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Abstract

El presente trabajo de investigacion e intervencidn persigue tres objetivos principales: 1)
Definir una metodologia para evaluar la experiencia del usuario en los procesos de servicio
del posgrado en el ITESO; 2) Evaluar la experiencia de servicio de los alumnos de primer
ingreso de posgrados del ITESO, en el proceso de admisidn e inscripcion, y 3) Identificar la
brecha de calidad en el proceso de admision e inscripcion al posgrado. La metodologia
utilizada para alcanzar dichos objetivos incluye tres técnicas de recoleccion de informacion,
centradas en la evaluacion de calidad de los servicios: planos de servicio (Zeithaml, Bitner
y Gremler, 1999), investigacion cualitativa (Técnica de incidentes criticos y Entrevista semi-
estructurada) y el Servqual (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1999). La combinacién de estas
tres técnicas, aplicadas a una muestra de 120 personas, permitid generar una valoracion
rigurosa de la percepcion de los alumnos con respecto a la calidad del servicio que reciben
en su proceso de admisidn e inscripcidn. Entre los resultados de esta investigacion, destaca
la necesidad de considerar herramientas que brinden informacién cualitativa en los procesos
de evaluacion de la experiencia de servicio;, ademas, se extienden una serie de
recomendaciones y un plan de accion para mejorar la experiencia de los estudiantes en el
proceso de admision e inscripcion al posgrado del ITESO. De este proyecto de investigacion
se obtiene, como resultado mas significativo, un mapeo general del proceso de admision e
inscripcion al posgrado del ITESO, que podra servir como herramienta para la toma de
decisiones y en la busqueda de innovacion en los procesos de servicio a los alumnos.

Palabras clave: Calidad, servicio, evaluacion, Servqual, innovacién, posgrado.

This research and intervention project pursues three main objectives: 1) To define a
methodology users’ experience evaluation in the postgraduate study programs services at
ITESO; 2) To evaluate the admission and inscription processes service experience of the
incoming students of ITESO’s postgraduate study programs, and 3) To identify the quality
breach in the postgraduate study programs admission and inscription processes. The
methodology that was applied for this purposes includes three information gathering
techniques, centered on the quality service evaluation: service plans (Zeithaml, Bitner y
Gremler, 1999), qualitative research (critical incidents technique and semi-structured
interview) and Servqual (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1999). The combination of these
techniques, applied to a sample of 120 subjects, allowed a rigorous evaluation of the
students’ perception about the quality of the services they received during their admission
and inscription process to a postgraduate study program at ITESO. The main result of this
investigation project is a general mapping of the actual admission and inscription to
postgraduate studies processes at ITESO, which represents a useful tool for decision making
and in the search for innovation in the student service processes.

Keywords: Quality, services, evaluation, Servqual, innovation
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CAPITULO I. Introduccién

Para mi proyecto de obtencion de grado elegi la modalidad de intervencion, buscando
realizar algo que impactara directamente y de manera positiva en mis actividades laborales
en la Coordinacion de Investigacion y Posgrado (CIP) del ITESO, que es la instancia de la
Universidad que busca entre otras cosas, impulsar, fortalecer y mantener la calidad
académica del posgrado y la investigacion, asi como orientar, de manera integral, las
funciones sustantivas de la Universidad en estas areas.

Mi proyecto se enfocara en evaluar la calidad percibida por los alumnos del ITESO sobre su
proceso de admision e inscripcion al posgrado. Esto en el contexto de la implementacion
del proyecto de Reestructura del posgrado, que inicié en 2005 como:

Un proceso de revision de la oferta de sus programas de posgrado, con el fin de
definir un modelo de organizacion y fortalecimiento que transformara su estructura
y preparara a la universidad para los retos de la educacion superior que entonces
se vislumbraba. Con el tiempo, el proceso derivl el Proyecto de Reestructura del
Posgrado e involucr6 a una gran cantidad de miembros de la comunidad
universitaria. El proyecto fue encargado a la CIP, que forma parte de la Direccion
General Académica (DGA) de la Universidad, y desde entonces ha tenido impactos
de distinto tipo en la vida universitaria (Estrada, 2016, pp. 2-3).

En 2012 comenzd la implementacion del proyecto, es decir la reestructura académica de
cada uno de los programas ya existentes y de los nuevos programas.

Con la puesta en marcha de los programas reestructurados, se presentod la necesidad de
revisar y adecuar los procesos, la reglamentacién y las funciones ya existentes de las
instancias involucradas. El arranque de los programas reestructurados permitié identificar
deficiencias, cuellos de botella o poca claridad en los procesos, problemas de comunicacién
y falta de acuerdos entre las instancias involucradas.

En este proyecto buscé ademas retomar mi propia experiencia como funcionaria en la CIP,
donde durante 14 afios he dado seguimiento a proyectos como Estudios estratégicos sobre
la percepcion de los programas de posgrado del ITESO, la reestructuracion del posgrado,
seguimiento a actividades de promocién, acompafiamiento a los procesos de acreditaciéon
de los programas con reconocimiento de Programa Nacional de Posgrados de Calidad
(PNPC) del Consejo Nacional para la Ciencia y la Tecnologia (CONACYT), gestiones sobre
los investigadores adscritos al Sistema Nacional de Investigadores (SNI), entre otros. Por
ello cuento con informacion de primera mano sobre prioridades institucionales, proyectos y
cambios de enfoque.

En 2015, como parte de la materia de Inteligencia de Mercados de la Maestria en
Mercadotecnia Global, llevé a cabo una investigacion cualitativa bajo el titulo Revision del
proceso de promocién, admisién e inscripcion al posgrado del ITESO. Gracias a este
trabajo, encontré que los entrevistados (coordinadores de programa de posgrado,
promotores de posgrado y alumnos de programas de posgrado del ITESO) coincidieron en
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sefalar que existen algunos problemas para la gestion de los programas posgrados y la
atencion a los alumnos. Por otro lado, los coordinadores y promotores sefialaron que parece
haber una percepcion errénea en la universidad sobre los posgrados, segun la cual esta
oferta educativa es mucho mas facil de operar y gestionar que las licenciaturas. Para
contradecir esta postura, los coordinadores entrevistados sefialaban que es muy diferente
atender a 500 alumnos de licenciatura con pocos problemas, que a 50 alumnos de
posgrados con muchos problemas y aspectos muy especificos y diversos por resolver. Algo
importante de precisar es que el perfil de cada alumno, aunque sean del mismo programa
es muy distinto.

La investigacion que llevé a cabo en 2015 me permitio identificar que los involucrados en
los posgrados consideran que no cuentan con la estructura de soporte necesaria en los
procesos que los alumnos de posgrados deben realizar. Describieron la intervencion del
coordinador como “apaga fuegos”, y que este rol demandaba la resolucién caso por caso
de las problematicas de los estudiantes y profesores. Sefalaron que requieren del apoyo
institucional para contar con una estructura de soporte, mejorar los procesos de atencién y
en general la estructura especifica a las necesidades de los posgrados.

Desde mi experiencia, puedo corroborar que esta percepcién se apoya en algunas
inconsistencias en los servicios y procesos que soportan al posgrado en el ITESO y que
podrian tener algunas implicaciones negativas, particularmente en la experiencia de los
aspirantes a programas de posgrados. En el menos afortunado de los escenarios, estas
implicaciones podrian influir en el comportamiento de la matricula de estudiantes, en el perfil
de los aspirantes, en la percepcion sobre la calidad de nuestros programas y su posicion
frente a la competencia.

Otra area en la que el impacto podria darse es en la gestion de los coordinadores de
programas e instancias involucradas, que podrian enfrentar de manera recurrente desorden
operativo y logistico, poca claridad en algunos procesos, falta de infraestructura (sistemas)
adecuada para posgrados, falta de estrategia para la definicion de algunos aspectos como
por ejemplo precios, becas y descuentos.

Otro aspecto a considerar tiene que ver con la actual estructura de departamentos
académicos del ITESO. Cada contexto departamental puede producir situaciones distintas
que cada programa intenta enfrentar de acuerdo con sus posibilidades y recursos, en
ocasiones con inconsistencias e inequidades en los servicios de soporte institucional
ofrecidos desde las areas administrativas.

Por lo anteriormente expuesto, es necesaria una revision y evaluacion de los procesos
institucionales relacionados con los posgrados, particularmente en lo referente al proceso
de admision e inscripcion de alumnos de primer ingreso de los posgrados del ITESO.
A patrtir de esta evaluacion podremos obtener el nivel de satisfaccion de los alumnos, tener
claridad de los puntos en los que es necesario intervenir, para la definicion de propuestas
de accion, definicion de procesos, actividades y estdndares de calidad deseados.
Finalmente, identificar las herramientas necesarias para su correcta evaluacion y
seguimiento.
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CAPITULO II. Contexto y justificacion del proyecto
2.1 Descripcion del contexto del ITESO

En este capitulo presentaré informacion sobre el contexto general del ITESO. En relacion
con el contexto de la industria dentro de la cual se ubica esta universidad, presento
informacion correspondiente tanto al escenario nacional como estatal, desglosada en
variables de distinto tipo, en relacion con la competencia, y sobre matricula y costos. En lo
que se refiere al contexto de la empresa, describo la estructura de la universidad, el
desarrollo de sus programas, asi como un perfil de sus alumnos.

En el entorno del ITESO existen algunas tendencias, coyunturas y oportunidades que se
deben considerar para mantenerse en el mercado, y seguir siendo considerada como una
opcién de calidad para los alumnos.

Una de las tendencias de los ultimos afios, ha sido el crecimiento que las instituciones de
educacion privadas han presentado a nivel nacional, un crecimiento tanto en el nUmero de
instituciones, como en la matricula de licenciatura y de posgrados. Ante este panorama el
ITESO primero debe tener claro cuéles son las instituciones con las que compite.

En Jalisco han surgido distintas universidades que ofrecen no solo licenciaturas, sino
ademas posgrados. La competencia en la ciudad crece, y las nuevas universidades van
ganando matricula sobre las universidades tradicionales. Esto obliga al ITESO a
actualizarse en todas sus areas, y estar siempre pendiente de los programas que la
sociedad requiere. Por otro lado, como institucibn debe prepararse para las nuevas
oportunidades como: Educacion a distancia, programas semipresenciales, acreditaciones,
etc. Es importante que sea una universidad que pueda reaccionar a tiempo ante las
oportunidades, para ello es importante que el ITESO conozca su mercado, sus aspirantes y
alumnos.

En lo que respecta a la matricula de los posgrados del ITESO en los ultimos afios se han
presentado dificultades para mantenerla e incrementarla. Esto a pesar, de que se han
creado nuevos programas y que, segun datos demograficos, por el nivel de edad de la
poblacidn, los posgrados se presentan como el nivel educativo con mayor crecimiento, sobre
todo en lo que a instituciones privadas se refiere.

Ante un mercado cambiante y competitivo como el que he mencionado, un aspecto que
cualquier organizacién o institucion debe tener en cuenta es el concepto de calidad. El
perfeccionamiento permanente de la calidad de los servicios o productos que ofrece podria
mejorar la consecucion de sus objetivos, entre los cuales se deberia de encontrar la
satisfaccion del cliente. El ITESO no debe ser ajeno a esa busqueda. Pero para ello, es
necesario determinar, cual es el nivel de satisfaccién de los diferentes interlocutores que se
relacionan con los servicios del posgrado. Para este trabajo, me centraré particularmente
en la percepcién de la calidad manifestada por los aspirantes y alumnos de primer ingreso
de tres programas de posgrado del ITESO, con respecto al servicio que se le brinda. A
continuacion, presentaré algunos datos para caracterizar tanto el contexto de la industria
dentro de la cual se ubica el ITESO, como el contexto de la propia empresa.
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2.1.1 Contexto de la industria

Para poder entender el entorno al que es sensible el ITESO, asi como las variables que
pueden impactar en los posgrados, ya sea porque inhiben o impulsan la matricula, es
necesario tener primero un panorama a nivel nacional. Para comenzar, presento datos
obtenidos del balance realizado por la Subsecretaria de Educacion Superior de la SEP en
2012, que nos permite ver la evolucion de la matricula por régimen de sostenimiento (publico
o privado) de 1970-2012 (Grafica 1). Encontramos que la matricula ha crecido en ambos
regimenes, pero en el caso de las instituciones de educacion privada, entre 1994 y 2000,
casi duplicaron su matricula mientras que durante el resto de afios reportados mantuvieron
un porcentaje de crecimiento por arriba del 20%.

Por otro lado, podemos observar como el régimen publico del 2011 al 2012 presenta el
porcentaje mas alto en el desarrollo de la evolucion de su matricula desde 1970. En términos
generales, la matricula nacional de educacion superior del 2000 al 2012 aumenté de
2'057,249 a 3'493,147 estudiantes, por lo cual podemos decir que la matricula es un aspecto
gue se encuentra en crecimiento.

Gréfica 1. Evolucién de la matricula de educacién 1970-2012
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Las instituciones privadas han tenido un notable crecimiento respecto del niamero de
instituciones, asi como de la matricula tanto de licenciatura como de posgrados que cubren.
Ante este panorama el ITESO debe conocer a su competencia, no solo por costo, sino
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también desde una perspectiva académica. En el entorno encontramos como la
competencia en la ciudad crece y esta ganando matricula sobre las universidades
“tradicionales”. Por ello el ITESO esta actualizarse en todas sus areas, y estar siempre
pendiente de los programas que la sociedad requiere, pero también de sus expectativas en
cuanto a la calidad en el servicio.

Podemos decir que los programas de posgrado se presentan como el &rea de oportunidad
fundamental para el ITESO, tanto por los datos demogréaficos que nos sefialan el aumento
de la matricula, por el aumento en las instituciones privadas y por el promedio de edad de
la poblacién. Para complementar esta vision, ofrezco un analisis basado en cuatro variables
—social, econémica, tecnoldgica y politica—, con el fin de caracterizar de manera mas
ordenada la situacion en la que se ubica el ITESO como Institucion de Educacidén Superior
(IES) del estado de Jalisco y de México.

|. Variable social

La primera variable de la que hablaré es la social, que refiere a la relacion que la universidad
tiene con otras universidades, organismos nacionales e internacionales, redes académicas,
asi como el reconocimiento que distintos organismos publicos y privados han otorgado por
la calidad de sus programas tanto de licenciatura como de posgrados.

Entre ellos podemos sefialar que el ITESO pertenece al conjunto de mas de 228
universidades jesuitas en el mundo. Por un lado, en México las universidades confiadas a
la Compafiia de JesUs estan integradas en el Sistema Universitario Jesuita (SUJ),
conformado por el ITESO; las universidades Iberoamericana Ciudad de México, Leon,
Puebla, Tijuanay Torreodn, la Universidad Loyola del Pacifico y el Centro de Estudios Ayuuk
de la Universidad Indigena Intercultural Ayuuk, en Oaxaca. Por otro lado, forma parte de la
Asociacion de Universidades confiadas a la compafiia de Jesus en América latina (AUSJAL)
las cuales desarrollan iniciativas y proyectos en red conforme a las prioridades estratégicas
de la Asociacion, en el desarrollo de proyectos y alianzas con otras instituciones en América
Latina y el mundo.

EL ITESO forma parte de la Federacién de Instituciones Mexicanas Particulares de
Educacion (FIMPES), de la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior (ANUIES), su participacién en ellos posibilita entre otras cosas la
formulacion de programas, planes y politicas nacionales y promover el mejoramiento integral
en los campos de la docencia, la investigacion, cultura entre otros.

Entre los reconocimientos recibidos podemos sefialar que cuenta con el Reconocimiento
como Institucion de Alta Calidad Académica otorgado por la Secretaria de Educacion
Publica (SEP), cuenta con la Certificacion de Calidad Académica otorgado por la Federacion
de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior (FIMPES).

En lo que respecta a los programas de posgrado, 9 de sus programas cuentan con el
reconocimiento a la calidad del PNPC del CONACYT: el Doctorado en estudios cientifico-
sociales, Doctorado interinstitucional en educacion, Doctorado en ciencias de la ingenieria,
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Maestria en comunicacion de la ciencia y la cultura, Maestria en sistemas computacionales,
Maestria en ciudad y espacio publico sustentable, Maestria en proyectos y edificacion
sustentables, Especialidad en sistemas embebidos y Especialidad en disefio de sistema en
chip. Estos reconocimientos suponen no solo ofrecer becas a los alumnos que se inscriban
en dichos programas, sino que también constituyen una garantia de la calidad y pertinencia
de los posgrados reconocidos.

Ademas, en los organismos en el ambito de los Posgrados, el ITESO forma parte del
Consejo Mexicano de estudios de Posgrado (COMEPO), de la Asociacion Universitaria
Iberoamericana de Posgrado (AUIP) y el Consejo Latinoamericano de Ciencias Sociales
(CLACSO).

Il. Variable econémica

Con respecto a la variable econdmica, es importante conocer el gasto federal para la
Educacién superior, el cual aument6 poco mas del 40% del 2006 al 2012. (Gréfica 2), o que
habla del impulso a nivel Federal a la educacion.

Gréafica 2. Gasto Federal en Educacion 2006-2012
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Por otro lado, podemos sefialar que la variacion en la estabilidad econémica del pais, afecta
a los posgrados, ya que incide en la situacion de los aspirantes, quienes primero deben
garantizar compromisos econdémicos (pagos de hipotecas, colegiaturas, manutencion de su
familia), lo cual podria postergar el inicio de estudios de posgrado. Ademas, los
profesionales que podrian formar parte de la poblacién de estudiantes de posgrado no
siempre cuentan con el apoyo de una empresa para realizar estudios, o bien algunas
empresas no ven como prioridad la capacitacion de sus empleados.
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lll. Variable tecnolégica

Con respecto a esta variable, es importante considerar la oferta de programas a distancia o
semipresenciales, los cuales en ocasiones se presentan como una opcion atractiva para los
aspirantes por la posibilidad de combinar con sus trabajos de tiempo completo. Es por ello,
que el desarrollo de la universidad a distancia debe ser contemplada como un area de
oportunidad para el ITESO, que si bien desde hace unos afios empezd a trabajar
formalmente en ello a través del Centro de Aprendizaje en Red (CAR), a la fecha en la
universidad solo existen tres programas a distancia y semipresenciales.

En el ambito tecnoldgico del pais, podemos ademas mencionar el impacto que los
programas de posgrado en el area de ingenieria del ITESO y sus egresados han tenido, el
cual es importante. Actualmente 4 de los programas reconocidos por el PNPC de CONACYT
son en la modalidad de Posgrados con la Industria, con este programa federal se busca
contribuir al fortalecimiento de la competitividad y productividad de las empresas, mediante
la formacién de recursos humanos de alto nivel aptos para aplicar el conocimiento,
desarrollar soluciones tecnolégicas y con capacidad de innovar.

A través de estos programas el ITESO impulsa la realizacion de proyectos de investigacion
industrial y de servicios que contribuyen a consolidar la capacidad de innovacion de las
empresas, incentiva la participacion de la industria, especialmente las PYMES, se generan
proyectos que facilitan la innovacion en areas tecnolégicas con proyeccion economica y
comercial.

IV. Variable politica

Finalmente, otra variable que debemos considerar es la variable politica como un factor que
ha sido importante para el desarrollo de los posgrados. Durante los ultimos 10 afios, tanto
a nivel estatal como nacional se han experimentado algunos escenarios politicos que han
afectado directamente el acceso a los estudios de posgrado, a causa de disposiciones que
involucran a diferentes instancias de gobierno.

A este respecto, se debe sefalar el caso de las becas del Instituto Jalisciense de la Juventud
(13J) del Gobierno del Estado de Jalisco, que empezaron a entregarse en 2009. Este
programa otorgd becas para cursar programas de posgrado a jovenes de Jalisco, por
montos de hasta el 80% de la colegiatura durante todo el tiempo que durara el posgrado.
En el 2009, primer afio de existencia del programa, éste recibid recursos por 55 millones de
pesos y en el 2012 asignaron solo 25 millones de pesos.

