
hasta 2j hasta 3j hasta 4j
Dimensién 1 i1 Desde (j1+1) | Desde (2j1+1) | Desde  (3j1+1)
hasta 2j, hasta 3j; hasta 4j,
Dimensién 2 j2 Desde (j>+1) | Desde (2jo+1) | Desde  (3j,+1)
hasta 2j, hasta 3j, hasta 4j,
Dimensién 3 I Desde (jz+1) | Desde (2ja+1) | Desde  (3j5+1)
hasta 2j; hasta 3j; hasta 4j;
Dimensién n in Desde (j» +1) | Desde (2j, +1)| Desde (3j, +1)
hasta 2j, hasta 3j, hasta 4j,

Fuente: Elaboracion propia. Adaptacion de Gento y Vivas (2003, p. 7)

Una vez procesada la informacion se prosigue con la tercera fase del procedimiento:
Evaluacion y Plan de mejora. Esta tercera fase se realiza con la finalidad de evaluar la
calidad de servicio percibida por los clientes y proponer las acciones para la mejora de
la calidad. Se desarrolla en seis pasos: construccion de la Matriz Importancia-
Desempefio, valoracion del desempefio del servicio respecto a cada dimension de
calidad y global, elaboracién y difusién de la primera versién de informe de evaluacion,
elaboracion del Plan de mejora, valoracion del desarrollo del proceso de evaluacion y

elaboracion de la version final del informe de evaluacion.

La Matriz Importancia-Desempefio relaciona dos dimensiones: la importancia de los
atributos y la evaluacion del desempefio del servicio en relacion con esos atributos. Los
valores de la importancia y el desempefio de los atributos, obtenidos en el paso
anterior, seran empleados como coordenadas para ubicar cada atributo en un cuadro
de doble entrada, dividido en cuatro cuadrantes (fig. 2). Segun Martilla y James (1977)
el posicionamiento de los ejes divisorios en la matriz es cuestion de juicio y
frecuentemente la posicion media de la escala utilizada constituye una division atil. Se
recomienda que el corte a adoptar sea 4, ya que en las escalas de medida utilizadas a

partir de este valor tanto la importancia como el desempefio son altos.



Fig. 3 Matriz Importancia-Desempefio
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Fuente: Elaboracién propia a partir Blanco G. (2007, p. 52)

Esta matriz se utliza para
priorizar los atributos que deben
ser mejorados (Slack, 1991; en
Blanco G., 2007) y, a partir de la
identificacion de fortalezas vy
debilidades, puede proveer una
la formulacion de
1986; en

Blanco G., 2007), asi como el

guia para
estrategias (Burns,
conjunto de acciones que se
deriven de estas. Lo anterior
estard& en dependencia del

cuadrante en que se ubique cada

atributo; la tabla 4 muestra la interpretacion que sugiere cada uno, asi como la

estrategia a seguir.

Tabla 4. Interpretacién de la Matriz Importancia-de

sempefio

Cuadrantes Interpretacion Estrategia a seguir
ALTA IMPORTANCIA Y ALTO DESEMPENO
Cuadrante | Este cuadrante nuestra los atributos importantes que | Mantener el
son bien desempefiados por la organizacion vy | desempefio de
representan las fortalezas. estos atributos
ALTA IMPORTANCIA Y BAJO DESEMPENO
Este cuadrante revela los atributos vulnerables, o sea, | Concentrarse en la
Cuadrante Il | aquellos que necesitan un esfuerzo especial debido a | mejora del
gue tienen una alta importancia pero su desempefio no | desempefio de
alcanza los niveles deseados. estos atributos
BAJA IMPORTANCIA Y BAJO DESEMPENO
El desempefio de los atributos ubicados en este | Baja prioridad, estos
Cuadrante Il cuadrante no alcanza la calida(_j de servicio rquerida, atribut_os no
pero los encuestados no le atribuyen un alto nivel de | necesitan de

importancia, por lo que se les trata con relativa
indiferencia.

atencion especial

Cuadrante IV

BAJA IMPORTANCIA Y ALTO DESEMPENO

Este cuadrante muestra los atributos menos
importantes que estan siendo desempefiados con
excelencia, por lo que se considera que se les ha
atribuido una superioridad irrelevante.

Redistribuir recursos
o esfuerzos hacia

atributos mas
importantes que
tengan un

desempefio bajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Coelho (2007).




Se recomienda la construccion de una matriz para cada grupo de clientes, de manera
gue propicie realizar un analisis mas particularizado y, por ende desarrollar acciones

correctivas diferenciadas.

