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Resumen

En este articulo se presenta un modelo de prondstico de la calidad de los servicios académicos
El problema es planteado en términos de la necesidad de
identificacion de los factores criticos de éxito para la mejora de la calidad de los servicios educativos y
a la ausencia de una herramienta que disminuya la incertidumbre en la toma de decisiones
administrativas referente a estos factores criticos de éxito. El modelo esta basado en la metodologia
SERVQUAL que identifica las dimensiones de la calidad de los servicios y, que en conjunto con los
diagramas de influencia, permite un soporte cuantitativo en la toma de decisiones de gestion
académica mediante la simulaciéon de probables eventos con su correspondiente valor de nivel de

para una instituciéon de educacion.

calidad de los servicios académicos.
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Introduccion

La naturaleza intangible de los servicios
educativos en combinacion con un mercado cada
vez mas exigente ha originado una necesidad de
concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad de
los mismos, asi como en su medicion y
aseguramiento. En congruencia con la misioén y
vision de cualquier organizacion educativa nace la
necesidad de medir el desempefio de los servicios
académicos que brinda; es decir, es necesario
saber cual es el nivel de calidad de los servicios
educativos y cuales son los factores que mas
influyen en ella. Por otra parte las entidades
acreditadoras (o promotoras) exigen medir la
calidad del servicio que brindan para asi respaldar
la vigencia de la institucion educativa. Por ello es
necesario identificar los atributos de la calidad de
los servicios y construir instrumentos que permitan
obtener informacion respecto al desempefio de la
calidad.
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En este trabajo de investigacion se presenta
el disefio y validacion por medio de su aplicacion
de un modelo de prondstico de la calidad de los
servicios académicos que permita identificar los
factores criticos que mas influyen en los niveles de
la calidad. Se cuenta con las siguientes fases:
Identificacion de los atributos y dimensiones de la
calidad de servicios académicos, disefio de un
instrumento de evaluacion de la calidad de los
servicios basado en un marco de trabajo
denominado SERVQUAL, construccion del arbol
estratégico de la calidad de servicios basado en
diagramas de influencia y realizacion del
prondstico de la calidad de los servicios a través
del diagrama de influencia.

Caracteristicas de los Servicios

Actualmente, los consumidores son mas exigentes
y tienen una gran nocion de lo que implica la
calidad. Para cumplir con las expectativas, se han
desarrollado numerosas técnicas y herramientas
para medir y asegurar la calidad de los productos
ofrecidos por la industria.



data operacional hasta el datamwr. Para esto se
comstroyen modelos grificos de exraccion.

TRANSFORMACION: Es al procese de flo ¥
cambic de formatos en los datoes desde la data

operacional al datamart

BUSSINES IMNTELIGEMNCE: 5e encarga de crear
conocimients en base a mma mformacion, para esto s
han creado tecnologias que pemmten oforgar este
beneficio al mb ito enpresaral

1. Infrodoccicm

En general un indicador (EPI) e:s una medida del
rendintienty que proporcions mforomcidn cusntitativa
acerca de la comprension, la planificacion, confrol ¥
mejora de procesos, proyecios ¥ resnltades en lasg
organizacionss. En el «caso de organimciones
acadéntcas, los  mdicsdores  de  rendiminto
proporcionan ks informacion necesaria para admnistrar
los procesos académicos ¥ de servicios, v pemmitir
toner mejores decisiones, Un EPL tiene por objeto
facilitar las sigmientes actividades: (1) Supervisar la
gjerucion de los servicios acadénticos, (2) analizer los
problemas  descubiertos dumnte ki ejecucion  de
proceses ¥ servicios, (3) los informes de progmeso, (4)
evalnar los resukzdos.

Este trabajo presenta ba constmccion de un conjunto de
mdicadores bajo hemamientss de BI open sources ¥ ba
metedologia OpenUP, a fin de apovar i foms de
deckiones e los proceses académicos en ls
Universidad Peruana Tnion (Upell).