En 2013, sin embargo, el Gobernador en turno suspendio la entrega de estos recursos.
Ahora con el cambio de gobierno y de partido las Instituciones de Educacion superior
retomaron las gestiones y finalmente en el mes de agosto fue aprobada por el gobierno del
Estado otra partida para apoyar estas becas. La partida fue mucho menor, fueron solo 9
millones de pesos. En caso de que este programa no sea apoyado, o se sigan reduciendo
los recursos, el ITESO se vera afectado en la matricula de ingreso.
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Otra variable politica que puede ser en beneficio del ITESO y los posgrados, proviene de la
reciente creacion en el Gobierno Estatal de la Secretaria de Innovacion, Ciencia y
Tecnologia (SICYT), con la cual se busca crear las condiciones propicias para impulsar el
desarrollo regional a través de la Innovacion y el desarrollo educativo, cientifico y
tecnologico del Estado. Como parte de este proyecto, se cred una Direccion de Educacion
Superior, Investigacion y Posgrados, que ya ha tenido acercamiento con el ITESO y con la
cual hay posibilidad de desarrollar proyectos conjuntos con financiamiento para el desarrollo
de los programas académicos, asi como para sus proyectos de investigacion e innovacion.

En el siguiente apartado, complementaré esta perspectiva sobre el contexto de la empresa
con algunos datos que caracterizan la competencia que enfrenta el ITESO.

2.1.1.1 Andlisis de la Competencia

En Jalisco se imparten aproximadamente 448 programas de posgrados, distribuidos tanto
en instituciones publicas como en privadas, de los cuales 135 corresponden a
especialidades, 250 a programas de maestria y 50 a doctorados (SNIE, 2012).

En el caso de Jalisco, presentaré la distribucion de alumnos en las instituciones Educativas,
tanto de licenciaturas como de posgrados de instituciones publicas y privadas, para tratar
de tener el panorama mas completo posible. Asi encontramos que en el ciclo 2014- 2015,
219,985 alumnos cursaron estudios de Licenciatura y Posgrado. En la Grafica 3 podemos
ver que en Licenciatura 131,193 lo hicieron en instituciones publicas y 73,837 alumnos en
instituciones privadas. Para Posgrados en Instituciones privadas cursaron 7,772 alumnos
sobre 7,183 que lo hicieron en Instituciones Publicas.

Gréfica 3. Matricula en licenciatura y posgrado en instituciones publicas y privadas
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Es importante conocer la distribucion de la matricula de licenciatura en instituciones
privadas, por ser el nivel de estudios donde se encuentra el mayor porcentaje de matricula
del ITESO vy, por ende, la principal fuente de ingreso de la universidad. La Grafica 4 nos da
un comparativo de 2010 vs 2014. En 2014, las siete instituciones que tuvieron la matricula
mas alta en el Estado fueron: UTEG, UAG, ITESO, TEC, UNIVA, Enrique Diaz de Le6n y
UVM. Pero si comparamos estos datos con el 2010, vemos como el ITESO baj6 del primero
al tercer lugar. Debemos observar el movimiento y colocacion de otras opciones para cursar
estudios de Educacion Superior en la ciudad llama la atencién la UTEG que paso del tercer
a primer lugar y la UAG que se ha mantenido en un segundo lugar. Por otro lado, el TEC y
UVM quienes presentan aumento en su matricula respecto de afos anteriores.

Grafica 4. Matricula de licenciatura en instituciones privadas 2010 vs 2014
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Con respecto a la matricula de posgrados en instituciones privadas, la Grafica 5 muestra un
comparativo de 2010 y 2014 para el estado de Jalisco. De las siete principales instituciones,
la UNIVA lleva al menos 5 afios en el primer lugar de matricula y la UP pasoé del cuarto lugar
en 2010 al segundo lugar en 2014. Por su parte el ITESO pas6 del segundo lugar en 2010
al tercer lugar dos afios después, mientras que la UAG baj6 del tercer al cuarto lugar en el
mismo periodo. El instituto de terapia Gestalt aparece en este ciclo en quinto lugar, la UVM
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bajo al sexto lugar, el TEC se ubica en el séptimo lugar.

Grafica 5. Matricula de posgrados instituciones privadas 2010 vs 2014
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Finalmente, para tener el panorama completo en lo que respecta en la distribucion de la
matricula de alumnos de posgrados en el estado de Jalisco, la Grafica 6 nos muestra la lista
de las 10 principales universidades segun la matricula. La Universidad de Guadalajara es la
IES que cuenta con la matricula més alta, seguida por la UNIVA, la UP y el ITESO hasta el
cuarto lugar, segun informacion del Anuario Estadistico de Educacion Superior del ANUIES
ciclo escolar 2014-2015.

Gréfica 6. Matricula de posgrados en el Top 10 (universidades publicas y privadas)
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En este analisis de la competencia, un aspecto que es necesario considerar, es ademas la
heterogeneidad de la oferta de universidades privadas, ya que en ellas encontramos
instituciones con caracteristicas e intenciones académicas distintas y, que atienden sectores
de la poblacion diferentes.

Para conocer mas informacion sobre el Mercado del ITESO, profundizar un poco en
aspectos como: a) Las Necesidades que satisface con su oferta, b) Caracteristicas basicas
del producto y c) Descripcion del proceso de intercambio, se puede consultar el Anexo 1 de
este documento.

Para complementar esta aproximacion a la Industria de la educacion, a fin de entender el
contexto del ITESO, presento informacion sobre costos de la universidad, a partir de un
comparativo con las universidades locales. Esto es importante porque ubica el rango de
universidades, en la que por costo esta compitiendo el ITESO.

2.1.1.2 Comparativo de costos con respecto a la competencia

Otro factor que podria ser considerado al momento de identificar las instituciones con las
cuales compiten los programas de posgrado, es el precio de los estudios de posgrado. De
acuerdo a una investigacion realizada por el ITESO mediante la Unidad de Inteligencia
Competitiva de Proginnt en 2015, podemos identificar tres segmentos de precios para
posgrados en las principales universidades de Guadalajara:

a. Precios altos: TEC y UP
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b. Precios medios: ITESO y cercanas UVM y UNIVA
c. Precios bajos: Universidad de Guadalajara (U de G), UAG y TecMilenio.

El ITESO se encuentra en un segmento que se considera medio, y encontramos las
siguientes diferencias respecto de las otras instituciones:

Figura 1. Comparativo de precios de posgrados
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con esta informacién, el ITESO estaria compitiendo por colegiatura mas con
universidades como UVM, UNIVA y UAG. Esta informacion adquiere relevancia al
considerar que en lo que respecta al posicionamiento por nivel académico el mercado ubica
al ITESO en el mismo nivel del TEC y la UP.

En lo que se refiere al financiamiento educativo, el ITESO mantiene su compromiso con los
alumnos que requieren de apoyo econdmico para poder realizar sus estudios en la
universidad, para lo cual.

Durante 2015, se destinaron 288 millones de pesos para los alumnos de licenciatura
y posgrado que requirieron algun apoyo financiero: 198 millones para becas y 90 para
creditos a largo plazo. Entre enero y junio de 2016, estos apoyos sumaron 163
millones de pesos: 113 millones para becas y 50 para crédito a largo plazo. (ITESO,
2016, p. 74)

Por otro lado, se otorgan becas de excelencia académica, que cubren 50 por ciento del
monto de los estudios, en 2015 se otorgaron 15 millones de pesos a este programa. Los
anteriores son programas sostenidos con recursos propios de la institucion.
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Dicho lo anterior, podemos sefialar que ademas de que los precios de los posgrados del
ITESO son mas bajos que los del TEC y la UP, la universidad busca ofrecer a sus aspirantes
opciones que les permitan cubrir los costos de colegiaturas. Esta informacion de costos
permite ver que existe una clara oportunidad de acortar brechas en los precios, respecto del
TEC y UP. Siempre que se acomparfie de una estrategia que agregue valor a los posgrados,
y logre posicionarlos adecuadamente en el segmento de mercado que actualmente prefiere
al TECyla UP.

2.1.2 Contexto de la empresa

El ITESO es una universidad privada confiada a la Compafia de Jesus, que ofrece
programas educativos de licenciatura, posgrados, cursos, talleres y diplomados. Pero
ademas impulsa el desarrollo empresarial, cientifico y tecnoldgico de la regién a través del
Centro universidad empresa y del Centro para la Gestidon de la Innovacion y la Tecnologia
(CEGINNT).

Es una institucién que, a casi 60 afios de creacion, forma parte de los actores importantes
en el desarrollo de nuestra regién, participa activamente tanto con organismos
gubernamentales como con organizaciones civiles en el desarrollo de distintos tipos de
proyectos. Y sigue siendo un lider indiscutible en la formacion de profesionales y
posgraduados del pais.

Aunque de 1957 a la fecha, el mercado de las instituciones educativas ha cambiado
drasticamente en la ciudad, el ITESO se ha consolidado como una universidad de
inspiracion cristiana cuya mision es formar profesionales competentes, libres y
comprometidos; dispuestos a poner su ser y su quehacer al servicio de la sociedad y
ademas proponer y desarrollar, en dialogo con las distintas organizaciones sociales,
soluciones viables y pertinentes para la transformacion de los sistemas e instituciones.

Sobre la estructura con la que opera el ITESO, encontramos que el érgano colegiado de
mayor jerarquia en el ITESO es la Junta Gobierno, en donde convergen ITESO A.Cy la
Compalfiia de Jesus. En segundo lugar, en nivel de jerarquia se encuentra la Rectoria que
normalmente es ocupada por un Jesuita. La instancia mas importante después del Rector
es la DGA encargada de la vida académica de la universidad. Luego estan un conjunto de
Direcciones que se encargan de aspectos mas particulares de la vida universitaria: la
Direccion de Relaciones Externas (DRE), la Direccion de Administracion y Finanzas (DAF)
y la Direccion de Integracién comunitaria (DIC)?.

Como parte del equipo de apoyo de la DGA se encuentra a la CIP, cuya mision es coordinar
y desarrollar diversas actividades académicas, asi como mecanismos y procesos que,
segun sea el caso, inicien, fomenten, fortalezcan, vinculen, consoliden, difundan y/o
financien el desarrollo académico de los posgrados y la investigacion.

! para mayor detalle ver: Diagrama 2. Organigrama de Funcionarios del ITESO en Anexo 2
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Las instancias en la universidad que estan involucradas en el proceso de admision e
inscripcion de los posgrados son, en la Direccion General Académica (DGA): La Direccion
de Servicios Escolares (DSE), los Coordinadores de programa de posgrado y los
Departamentos académicos de cada programa. En la Direccion de Relaciones Externas
(DRE): la Coordinacion de Admision al Posgrado (CAP), la oficina de Comunicacion
Institucional. En la Direccion de Administracion y Finanzas (DAF), encontramos la oficina de
Tesoreria y Oficina de Becas y Financiamiento Educativo.

2.1.2.1 Evolucion de los programas de posgrado en el ITESO

El surgimiento de programas de posgrado en el ITESO ha respondido a diferentes
circunstancias en el desarrollo mismo de la universidad. Eso ha implicado la conjuncién de
factores individuales (iniciativas personales de académicos o autoridades) e institucionales
(consolidacién de orientaciones o dependencias especificas), entre muchos otros. La Figura
2 ofrece una perspectiva sintética de los diferentes momentos en que se han abierto
programas de posgrado en el ITESO desde 1985 hasta 2009 y resalta las iniciativas mas
importantes que se han desarrollado en la universidad para incidir, de forma directa o
indirecta, en la vida del posgrado. Esta figura permite observar por lo menos tres etapas en
el surgimiento de los programas de posgrado:

a. Durante la primera etapa, entre 1975 hasta 1993, la MDH y la MCCC —creada en
1985— fueron practicamente la Unica oferta de programas de posgrado que tuvo el
ITESO (tébmese en cuenta que la MCCC apareci6 10 afios después). La universidad
no contaba con una estructura normativa o institucional que regulara y apoyara el
desarrollo del posgrado, como tampoco contaba con la institucionalidad que hiciera
lo propio en investigacion.

b. Entre 1993 y 2000, el ITESO se sumoé al crecimiento del posgrado en México, de
modo que nuestra oferta de posgrado alcanzé la misma importancia que la
licenciatura. Durante 17 afios se abrieron 11 nuevas opciones de posgrado, de las
cuales hoy en dia siguen funcionando siete y la Maestria en Ingenieria Electronica
Industrial se convirtio en la Maestria en Disefio Electronico en 2005.

c. Alolargo de la etapa entre 2000 y 2008 —es decir, nueve de los 34 afios en que han
existido programas de posgrado en el ITESO—, practicamente se duplico la oferta
de programas de la institucién. Se abrieron 11 nuevos programas de posgrado, de
los cuales uno cerr6, la EMFP no esta operando y la MDCA obtuvo su registro
independiente para el ITESO en 2009, bajo el nombre de Maestria en Derecho
Constitucional Contemporaneo.

d. En la ultima etapa a partir del 2011, en el contexto nacional, el ITESO logra el
reconocimiento de la calidad académica de sus programas, al posicionarse como la
universidad privada del Occidente de México con mas programas de posgrado
reconocidos en el PNPC de CONACYT. Actualmente, nueve programas reconocidos:
tres Doctorados, cuatro Maestrias y dos Especialidades, cinco de ellos en modalidad
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Escolarizada y cuatro en la modalidad de Posgrados con la Industria. Cabe destacar
que, actualmente, solo hay 30 programas en la modalidad de Posgrados con la
industria en todo el pais, de los cuales cuatro pertenecen al ITESO.

Finalmente, en los ultimos afios se promueve la organizacion de los programas en sus areas
de conocimiento. Las areas de Ciencias Sociales y Humanidades; Ciencias Econdmicas y

Administrativas; Ingenieria y Ciencias Exactas; y Sustentabilidad, cuatro areas en las que
se distribuyen los 24 programas de Doctorado, Maestria y Especialidad.

Figura 2. Linea historica de los posgrados y la investigacion en el ITESO
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1975 taestria en desarrollo humano
La actividad investigativay de posgrado no cuenta con una
normativa o con linearmientos generales de funcionamientos.
La iniciativa individual es la principal fuente de innovacidn.
b
1985 Maestria en comunicacion [cerrado)
Maestria en educacion cognoscitiva fcerrado
1986: Se crea la Divisidn incoada de Posgrados [desaparece i . f 1
en 1992)
1987: se publican los Propésitosde! Comité Académico para
el posgrado
1988, Se creq la DGA 9
1993 taestria en administracion
%e presenta la Propuesta para el desarrolio de la
investigacion en el ITESD: se crea el PRI, la Comision de e 1994 Maestr]a en electrdnica industrial [dizefio electrinico en
Invastigacidn, los Metaprogramas v las primeras politicas.
1995 Espec1alldad en educacion cognoscitiva [cerrado)
taestria en desarrollo organizacional [cerrado)
taestria en psicologia de la salud [cerrado)
1996 taestria en ingenieria para la calidad
Maestria en informatica aplicada
1998 Maestria en politica y gestion pdblica
L L Maestria en mercadotecnia global
Se crea la Coordingeidn de Investioaceion v Posorado == 1999
Maestria en educacion v procesos cognitivos [cerrado)
2000 Doctorado en filosofia de la educacion
Maestria en filosofia y clencias sociales
Se aprueba el Marco institucional para el Desarrolio de la __ 2001
Investioarian en el ITESD
Se crea el Mddulo de Atencidn al Posgrado Doctorado en estudios cientifico-sociales - PNPC 2006
Evaluacisn & ingresn de los dos primeros programas al PNPF = 2002 taestria en gestidn social del habitat [cerrado)
Primera Jornada de la Investigacion en el ITESD === 2003
taestria en derecho constitucional y amparo [convenio Ul4-
- 2004 LeonnyAM [cerra.do] . o
Primmeras Orfentaciones Estratégics Especialidad en mejoramiento de la funcidn pdblica [cerrado)
Universidad de excelencia académica [SEP) Maestria en disefio electronico
Estructura currcular para dos programas de maestria [DGA) Doctorado interinstitucional en educacidn - PMPC 2009
~ 2005 Maestria en psicoterapia
Maestria en gestidn directiva en instituciones educativas
Se publica el informe Estade actual de @ investioqeidn enel = Maestria en comunicacién de la cienciay a cultura - PHPC 2006
1TESD 2002-2003 y 2004-2005 2006 Especialidad en disefio de circuitos integrados
Prirmera Jornada del Posgrado en el ITESD . N . -
Il Jornada de La Investigacion en el ITESO L, 007 Master en psicologfa de la actividad fisicay el departe [cerrada)
2008 tasters in Education of English Language Teaching
[Maestria en docencia en inglés)
Marco para el Desarrolio del Posgrado en el ITESD
Inicia la reestructura del posgrado == 2009 Maestria en derecho constitucional contermporineo
Orientacion estratdoica para [a fnvestinaeidn en el ITESD
Convocatoria para presentar propuestas de PR . i o -
Se aprueban par un afo & PFI nuevas 2010 Maestria en educacion v gestion del conocimiento
Maestria en Administracidn de Empresas en Mercados Emergentes
Se promulga la Reestructuracidn del posgrado en el ITESQ == 3511 Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio
Especialidad en Sisternas Ermbebidos - PHPC 2012
Aprobacidn definitiva de 8 PRI 2012 Doctorado Internacional en Bienestar Social
%e aprueba el PRI del DEAM [convenio con el Boston College]
Doctorado en Ciencias de la Ingenieria - PNPC 2013
Maestria en Sisternas Computacionales - PNPC 2013
2013 Especialidad en Computacion Grafica para Wideojuegos

Se promulga el Reglamento de admision e inscripeion a

estudios de posgrado = 2014

Il Jornada de la investizacion en el ITESD

2015

taestria en Ciudad y Espacio POblico Sustentable - PMNPC 2103
Maestria en Provectos w Edificacidn Sustentables - PNPC 2013
Especialidad en Disefio de Sistemas en Chip - PNPC 2014
Maestria en Derecho Constitucional v Argumentacion Juridica
taestria en Derechos Humanos y Paz

Fuente: CIP, 2015

El contexto social de los posgrados del ITESO ha cambiado mucho desde su origen. A 40
afios de haber abierto el primer programa de posgrado, se puede decir que en un inicio los
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programas de posgrado fueron surgiendo por iniciativas individuales o si acaso de pequefios
grupos, que no contaron con un pronunciamiento institucional hasta 1987, cuando el
Consejo Académico publicé los propositos para el posgrado. Podemos sefialar otros
momentos han marcado el desarrollo de los posgrados del ITESO: en 1999 se crea la CIP,
en 2002 el Modulo de atencion al posgrado y en 2004 unos lineamientos para la estructura
curricular de las maestrias. Cinco afios después, el Marco para el desarrollo del posgrado
en el ITESO fue aprobado por el Consejo Académico el 13 de mayo de 2009. Y finalmente
el documento de reestructuracion de posgrado fue aprobado en noviembre de 2011.

Actualmente, los programas de posgrado del ITESO se agrupan por las areas de
conocimiento definidas en la universidad, siendo estas Ciencias de la Ingenieria, Ciencias
Sociales y Humanidades, Posgrados Empresariales y Sustentabilidad, como se muestra en
la Tabla 1.

