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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.



1. atencion mostrados por los empleados
respecto al servicio que estan brindando,
ademas de la habilidad de los mismos para
inspirar confianza y credibilidad.

2. Empatia: Es el grado de atencion
personalizada que ofrecen las empresas a
sus clientes.

El nivel de importancia de cada una de
estas dimensiones depende tanto del tipo de
servicio que ofrece la empresa como del valor
que cada una implica para el cliente, lo cual
se verd reflejado directamente en los
resultados de las encuestas aplicadas a los
clientes.

Diagramas de Influencia [6]

El diagrama de influencias es uno de los
conceptos mas Uutiles desarrollados en la
disciplina del Analisis de Decisiones, pues
sirve como ayuda efectiva de comunicacion
para evaluar la experiencia de los ejecutivos y
expertos involucrados en problemas de
decision. Asimismo, brinda una base rigurosa
para crear los modelos estructurales y evaluar
las probabilidades subyacentes en el analisis.

Un diagrama de influencias permite
visualizar rapidamente las dependencias
probabilisticas en algunas variables del
problema de decision, asi como la
independencia entre otras, especificando el
estado de informaciéon. Aun mas, es una
poderosa herramienta para comunicar
situaciones de incertidumbre en general y
particularmente entre las personas que estan
involucradas en el proceso de toma de
decisiones.

Los diagramas de influencia son Uutiles
tanto para estructurar problemas de decision
— hacen posible convertir una situacion
confusa en un problema bien estructurado —
como para evaluar incertidumbres. En primer
lugar, ayudan a identificar rapidamente las
decisiones principales y las incertidumbres
claves, haciendo que el analisis se centre en
los factores mas importantes y no
necesariamente los mas faciles de analizar.
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Segundo, facilitan establecer las influencias
entre las diferentes variables, con lo que se

logra que todas las relaciones sean
identificadas. Finalmente, en ellos se
representan  diferentes  alternativas  de

decision y valores con cada una de las
variables, lo que permite graficar un rango
amplio de escenarios por medio de una
estructura general sin que se pierdan los
detalles.

Modelo Propuesto

El modelo basicamente comprende la union
de la metodologia SERVQUAL y los Diagramas de
Influencia (véase figura 1) que da como resultado
una herramienta de Prondstico de la calidad de los

servicios académicos.

Figura 1. Model6 Basico de Pronoéstico de Calidad

A continuacién se describiran los
componentes necesarios para el desarrollo del
modelo de prondstico de la calidad de los servicios
académicos tal como se ilustra en la figura 2:
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Figura 2. Esquema de Desarrollo de Modelo de Prondstico de
Calidad



. Test Sistémico: Consiste en el andlisis de la
entidad (como sistema) [7].

. Disefio del Instrumento / Modelo SERVQUAL:
El disefio del instrumento comprende una
encuesta con una serie de escalas que miden
las expectativas sobre el servicio basado en el
modelo SERVQUAL.

. Disefio del Arbol Estratégico. Es utilizado para
identificar los distintos niveles de complejidad
donde en cada nivel se identifican las variables
asociadas a cada componente en una
secuencia légica de relacién y mediante la
agrupacion completa se analizan las
secuencias causa-efecto y la interrelacion
existente entre las variables asociadas a la
calidad del servicio educativo.

. Construccion del Almacén de Datos. Esta

etapa comprende la recoleccién de datos
mediante el instrumento psicométrico disefado
anteriormente en la etapa 2.

Prondstico de la calidad de los servicios a
través del diagrama de influencia. Para simular
con diagramas de influencia es necesario
calcular las probabilidades a-priori y a-posteriori
utilizando los datos obtenidos de la encuesta
de calidad de los servicios. El calculo de
ambas probabilidades son la base matematica
de la simulacion de eventos posibles. El
procedimiento descrito permite calcular las
probabilidades de todas las subredes
asociadas obteniéndose una estimacion del
nivel de calidad dado un posible escenario
propuesto.

Caso de Aplicacion

A continuacion se describiran los resultados

1. Test Sistémico. Los resultados del analisis

permitieron identificar areas criticas de éxito
(véanse componentes de color rojo en la figura
3):

Figura 3. Modelo Sistémico Académico

2. Disefio del Instrumento / Modelo SERVQUAL:

Para la construccién del instrumento se realizé
en tres partes: Elaboracion del constructo,
validacion y confiabilidad del instrumento. En
base al modelo SERVQUAL se elaboré un
cuestionario de 71 items, donde las preguntas
se formularon de acuerdo a dimensiones
(véase Tabla 1). Las respuestas se
establecieron de acuerdo a la escala de tipo
Likert. Para validar el instrumento se solicito la
opinion de tres expertos. Ademas se ultilizé la
técnica estadistica del Alfa de Cronbach en el
SPSS para analizar la confiabilidad cuyo
resultado fue de 0.919 para los 71 items.

obtenidos del desarrollo del modelo en la Facultad
de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad
Peruana Union.
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Tabla 1. Operacionalizacion de constructo

3. Disefio del Arbol Estratégico. Se construyd el

arbol estratégico utilizando el Software Genie

cuya arquitectura qued6é compuesta por cuatro

capas y 18 nodos (véase figura 4).

Figura 4. Arbol Estratégico

Revista de Busisness Intelligence | MAYO 2011

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. Pronodstico de la calidad de los servicios a

través del diagrama de influencia. La
construccion del diagrama de influencias se
realizé en funcion al arbol estratégico disefiado
(en la etapa 3) en el que se utilizo 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



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 simulacion 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 relacién
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; vy,
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.
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Figura 6. Nodos de la Dimension 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
servicios prestados que pueden, a través de su
registro y manipulacion en una red con sus
calculos 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 aplicacion 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 educacion, 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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