Para satisfacer las mecesidades de mformacion, hemos
decidide inplementar un data mert (repositone de datos
opemtives relcionsdos con los servicios académicos)
con tecnologia OLAP (Do-Line Analytical Processing).
Permitiendo a los wuoarios almacenar, Iepresentar y
analizar los mdicadores desde vaniss peEpectivas.

2. Academic Indicators

Una vez analizzdes los objetivos del depanamento v la
base de datos academica hemws identificado los
sigmientes Indicadores

* Evalpacion &l rendimiento del Estodiante:
Este indicador evalla si los estudisntes han
alcanzado las competencias del oarso, o 51 ha
tenido éxito al profesor en levar 3 los alnmos al
nivel requerido del curso.

+ Evalnacion de desempefio del profesor: Antes
de gue fnalice el curso, los esmdisntes evalisn a
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s profesores, a traves de wm portal academico,
desde diversas perspectivas. Este & moe de los
mdicadores ma: importantes de ln acwacitn de
este departamento acadeéntico.

o« Carga docenfe: Este indicador se ufiliza pars
defemminar 3 carga docente de ks profesomes
dursnie su estancia en B universidad. Esto pemite
conocer el compomamisnte de las horas y corsos
que el decente 2 tenido a carzo.

o Indicador de referencias: Este indicador mide las
mejoras del silabo en rmelacion al contenido
bibliografico (mchoidos los  documentos de
mvestigacion, estudios de casos, ac) Este
mdicador es otmo elemento & considerar cuands un
profesor se evabla pars una moeva posicion.

« Indicador perdida papa: Skendo gue como
universidad privada, existen casos de ahmmos que
por perdidas de ks padmes pierden el sostén
finsnciero, determing el momero de alpmos que
necesian apoye fmancisn.

3. Tecndogia

En esta seccion se presents la tecoologia v software de
codico abiermo pam constmuir indicadores de EI pam
TS T PrOyects.

3l1. Tecmologia OLAP

Para este provecto, se decidio trabajar con la tecnologia
OLAP, que por sus camsclersticss mmcs destacables
penmite analizar distmies ndicadores en sus distmtas
dimensionss. Con esi & puede producor puntos de
vista v una shservacion real de la sinacion del negocio.

Las operacionss posiples un models de datos

mmltidimensional son: [1], [2], [3], [4]:

&  Asresacion (poll-up). Esta operacion reduce el
tamatio de la data de los indicadores, para Sacilitar
el analisis rapido.

# Sglacciom v la proteccion ("slice snd dice"): Esta
operacion penmite la dafinicion de un subconjonto
de datos del cubo.

*  Tnformacion detallada ("dril down"). Permite
sscarbar al detalle b mformmcion de uno de os
mdicadores.

« El pvoted, permife rotar los datos desde las
colmmas hasts les flsg, dando forms al repone
segin necesidad del usuario.



Loz enfoques nms ampliments utllizades pam la
aplicacion de la tecoologia OLAP mchiven:

# OLAF Felscional (ROLAF)

Esta arguoitecturs sobresale la posibilidad de
trabajar sin Hmite en la cantidad de dates, pero su
deficiencia es la velocidad de respuesta

« MOILAP Hecibe consultas dimensionalss v
devuelve los datos en forma de un cubo, s0lo que
este cubo no & algo fisico sno wm conjunto de
netadatos que defimen como ze han de “mapear”
ests comsulams.

* HOLAP (Instrumentos hibrdos), este tipo de
hamanientss me pernmts nsar el poder de las bases
de datos relacionzles (ROLAP), donde se
encuemra el cubo, pere al momente de generar la
copsulta, el reporte gepera datos los males se
almacenan en una cache temporal hacendo s
rapida la respuasta.