Tabla 1. Programas de posgrado ITESO por areas

Area Programa
Ciencias Sociales y Maestria en Derecho Constitucional y Argumentacion Juridica
Humanidades Maestria en Politica y Gestién Publica

Maestria en Derechos Humanos y Paz

Maestria en Gestion Directiva de Instituciones Educativas
Maestria en Educacion y Gestion del Conocimiento
Maestria en Comunicacion de la ciencia y la Cultura
Maestria en Psicoterapia

Maestria en Desarrollo Humano

Maestria en Filosofia y Ciencias Sociales
Doctorado en Estudios Cientificos Sociales
Doctorado Interinstitucional de Educacion

Ciencias de la Ingenieria | Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio
Especialidad en Disefio de Sistemas en Chip
Especialidad en Sistemas Embebidos

Maestria en Disefio Electronico

Maestria en Sistemas Computacionales

Doctorado en Ciencias de la Ingenieria

Posgrados Maestria en Administracion

Empresariales Maestria en Mercadotecnia Global

Maestria en Informatica Aplicada

Maestria en Ingenieria para la calidad
Sustentabilidad Maestria en Ciudad y Espacio Publico Sustentable
Maestria en Proyectos y Edificacion Sustentables

Fuente: SE, ITESO (2016)

En estos afios no solo los aspirantes a estudiar un posgrado y el mercado han cambiado,
sino también el ITESO. El crecimiento en el nimero de posgrados, en el nimero de alumnos
atendidos, en el tipo de programas que se ofrecen. Actualmente hay 24 programas
operando, 4 Programas de Doctorado, 17 programas de Maestria, y tres programas de
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Especialidad. Nueve programas tienen el reconocimiento de PNPC del CONACYT. El
crecimiento y diversidad en los niveles y tipos de posgrado ha venido a complejizar los
procesos que se requieren para atenderlos.

Como parte de la informacion necesaria para entender el contexto del ITESO, en el siguiente
apartado presentaré informacion sobre el perfil de los alumnos del ITESO. Esta informacién
es relevante, puesto que refiere a los usuarios de los procesos que seran analizados en
este trabajo. Conocer el perfil actual de los alumnos ayuda a ubicar cuales podrian ser las
expectativas de los alumnos al cursar un programa de posgrado en el ITESO.

Primeramente sobre el perfil de los alumnos de posgrados del ITESO, es necesario sefialar
gue cada programa tiene sus especificidades, pero de manera general podemos decir que
segun datos proporcionados por una investigacion realizada por la DRE en 2015.2
Encontramos que existe una proporcion de 60 - 40 % de Hombres y Mujeres
respectivamente, aunque hay casos especificos de polarizacion y equilibrio de género. Con
una edad promedio de 30 afios, ubicandose el 34% de los alumnos en el rango de los 26 a
los 30 afios, el 25% en el rango de 31 a 35 afios, el rango en tercer sitio es el de los 41 a
75 afios con un 15% de la poblacién encuestada.

Gréfica 7. Distribucion de alumnos de posgrado del ITESO por edad

Distribucién por edad del Alumne del Posgrade.

22 a 25 Afios
120

100
80
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106

41 a 75 Afics 26 a 30 Afios

36 a 40 Afios 31 a 35 Afios

Fuente: DRE, ITESO (2015)

Sobre el ingreso mensual de los alumnos este se ubica en $24,205 para los hombres y
$15,925 para las mujeres.

Grafica 8. Ingreso promedio de los alumnos de posgrado del ITESO

2 Fuente: “Radiografia: Una aproximacion a los perfiles de alumno en el Posgrado ITESO”. Enero 2015.
Humberto Valdivia y Victor Marquez
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Ingreso promedio por Género, alumnos del Posgrado

$ 24,205.00
Hombres

Mujeres

§5,000.00 $10,000.00 $15,000.00 $20,000.00 $25,000.00

Fuente: DRE, ITESO (2015)

Sobre el nivel socioeconémico en que se ubican los alumnos con base en su ingreso, los
podemos ubicar en A, B y C+ de acuerdo a la clasificacion de la Asociacion Mexicana de
Agencias de Investigacion de Mercados y Opinion Publica (AMALI), con una distribucion de
70% en el nivel C+, 21% C y solo el 9% corresponde a los niveles A/B (DRE, 2015).

Gréfica 9. Ubicacion socioecondmica de alumnos de posgrado del ITESO

Aproximacion Socioeconémica del alumno del posgrado,
con base en el ingreso.

mA/B
uC+

Fuente: DRE, ITESO (2015)

Un dato importante a considerar es la forma en que la colegiatura es cubierta, ya que
algunos alumnos cuentan con el apoyo de la empresa donde trabajan, alguna beca estatal
0 nacional, o ninguno de los anteriores. Segun el estudio realizado por la DRE, solo para el
22% de los alumnos el costo del programa esta financiado en su totalidad, el 29% de los
alumnos cubre de un 5 a 25% de la colegiatura y un 14% cubre entre el 81 y el 100% del
total de la colegiatura.
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Gréfica 10. Porcentaje de colegiatura cubierto por el alumno de posgrado del ITESO

Porcentaje de la colegiatura que cubre el Alumno de su bolsa.
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®81-100%

26150 % Pal 25 %

Fuente: DRE, ITESO (2015)

Los alumnos sefialan como los propdsitos principales para cursar un programa de posgrado:
el reconocimiento social, status, obtencién de habilidades/conocimientos, mejora en la
situacion econoémica, socializar (networking), superacion profesional y reconocimiento
laboral.

Conocer de manera detallada el perfil de los alumnos es un punto importante, porque
permite por un lado identificar cual es el resultado de las estrategias de promocion, si es el
perfil de alumnos que la institucidbn desea para sus programas. Y por el otro permite una
aproximacion a las expectativas que los alumnos tienen al cursar un posgrado en el ITESO.

2.1.3 Proceso a intervenir

Para el ITESO es importante estudiar sus procesos desde la experiencia del alumno, con lo
cual podamos obtener su nivel de satisfaccion, tener claridad en los puntos en los que es
necesario intervenir, para la definicién de propuestas de accion, de procesos, actividades y
estandares de calidad deseados.

Para fines de mi trabajo de obtencién de grado (TOG) me centraré en “La evaluacion de la
experiencia del usuario para la mejora de procesos de servicio: El caso de la admision e
inscripcién en los posgrados del ITESO”. Voy a medir la satisfaccion de las experiencias de
alumnos de primer ingreso, de la Maestria en Administracion, la Maestria en Derechos
Humanos y Paz y la Maestria en Desarrollo Humano. En el siguiente apartado, presento
una exposicion mas detallada del problema que fundamental este trabajo de obtencién de
grado.
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2.2 Descripcion del problema

Hay tres aspectos que de unos afos a la fecha han venido preocupando a las autoridades
y a los involucrados en torno a los posgrados del ITESO:

1. Primero la pertinencia de las actividades de promocion, las cuales son las
responsables de la calidad o pertinencia del perfil de alumnos.

2. Aunado a lo anterior, la baja en la matricula de los programas de posgrado, si bien
de manera general el nimero de alumnos se mantiene 0 muestra un minimo
porcentaje de aumento, en los Ultimos afios ni la creacion de nuevos programas han
provocado un alza significa en la matricula general. Si analizamos de manera
individual cada programa, hay programas con una matricula desde hace afios a la
baja.

Para estos dos aspectos en el afio 2014 por disposicion de la Rectoria se solicité a
la DGA y la DRE trabajar sobre el tema de la matricula de los posgrados, revisar la
pertinencia de las actividades de promocion, asi como establecer las metas y cupos
para cada programa.

A partir de ese momento un grupo con representantes de cada direccion estuvo
trabajando en distintos aspectos, generando informacidén que permitiera conocer la
situacién de los posgrados del ITESO y en consecuencia definir una estrategia para
con los objetivos y expectativas definidas para los programas. En el tiempo que se
desarroll6 este trabajo, se generaron algunas fuentes de informacién a través de
Estudios y consultas a los involucrados. Sin embargo, quedan pendientes algunos
aspectos en los que requiere seguir indagando y lograr acuerdos

3. Y finalmente, con la puesta en marcha de la reestructura de los programas de
posgrado, ha quedado de manifiesto que persisten algunos problemas en su gestion,
en la organizacion institucional para su operacién y en la estructura de procesos de
soporte necesaria para garantizar la operacion de estos programas.

Para fines de este proyecto me enfocaré en los problemas en la gestién de los programas,
ya que considero que estos pueden tener una implicacion negativa en la experiencia de los
aspirantes a programas de posgrados, y esa experiencia negativa puede impactar de
distinta manera en el ITESO. Una de ellas, puede ser en la matricula de los alumnos que
ingresan, en el perfil de los aspirantes, en la percepcion sobre la calidad de los programas
y/o en la posicién del ITESO frente a la competencia.

En lo que se refiere en el impacto en la matricula, expongo en primer lugar algunos datos
estadisticos que muestran el comportamiento de los programas del ITESO en los dltimos
afios. Encontramos que a pesar del crecimiento en el nimero de programas de posgrados
y en el reconocimiento nacional de la calidad, alcanzado por algunos de ellos, la matricula
en los programas ha venido en descenso. EI nimero promedio de alumnos de primer
ingreso por programa de posgrado es de 8.3. La matricula total de los posgrados en
Primavera de 2016 fue de 898 alumnos, solo uno mas que la matricula presentada en
Primavera de 2012 (897 alumnos), a pesar de que ahora el ITESO oferta 26 programas. La
matricula mas baja se presentd en primavera del 2015 con 853 alumnos y 27 programas y
la mas alta en otofio del 2012 con 960 alumnos y 22 programas. (ver grafica 11).
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Gréfica 11. Matricula de Alumnos y namero de programas 2012-2016
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de la Direccion de Servicios Escolares, ITESO (2012-2016)

Al realizar el andlisis de la matricula agrupando los programas segun sus areas de
conocimiento (Ciencias de la Ingenieria, Ciencias Sociales y Humanidades, Posgrados
Empresariales y Sustentabilidad) encontramos que en Primavera de 2016 la matricula mas
alta fue del area de Ciencias Sociales y Humanidades con 332 alumnos, seguida por los
Posgrados empresariales con 294 alumnos y ciencias de la ingenieria con 139 alumnos y
Posgrados en sustentabilidad con 74. Aunque esa tendencia respecto de la posicion del
area segun la matricula, se observa similar en otros periodos. Vemos las areas que por afios
han sido las que méas alumnos atraen, sin embargo, el crecimiento es poco.

Gréfica 12. Matricula de posgrados por area de conocimiento 2012-2016
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de SE, ITESO (2012-2016).
Nota: los posgrados de sustentabilidad empezaron a operar en otofio de 2013.

Las graficas anteriores nos ofrecen informacion sobre el comportamiento de la matricula en
los dltimos afios, lo cual ha sido motivo de preocupacién en las autoridades de la
universidad.

Los problemas en los procesos tienen una implicacion negativa en la experiencia de los
aspirantes y alumnos. Como sefialé antes en este documento, la reestructura del modelo
de posgrado del ITESO (2008) y la puesta en marcha del mismo (2012) ha requerido no
solo de un trabajo académico de los programas, sino que ha quedado de manifiesto que se
requiere atender una serie de elementos de este proceso:
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a. Dar un mejor soporte a la operacion del posgrado que tenga como consecuencia una
mejora en los servicios relacionados con el posgrado. Con este proceso, se espera
que el servicio de admision e inscripcion ofrezca una mejor experiencia para sus
usuarios y para el personal involucrado.

b. Revisar y adecuar los procesos, reglamentacion y funciones ya existentes de las
instancias involucradas, puesto que se han identificado deficiencias, cuellos de
botella en el flujo de procesos, actividades sin un responsable claro, procesos en los
que los alumnos deben contactar a distintas instancias, problemas de comunicacion
y acuerdos entre las instancias involucradas.

c. Revisar y redefinir algunas normativas y procesos que involucran distintas instancias
de la universidad.

d. Atender algunas inconsistencias entre los procesos administrativos de soporte y la
gestién académica del posgrado, que generan una experiencia que no es uniforme,
gue no es percibida en conjunto como de calidad. Adicionalmente, no hay procesos
homogéneos y sistemas institucionales adecuados al contexto del posgrado.

Estas inconsistencias generan experiencias no uniformes, en ocasiones negativas entre los
actores involucrados. Estos actores se enfrentan a actividades con poca claridad en su
definicibn enmarcado en un contexto cambiante y complejo de la educacién superior en
Jalisco.

A través de este trabajo busco identificar donde ocurren estas inconsistencias y como son
percibidas por los actores involucrados —tanto los aspirantes como personal del ITESO—
para entonces esbozar algunas soluciones a las mismas. Con todo lo hasta acéa expuesto,
puedo sintetizar el marco general del problema de mi trabajo en los siguientes términos: el
ITESO forma parte de un contexto industrial, social, politico, econdmico y tecnoldgico
cambiante y complejo, particularmente en lo relacionado con la educacién superior. Como
empresa dedicada a los servicios educativos, también enfrenta algunas inconsistencias que
se producen entre el conjunto de procesos administrativos y de soporte que recibe el
posgrado, y el conjunto de procesos de gestion académica que necesita llevar a cabo para
ofrecer un buen servicio a los aspirantes y estudiantes de este nivel educativo (ver Figura
3).

Figura 3. Problema del proyecto de intervencion
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La evaluacién de la experiencia desde el punto de vista del usuario, es decir del alumno, es
una forma de lograr la mejora de procesos de servicio y de contrarrestar las inconsistencias
a las que me refiero en este documento, y que fueron validadas en las entrevistas que
sostuve con diversos actores de la universidad. Para fines de este proyecto, me centraré en
el proceso de la admisién e inscripcidn a los posgrados del ITESO de alumnos de primer
semestre.

2.3 Justificacion

La satisfaccion del cliente se logra cuando sus expectativas son superadas por el valor
percibido del servicio que recibe. Ese intercambio tiene una naturaleza subjetiva, por ello
existe la necesidad de definir de la mejor manera la forma en que la institucién realiza su
medicion y aseguramiento. Esa cuantificacion sistematica de la calidad percibida por el
cliente, requiere de herramientas que ayuden a la institucion a determinar el nivel de calidad
del servicio que se ofrece.

Partiendo entonces de la premisa de la necesidad de identificar el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de posgrado del ITESO, podemos decir que es necesario identificar las
condiciones internas en las que los posgrados operan, conocer sus procesos y la percepcién
gue de ellos tienen los alumnos. Conocer y atender la brecha entre el servicio esperado y
el servicio percibido es basico para lograr una calidad de servicio.

La calidad es la diferencia entre lo que espera y lo que recibe el cliente, por ello el ITESO
debe preocuparse por seguir cumpliendo las expectativas que tienen los alumnos cuando
ingresan a los posgrados. Como sefiala Tromben (1992), en servicio, todo esta basado en
expectativas. Y para ello debe establecer los procedimientos de evaluacién y seguimiento
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necesarios, que le permitan cumplir esas expectativas. Por otro lado, de acuerdo al concepto
de cliente interno, el ITESO como cualquier institucion requiere de un sistema de calidad
total, en donde todos los miembros de la universidad se involucren y coordinen por medio
de una cadena de servicio, en la cual participan como clientes internos que buscan que sus
expectativas también sean cumplidas.

Con este proyecto se busca realizar una revision y evaluacién de la experiencia de los
aspirantes en el proceso de admision e inscripcion de posgrados. A partir de ello podremos
obtener el nivel de satisfaccion, o que nos permitird presentar una propuesta de mejora a
la institucion que contribuya a la calidad del servicio.

Como primera etapa del estudio, elegi aplicar la evaluacion a tres programas académicos,
lo cual permitird definir totalmente y probar la metodologia antes de aplicar a todos los
programas. Para efectos de este trabajo, defino el proceso de admisiébn como los pasos y
actividades que de manera personal cada aspirante debe cumplir para poder ingresar a un
programa de posgrado. En él se contemplan requisitos y pasos especificos a realizar. Es un
proceso definido para cada programa dependiendo de su nivel y orientacion. El proceso de
admisioén inicia cuando el aspirante informa al asesor de posgrado su intencion de iniciar el
trAmite de admision y concluye al recibir su carta de aceptacion.

Una vez que el aspirante es aceptado por el programa de posgrado, inicia entonces el
proceso de inscripcion. El cual también consta de una serie de requisitos y pasos especificos
a realizar. Este concluye con el alta de materias y pago de las mismas.

La descripcion a detalle del proceso se describe en los planos de servicio (Anexo 3) y
ademas se detalla en las especificaciones del proceso (Anexo 4), en ellos se muestran las
acciones que componen el recorrido de admision e inscripcion. Para ello se realizé un
Plano de Servicio de la Maestria en Administracion, La Maestria en Derechos Humanos y
Paz, y la Maestria en Desarrollo Humano.

Pero de manera general los interesados establecen contacto con el ITESO a través de la
oficina de admisién al posgrado. Posteriormente inician el proceso de admision donde
ademas interactian con el coordinador del programa y de acuerdo al proceso establecido
puede interactuar con otros académicos del programa. Una vez aceptado al programa
entrega la documentacién requerida en la oficina de servicios escolares y realiza los pagos
correspondientes en la oficina de tesoreria. Dependiendo del programa, algunos deben
llevar un curso de induccion o propedéutico. Es en este proceso donde el interesado muchas
veces debe ir varias veces a una misma oficina, en ocasiones encuentra confusion o
contradiccion en la informacion entregada, ademas requiere de varios pasos y contacto con
distintas personas para lograr inscribirse. En algunos casos, en algin momento de este
camino, se presenta la situacion donde el interesado finalmente no se inscribe al posgrado,
con todas las consecuencias que eso puede traer para la universidad: mala imagen,
descenso en la matricula, etc.

En los procesos estan involucradas oficinas que pertenecen a distintas direcciones de la
universidad, todas ellas con distinto tipo y nivel de responsabilidad en el proceso de
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admision e inscripcion. Segun lo que he podido observar no existe un lider reconocido por
los involucrados en el proceso, alguien que decida u oriente al momento de conflictos o
controversias en todo el proceso. En este proceso existe una triada central: Asesor de
programa, Coordinador de programa y Servicios Escolares, a quienes puedo identificar
como los facilitadores de este proceso. Esta situacion queda de manifiesto cuando tratamos
de mapear y relacionar las distintas actividades.

Por otro lado, puedo mencionar que estan detectados algunos problemas en el flujo del
proceso, como son incompatibilidad de fechas, diversidad de actividades (segun el
programa de posgrado) en el proceso, no existe un proceso comun o al menos homologado.
Otro aspecto es no contar con metas comunes; asi por ejemplo mientras la oficina de
admision busca lograr la meta de inscritos, la DGA busca mejorar el perfil del aspirante y la
DAF busca se cubra el minimo de alumnos por grupo. Otro ejemplo, la definicion de fechas
para los cursos propedéuticos, la optimizacion en la planeacién escolar. Situaciones como
esta, muchas veces generan tension y choque entre los involucrados en el proceso.

La operacién de los posgrados es un asunto complejo, ademas porque atiende 3 niveles
(Especialidad, Maestria y Doctorado) con distintas modalidades (profesional y de
investigacion) y ademas con distinta orientacion disciplinar. Y la institucion a diferencia de
como sucede con las licenciaturas, no cuenta con la estructura especifica que se requiere
para atender los posgrados. Por estructura entendemos sistemas, oficinas, reglamentos,
procesos, personal capacitado, etc.

No existen mecanismos de evaluacion institucionales a los procesos de gestiéon de los
posgrados, ni tampoco contamos con informacion precisa sobre la opinion de los alumnos
sobre estos procesos. Los problemas que se presentan en estos procesos tienen un impacto
directo en la decisién de un aspirante a posgrado, ya que es a partir de su experiencia, que
obtiene una percepcién de la calidad no solo sobre el programa de posgrado, sino sobre el
ITESO. Por ello es importante cuidar el valor percibido de sus Posgrados, en cada uno de
los aspectos que lo conforman.

Los problemas actuales en la estructura que da el soporte a los posgrados, pueden afectar
de alguna manera en el servicio que se brinda al aspirante a ingresar a un posgrado, por lo
gue se vuelve necesario que el ITESO controle la calidad de su servicio. Esto puede ser
posible a través de los 3 pasos que Kotler (2012, p.123) sefiala: 1. Invertir en buenas
practicas de contratacién y capacitacion. 2. Estandarizar el proceso servicio-desempefio en
toda la organizacion. 3. Supervisar la satisfaccion del cliente. Este proyecto pone énfasis en
lograr los puntos 2 y 3. Es decir, buscar estandarizar un sistema de operacion congruente
con los principios de la universidad orientado a dar soporte a la actividad académica, asi
como a los procesos necesarios para la operacion y ademas obtenga la satisfaccion del
aspirante y alumno a traves de un servicio de calidad.