Con la informacién aportada por los dos pasos precedentes se procede a la valoracion
del desempefio del servicio respecto a cada dimension de calidad y global. En este
punto es importante la participacion de todos los miembros de la comision de manera
gue se obtengan las valoraciones por consenso (De Miguel et al., 2003). Deben quedar
identificadas las fortalezas y debilidades en cada dimension y las que de manera global
tiene mayor incidencia en la calidad del servicio, asi como las prioridades y propuestas
para la mejora. Pueden emitirse juicios acerca de como influyen las caracteristicas de
los individuos en sus percepciones y cudles son las caracteristicas o atributos que mas

valoran a la hora de evaluar la calidad.

Es necesario sefalar que independientemente de las prioridades derivadas de la Matriz
Importancia-Desempefio, la comisién debe poner énfasis en aquellas propuestas cuya
implantacion dependa fundamentalmente del &mbito o responsabilidad de la carrera y
facultad en cuestion, frente a aquellas que requieren cambios en ambitos de decisién

externos; lo que no implica que se desentienda de tales prioridades.

Con estas apreciaciones se elabora una primera version del Informe de evaluacién que
debe ser difundido entre los diferentes grupos de clientes. Esta primera version del
informe debe contener un resumen de las valoraciones realizadas de cada dimension
en particular y global, asi como los puntos fuertes y débiles detectados y las propuestas

de mejora en orden de importancia.

La difusion tiene como objetivos la validacion de los analisis y juicios formulados por la
comision, la implicacion de la comunidad con los resultados del proceso y la obtencion
de sugerencias para la elaboracion del Plan de mejora. Se deben prever los
mecanismos para la recogida de aportaciones y sugerencias estableciendo plazos de

entrega para su presentacion.

A partir de las propuestas de mejora resefiadas en cada una de las dimensiones y
sometidas a consulta se elabora el Plan de mejora. En este paso es conveniente que se

incorporen otros miembros del equipo directivo de la facultad con el objetivo de



conseguir una mayor implicacion de esta instancia con el plan y la responsabilidad de

Su puesta en marcha.

Las acciones indicadas en el plan deben reunir las siguientes caracteristicas (De Miguel
et al., 2003): ser viables, por lo que deben analizarse los obstaculos previsibles en su
ejecucion; ser coherentes con las fortalezas y debilidades sefialadas; especificar fecha
de cumplimiento, responsables con la ejecucion y con el control; ser aceptadas por el
mayor niumero de personas implicadas como garantia de compromiso con su ejecucion;
con efectos a corto plazo que permitan ver los resultados positivos del proceso de

evaluacion.

Posteriormente, la comision debe realizar una valoracion del desarrollo del proceso de
evaluacion en cuanto a: la adecuacion de la seleccién y formacion de los miembros
para desempefiar el trabajo, la utilidad y disponibilidad de los recursos utilizados, la
colaboracién de los clientes en el proceso, las principales incidencias y obstaculos
encontrados, el propio trabajo desarrollado por la comision y la utilidad del informe para
promover la mejora. También debe aportar sugerencias en funciébn de mejorar
procesos de evaluacién futuros (De Miguel et al., 2003), de manera que se constituya

en un elemento importante de retroalimentacion del desarrollo de dichos procesos.

Finalmente, la comision debe elaborar la version final del informe de evaluacion. El

mismo debe contener los siguientes elementos:
% Identificacion de la carrera y principales datos del proceso efectuado;

% resumen de las valoraciones realizadas de cada dimension en particular, asi como

sus puntos fuertes y débiles, y las propuestas de mejora en orden de importancia;

& valoracion global sobre la calidad, para lo que se debe hacer una sintesis de las
fortalezas y debilidades mas importantes;

% el Plan de mejoras para contrarrestar las debilidades sefialadas y potenciar los

puntos fuertes; vy,
% la valoracion del desarrollo del proceso realizado.

De esta manera, el procedimiento para evaluar la calidad percibida por los clientes del
servicio educativo de pregrado, se orienta a medir, valorar y tomar decisiones para la

mejora continua.



CONCLUSIONES

Debido a la notoria trascendencia que alcanza el fendmeno educativo, como

herramienta basica para la formacion de la nueva ciudadania, cobra fuerza la

instrumentacion de sistemas de evaluacion de la calidad educativa.

La evaluacion de la calidad debe estar orientada a la satisfaccion de las expectativas de

estudiantes, profesores, personal no docente, empleadores y egresados.

El procedimiento para la evaluacion de la calidad universitaria desde la perspectiva de

los clientes que se describe se presenta en tres fases: preparacion del proceso de

evaluacion, recogida y procesamiento de informacién, Evaluacion y Plan de mejoras.
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