Existe un conjunte de técnicas pars representar los
datos muitidinensionales en un almaceén de datos, tales
ComD:

# Fl esgmema estrella, se compone del slemento
central gue consEte en una tabla lamada s Tabla
Hechos, esta mlcionada con  ofmas  fablas
dimensiones solo 2 un nivel de descripcion.

« Spowilake Schema (copo de nieve)

Puede contener nws de ma tabla FACT (central),
pero la principal camactenstica, es gue las
dimensiones estin por jerarquizs. Este modelo
pemite mejor flexvidad al momento de hacer las
copsultzs o 3l moments de hacer o]l DEITL
DWW (mapeo por niveles).

E . Open Soarce BI Software

Se decidio utilizar el software libre Pentzho [5]; debido
a que e una plataforma BI gque mchrye vanas
hermantentas taks como el reporting, analisis OLAP,
integracion de datos (extraer, transformer, cargar, ETL).
Esta herrarments open sources, pusds ser pemonalizada
segin  las  mpecesidades de s organimciones,
comstantemente esta afectada por las mejoras de las
cormmidades de codigo abierto en todo el mundo. Ha
sido descargads mms de tres millomes de weces, con
desplisgues en todo tipo de enpresas, dede paguaias
organizaciones hasta enpresas en lideres. [5].

La plataforma Pentaho, esta orentada a contar con una
infraestructura orientada a la sohicidn de peticiones o
comsultas  (Web  Semvice). Infegpm  conpomentes
OpenSource, combinsdos parm la administmcion de
procesps. La arquitectura funcional de PENTAHO,
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comeenza en la capa presentacion donde se
fiene un enforno web, con cada componente
come Javascript, himl y Manmaged by Web
Conporent Framework (WCF, mchided m
JProot), framework que permufe hacer las
consultas de manera dmamica v rapida.

Lusgo viene la capa logica, que maneja el lenguaje
mm idimensions] v donde &l uvsuano puede personalizsr
los mformes de amerde a la dimension seleccionada.
Esta capacidad es posible gracias al semvidor Mondrian
v las tablas de pivote (TPivot). El producto también
tieme una capa de datos, donde el cubo OLAP (o
datamart) contiene los datos historicos que previaments
foeron filltrades ¥ extraidos de ks data operacional
Algunas de las hememientas wilizadas pam este
provecto mchiyen Mondran, un Open Scource OLAP,
escrito en Java Apoyade por el lenguaje de consulias
MDE Este servidor exrie la mformmcion desde
comsultas S0, hasta foentes de datos, =stos son
agregados en una memoria caché.

El servidor Mondrian seutiliza para el alto rendinuento
v analisis mtersctive de volimenss grandes o pequetios
de mfommcion. Este servidor pernite la explomacion
dimensional de datos, v utiiza el lenguaje MIDE pam
recuperar de menera rapida b mformacion requerida.
Chra hemmamienta wtilizada es Pentahe Feportng, que
permite la constmccion de los mfommes que se accede
desde diferentes fiuentes de datos relwcional basads en
OLAP o XML, Esta hemamienta hace posible la
comstmocion de mformes en diferentes fonmatos como
FDF, HTML. Exel o mchiso en formatoe de texto
plano.

katle es uma herramients ETL, gquoe offece por ejenypla,
el establecimisnte de pafrones pama simcronizar las
foentes de datos con sus destines, asi como la
trans formacion v 1a carga de la data.

4. Desarrolle de la metodologia

Muestmm mefodologla de desamollo se basa en el
modele OpenUUP [7], que aplica métodes iterativos e
merementales dentro deun cicle de vida, OpenTTP 25 un
modele de codigo abiemo basado en el BUP (Rational
TUnified Process). OpenUP e uns metodologia agil.