Sin embargo, la calidad de un servicio es determinada de manera relativa por la experiencia
de cada alumno, por ello la clave esta en buscar identificar las necesidades de los alumnos
y determinar la manera en que estas necesidades afectan la percepcion del valor del
servicio. Obteniendo esta informacién se pueden identificar tendencias que indiquen
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posibles oportunidades de mejora del servicio, asi como el impacto que pueden generar en
la optimizacion de los procesos y recursos de la universidad.

Para lograr lo anterior, utilizaremos la metodologia Servqual, lo que nos permitira determinar
el nivel de calidad percibido por el alumno. Y poder ofrecer informacion cuantitativa.

2.4 Objetivos

Los tres objetivos principales de este proyecto son:

Definir una metodologia para la evaluacion de la experiencia del usuario en los procesos
de servicio del posgrado en el ITESO.

Evaluar la experiencia de servicio de los alumnos de primer ingreso de los posgrados
del ITESO, en el proceso de admisién e inscripcion.

Identificar la brecha de calidad, en el proceso de admision e inscripcion al posgrado.

A patrtir de estos objetivos se desprenden los siguientes propdsitos:

2.4.1 Propdsito del proyecto

Conocer la experiencia de servicio de los alumnos de primer ingreso de los posgrados
del ITESO, en el proceso de admision e inscripcion.

A patrtir de la identificacion de la brecha de calidad, sefalar los puntos en los que es
importante intervenir, para redefinir el proceso de operacion que permita articular tanto
a las instancias involucradas, como las actividades de las cuales son responsables.
Identificar puntos de incidencia en la actual estructura organizacional para el soporte de
la operacién de los posgrados ITESO, tendientes a mejora de la eficiencia en los
procesos.

Definir estrategias de mejora que impacten positivamente en la experiencia del aspirante
de posgrado respecto del servicio recibido en el proceso de admisién e inscripcion.
Contribuir a un uso mas eficiente de los recursos de la universidad, relacionados con los
procesos de admision e inscripcion al posgrado.

2.4.2 Alcances y limites del proyecto

Alcances:

Obtenemos un mapa de los procesos, con la identificacion de roles, su interaccion y la
identificacion de problemas y necesidades.

Identificamos la experiencia del cliente, con validez cualitativa y con informacion
cuantitativa.

Obtenemos dimensiones del problema.

Obtenemos la definicibn de una metodologia que puede replicarse en los otros
programas.
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La evaluacion cuantitativa se realizara con el modelo Servqual, uno de los instrumentos
mas utilizados en el sector servicios para evaluar el nivel de calidad percibida por los
clientes, el cual se basa en la definicion de la calidad vista por el cliente, y es el resultado
de la diferencia entre expectativas y percepciones.

Limites:

El método de eleccion de los tres programas es subijetivo.

La evaluacidon en esta primera parte, para la definicion de la metodologia y su prueba
piloto, es solo de tres programas.

En relacion con la metodologia definida, una limitacion se relaciona con algunas
desventajas que puede conllevar el modelo Servqual, elegido para la evaluacién
cuantitativa: es una apreciacion subjetiva de la calidad percibida que se traduce en un
registro cuantitativo y que se circunscribe, por tanto, a las declaraciones que se evaltan
como parte del cuestionario.
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CAPITULO Ill. Sustento tedrico-metodolégico

3.1 Gesti6én de la calidad

En este apartado, ofrezco un panorama sobre algunos conceptos clave acerca de la gestion
de la calidad en servicios (Serrano, 2002). La calidad total es una filosofia o enfoque de
gestidbn que puede ser caracterizado por tres principios basicos: orientacion al cliente,
mejora continua y trabajo en equipo (Dean y Bowen, 1994). Se dice que las empresas que
tienen una orientaciébn hacia el cliente incrementaran sus ingresos cuando utilizan el
programa de calidad total para generar una ventaja de mercado, o bien logran reducir sus
costos cuando utilizan el programa para mejorar la eficiencia en el disefio del producto
(Reed, Lemak y Montgomery, 1996).

En lo que se refiere a la calidad de servicio desde la perspectiva del marketing, Serrano,
habla de la existencia de dos grandes escuelas de investigacién en calidad de servicio:

. La Escuela Nordica, en la que se encuadran los trabajos de Gronroos (1982, 1984) o
Lethtinen y Lethtinen (1991), sostiene que la calidad es el resultado de la comparacion
entre el servicio esperado y recibido e identifica dos dimensiones a la hora de hablar
de calidad de servicio: calidad técnica y calidad funcional, siendo su interrelacién un
factor clave en la determinacion de la imagen corporativa de la empresa en relacion
con la calidad.

o La Escuela Norteamericana, que gira en torno a las aportaciones de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988), las cuales se concretan en tres aspectos basicos: a) la
definicion del constructo calidad de servicio; b) la creacion de un instrumento de
medida de la calidad de servicio, la escala SERVQUAL, y la identificacion de cinco
dimensiones del constructo; y c) el desarrollo de un modelo de calidad de servicio
basado en la existencia de brechas® que explican las diferencias entre el servicio
esperado y recibido.

EI ITESO se encuentra ubicada en la industria de servicios educativos, por ello es importante
tener claras las caracteristicas de los servicios segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) los
servicios, son intangibles, ya que son prestaciones y experiencias mas que objetos, esto
hace sumamente dificil establecer especificaciones precisas para su elaboracion, que
permitan estandarizar su calidad. Los servicios son heterogéneos, por lo general, la

31 Las cuatro brechas o gaps identificados son:
— Brecha 1 Conocimiento: diferencia entre expectativas de los consumidores y percepciones sobre la
gestion de las expectativas de los consumidores.
— Brecha 2 Disefio y estandares del servicio: diferencias entre las percepciones sobre la gestiéon de las
expectativas de los consumidores y las especificaciones de calidad de servicio.
— Brecha 3 Desempefio del servicio: diferencia entre especificaciones de calidad y el servicio actualmente
ofrecido
— Brecha 4 Comunicacion: diferencia entre el servicio ofrecido y lo que se comunica a los consumidores
sobre el servicio
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prestacion varia de un productor a otro, de un usuario a otro y de un dia a otro. De
produccion y consumo simultaneos, la produccion y el consumo de muchos servicios son
inseparables, asi que la calidad del servicio se produce durante su entrega o prestacion. Y
perecedero, esto se refiere al hecho de que no pueden ser guardados, almacenados,
revendidos o devueltos. Estas caracteristicas implican el problema de coémo entregar
servicios de calidad de manera consistente.

Por calidad en el servicio segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), entendemos igualar
0 sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto del servicio.

3.2 Modelo de Brechas

Como lo mencioné anteriormente, un marco conceptual util para entender la calidad del
servicio en una organizacion, es el modelo de brechas de la calidad. EI modelo de las
brechas de la calidad del servicio, nos permite ver este tema de una manera organizada,
para asi poder analizar los servicios. Podemos sefialar dos perspectivas (Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009):

a. La brecha del cliente o brecha 5. Es la diferencia entre las expectativas y las
percepciones. Las expectativas son estandares o puntos de referencia que los clientes
ya han obtenido de otras experiencias. Es aquello que el cliente cree que deberia
suceder. Por otro lado, las percepciones son evaluaciones subjetivas de las
experiencias de servicios reales. Cerrar la brecha entre el servicio esperado y el
servicio percibido es basico para entregar calidad de servicio y forma la base para el
modelo de brechas.

b. Las brechas del proveedor, que son cuatro: la brecha 1, del conocimiento; la brecha 2,
del disefio y estandares del servicio; la brecha 3, del desempefio del servicio; y la
brecha 4, de la comunicacion.

A continuacién, detallaré a qué se refiere cada una de las brechas.

a. Brecha 1: La brecha del conocimiento

Es la diferencia entre las expectativas del cliente del servicio y la comprension de la
compafiia de estas expectativas. Se requiere de la comprension precisa de estas
expectativas. No entender en forma plena estas expectativas puede provocar una
cadena de malas decisiones.

Los factores que conducen a la brecha 1 son: Orientacién inadecuada de la
investigacién de mercados, falta de comunicacion ascendente, enfoque insuficiente en
la relacién y recuperacion inadecuada del servicio.

b. Brecha 2: la brecha del disefio y estandares del servicio.
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Presencia de estandares de disefio y desempefio que reflejen las percepciones de las
expectativas de los clientes. Poder traducir las expectativas en especificaciones de
calidad que los empleados puedan entender y ejecutar. Los factores que conducen a
esta brecha son: Disefio deficiente del servicio, ausencia de estdndares orientados al
cliente, evidencia fisica y ambiente de servicio inapropiados.

Brecha 3: La brecha del desempefio del servicio

Esta brecha es la discrepancia entre el desarrollo de los estandares de servicio
orientados al cliente y el desempenio real del servicio por parte de los empleados de la
compafiia. La empresa debe tener sistemas, procesos y personas en su sitio para
asegurar que la entrega del servicio corresponde a los disefios y estandares.

Los factores clave para la brecha 3 son: Deficiencias en las politicas de recursos
humanos, fracaso en igualar oferta y demanda, clientes que no cumplen con sus
papeles, problemas con intermediarios del servicio.

Brecha 4: la brecha de la comunicacion

Es la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas del
proveedor del servicio. Las promesas hechas a través de la publicidad, fuerza de
ventas y otros medios pueden elevar las expectativas del cliente, los estdndares contra
los que los clientes evaltan la calidad del servicio.

Los factores clave que conducen a la brecha 4 son: Falta de comunicacion integral del
marketing de servicios, administracion no efectiva de las expectativas del cliente, hacer
promesas exageradas, comunicaciones horizontales inadecuadas, fijacion de precios
inapropiada.

Figura 4. Modelo de Brechas
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Fuente: Zeithaml, Bitner y Gremler (2009)
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El modelo conceptual completo trasmite un mensaje claro, si se busca mejorar la calidad
del servicio: la clave para cerrar la brecha del cliente es cerrar las cuatro brechas antes
mencionadas. En la medida en que existan una o0 mas de las brechas los clientes percibiran
deficiencias en la calidad del servicio. Este modelo comienza con una comprension de la
naturaleza y extension de la brecha del cliente.

Ahora bien, para entender las percepciones del servicio por parte del cliente, hay dos
conceptos importantes la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Sobre la
satisfaccion del cliente, podemos decir que satisfaccién “es la evaluacién del cliente de un
producto o servicio en funcion de si ese producto o servicio ha cumplido las necesidades y
expectativas del cliente. Se supone que la falla en cumplir las necesidades y expectativas
produce insatisfaccion con el producto o servicio”, la satisfaccion del cliente esta influida por
caracteristicas especificas del producto o servicio, las percepciones de calidad y el precio,
asi como de factores personales y factores situacionales (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009,
p. 111).

3.3 Calidad en el servicio

Las investigaciones sugieren que los clientes no perciben la calidad de una forma
unidimensional, sino mas bien juzgan la calidad con base en mdltiples factores relevantes
para el contexto. Las dimensiones de la calidad del servicio se han identificado por medio
de la investigacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry. Su investigacion identificd cinco
dimensiones especificas de calidad del servicio que aplican a lo largo de una variedad de
contextos de servicio, y la escala desarrollada para medirlas llamada Servqual. Las cinco
dimensiones son:

e Confiabilidad: capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma digna de
confianza y con precision.

e Sensibilidad: disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar un servicio expedito.

e Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

e Empatia: cuidado, atencion individualizada dada a los clientes.

e Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales
impresos.

Averiguar lo que esperan los clientes es esencial para proporcionar calidad del servicio, y la
investigacion de mercados es un vehiculo clave para entender las expectativas del cliente y
sus percepciones de los servicios (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009).

Segun estos autores, la piedra angular para las percepciones del cliente son los encuentros
de servicio o momentos de verdad. Desde el punto de vista del cliente, la impresién mas
cercana del servicio se da en el encuentro de servicio, cuando el cliente interactia con la
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empresa que lo brinda. El encuentro inicial del cliente con la empresa crea la primera
impresion de la organizacion. Si el cliente tiene multiples interacciones con la empresa, cada
encuentro individual es importante para crear una imagen compuesta de la empresa.
Experiencias positivas generan una imagen de calidad alta. Por otro lado, una combinacion
de experiencias positivas y negativas deja al cliente sintiéndose inseguro de la calidad de la
empresa. Por ello, todos los encuentros son importantes en la formacion de relaciones.

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009, p.122), hay tres tipos generales de encuentros de
servicio: encuentros remotos, encuentros telefénicos y encuentros en persona. Un cliente
puede experimentar cualquiera de ellos en su interaccién con la empresa. Los encuentros
remotos pueden darse sin contacto humano directo, puede ser a través de un sistema, sitio
de internet, o con en el envio de informacion. El juicio a la calidad de los encuentros
telefénicos es diferente a los remotos, debido a que hay mayor variabilidad potencial en la
interaccion. El tono de voz, conocimiento del empleado y la efectividad /eficiencia en el
manejo de los asuntos del cliente se vuelven criterios importantes. En los encuentros en
persona, de contacto directo, los comportamientos tanto verbales, como no verbales son
determinantes importantes en la calidad, al igual que indicios tangibles como el atuendo y
otros simbolos (equipo, folletos, escenario fisico).

Segun los objetivos y propdésitos de la investigacion, se define la estrategia. La investigacién
de servicios debe vigilar y dar seguimiento en forma continua al desempeiio del servicio
porque el desempefio esta sujeto a la variabilidad y heterogeneidad humanas. Otro punto
importante de la investigacion de servicios implica documentar el proceso por el cual se
ejecuta el servicio. Una distinciébn en la investigacion de servicio es la necesidad de
considerar y vigilar la brecha entre expectativas y percepciones. Esta brecha es dinamica
porque tanto las percepciones como las expectativas flucttan.

3.4 Investigacién de Mercado

La investigacion de mercado es una valiosa herramienta de gestion, ya que genera
informacion que sirve de apoyo para la toma de decisiones. La investigacion de mercados
es un vehiculo clave para entender las expectativas y percepcion de los servicios del cliente,
lo cual es esencial para brindar calidad en el servicio. Al contar con informacion relevante y
actualizada del mercado, se contara con mayor enfoque y claridad en las estrategias y
acciones a desarrollar.

Podemos sefialar algunos tipos de investigacion de mercado (Zeithaml, Bitner y Gremler,
2009, pp. 143-144):

e Investigacion cualitativa: son exploratorias y preliminares, se llevan a cabo para la
definicion del problema, prepararse para una definicion mas formal u obtener
informacion cuando no es necesaria una investigacion mas formal.

e La investigacion cuantitativa en mercados se diseiia para describir la naturaleza,
actitudes o comportamientos de los clientes en forma empirica y probar hipotesis
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especificas que un mercadologo de servicios desee examinar. Estos estudios son
claves para cuantificar la satisfaccion de los clientes, la importancia de los atributos
del servicio y las percepciones de valor.

e Solicitudes de quejas: busca identificar y atender clientes insatisfechos, asi como
identificar puntos comunes de falla en el servicio.

e Estudios de incidente critico: identificar las mejores practicas, identificar los
requerimientos del cliente como aportacion para estudios cuantitativos, identificar
puntos comunes de falla en el servicio, identificar ventajas y desventajas sistémicas
de los servicios cliente-contacto.

e Investigacion de necesidades: identificar requerimientos del como aportacion para
investigacion cuantitativa.

e Encuestas de relacion y encuestas Servqual: para vigilar y dar seguimiento al
desemperio del servicio. Evaluar el desempefio general de la compafiia comparado
con la competencia. Determinar vinculos entre la satisfaccion y las intenciones
conductuales. Evaluar las brechas entre las expectativas y las percepciones del
cliente.

e Etnografia orientada al mercado: investigar a los clientes en escenario nacionales

e Compra misterio (Mistery shopping): Medir el desemperio individual del empleado
para evaluacion, o reconocimiento y recompensas. ldentificar ventajas y desventajas
sistémicas en los servicios de cliente-contacto.

e Investigacion de cliente perdido: identificar razones por la desercion del cliente.

Para fines de este trabajo quiero profundizar en las caracteristicas de tres de ellas, Planos
de Servicio, Investigacién Cualitativa y metodologia SERVQUAL.

3.4.1 Elaboracién de planos de servicio

Una de las claves para hacer corresponder las especificaciones del servicio con las
expectativas del cliente es la capacidad para describir caracteristicas criticas del proceso
del servicio de manera objetiva y para representarlas de modo que empleados, clientes y
gerentes por igual sepan qué es el servicio, puedan ver sus funciones y puedan entender
todos los pasos y flujos implicados en el proceso de servicio. La elaboracion de planes de
servicio es una técnica util para disefar y especificar procesos de servicio intangibles.

Un plano de servicio es una imagen que representa el sistema de servicio de modo que las
personas involucradas en proveerlo puedan entenderlo y tratar con él en forma objetiva, sin
importar sus funciones o sus puntos de vista individuales. Proporciona una forma de dividir
un servicio en sus componentes logicos y describir los pasos o tareas en el proceso, los
medios por los cuales se ejecutan las tareas y la evidencia del servicio tal como la
experimenta el cliente. Debido a que los servicios son “experiencias” en lugar de objetos o
tecnologias, la elaboracion de planos es una técnica Util para describirlos.

Un plano de servicio muestra de forma visual el servicio, al describir de manera simultanea
el proceso de entrega del servicio, los puntos de contacto del cliente, las funciones de
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clientes y empleados y los elementos visibles del servicio. La caracteristica clave de los
planos de servicio es el enfoque en el cliente; la experiencia del cliente se documenta
primero.

Figura 5. Para la elaboracién de planos de servicio

Proceso

Plano del servicio >

Evidencia

Fuente: Zeithaml, Bitner y Gremler (2009, p.266)

3.4.1.1 Los componentes del plano

Los componentes de los planos de servicio son acciones del cliente, acciones del empleado
de contacto visibles, acciones del empleado de contacto invisibles y procesos de apoyo. Las
convenciones para trazar planos no estan definidas en forma rigida, y por tanto los simbolos
particulares, el nimero de lineas y las etiquetas particulares pueden variar.

Figura 6. Componentes del plano de servicio
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Fuente: Zeithaml, Bitner y Gremler (2009, p.266)
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El area de las acciones del cliente abarca los pasos, elecciones, actividades e interacciones
que realiza el cliente en el proceso de compra, consumo y evaluacion del servicio. La
experiencia total del cliente es evidente en esta area del plano.

En forma paralela a las acciones del cliente hay dos areas de acciones de los empleados
de contacto. Los pasos y actividades que realiza el empleado de contacto que son visibles
para el cliente son acciones del empleado de contacto en escenalvisibles. Aquellas acciones
del empleado de contacto que se presentan tras bambalinas para apoyar las actividades en
escena son las acciones del empleado de contacto entre bastidores/invisibles.

La seccidon de procesos de apoyo del plano cubre los servicios internos, pasos e
interacciones que tienen lugar para apoyar a los empleados de contacto en la entrega del
servicio. En la parte superior del plano se vera la evidencia fisica del servicio. Por lo general,
arriba de cada punto de contacto se lista la evidencia fisica real del servicio.

Las cuatro areas de accion clave estan separadas por tres lineas horizontales. La primera
es la linea de interaccion, que representa interacciones directas entre el cliente y la
organizaciéon. En cualquier momento en que una linea vertical cruce la linea de interaccion
horizontal, ha ocurrido un contacto directo entre el cliente y la organizacion, o un encuentro
de servicio.

La siguiente linea horizontal es la linea de visibilidad, esta linea separa todas las actividades
de servicio visibles para el cliente de aquellas que no son visibles. Esta linea también separa
lo que hacen los empleados de contacto en escena de lo que hacen entre bastidores. La
tercera Linea, es la linea de interaccion interna, la cual separa las actividades cliente-
empleado de contacto de aquellas otras actividades y personas de apoyo al servicio. Las
lineas verticales que cortan a través de la linea de interaccidén interna representan
encuentros de servicio internos.

Una de las diferencias mas significativas entre los planos de servicio y otros diagramas de
flujo de proceso es el enfoque primario en los clientes y su vision del proceso de
servicio.

Figura 7. Elaboracién de un plano de servicio
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Fuente: Elaboracién propia a partir de Zeithaml, Bitner y Gremler (2009, p.278)

3.4.1.2 Leer y usar los planos de servicio

Un plano de servicio puede leerse en una gran cantidad de formas, dependiendo del
proposito. Si el propdésito es entender la perspectiva del cliente del proceso o su experiencia,
el plano puede leerse de izquierda a derecha, siguiendo los eventos en el area de accion
del cliente.

Si el propésito es entender las funciones de los empleados de contacto, el plano se puede
leer de forma horizontal, pero esta vez enfocandose en las actividades directamente arriba
y debajo de la linea de visibilidad. Mientras que, silo que se busca es entender la integracion
de los diversos elementos del proceso de servicio, el plano puede analizarse de forma
vertical.

Si el proceso es el rediseiio del servicio, el plano puede verse en conjunto para evaluar la
complejidad del proceso, como podria cambiarse y cémo afectarian los cambios al
empleado de contacto y a otros procesos internos desde el punto de vista del cliente y
viceversa. Los planos también pueden usarse para evaluar la eficiencia y la productividad
del sistema de servicio y para valorar como afectaran los cambios potenciales al sistema.
El plano ademés ayuda a determinar los puntos de falla o cuello de botella.

Las aplicaciones de los planos en una gran cantidad de contextos han demostrado
beneficios y usos, incluyendo:

e Proporcionar una plataforma para la innovacion.

e Reconocer las funciones y las interdependencias entre funciones, personas y
organizaciones.

e Facilitar innovaciones tanto estratégicas como tacticas.

e Diseflar momentos de verdad desde el punto de vista del cliente.
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e Sugerir puntos vitales para la medicion y la retroalimentacion en el proceso de
servicios.
Aclarar el posicionamiento competitivo.
Entender la experiencia ideal del cliente.

3.4.2 Lainvestigacion cualitativa

La investigacion cualitativa proporciona conocimientos y comprension del entorno del
problema; mientras que la investigacion cuantitativa busca cuantificar los datos y, por lo
general, aplica algun tipo de andlisis estadistico. Cada vez que se trate un nuevo problema
de investigacion de mercados, la investigacion cuantitativa debe estar precedida por la
investigacion cualitativa adecuada. Cierta investigacion cualitativa se realiza para explicar
los hallazgos obtenidos de estudios cuantitativos. Sin embargo, los hallazgos de la
investigacion cualitativa reciben un mal uso: cuando se les considera concluyentes y se
utilizan para hacer generalizaciones a la poblacion de interés. Un principio légico de la
investigacién de mercados consiste en considerar la investigacion cualitativa y la cuantitativa
como complementarias, mas que en competencia entre si (Malhotra,2008).

En la parte de Investigacion cualitativa utilizaré la entrevista semi-estructurada y la técnica
de identificacion de Incidentes criticos.

3.4.3 Estudios de incidentes criticos

La técnica de incidente critico (TIC) es un procedimiento de entrevista cualitativa en el que
se pide a los clientes que proporcione historias sobre encuentros de servicios satisfactorios
e insatisfactorios que hayan experimentado. La TIC se ha usado para estudiar la satisfaccion
en hoteles, restaurantes, aerolineas, television por cable y educacion.

La TIC tiene muchos beneficios. Primero, los datos se recolectan desde la perspectiva de
quien responde y por lo general son vividos porque estan expresados en las propias
palabras de los consumidores y reflejan la forma en la que piensan. Segundo, el método
proporciona informacién concreta sobre la forma en que se comportan y reaccionan la
compafiia y sus empleados, haciendo por tanto que la investigacion sea facil de traducir en
accion. Tercero, como la mayor parte de los métodos cualitativos, la investigacion es util
cuando el tema o servicio es nuevo y existe poca informacion. Por dltimo, el método es
adecuado para evaluar las percepciones de los clientes desde diferentes culturas debido a
gue permite a los encuestados compartir sus percepciones en lugar de responder preguntas
definidas por el investigador.
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3.4.4 Entrevista semiestructurada

Segun Malhotra (2008) Las entrevistas en profundidad son una forma no estructurada y
directa de obtener informacion de forma individual. Una entrevista en profundidad es una
entrevista no estructurada, directa y personal en la que un entrevistador interroga a una sola
persona, con la finalidad de indagar sus motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos
subyacentes acerca de un tema. Después de hacer la pregunta inicial, el entrevistador utiliza
un formato no estructurado. La direccidon que toma la entrevista esta determinada por la
respuesta inicial del sujeto, la indagacién que hace el entrevistador para obtener detalles y
las respuestas del entrevistado. Entre las ventajas de esta herramienta, podemos
mencionar:

e Pueden descubrir conocimientos mas reconditos que las sesiones de grupo.
e Atribuyen las respuestas directamente al participante.
e Producen un intercambio libre de informacion

Las entrevistas en profundidad se aplican principalmente en la investigacién exploratoria
para obtener conocimientos y comprension.

3.4.5 Modelo Servqual

Uno de los modelos que ha abordado el estudio de las dimensiones de calidad del servicio
es el modelo de brechas o Servqual. El cual desarrolla un método para medir y evaluar la
calidad en el servicio, a partir de cinco dimensiones de calidad que, segun sus autores, son
comunes y generales para la mayoria de los servicios: Tangibilidad, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1993.)

Este modelo establece que la calidad del servicio se define desde la éptica del cliente como:
la diferencia (amplitud de la brecha) que existe entre su percepcion del servicio y la
expectativa que sobre éste se habia formado previamente (brecha 5). Sin embargo, el
modelo propone que para evaluar e implantar medidas correctivas a las causas que
provocan esta brecha, se requiere medir y evaluar la brecha del prestador del servicio,
definida como: la diferencia que existe entre la expectativa del cliente y la percepcién que
tiene el prestador del servicio, sobre dichas expectativas (brecha 1).

La escala Servqual consta de una encuesta que contiene 21 atributos de servicio,
agrupados, como ya lo dije en estas cinco dimensiones de calidad. Las variables o aspectos
que cada dimension evalua son las siguientes:
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Tabla 2. Definicion de las dimensiones de calidad

Dimensiones Definicion Atributos
1) Tangibilidad Apariencia de instalaciones, | Apariencia, caracteristicas
personal, materiales visuales | equipos, materiales de

compresibles y atractivos

comunicacion adecuados

2) Confiabilidad (Fiabilidad)

Habilidad para ejecutar el servicio
prometido en tiempo, de forma
confiable y cuidadosa

Cumplimiento en tiempo,
Ejecucion sin errores.

3) Capacidad de respuesta
(Sensibilidad)

Disposicion para ayudar a los
clientes y proporcionarles un servicio

Resolucién de problemas,
disponibilidad,

cumplimiento, rapidez
Profesionalismo, Cortesia,
Credibilidad y seguridad.

rapido

Conocimiento y atencién mostrado
por los empleados y sus habilidades
para inspirar confianza

Atencion personal que el prestador
de servicio ofrece a sus clientes

4) Seguridad

Accesibilidad,
Comunicacién y
comprension del cliente.

5) Empatia

Fuente: Elaboracion propia.

La encuesta pide a los clientes que proporcionen dos calificaciones diferentes en cada
atributo, una que refleja el nivel de servicio que esperarian de compafiias excelentes en un
sectory la otra que refleja su percepcion del servicio entregado por una compariia especifica
dentro de ese sector. La diferencia entre las calificaciones de expectativa y percepcion
constituye una medida cuantificada de la calidad de servicio.

Servqual es una escala multidimensional para captar las percepciones y expectativas de la
calidad del servicio por parte del cliente. Se publicé por primera vez en 1988 y ha
experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. En la actualidad la escala
contiene 21 reactivos de percepciones que estan distribuidos a lo largo de las cinco
dimensiones de la calidad del servicio.

Los datos recolectados de una encuesta Servqual pueden usarse para varios propositos
(Zeithaml, Bitner, Gremler, 2009):

e Determinar la puntuacion de la brecha promedio (entre percepciones y expectativas
del cliente) por cada atributo de servicio.

e Evaluar la calidad del servicio de una compaiiia a lo largo de cada una de las cinco
dimensiones Servqual.

e Dar seguimiento a las expectativas y percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo.

e Comparar las puntuaciones Servqual de una compafia contra las de los
competidores.

e Identificar y examinar segmentos del cliente que difieren de manera significativa en
sus evaluaciones del desempefio de servicio de una compainiia.
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Evaluar la calidad interna del servicio (la calidad del servicio prestado por un
departamento con otros dentro de la misma empresa)
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CAPITULO IV. Estrategia Metodolégica

4.1 Metodologia, herramientas y técnicas.

Con este proyecto de intervencion busco conocer la experiencia de servicio de los alumnos
de primer ingreso de los posgrados del ITESO, en el proceso de admision e inscripcion. Con
lo que sera posible identificar las dificultades a las que se enfrentan, y medir la diferencia
entre sus expectativas y lo que reciben. Todo esto buscando la mejora de los procesos de
servicio de los posgrados del ITESO.

Entendiendo el proceso de admision como el momento en el que el aspirante anuncia al
ITESO que ha decidido ingresar al programa de posgrado, con lo que inicia los pasos y
requisitos académicos definidos por cada programa para poder ser aceptado, hasta el
momento en que el programa le otorga la carta de aceptacion al programa. Con esa carta
inicia entonces el proceso de inscripcion, el cual implica la entrega de los documentos
definidos, los pagos requeridos y finalmente el alta de materias en el sistema
correspondiente.

La metodologia definida para realizar esta evaluacion, es evaluar la experiencia de los
alumnos de primer ingreso, utilizando la metodologia Servqual, lo que nos permitira
identificar la brecha de calidad, la diferencia entre el servicio esperado y el recibido. Siendo
este, un marco conceptual Gtil para entender la calidad del servicio en una organizacion
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 1996). Para fines de este trabajo, se evaluaran alumnos de tres
programas: Maestria en Administracion (MA), Maestria en Derechos Humanos y Paz
(MDHP) y la Maestria en Desarrollo Humano (MDH). Estos programas han sido elegidos a
través de la asesoria de personal del ITESO involucrado en los procesos mencionados, y
fueron seleccionados por las diferencias que presentan en sus condiciones de operacion.
Lo que busco es contrastar experiencias de programas diferentes, para obtener un mapa
mas general.

La metodologia utilizada para este trabajo se compone de tres técnicas de recoleccion de
informacion sobre la calidad de los servicios: Planos de servicio (Zeithaml, Bitner y
Gremler, 1999), Investigacion cualitativa (Técnica de incidentes criticos y Entrevista semi-
estructurada) y el Servqual (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1999). En su conjunto, estas
tres técnicas permiten generar una valoracion muy rigurosa de la percepcién de los alumnos
con respecto a la calidad del servicio que reciben en su proceso de admisién e inscripcion.
Esta metodologia busca determinar las diferencias —el modelo de brechas, que se obtiene
a través del instrumento Servqual— que existen entre la calidad esperada por los alumnos
y el nivel de satisfaccion actual. Con estos insumos, sera posible establecer una propuesta
de mejora de los servicios basada en los aspectos a los que los alumnos otorguen una
valoracion menor (ver Figura 8).
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Figura 8. Componentes de la metodologia de la intervencion
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Fuente: Elaboracion propia

Con base en las técnicas seleccionadas, se desarrollara un proceso que, en su primera
etapa, representara visualmente los componentes, los pasos y las etapas del servicio a
evaluar, mediante la técnica de los planos de servicio. En segundo lugar, se identificaran los
eventos o situaciones del transcurso del servicio que son significativos para los alumnos, a
través de las entrevistas con los alumnos de primer ingreso. Esos eventos o situaciones
son, a juicio de los estudiantes, los que aportan valor al servicio. La identificacién de esos
elementos es fundamental para el disefio y adecuacion del Servqual, puesto que las
incidencias criticas se convierten en indicadores de satisfaccion, que son valorados con
base en las escalas y las dimensiones de percepcidn establecidas por el instrumento. A
continuacion, describiré brevemente en qué consiste cada técnica.

4.1.1. Elaboracién de Planos de Servicio

Una de las claves para hacer corresponder las especificaciones del servicio con las
expectativas del cliente es la capacidad para describir caracteristicas criticas del proceso
del servicio de manera objetiva. Esto permite representar los servicios de modo que
empleados, clientes y gerentes por igual sepan qué es lo que se ofrece, cuales son sus
funciones y entienda el proceso global implicado en el servicio de admision e inscripcion de
estudiantes de posgrado. El plano de servicio consiste en una definicion visual del proceso
del servicio, que articula los distintos pasos segun la secuencia en la que deben producirse
(Cfr. Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1990, 185).
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Si comparamos los planos de servicio y otros diagramas, una diferencia es que su enfoque
principal es en los clientes, su vision del proceso de servicio. Cada cuadro mostrado en las
areas de accién describe pasos ejecutados o experimentados.

Para la elaboracion de los planos se utilizan dos conceptos: lineas de visibilidad y puntos
de deficiencia. La linea de visibilidad separa los procesos que son visibles para los clientes
de los que se producen detras del escenario. Lo importante es conocer las interconexiones
que existen entre los procesos que se producen “sobre la linea” y “bajo la linea” de
visibilidad. Los puntos de deficiencia, son aquellos procesos del servicio en los que hay
mayores probabilidades de que se produzcan fallos.

La elaboracion de planes de servicio es una técnica Gtil para disefiar y especificar procesos
de servicio intangibles. Esta técnica tiene aplicacion en una gran cantidad de contextos,
puesto que en todos los casos ha demostrado beneficios para la caracterizacion de los
servicios con independencia del sector al que pertenezcan. Segun Zeithaml, Bitner y
Gremler (1999), los usos y beneficios de los planos de servicio son los siguientes:

* Nos ayuda a entender la experiencia del cliente en el proceso

* Entender las funciones de los empleados de contacto

* Reconocer las funciones y las interdependencias entre funciones, personas y
organizaciones.

« Facilitar innovaciones tanto estratégicas como tacticas

» Evaluar la eficiencia y productividad del sistema de servicio

» Disefiar encuentros de servicio desde el punto de vista del cliente.

* Sugerir puntos vitales para la medicién y la retroalimentacién en el proceso de
servicios.

* Aclarar el posicionamiento competitivo (Zeithaml, Bitner y Gremler, 1999, 270).

Como se menciona en el contexto de la empresa incluido en este trabajo, los procesos de
inscripcion y admision de estudiantes en el ITESO presentan algunas inconsistencias con
respecto a las metas establecidas y al perfil de los programas planteado en el proceso de
la reestructura. Esto impacta en el perfil de los estudiantes admitidos, que no siempre se
corresponde con los requisitos establecidos por cada programa. Una de las consecuencias
mas importantes de esta inconsistencia, es que la gestion del coordinador de programa de
posgrado se concentra en atender a cada aspirante como un caso unico, cuando se podria
mejorar el servicio a fin de estandarizar algunas partes del proceso y disminuir la carga
administrativa del coordinador. La técnica de planos de servicio permitira evidenciar los
momentos del servicio que presentan conflictos o cuellos de botella, desde la perspectiva
del alumno. Para complementar esta informacion, es necesario aplicar la siguiente técnica
elegida para esta metodologia.

4.1.2. Investigacion Cualitativa

El segundo momento de la intervencion sera la investigacion cualitativa, que se caracteriza
por ser de naturaleza exploratoria y no estructurada, se basa en pequefias muestras y puede
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utilizar técnicas cualitativas populares como las sesiones de grupo (entrevistas grupales),
asociacion de palabras (pedir a los entrevistados que den la primera respuesta a las
palabras estimulo) y entrevistas en profundidad (entrevistas personales que exploran en
detalle los pensamientos del entrevistado).

La investigacion cualitativa proporciona conocimientos y comprension del entorno del
problema; mientras que la investigacion cuantitativa busca cuantificar los datos y, por lo
general, aplica algun tipo de andlisis estadistico. Cada vez que se trate un nuevo problema
de investigacion de mercados, la investigacién cuantitativa debe estar precedida por la
investigacion cualitativa adecuada. Cierta investigacion cualitativa se realiza para explicar
los hallazgos obtenidos de estudios cuantitativos. Sin embargo, los hallazgos de la
investigacion cualitativa reciben un mal uso: cuando se les considera concluyentes y se
utilizan para hacer generalizaciones a la poblacion de interés. Un principio légico de la
investigacién de mercados consiste en considerar la investigacion cualitativa y la cuantitativa
como complementarias, mas que en competencia entre si. (Malhotra, 2008)

A continuacion, explicaré las dos técnicas cualitativas que utilizaré en la realizacion de la
evaluacion: La Técnica de incidente critico y la Entrevista semiestructurada.

4.1.2.1 Técnica de incidente critico

La técnica de incidente critico (TIC) es un procedimiento de entrevista cualitativa en el que
se pide a los clientes que proporcionen historias sobre encuentros de servicios satisfactorios
e insatisfactorios que hayan experimentado. La TIC se ha usado para estudiar la satisfaccion
en empresas de servicio como hoteles, restaurantes, television por cable y educacion. Esta
técnica resulta conveniente para nuestra investigacion; primero, porque los datos se
recolectan desde la perspectiva de los alumnos. Segundo, porque proporciona informacion
concreta sobre la forma en que se comporta y reacciona el ITESO y sus empleados,
haciendo por tanto que la investigacion sea facil de traducir en accion. Finalmente, el método
es adecuado para evaluar las percepciones de los clientes desde la experiencia vivida segun
los diferentes programas de posgrado, debido a que permite a los encuestados compartir
sus percepciones en lugar de responder preguntas definidas por el investigador.

El enfoque del incidente critico facilita la identificacion de situaciones concretas en la
ejecucion de un servicio, desde la perspectiva de los clientes. Si el plano de servicio ofrece
una panoramica del proceso general en sus condiciones actuales, la TIC aporta la valoracion
subjetiva que hace el cliente. Con ello, se puede establecer una jerarquizacién de los
momentos que resultan mas significativos —propiamente, los incidentes criticos— tanto por
haber dejado satisfecho al cliente o por haberle dejado una mala experiencia.

A partir de esta informacion, se pueden adaptar los cuestionarios del Servqual para
identificar las expectativas y exigencias de los clientes y conocer sus percepciones respecto
a la calidad de un servicio determinado. También facilita el disefio de cuestionarios de
satisfaccion de los clientes cuando reciben un servicio.
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4.1.2.2 Entrevistas semi-estructuradas

Se determina de antemano cual es la informacion relevante que se quiere conseguir. Se
hacen preguntas abiertas dando oportunidad a recibir mas matices de la respuesta, permite
ir entrelazando temas, pero requiere de una gran atencion por parte del investigador para
poder encauzar y estirar los temas. (Actitud de escucha)

El entrevistador lleva una pauta o guia con los temas a cubrir, los términos a usar y el orden
de las preguntas. Frecuentemente, los términos usados y el orden de los temas cambian en
el curso de la entrevista, y surgen nuevas preguntas en funcion de lo que dice el
entrevistado. A diferencia de los cuestionarios, se basan en preguntas abiertas, aportando
flexibilidad.

Ventajas de la entrevista abierta frente al cuestionario con preguntas cerradas:
* Permiten mas profundidad y aclarar cualquier malentendido.

» Permite ver hasta dénde llega el conocimiento del entrevistado.