41 Incepdion

En esta fase, las necesidades de los usuanos fizeron
identificadas, ¥ la mformmcion fiie recopilada a través



Tabla 1. Operacionalizacion de constructo

3. Disefio del Arbol Estratégico. Se construyé el
arbol estratégico utilizando el Software Genie
cuya arquitectura qued6é compuesta por cuatro

capas y 18 nodos (véase figura 4).
Figura 4. Arbol Estratégico

4. Construccion del Almacén de Datos. Las
encuestas constituyeron las entradas en esta
etapa para el procesamiento de los datos
mediante la hoja de calculo de MS Office. Cada
encuesta fue enumerada y luego registrada en
cada fila de la plantila con los que se
obtuvieron los calculos de las probabilidades a

priori. Véase Tabla 2.

Tabla 2. Calculo de Probabilidades a Priori

5. Prondstico de la calidad de los servicios a
través del diagrama de influencia. La
construccion del diagrama de influencias se
realizd en funcién al arbol estratégico disefiado
(en la etapa 3) en el que se utilizé el software
Netica para realizar el mapeo de todas las
variables y el calculo de las probabilidades a
posteriori de la red resultante. A continuacion

se presenta parcialmente la red inicial con los
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5. elementos pertenecientes a las 5 dimensiones

(véase figura 5). Cabe sefialar que la red
resultante comprende los 18 nodos “padres”
calculados

que proporcionan los valores

previamente en la etapa 4

Figura 5. Dimensiones del Diagrama de Influencias

La simulacién de escenarios posibles se

realiza instanciando. En otras palabras, el

Software Netica permite modificar  las

probabilidades iniciales para asi, calcular los
valores resultantes de acuerdo a una relacion
Causa — Efecto. A continuacién, como ejemplo, se
muestran los resultados de una instancia para la
dimension Elementos Tangibles (véase figura 6).
Se observa que las instalaciones son buenas; v,
en consecuencia, la probabilidad de que el alumno
perciba como Bueno es del 100%. Esto permite
deducir que si, dentro de un plan de gestion, se
existira  un

mejorarian las instalaciones,

incremento de las probabilidades de que el
siguiente encuestado evalue mejor la calidad del

servicio académico prestado.

Figura 6. Nodos de la Dimensién Elementos Tangibles

En si, todos los nodos pueden instanciarse
de tal manera que se encuentre cuales seran
aquellos nodos (acciones a tomar) que permitan
un nivel mas alto de calidad percibida por el
cliente. De esta forma, las encuestas constituyen

una base real de la medicion de la calidad de los
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servicios prestados que pueden, a través de su
registro y manipulacion en una red con sus
célculos respectivos, simular (pronosticar) niveles
de calidad resultantes segun el instanciamiento.
Esto permite al centro de educacion identificar
aquellos factores criticos de éxito y mejorar el
proceso de toma de decisiones en funciéon a

valores cuantitativos.

Conclusiones

1. En este articulo se presenta la aplicaciéon de los
Diagramas de Influencia y del Modelo
SERVQUAL en el prondstico de la calidad de
los servicios académicos para una institucion
de educacion.

2. Se demuestra la capacidad del modelo en una
institucion de educacién, asi como la
posibilidad de crear un ambiente propicio de
servicio al cliente-alumno ya que permite
identificar los factores que tienen mayor
impacto en la calidad. Ademas reduce la
incertidumbre al facilitar a los directivos la
elaboracion de escenarios futuros y de las
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1. acciones con las cuales es posible alcanzarlo.

2. En definitiva,

permiten identificar el escenario éptimo que

los diagramas de influencia,

garantiza altos niveles de calidad. Por otra
parte, a mayor cantidad de variables que
contiene un arbol estratégico, mayor sera el
célculo obtener las

computacional para

probabilidades condicionales ya que su

crecimiento en el calculo es exponencial.

3. Por otra parte, cuando se identifican los
factores que tienen mayor impacto en la calidad
de los servicios, el Software Netica permite
documentar todos los escenarios posibles para
utilizarlos en un plan de contingencia si es que

falla el escenario deseado.
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