* Facilitan la cooperacion y la empatia.

* Permiten evaluar mejor qué piensa realmente el entrevistado.

* Pueden producir respuestas no esperadas.

4.1.3 Servqual

La ultima etapa de la evaluacion sera la aplicacion de la metodologia Servqual, la cual forma
parte de las técnicas conocidas como encuestas de relacion (Zeithaml, Bitner y Gremler,
2009), que plantean preguntas sobre todos los elementos en la relacion del cliente con la
companfia. Este enfoque exhaustivo puede ayudar a una compaifia a diagnosticar sus
ventajas y desventajas de relacion con su cliente. Se necesita una medida solida de la
calidad del servicio para identificar los aspectos que requieren mejorar el desempefio,
evaluar cuanta mejora es necesaria en cada aspecto, asi como el impacto del esfuerzo de
mejora. Una de las primeras medidas que fue elaborada de manera especifica para medir
la calidad del servicio fue la encuesta Servqual, sera la que utilizaremos.

La mayoria de la literatura consultada coincide en definir al Servqual como una escala
multidimensional para captar las percepciones y expectativas de la calidad del servicio por
parte del cliente. Se publicé por primera vez en 1988, en la clasica obra de Parasuraman et
al (1990) y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. En la
actualidad la escala contiene 21 reactivos de percepciones que estan distribuidos en cinco
dimensiones de la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad. La escala también contiene reactivos de expectativa como
complemento de la valoracion que los encuestados hacen de los indicadores de
satisfaccion, puesto que la expectativa sirve como referencia comparativa entre el servicio
recibido y el esperado.

Escala de medicion Likert es un método de pregunta bipolar que mide tanto lo positivo como
lo negativo de cada enunciado. La escala Likert es la usada para medir actitudes, sobre los
enunciados el entrevistado mostrara su nivel de acuerdo o desacuerdo, sefialando un grado
entre 1 y 7. Como ventaja podemos decir que permite medir el sentido e intensidad de las
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actitudes y es facil de administrar. Inconvenientes, se requiere hacer una ponderacion de
las respuestas.

Para el caso de este trabajo, a través del instrumento Servqual, los alumnos evallan cada
atributo en dos momentos. En el primero, expresan el nivel de servicio que esperarian de
universidades excelentes. En el segundo, expresan su percepcion del servicio entregado
por el ITESO. Al restar la calificacion asignada a la expectativa de la calificacion asignada a
la percepcidn, se obtiene un indice de la calidad del servicio.

Zeithaml, Bitner y Gremler (1999) sefialan que los datos recolectados de una encuesta
Servqual pueden usarse para varios propositos:

« Determinar la puntuacion de la brecha promedio (entre percepciones y expectativas
del cliente) por cada atributo de servicio.

» Evaluar la calidad del servicio de una compafiia a lo largo de cada una de las cinco
dimensiones Servqual.

+ Dar seguimiento a las expectativas y percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo.

+ Comparar las puntuaciones Servqual de una compafia contra las de los
competidores.

» ldentificar y examinar segmentos del cliente que difieren de manera significativa en
sus evaluaciones del desempefio de servicio de una compainia.

+ Evaluar la calidad interna del servicio (la calidad del servicio prestado por un
departamento con otros dentro de la misma empresa) (Zeithaml, Bitner y Gremler,
1999, 154).

4.2 Sobre la aplicacion de la metodologia

Para fines de este trabajo de obtencién de grado, la metodologia se aplicara en alumnos de
primer ingreso de la MA, de la MDHP y la MDH. La intencién es validar la metodologia de
evaluacion definida, lo que permita hacer los ajustes necesarios, de modo que
posteriormente pueda aplicarse al resto de programas de posgrado del ITESO, como parte
de los proyectos de la Coordinacién de investigacion y posgrado.

Estos programas fueron elegidos después de consultar a personal involucrado en el proceso
evaluado. Y las premisas para la eleccién fueron, primero que no fuera un programa con
reconocimiento PNPC, y que fueran programas en condiciones distintas, por su afio de
creacion, perfil de alumno, proceso de admisién y area de conocimiento. El proceso de
aplicacion metodolégica considera los siguientes pasos:
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4.2.1 Elaboracién del plano de Servicios

Con base en la informacion desarrollada por la Direccion de Planeacion, la CAP y la CIP del
ITESO, se elaborara el plano de servicio del proceso de admision —inscripcion de alumnos
de primer ingreso, de los tres programas (MA, MDHP y MDH). El plano generado ser&a
validado a través de entrevistas con los involucrados (Anexo 3).

4.2.2 Entrevista semiestructurada e Identificacién de incidentes criticos

El proceso para generar los incidentes criticos se fundamentara en la informacion recopilada
de los alumnos de primer ingreso, especificamente sobre su experiencia en el servicio de
admision e inscripcion. Se realizaran entrevistas semi-estructurada, compuestas por dos
momentos:

1) Obtener cinco experiencias positivas y cinco experiencias negativas del proceso de
admision e inscripcién a la maestria.

2) Se realizaran algunas preguntas abiertas donde se busca profundizar un poco en las
experiencias mencionadas.

La entrevista se aplicard a cinco estudiantes de primer ingreso de la Maestria en
administracion, cinco estudiantes de primer ingreso de la Maestria en derechos humanos y
paz y cinco alumnos de la Maestria en desarrollo humano. Como cada participante
describira al menos cinco ejemplos positivos y cinco negativos de su experiencia en el
proceso, ello nos permitird integrar un catalogo de aproximadamente 150 incidentes criticos.
Y ademas informacion cualitativa que abone a la definicién de los planos de servicio y a la
encuesta Servqual (Anexo 5).

4.2.3 Clasificar y agrupar los incidentes criticos en indicadores de satisfaccion

A la identificacion de incidentes criticos proseguira un proceso de agrupamiento que
considere los adjetivos o0 verbos comunes entre las respuestas obtenidas. Para cada grupo
de incidentes se redactard un enunciado de tal forma que sea representativo de la
experiencia manifestada por los entrevistados. A esta frase o enunciado se le denomina
indicador de satisfaccion. Los indicadores de satisfaccion deben contener un término
especifico descriptivo del servicio, o un verbo que describa una accion que involucre al
servicio, o un adjetivo que califique el resultado.

4.2.4 Distribuir indicadores de satisfaccion en cinco dimensiones (Servqual)

Cuando todos los incidentes criticos quedan agrupados en los indicadores de satisfaccion
correspondientes, entonces se distribuyen en las dimensiones o atributos de calidad del
Servqual (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) que
expresen las necesidades y exigencias especificas de los alumnos. Estas necesidades y
exigencias se conocen como enunciados o declaraciones representativas de cada grupo
especifico de indicadores de satisfaccion (Anexo 6).
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4.2.5 Adaptar el instrumento del Servqual

El siguiente paso consiste en adaptar el instrumento del Servqual con los indicadores de
satisfaccion sobre el proceso de admision e inscripcion, para recopilar la informacion de las
expectativas y percepciones (Anexo 7). La encuesta contiene 22 atributos de servicio
agrupados en las cinco dimensiones de calidad.

Se definen dos cuestionarios que seran aplicados a tres perfiles distintos. ElI primer
cuestionario evalla lo que una institucion de educacién superior a nivel de posgrado debe
ofrecer, este cuestionario se aplica a los perfiles a) y b). Y el otro cuestionario, que evalta
la experiencia del alumno en el proceso de admisién e inscripcion a su programa de
posgrado se aplica al perfil ¢), los perfiles los describo a continuacion:

a) Alumnos de primer ingreso de posgrados del ITESO que expresaran sus
expectativas sobre el servicio que deben brindar Universidades (de calidad) en
general. Es el perfil que permite conocer el standard de Mercado, se evalla el
area de servicio. Brinda la informacion sobre lo que el alumno espera.

b) Personal Administrativo y Académico involucrado en los procesos de posgrado.
Es el perfil que brinda la informacion sobre la empresa, es decir, lo que la
institucion cree que esperan los alumnos del servicio.

c) Alumnos de primer ingreso de los posgrados evaluados MA, MDHP y MDH. Es el
perfil que brinda la experiencia o percepcién del cliente; es decir lo que el alumno
percibié de su experiencia en el proceso de admision e inscripcion en el ITESO.

4.2.6 Aplicacion del Servqual via Google Forms

El instrumento Servqual se realizara en el programa de Google Forms, se visitara a los
salones donde se realizara la aplicacion, y en linea se realizara la aplicacion a través de un
cuestionario auto administrado (Anexo 8).

1) Primeramente, se aplicara la encuesta a los alumnos de primer ingreso de
programas posgrados distintos a los evaluados en este proyecto, para ello se
visitaran cuatro materias fundamentales, cubriendo con los encuestados una
muestra de cada una de las areas en las que se distribuyen los posgrados del
ITESO.

2) Se aplicara al personal administrativo: Promotores, Servicios escolares y
coordinadores de programa.

3) Se aplicara a los alumnos de primer ingreso de los programas evaluados (MA,
MDHP y MDH) en una materia fundamental de cada programa.

En la aplicacion de los perfiles a y b (descritos en el punto anterior), es importante explicar
a los encuestados, que la respuesta del cuestionario implica una ponderacién de los
elementos presentados, es decir, deben valorar cuél de los elementos es mas importante
para ellos. Y al elemento mas importante asignar el valor mas alto.

58



4.2.7 Procesamiento y medicion de brechas

Finalmente, procesar la informacion para medir la amplitud de las brechas del Servqual, e
identificar areas de oportunidad para mejorar el desempefio global del prestador de servicio.
La diferencia entre las calificaciones de expectativa y percepcion constituye una medida
cuantificada de la calidad del servicio. Para obtener la amplitud de cada brecha, de cada
pareja de declaraciones, se restan las puntuaciones medias de las expectativas de los
clientes (EC), menos las puntuaciones medias de las percepciones que el prestador del
servicio tiene sobre las expectativas de sus clientes (PDEC).

De este modo, la férmula EC — PDEC genera un nimero que permite identificar de forma
cuantitativa la brecha existente para cada indicador de satisfaccion.

4.3 Definicion de la metodologia de la muestra

Como se describié previamente, la metodologia estd compuesta de dos momentos: 1) la
investigaciéon de mercado cualitativa y 2) La aplicacion del instrumento con la metodologia
Servqual.

4.3.1 Para la investigacién cualitativa

Para la investigacion cualitativa se realizaron dos tipos de entrevistas, la primera para la
identificacion de los incidentes criticos y la segunda para la definicion de los Planos de
Servicio.

Para la identificacion de incidentes criticos, la poblaciéon meta fueron alumnos de primer
ingreso de otofio 2016, de los programas de posgrado de la MA, la MDHP y la MDH. Se
realizé con ellos una entrevista semiestructurada, para la identificacion de incidentes criticos
y otros aspectos cualitativos. Los alumnos fueron seleccionados al azar de listados
proporcionados por los coordinadores de programa, a los alumnos del listado se le enviaba
un correo solicitando su apoyo para la entrevista, conforme iban respondiendo, se
gestionaba la fecha de la entrevista y se cubria el nimero requerido por programa. La
muestra por programa fue la siguiente:

Tabla 3. Descripcién de la muestra para entrevistas de incidentes criticos

Programa Muestra
Maestria en Administracion 5 alumnos primer ingreso
Maestria en Derechos Humanos y paz | 5 alumnos primer ingreso
Maestria en Desarrollo Humano 5 alumnos primer ingreso

Fuente: Elaboracion propia

Para la definicion de los Planos de Servicio, se realizaron entrevistas a profundidad
semiestructuradas con los involucrados en el proceso, en este perfil la primera seleccion la
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realizé la que suscribe, con el conocimiento que tengo de los involucrados en el proceso, y
fui corroborandola o completando conforme se realizaban las entrevistas, con los
comentarios de los mismos entrevistados. En este caso la muestra quedo de la siguiente
manera:

Tabla 4. Descripciéon de la muestra para entrevistas de planos de servicio

Cargo Muestra
Coordinadores de programa evaluado 3
Asistentes de programa educativo 2
Asesores de Posgrado 2
Personal de la Direccibn de Servicios 1
Escolares

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2 Para la aplicacion del instrumento con la metodologia Servqual

Sobre la aplicacion del instrumento Servqual, dadas las circunstancias de tiempo y recursos
para su aplicacion, para la definicion de la muestra seleccioné un método no probabilistico
de juicio, ya que contaba con el apoyo de los coordinadores y conocimiento propio para
seleccionar a los entrevistados. Primero, para poder definir un estimado del nimero de
encuestas que debia aplicar en los perfiles 1y 3, realicé un ejercicio en donde partiendo del
namero total de alumnos de primer ingreso de otofio 2016, estableci un porcentaje deseable
de encuestados por area de estudio, en donde el porcentaje fuera representativo del total
de alumnos de cada area. Esta metodologia arroja resultados a nivel sondeo toda vez que
no es estrictamente una muestra probabilistica. Sin embargo, se considera representativa 'y
robusta al representar porcentajes superiores al 20% y 30% del universo de cada uno de
los perfiles. En otras palabras, los resultados se consideran con una tendencia muy
aproximada a la realidad.

Para la seleccion de los alumnos a encuestar, acudi con los expertos, en este caso los
coordinadores de cada programa de posgrado, ellos fueron quienes me indicaron los grupos
donde debia aplicar la encuesta, a través de un cuestionario auto administrado. De esta
manera la definicion de alumnos a encuestar quedo de la siguiente manera para los perfiles
ly3:

a) Para el Perfil 1 Alumnos de posgrados, definido como alumnos de primer ingreso de
otofio 2016 de programas de posgrado en las areas de Empresariales, Ciencias
sociales y humanidades e Ingenieria y ciencias exactas. Considerando que el
universo total es de 233, se cubrio alrededor de un 20% del total, se encuestaron 42
alumnos.
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Tabla 5. Muestra final del Perfil 1

Area Alumnos primer Muestra
Ingreso Otoio
2016
Area de empresariales 72 10
Area de Ciencias sociales y humanidades 86 19
Area de Ingenieria y ciencias exactas 75 13
Total 233 42

Fuente: Elaboracion propia

b) Perfil 3, Alumnos de primer ingreso, definido como alumnos de primer ingreso de

otofio 2016 de las Maestrias en administracion, en Derechos humanos y paz y
Desarrollo humano. El universo total es de 74, en un inicié se buscaba cubrir al menos
un 20%, finalmente se cubrié un poco mas del 30%, la muestra quedo de la siguiente

manera:

Tabla 6. Muestra final del Perfil 3

Programa Alumnos Primer Muestra
Ingreso Otofo
2016
Maestria en Administracion 49 14
Maestria en Derechos Humanos y paz 12 10
Maestria en Desarrollo Humano 13 9
Total 74 33

Fuente: Elaboracion propia

De lo anteriormente expuesto podemos decir, que el nUmero de encuestados del perfil 1y
3, representan una muestra robusta, con la que se cubre una quinta parte (perfil 1) y una
tercera parte (perfil 3) de la poblacién total. Esto nos permite contar con una muestra que,
a nivel de muestreo probabilistico, seria comparable a una muestra con un nivel de
confianza del 90% aproximadamente y con un porcentaje de error alrededor del 10.5%.
Podemos decir que es una muestra que genera certidumbre de la informacién obtenida.

c)

Para el Perfil 2, Personal administrativo y académico del ITESO, involucrado en los
procesos de posgrados. Este perfil también fue elegido por el método no
probabilistico de juicio. En este caso la seleccién vino de las entrevistas realizadas
con personal de la universidad involucrado en el proceso, para la definicion de los
planos de servicios. En ellas los involucrados en los procesos, fueron sefialando a
los participantes en el proceso, ese personal mencionado fue el elegido para
responder la encuesta, quedando de la siguiente manera la muestra:
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Tabla 7. Muestra final del Perfil 2: Personal administrativo y académico del ITESO

Perfil Muestra
Coordinadores de programa 5
Asesores (Promotores) de programa de posgrado 4
Personal CIP 2
Personal de Servicios Escolares 1
Asistentes de programa académico 4
Total 16

Fuente: Elaboracién propia

4.4 Disefio del cuestionario

El modelo Servqual puede ser usado para medir la calidad del servicio en distintos tipos de
empresas e instituciones. La clave radica en ajustar el cuestionario a las caracteristicas
especificas del servicio a evaluar, de modo que los resultados puedan identificarse
directamente con la realidad de la institucion. Para este proyecto, esto se logro a través de
los incidentes criticos detectados en las entrevistas semiestructuradas.

Se disefiaron dos cuestionarios, uno para el Perfil 1 y 2, que evaluaba el servicio que debia
entregar una Institucién de educacion superior de calidad en el proceso de admisiéon e
inscripcion, y el otro para ser respondido por el Perfil 3, donde se evaluaba el servicio
entregado por el ITESO en el proceso de admision e inscripcion.

El cuestionario para el Perfil 1 y 2 presentaba dos partes, y el cuestionario para el perfil 3
solo presentaba solo la primera parte. En la primera parte del cuestionario, a partir de los
incidentes criticos identificados en los alumnos, se definieron las 22 declaraciones o
preguntas distribuidas en las cinco dimensiones determinantes en la calidad del servicio que
son: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

Para las dimensiones de Elementos Tangibles, Capacidad de respuesta y Seguridad se
disefiaron cuatro preguntas. Y para las dimensiones de Confiablidad y Empatia se disefiaron
cinco preguntas. La intencién fue representar en estas declaraciones o preguntas los
aspectos mas importantes de cada dimension, los cuales definen la calidad del servicio en
instituciones de educacion, asi como al ITESO. Cada declaracion fue evaluada con una
escala de respuestas de 7 niveles, siendo el nimero 1 (fuertemente en desacuerdo) y el
namero 7 (fuertemente de acuerdo).

Las preguntas por dimension se distribuyeron de la siguiente manera:

1) Tangibles: preguntas 1, 2,3y 4

2) Confiabilidad: preguntas 5,6, 7,8y 9

3) Capacidad de Respuesta: preguntas 10, 11, 12y 13
4) Seguridad: 14, 15, 16y 17

5) Empatia: 18, 19, 20, 21y 22
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En la segunda parte del Instrumento, los entrevistados realizaban un ejercicio de
ponderacion, en donde se les pedia distribuir un total de 100 puntos entre cinco
caracteristicas que corresponden a las Instituciones prestadoras de servicios de Educacién
a nivel de Posgrados. Y la asignacion de puntos, era de acuerdo con la importancia que
cada caracteristica tuviera para el encuestado; cuanto mas importante mas puntos se le

asignaban. Las caracteristicas evaluadas en el ejercicio de ponderacion eran:

e La apariencia de las instalaciones, equipos, sistemas, personal y materiales de
comunicacion
e La habilidad de la Institucion para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y

correcta

e La disposicion de los empleados académicos y administrativos para atender a los

clientes y brindarles un servicio rapido y oportuno

e El conocimiento, cortesia y habilidad de los empleados para transmitir confianza
e El cuidado y atencion personalizada que los empleados de la institucién educativa
ofrecen a sus aspirantes

En el caso del cuestionario del Perfil 3 (evaluacién de la brecha 5), solo se cambio la
redaccion en el enunciado, y la declaracién correspondia a una caracteristica realizada por
el ITESO en el proceso de admision e inscripcion. (Ver Anexo 7)

4.5 Metas de informacion

Las metas de informacion que me planteo obtener a través de este proyecto son las que se
muestran en la siguiente tabla.

Tabla 8. Metas de informacion

Herramientas Instrumento Reactivos/ Meta de Informacion
S dimensiones
Planos de Diagrama Representacion grafica de Descripcién del proceso de inscripcion
servicio los pasos/etapas del y admisién en su estado actual
servicio Funciones/ actores
Cuellos de botella
Entrevista semi- = Entrevista Pregunta sobre (5) Identificacién de situaciones concretas

estructuraday
Técnica de
incidente critico

experiencias positivas del
proceso de admision-
inscripcién a la maestria.
Pregunta sobre (5)
experiencias negativas
del proceso de admision-
inscripcién a la maestria.
Preguntas abiertas que
lleven a profundizar en
las experiencias positivas
y negativas

en la ejecucion del servicio en el
proceso desde la perspectiva de los
alumnos.

Identificar puntos comunes de fallas
en el servicio

Catalogo de incidentes criticos en
indicadores de satisfaccion
Identificar instancias involucradas en
las experiencias positivas,
Instancias involucras en las
experiencias negativas

Puntos cuellos de botella.
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e Identificar que es necesario mejorar o
modificar en cada uno de los procesos

e Identificar los minimos acuerdos que
se requieren entre las instancias para
eficientar los procesos y facilitar al
interesado su proceso

e Identificar las expectativas de los
alumnos de un servicio de calidad en
los procesos.

SERVQUAL Encuesta Dimension de < Determinar la puntuacion de la brecha
confiabilidad promedio (entre percepciones y
Dimension de sensibilidad | expectativas del cliente) por cada atributo
de servicio.

* Evaluar la calidad del servicio de una
compafiia a lo largo de cada una de las
cinco dimensiones SERVQUAL.

» Dar seguimiento a las expectativas y
percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo.

» Comparar las puntuaciones SERVQUAL
de una compafiia contra las de los
competidores.

Dimension de empatia * Identificar y examinar segmentos del
cliente que difieren de manera significativa
en sus evaluaciones del desempefio de
servicio de una compainia.

* Evaluar la calidad interna del servicio (la
calidad del servicio prestado por un
departamento con otros dentro de la
misma empresa)

« Evaluar la percepcion de un servicio de
calidad que tienen los alumnos en este
proceso de admisién e inscripcion.

Dimension de seguridad

Dimension de tangibles

Expectativas referentes
de los Alumnos

Fuente: Elaboracion propia

Una vez definida la metodologia para el proyecto, asi como las herramientas y metas. Me
di a la tarea de obtener la informacion, el trabajo de campo realizado se presenta en el
siguiente apartado.

4.6 Trabajo de Campo

4.6.1 Investigacion cualitativa para la definicion del proyecto

Un primer acercamiento fue una investigacion Cualitativa realizada en el periodo de
primavera 2015 “REVISION DEL PROCESO DE PROMOCION, ADMISION E
INSCRIPCION AL POSGRADO DEL ITESO?”, en el marco de la materia de Inteligencia de
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Mercado. La metodologia fue la entrevista a profundidad, donde la intencion fue explorar a
profundidad lo que sucede en el proceso de promocion-admision-inscripcién al posgrado,
sobre todo identificar aspectos como responsabilidades, problemas, necesidades, etc., de
los involucrados en el proceso.

Se realizaron seis entrevistas a profundidad con tres perfiles de involucrados en el proceso,
todos ellos piezas claves y por ello importantes para la toma de decisiones del proyecto:

a) Dos entrevistas con Coordinadores Académicos de posgrado. Académicos con
nombramiento actual como coordinador de programa de posgrado. Con mas de un afio
como coordinador, de distintas areas de conocimiento, programa con reconocimiento
PNPC y no PNPC.

b) Dos entrevistas con Promotores de Posgrado. Personal de la CAP, con mas de dos afios
laborando en el ITESO, con experiencia en la coordinacion de distintos programas de la
universidad.

c) Dos alumnos actuales de posgrado, Alumnos de programas de posgrado de distintas
areas (no empleado del ITESO) de preferencia con mas de dos semestres como alumno.

4.6.2 Entrevistas para los planos de servicio

Para la definicion de los planos de servicio me basé en el mapa “proceso de admisién e
inscripcion al posgrado”, elaborado por la Direccién de Planeacion. A partir de este material,
me di a la tarea de elaborar una version del proceso apegada a la metodologia de planos
de servicio. Para validar la estructura de este plano, en la semana del 26 al 30 de septiembre
de 2016, realicé ocho entrevistas con coordinadores de programa, asistentes de programa
educativo, asesores de posgrado y personal de servicios escolares.

Con laiinformacion obtenida, y dado que los procesos correspondientes a los tres programas
evaluados fueron diferentes, tomé la decision de hacer un plano de servicio para cada
programa. Como lo detallaré en el capitulo de hallazgos, las diferencias que encontré entre
los tres programas de posgrado es una evidencia de las inconsistencias que existen entre
los procesos administrativos de soporte y la gestion académica del posgrado. Cada contexto
departamental, sumado a la habilidad y experiencia de los coordinadores, sus asistentes, y
los directores de los departamentos, dan como resultado procesos diferentes entre si,
cuando el ideal deberia ser un proceso lo suficientemente homogéneo y flexible como para
ofrecer el soporte adecuado a las necesidades de la oferta de programa con la que
contamos en el ITESO.

4.6.3 Identificacién de los incidentes criticos del servicio

Se aplicé una entrevista a profundidad para identificar los incidentes criticos que los
estudiantes de primer ingreso destacaban en su proceso de admision e inscripcion. Como
lo mencione antes, los estudiantes correspondieron a los tres programas del ITESO: MA,
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MDHP y MDH. Estas entrevistas se realizaron del 19 al 30 de septiembre de 2016, a través
de citas individuales con cada alumno y en ellas se obtuvo informacion sobre aspectos
positivos y negativos del proceso de admisién e inscripcion, asi como preguntas sobre el
proceso.

El nimero de alumnos entrevistados fue de 15 (cinco por cada programa) y con ello se
integré un catalogo de 123 incidentes criticos. A partir de estos incidentes criticos se
definieron los indicadores de satisfaccion y, a su vez, a partir de estos ultimos se disefiaron
los cuestionarios Servqual, uno para cada uno de los tres perfiles encuestados:

a) Perfil 1: Alumnos de primer ingreso de programas de posgrado del ITESO
b) Perfil 2: Empleados del ITESO involucrados en el proceso de admision e inscripcion.
c) Perfil 3: Alumnos de primer ingreso de los tres programas evaluados

4.6.4 Aplicaciéon de encuestas a los perfiles elegidos

Se diseflaron dos cuestionarios Servqual, para los tres perfiles encuestados, y fueron
aplicados del 13 al 20 de octubre de 2016. Se utilizd la herramienta de formularios de Google
Drive para el disefio del cuestionario, de modo que se pudiera aplicar en linea y se facilitara
el procesamiento de los datos obtenidos (Anexo 8). Como ya se menciond, los cuestionarios
se aplicaron a los siguientes perfiles:

a) Perfil 1, Alumnos de primer ingreso de posgrados del ITESO que expresaran sus
expectativas sobre el servicio que deben brindar Universidades (de calidad) en general.
Es el perfil que permite conocer el standard de Mercado, se evalla el area de servicio.
Brinda la informacion sobre lo que el alumno espera.

De este perfil pudimos obtener una muestra general del 18%. Por areas los porcentajes
fueron: area de posgrados empresariales 14%, area de posgrados en ciencias sociales
y humanidades 22% y area de posgrados en ingenieria y ciencias exactas del 17.33%.
La distribucion de estudiantes encuestados por programa se muestra a continuacion:
e Posgrados del area empresariales:
» Maestria en Ingenieria y Gestion de la Calidad: 10 estudiantes
e Posgrados de ciencias sociales y humanidades:
= Maestria en Proyectos y Edificacion Sustentables: 8
» Maestria en Ciudad y Espacio Publico Sustentable: 3
» Maestria en Comunicacion de la Ciencia y la Cultura: 8 estudiantes
e Posgrados de area en Ingenieria y ciencias exactas:
» Especialidad en Sistemas Embebidos: 13 estudiantes

b) Perfil 2, Personal Administrativo y Académico involucrado en los procesos de posgrado.
Es el perfil que brinda la informacion sobre la empresa, es decir, lo que la institucion cree
gue esperan los alumnos del servicio. Los empleados encuestados fueron:

e Coordinadores de Programa: 5
e Asistentes de programa académico: 4

e Asesores de Posgrado: 6
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e Servicios escolares: 1
e Coordinacién de Investigacion y Posgrado: 2

c) Perfil 3, Alumnos de primer ingreso de los posgrados evaluados (MA, MDHP y MDH). Es
el perfil que brinda la experiencia o percepcion del cliente; es decir lo que el alumno
percibio de su experiencia en el proceso de admisién e inscripcion en el ITESO.
De este perfil pudimos obtener una muestra general del 44%. Por programas la muestra
fue 28% de los alumnos de primer ingreso de la Maestria en Administracion, 83% de los
alumnos la Maestria en Derechos humanos y paz, y finalmente 70% de los alumnos de
la Maestria en Desarrollo humano.

La distribucion de estudiantes encuestados por programa se muestra a continuacion:

e Maestria en Administraciéon: 14
e Maestria en Derechos Humanos y Paz: 10
e Maestria en Desarrollo Humano: 9

En total, este proyecto de intervencion obtuvo informacion de 120 sujetos de estudio, de los
cuales 6 corresponden al estudio “Revisiéon del proceso de promocion, admisién e
inscripcion al posgrado del ITESO”; 8 corresponden a la revision de planos de servicio; 15
a la identificacion de incidentes criticos; 91 a la aplicacién del Servqual a estudiantes y
funcionarios del ITESO. La distribucion de la muestra se presenta en la Tabla 9.

Tabla 9. Sintesis del trabajo de campo

Periodo Herramienta Entrevistados
Primavera Entrevistas a - 2 entrevistas con Coordinadores
2015 profundidad Académicos de posgrado
semiestructurada - 2 entrevistas con Promotores de Posgrado.
- 2 alumnos actuales de posgrado
Otofio 2016 Entrevistas a - 3 Coordinadores de programa
profundidad - 2 Asistentes de programa educativo
semiestructuradas - 2 Asesores de Posgrado
para deteccién de - 1 funcionario de la DSE
revision de planos
de servicio
Otofio 2016 Entrevistas a - 5alumnos de la MA
profundidad - 5 alumnos de la MDHP
semiestructuradas - 5 alumnos de la MDH
para deteccién de
incidentes criticos
Otofio 2016 Encuesta Servqual Muestra Perfil 1, Alumnos de programas de la
oferta de posgrados del ITESO:
- 10 estudiantes de maestrias del area
empresariales
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- 19 estudiantes de maestrias del area de
ciencias sociales y humanidades

- 13 estudiantes de maestrias del area de
ingenieria y ciencias exactas

Muestra Perfil 2, de funcionarios del area de
posgrado:

- 5 coordinadores de programas de posgrado
- 4 asesores de posgrado

- 4 asistentes de programa de posgrado

- 2 funcionarios de la CIP

- 1 funcionaria de la DSE.

Muestra Perfil 3, Alumnos de los programas
evaluados:

- 10 estudiantes de la MDHP

- 14 estudiantes de la MA

- 9 estudiantes de la MDH

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V. Sistematizacion y analisis de los resultados

En este capitulo, expondré el resultado del procesamiento y medicion de las brechas de
calidad (gaps) que genera la aplicacion de la metodologia Servqual. El capitulo esta dividido
en el andlisis de dos brechas: la del conocimiento de las expectativas de mercado que tiene
la empresa (brecha 1); y la del cliente, que registra la percepcion que el cliente manifiesta
una vez que ha recibido el servicio evaluado (brecha 5). En este Ultimo caso, se presentan
los resultados del analisis de las cinco dimensiones que contempla la metodologia:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para cada una de estas dimensiones, se presentan las valoraciones cualitativas que se
obtuvieron a través de las entrevistas semiestructuradas que se aplicaron para la deteccion
de incidentes criticos y la caracterizacion de los planos de servicio. Con esto, el presente
trabajo complementa la perspectiva cuantitativa que arroja la metodologia Servqual y se da
cumplimiento al proposito manifestado en el capitulo 1l, Contexto y justificacion del
proyecto.

5.1 Andlisis de Resultados

A través del modelo Servqual obtenemos un indice de Calidad del Servicio que representa
la brecha entre la calidad esperada y la calidad percibida para cada uno de los aspectos
evaluados en el cuestionario. El indice se genera al restar el valor que se otorga a la
expectativa de la empresa a la percepcion del servicio que manifiesta el cliente, como se
muestra en la siguiente férmula:

indice de Calidad en el Servicio = Percepcion — Expectativa

Los indices de calidad para la brecha 5 pueden ser:

Tabla 10. indices de calidad en el servicio

indice de Calidad Positivo: | El Cliente esta satisfecho | Valor positivo ejemplo 2
porque ha percibido un
mejor servicio de lo que
esperaba.

indice de Calidad Neutro El cliente se siente bien con | Valor 0
el servicio recibido porque
percibe exactamente lo que
esperaba.

indice de Calidad Negativo | El cliente se siente Valor negativo ejemplo -2
insatisfecho porque percibié
algo inferior a lo que
esperaba.

Fuente: Elaboracion propia, basada en Universidad TecVirtual, 2012.
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Para determinar los valores de las brechas para cada uno de los aspectos expuestos en el
cuestionario, se realizé un analisis estadistico y se calcularon los promedios de cada
pregunta. Con esos promedios se define la brecha para cada una de las preguntas que se
incluyeron en el cuestionario; asi como las brechas generales por cada dimension.

De igual manera, se calcul6 el promedio ponderado por pregunta y por dimension. Como
paso previo, los estudiantes le asignaron un peso especifico, en una escala de 100, a cada
una de las dimensiones incluidas en la segunda parte del cuestionario Servqual, de acuerdo
a la importancia que para €l tenia cada dimension. El promedio de los pesos asignados por
los estudiantes genera el valor ponderado, a partir del cual se afecta a la valoracion simple
obtenida en la primera parte del cuestionario. En los siguientes apartados, presento los
resultados ponderados de las dos brechas evaluadas.

5.1.2 Brecha del conocimiento (brecha 1)

La Brecha 1 es conocida también como la brecha del conocimiento y resulta de la diferencia
entre las expectativas del cliente del servicio y la comprension que la compafiia (ITESO)
tiene de estas expectativas. Se requiere de la comprension precisa de estas expectativas,
porque de lo contrario, se pueden tomar decisiones inadecuadas para la satisfaccion del
cliente.

Los resultados los muestro en la tabla 11, que corresponde a los datos ponderados por cada
declaracion y agrupados por dimension de calidad. La tercera columna corresponde a
Percepcion de los empleados de la universidad sobre las expectativas de los alumnos
(PDEC), la siguiente es la Expectativa del Alumno o cliente (ExpcCt). Vemos la diferencia o
brecha. Después tenemos un concentrado de los datos ponderados.

Podemos ver que los indices de calidad son positivos, tanto por nimero de pregunta como
por Dimension. En la dimension donde encontramos un valor negativo, asi como una
pequefia diferencia respecto de la valoracion de los alumnos (clientes) y los empleados, es
en la dimension de Capacidad de respuesta, con una diferencia de -0.54.

Si revisamos por cada declaracién, encontramos tres valoraciones negativas, por encima
del -0.5, en la pregunta 11, que corresponde a los empleados prestan un servicio rapido a
sus aspirantes (-0.53), la pregunta 12, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar (-
0.72) y la pregunta 13, los empleados nunca estan tan ocupados para no atender las
solicitudes de sus aspirantes (-0.69). Por lo que esa es una dimension donde el ITESO debe
poner atencion.
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Tabla 11. Brecha 1: resultados ponderados por dimension

Resultados Ponderados por Dimensién Brecha 1
. . Exp. . PDEC Clientes Diferencias ponderadas
Dimension No.] PDEC Ct Difer. Perc. S/ Pond Prom. Expect. | Pond Prom. Difer Total Total Difer
EX. ‘| Pond. ) " | Pond. ‘| PDEC | clientes )
1 8.13 7.21] 0.92
Tangibilidad TS 0% 638 |a12%| 773 | 609 | 168% | 712 | 062
4 7.98 7.35] 0.63
5 8.07 8.09] -0.02
6 8.22 8.27] -0.05
Confiabilidad 7 7.85] 7.72] 0.13 6.33 25.9%| 7.97 6.34 25.6% 7.96 0.01
8 7.78 8.09] -0.31
9 7.92 7.63] 0.29
10 7.81 8.04] -0.23
;:s;&g;g de g ;:4213 ;:ig g?g 624 |165%| 726 | 632 | 234% | 780 |-054| 767 | 755 |o012
13 6.51 7.19] -0.69
14 8.01 7.74] 0.27
Seguridad 12 ;:gg ;:gé 'g:gi 666 |[194%| 795 | 650 | 188% | 772 |023
17 8.22 7.76] 0.45
18 7.51 7.03] 0.47
19 7.51 7.40] 0.11
Empatia 20 7.30 7.01] 0.29 6.33 17.1%| 7.41 6.18 15.4% 7.13 0.28
21 7.37 7.15] 0.22
22 7.37 7.06] 0.31
Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica 13 podemos ver el comportamiento por cada una de las 22 declaraciones. La
informacion obtenida sugiere que no hay una brecha significativa en este caso, por lo que
la percepcion del ITESO sobre las expectativas de los aspirantes y las expectativas de
servicio de los aspirantes estan bastante alineadas.

Gréfica 13. Resultados Ponderados Brecha 1, por declaracién
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Fuente: Elaboracion propia
71



En algunos casos, inclusive observamos que ambos perfiles otorgaron la misma valoracion.
La diferencia mas amplia en la Brecha 1 es de .62, en la dimensién de Tangibilidad, en
donde los empleados dan una valoracién mayor a las declaraciones (1, 2, 3, y 4, ver grafica
17). Pero de manera general, en todas las declaraciones encontramos diferencias poco
significativas: la valoracion ponderada de los empleados es de 7.67 y de los alumnos 7.55,
dando un indice de Calidad en el Servicio positivo, con un valor de 0.12. Ante este resultado,
podemos suponer que el disefio de los sistemas y procesos relacionados con la admisién e
inscripcion de estudiantes de posgrado corresponde al conocimiento que el ITESO tiene de
la expectativa del aspirante.

Gréfica 14. Resultados Ponderados Brecha 1, por Dimension
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Fuente: Elaboracion propia

La Institucién debe poner atencion en la dimension de Capacidad de respuesta que es la
dimensién donde se observa la mayor diferencia: aqui la expectativa del cliente esta por
encima de la percepcion del ITESO. Mas adelante analizaremos con detalle los resultados
por dimension donde profundizaremos en los datos. En la dimension de confiabilidad se
presenta una diferencia de 0, lo cual refleja que las decisiones y las politicas institucionales
estan adecuados a las expectativas de los clientes (estudiantes).
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5.1.3 Brecha del cliente (brecha 5)

La brecha del cliente se obtiene con la diferencia entre las expectativas y las percepciones.
La informacién para la evaluacion de esta brecha en este proyecto se obtuvo de la siguiente
manera.

o Las expectativas fueron obtenidas de las respuestas de una muestra representativa
de alumnos de primer ingreso de todas las areas de los programas de posgrados del
ITESO. En este caso sus respuestas corresponden a los estandares, aquello que el
cliente cree que deberia suceder, respecto de la atencidon en el proceso de admision
e inscripcion de una institucion de educacion de calidad.

o Las percepciones fueron las respuestas de los alumnos de primer ingreso de los tres
programas evaluados (MA, MDHP y MDH). En este caso la respuesta de las
encuestas, corresponde a sus evaluaciones subjetivas de la experiencia de servicio,
en el proceso de admision e inscripcién a su programa de posgrado.

Tal como lo establece el modelo Servqual, la brecha 5 permite asignar un valor cuantitativo
a la diferencia que existe entre la calidad esperaday la percibida de un servicio determinado.
Este valor permite estimar el nivel de satisfaccién del cliente y, por lo tanto, la calidad del
servicio.

Los resultados ponderados de cada declaracion, se exponen en la tabla (12), agrupados por
dimensién de calidad. Las columnas en color rojo corresponden a las Percepciones y las
Expectativas de los alumnos aparecen en color verde. Las Ultimas columnas corresponden
a la diferencia o indice de la calidad del Servicio.

Lo que encontramos es que, de manera general, hay buen nivel de satisfaccion: el total de
las diferencias ponderadas de todas las declaraciones es de valor cero, que corresponde a
un indice de calidad neutro. Es decir, el cliente se siente bien con el servicio recibido, porque
percibe exactamente lo que esperaba, pero no se superan las expectativas. Esto
corresponde a un sistema de servicio estable con un buen nivel de satisfaccion en los
alumnos.

Tabla 12. Brecha 5: resultados ponderados por dimension
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Resultados Ponderados por Dimension Brecha 5

. - Valores ponderados
Dimension - - - -
Percepciones Expectativas Diferencias ponderadas
Tipo No. Pond. Decl. |Dimension| General|Decl.[Dimensién| General| Decl. | Dim. Total
1 7.20 7.21 -0.01
Tangibilidad g 16.8% ;i’ 7.28 g:;g 7.12 gég 0.17
4 7.27 7.35 -0.08
5 7.46 8.09 -0.63
6 7.66 8.27 -0.61
Confiabilidad 7| 25.6% 8.14 7.78 7.72 7.96 0.42 | -0.18
8 7.70 8.09 -0.39
9 7.94 7.63 0.31
10 7.88 8.04 -0.15
Capacidad de 11 7.72 7.80 -0.07
Respuesta 12 23.4% =92 7.74 7.54 8.19 7.80 7.55 027 -0.06 0.00
13 7.44 7.19 0.25
14 7.66 7.74 -0.07
. 15 7.89 7.82 0.07
Seguridad 16 18.8% =89 7.79 =56 7.72 033 0.07
17 7.70 7.76 -0.06
18 7.44 7.03 0.41
19 6.85 7.40 -0.55
Empatia 20| 15.4% 7.22 7.12 7.01 7.13 0.21 | -0.01
21 6.92 7.15 -0.23
22 7.15 7.06 0.08

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica 15 podemos observar los resultados por declaraciébn. Encontramos una
pequefia brecha en cada declaracién, donde el valor mayor es -0.63 que corresponde a la
declaracion 5 (“cuando el ITESO promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple”). Seguido
con -0.61, de la declaracion 6 (“‘cuando usted tiene un problema, el ITESO demuestra
sincero interés en solucionarlo”). En tercer lugar, con -0.55, la declaracién 19 (“el ITESO
tiene horarios de trabajo convenientes para usted”).

Grafica 15. Resultados Ponderados Brecha 5, por declaracién
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Cuando observamos el valor ponderado por dimension de calidad, donde encontramos una
pequefia brecha entre la expectativa y la percepcion del servicio recibido, es en las
dimensiones de Confiabilidad y Capacidad de respuesta, con -0.18 y -0.06 respectivamente
(Grafica 16).

Grafica 16. Resultados Ponderados Brecha 5, por Dimension
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Para observar con mas detalle las diferencias ponderadas, en la Gréafica 17 se presentan
los resultados por dimension. Recordemos que cuando el valor de la brecha es positivo, se
puede concluir que las expectativas de los alumnos fueron superadas, y mientras mas
positiva sea la brecha, mas satisfaccion se genero en los alumnos, ya que la experiencia
supero lo que esperaba antes de vivirla. Cuando se observa un valor negativo, el cliente se
siente insatisfecho porque percibi6 algo inferior a lo que esperaba.

En el caso del proceso evaluado, encontramos tres indices de calidad negativos que,
aunque la diferencia no es significativa, nos permite ver aspectos del proceso en los que
debe de ponerse atencion. Son tres las dimensiones que tienen indices negativos, pero la
Empatia es un indice muy pequefio, por lo que nos enfocaremos en las dimensiones de
Confiabilidad (-.18) y de Capacidad de Respuesta (-0.06).

En la dimension de confiabilidad encontramos como sus componentes evaluados la
eficiencia, eficacia, efectividad e interés del prestador de servicio por resolver los problemas.
Por otro lado, en lo que se refiere a capacidad de respuesta, los componentes que la
integran son aspectos como los tiempos de espera del cliente para recibir el servicio, la
duracion total del proceso, los tiempos que toman al prestador de servicio resolver
situaciones que no son parte del proceso normal.

Grafica 17. Diferencia Brecha 5, por Dimensién
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76



Ahora, para dar un vistazo general de los resultados de la evaluacion, tomare los datos que
corresponden a la valoracion simple, con el fin de identificar con mas precision la valoracion
que se otorgd a cada declaracién sin la ponderacion. El concentrado con los resultados se
observa en la Tabla 13.

Tabla 13. Valoracién global de la brecha 5

Dimension Valoracion Peso de la Peso de la Diferencia
Media dimensién dimensién del ponderada
Alumno ITESO

Tangibilidad 6,16 16.8% 21.2% 0,17
Confiabilidad 6,26 25.6% 25.8% -0,18
Capacidad de 6,29 23.4% 16.4% -0,06
Respuesta
Seguridad 6,53 18.8% 19.4% 0,07
Empatia 6,13 15.4% 17.0% -0,01
La valoracion total 6.29
Servqual sin ponderar
Media aritmética de la 6.18
valoracion de todos los
atributos
El valor total ponderado 7.5

Fuente: Elaboracion propia

Encontramos que el servicio prestado por el ITESO en el proceso de admisién e inscripcion
al posgrado, recibe como valoraciéon promedio 6.18. Por Dimension, encontramos que la
valoracion media otorgada es como sigue: Tangibilidad un 6.16, Confiabilidad 6.26, 6.29
para Capacidad de respuesta, Seguridad con un 6.53 y finalmente Empatia con un 6.13

En lo que respecta a la ponderacién o peso que otorgé el alumno a cada Dimension, segun
la importancia que representa para €l en el proceso, encontramos que a la dimensién que
le dan mas importancia es Confiabilidad con un 25.6%, entendida como la habilidad de la
Institucién para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y correcta. Después
encontramos Capacidad de respuesta con un 23.4%, sefialada como la disposicion de los
empleados académicos y administrativos para atender a los clientes y brindarles un servicio
rapido y oportuno. En tercer lugar, sefialan la dimension de Seguridad con un 18.8%, que
se define como el conocimiento, cortesia y habilidad de los empleados para transmitir
confianza. Después se ubica la dimension de Tangibilidad con un 16.8%, que es la
apariencia de las instalaciones, equipos, sistemas, personal y materiales de comunicacion.
Y finalmente la Empatia con un 15.4%, definida como el cuidado y atencion personalizada
gue los empleados de la institucién educativa ofrecen a sus aspirantes.

Este es un dato importante, sobre todo si observamos que es en las dos areas mas
importantes para el alumno donde se observa un indice de calidad negativo en la brecha:
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Confiabilidad con -0.18 y Capacidad de respuesta con un -0.06. Esa son las dos
dimensiones donde el ITESO debe poner especial cuidado. En la Tabla 11 observamos un
concentrado de los resultados por dimension, la media aritmética de su valoracién sin
ponderacion, el peso de cada dimension, la diferencia ponderada, la valoracion total sin
ponderar, la Media aritmética de la valoracion de todos los atributos y el valor total
ponderado.

A continuacion, presento el analisis de las brechas por cada dimension, para poder observar
el valor percibido por declaracion. En ellas se rescatara informacion obtenida a través de las
otras herramientas como planos de servicio, incidentes criticos y las entrevistas
semiestructurada, con lo cual podamos aportar elementos de caracter cualitativo que sirvan
al analisis y sobre todo a las propuestas de mejora. Los datos empleados en este caso,
corresponden a la valoracion directa de cada declaracion, sin ponderacion. Las graficas que
siguen comparan la valoracion simple de la expectativa contra la valoracion simple de la
percepcion. En todos los casos, se incluye una tabla con las declaraciones textuales del
instrumento y que fueron valoradas por los entrevistados.

5.1.3.1 Elementos tangibles

La dimensién de “Tangibilidad” se refiere a la apariencia de instalaciones fisicas, equipo,
presentacion del personal y materiales de comunicacion. Aunque en general los resultados
cuantitativos muestran coincidencias entre las expectativas de personal académico y
alumnos y la percepcién de los alumnos, en las entrevistas cuantitativas se identificaron 14
comentarios que sefialan areas de mejora en esta dimension.

Grafica 18. Resultados Brecha 5 por Dimension: Tangibilidad
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Fuente: Elaboracion propia

N. | Declaracién

Los equipos y sistemas del ITESO, son modernos y amigables (pagina web,
sistemas de registro, sistemas para alta de materias y pagos)

Las instalaciones fisicas de los Posgrados (oficinas, estacionamientos, salas de
2. | espera) del ITESO, lucen atractivas (limpieza, orden, funcionalidad, espacio
suficiente)

Los empleados (académicos, administrativos y de servicio) de los posgrados del
ITESO, tienen buena presentacion

Los materiales visuales relacionados con los Posgrados del ITESO (pagina web,
4. | folletos, instructivos, sefialamientos, calendarios, contenido de los programas)
son comprensibles, atractivos y con informacion suficiente para sus aspirantes.

En cuanto al personal, infraestructura y los materiales que se ofrecen al cliente, el 50% de
los comentarios de los alumnos estan referidos a que la informacion acerca del plan de
estudios del posgrado, las materias que lo constituyen y la carga de trabajo que implican,
fue insuficiente. Se identificaron comentarios referidos al deseo de los alumnos de tener
mayor informacion sobre las materias, su contenido, perfil de los profesores, ruta sugerida,
explicacion mas completa sobre las materias de Innovacion, Desarrollo e Innovacion (IDI),
son algunos de los puntos en los qgue demandan mas informacion.

En su valoracion de las instalaciones, dos alumnos mencionaron haber tenido dificultades
para ubicarse en el campus, el area de servicios escolares en la que se deben entregar los
documentos y la escasez de lugares de estacionamiento a las horas en que se realizan las
actividades académicas de los posgrados. La mayoria de los estudiantes valoraron las
oficinas en las que los atendieron, a excepcién de dos casos coincidentes, que consideraron
demasiado pequefia la oficina del coordinador de su posgrado y destacaron que, por
cuestiones de imagen, un coordinador de un posgrado deberia tener una oficina mas
espaciosa.

Sobre los sistemas del ITESO para dar de alta materias, se observaron dos casos de
alumnos que experimentaron dificultades para dar de alta materias en la zona reservada,
asi como para dar de alta la contrasefa correspondiente a su cuenta institucional.

En este sentido, resulta importante considerar la informacion cualitativa obtenida,
especialmente en los casos en los que se observan coincidencias entre estudiantes, como
el referido a la informacion al respecto del plan de estudios y la ubicacion de los estudiantes
en el campus. Si bien en la valoracion cuantitativa esta dimension mantiene un balance
positivo, es necesario contrastarla con la valoracion cualitativa que, a diferencia de las
encuestas Servqual, se realiz6 de manera personalizada, sin evidentes limitaciones
temporales y con la invitacion a recorrer de manera reflexiva y abierta la totalidad de su
proceso.
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5.1.3.2 Confiabilidad

Al respecto de la dimension “Confiabilidad”, la cual es la habilidad para ejecutar el servicio
prometido en tiempo, de forma confiable y cuidadosa, se observan ligeras variaciones
(0.5%) entre las expectativas de personal administrativo y alumnos, y las percepciones de
los alumnos, especialmente en el item 5: “Cuando el ITESO promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple”.

Gréfica 19. Resultados Brecha 5, por Dimensién: Confiabilidad
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N. | Declaracion
5. | Cuando el ITESO, promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

Cuando usted tiene un problema, el ITESO, demuestra sincero interés en
solucionarlo

EL ITESO en lo referente a sus posgrados realiza el servicio correctamente a la
primera (registro, recepcioén de documentos, alta de cursos y materias y pagos)
8 EL ITESO realiza el proceso de admisién e inscripcion a Posgrados de una

" | manera 4gil y con pasos bien definidos.

El ITESO insiste en mantener siempre sus registros y documentos exentos de
errores (expedientes, folletos, catalogos, instructivos)
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De los resultados de las entrevistas cualitativas correspondientes a esta dimension, se
sistematizaron 45 comentarios. La mayoria (29) resultaron positivos y fueron referidos a la
excelente atencion y coordinacion entre asesores de posgrado y el personal de servicios
escolares. En cuanto a las valoraciones negativas en este ambito, como resultd en la
dimension de “Tangibilidad”, existen comentarios coincidentes que refieren a la carencia de
informacion detallada sobre las materias a cursar, asi como informacién referida al precio
de los créditos y cada materia.

Otra de las valoraciones positivas coincidentes entre los alumnos entrevistados se refiriere
a la claridad de la informacion proporcionada durante el proceso de admision y de solicitud
de financiamiento educativo, especificamente en cuanto a requisitos y fechas, asi como la
rapidez de respuesta de los asesores de posgrado y el personal de servicios escolares. Un
aspecto a resaltar en esta dimensidbn es que el éxito del proceso radica en el
acompafamiento que el asesor de posgrado brinda al alumno, muestra de ellos son los
comentarios positivos sobre la orientacién, acompafiamiento y apoyo durante el proceso.

En cuanto a las valoraciones positivas de las actividades realizadas durante el proceso de
inscripcion, los alumnos destacaron los eventos de difusion y bienvenida que les permitieron
conocer el posgrado y los servicios de la universidad.

El segundo de los @mbitos con mayor nimero de comentarios coincidentes, que permiten
identificar algunas areas de mejora, es el referido a las actividades realizadas durante el
proceso de admision e inscripcion. De estas actividades, destaca el curso de induccion,
sobre el cual dos alumnos mencionan que esperaban estuviera mas enfocado en los temas
a abordar en la maestria que en cuestiones metodolégicas y de formatos académicos. Sobre
este curso, otros dos alumnos mencionan que encontraron poco sentido en tomarlo sin
antes saber si estaban aceptados o no al programa educativo de posgrado.

Por otro lado, con respecto al proceso de solicitud de beca, existen coincidencias entre
cuatro alumnos que consideran que no fue lo que esperaban. Para estos alumnos solicitar
una beca fue el paso mas complicado durante la inscripcién, ya que les resulté tardado y
extenuante debido a la gran cantidad de documentacion que se les solicité. En dos casos,
los alumnos no terminaron el proceso por los numerosos documentos a entregar y el aval
solicitado. En esta dimension la declaracion con la valoracibn mas baja es para la
declaracion promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple. En ese sentido, encontramos
comentarios con respecto al tiempo que tomao que le informaran de los resultados de algunas
actividades como beca e ingreso al programa.

De manera general podemos sefalar que el proceso, por parte de los alumnos es percibido
como un proceso bien definido y con actividades claras, pero en esta dimension debemos
rescatar ademas comentarios por parte de los empleados. Encontramos que los
involucrados buscan brindar un servicio eficaz para el alumno, lo que implica que muchas
veces deben improvisar y buscar soluciones para casos concretos. Por ejemplo, alumnos
gue en servicios escolares no llevan la informacion completa, alumnos que no tienen la
documentacion requerida, alumnos que llegan fuera de tiempo, en eso casos los empleados
involucrados deben resolver en el momento la situacion para que esos detalles no afecten
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al aspirante. Esas son muestras de las inconsistencias operativas, que implican que las
areas de soporte deban atender a cada alumno segun su caso y su programa.

Aungue en esta dimension cuantitativamente existan coincidencias entre las expectativas y
la percepcion de los alumnos, a partir del andlisis de los resultados cualitativos obtenidos,
se considera que es necesario subrayar algunos aspectos de importancia. Entre dichos
aspectos destacan: 1) la necesidad de proporcionar informacion detallada del programa
tanto académica, como de ciertos procesos (pagos, apoyos econdmicos, documentos de
ingreso), 2) la necesidad de proporcionar informacion previa, que les brinde la orientacién
necesaria sobre los cursos de induccion y sus contenidos. Por otro lado, considerar brindarlo
de manera posterior a la aceptacion de los alumnos al programa de posgrado o explicar
bien a los alumnos, por qué del curso.

5.1.3.3 Capacidad de respuesta

En torno a la dimensién “Capacidad de respuesta”, la cual es la disposicion para ayudar a
los clientes y proporcionarles un buen servicio, con disponibilidad para la resolucion de
problemas, cumplimiento y rapidez. En esta dimension encontramos una diferencia entre la
percepcion y expectativa. Es posible identificar un foco de atencion referido a la eficacia de
los empleados del ITESO (académicos, administrativos y de soporte) para atender las
solicitudes o necesidades de los alumnos. Dicho foco de atencion se ve reflejado en la
variacion existente entre las expectativas de alumnos y personal del ITESO y la percepcion
de los estudiantes. Aunque la precepcion de los estudiantes acerca de este punto es
generalmente buena (45.2% estan en total acuerdo, 29% valoraron este aspecto con 6y
16.1% con 5), existe una discordancia entre las expectativas de los empleados (un 23.5%
esta en total acuerdo), las expectativas de los alumnos (38% en total acuerdo) y las
percepciones de los alumnos ya mencionadas (45.2% en total acuerdo).

Gréfica 20. Resultados Brecha 5, por Dimensién: Capacidad de Respuesta
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Brecha 5 Dimensién Capacidad de Respuesta

6.63
6.51  g39 6.32 6.42

Valor promedio
[$)]
(82
o
.

Declaracion

= Exp. mPerc.

Fuente: Elaboracion propia

N. | Declaracién

Los empleados (administrativos, académicos y de soporte) de los posgrados del
10. | ITESO, le informan con exactitud a sus aspirantes los pasos del proceso de
admisioén e inscripcién (pasos, plazos y tiempos de espera)

Los empleados (académicos, administrativos y de soporte) del ITESO, le

11. | prestan un servicio rapido (respuestas a solicitudes de informacion, orientacion,
recepcion de documentos)

12. | Los empleados del ITESO, siempre estan dispuestos a ayudarlo

Los empleados (académicos, administrativos y de soporte) del ITESO, nunca

13. . >
estan tan ocupados como para no atender sus solicitudes

Esta variacidn se puede interpretar en términos de que los empleados del ITESO tienen una
expectativa menor en torno a la afirmacion: “Los empleados de las instituciones excelentes
en los servicios de educacién a nivel posgrados, nunca estan tan ocupados como para no
atender las solicitudes de sus aspirantes”, basada en la propia experiencia de los procesos
de admision e inscripcién y sus ocupaciones al margen del mismo.

Lo anterior se relaciona con los resultados de las entrevistas cualitativas, ya que los alumnos
perciben lentitud en los procesos debido al nimero reducido de personas que atienden a
alumnos de posgrado en servicios escolares; también sefialan la falta de recepcion oportuna
de informacién acerca de los apoyos econdmicos que ofrecen ciertos posgrados y el estrés
qgue puede ocasionar que la coordinacion del posgrado tarde méas de 10 dias en informarle
a los alumnos sobre su aceptacion al programa.
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Otra de las areas de mejora que vuelve a surgir en esta dimension, como en las de
“Tangibilidad” y “Confiabilidad”, es el deseo de los alumnos de recibir mayor informacion
académica del programa: informacion acerca del plan de estudios, las materias y los
contenidos de las mismas.

Entre las valoraciones positivas en los resultados cualitativos se encuentran: los tiempos
marcados en el proceso, la claridad sobre las etapas del mismo, la formalidad y la rapidez
de respuesta del personal del ITESO. Existe un reconocimiento generalizado de la buena 'y
personalizada atencion de los asesores de posgrado y el personal en la Coordinacion de
Becas y Apoyos Financiamiento.

En esta dimension existen dos factores a los que convendria poner atencion: la rapidez y
cantidad del personal encargado de la atencion a los alumnos, asi como la informacion
proporcionada a los estudiantes sobre el plan de estudios y las materias de los posgrados.
Sobre la rapidez los comentarios fueron en dos momentos, el tiempo en que le confirmaron
la admision a la maestria y el tiempo que tuvo que esperar en servicios escolares para ser
atendido.

5.1.3.4 Seguridad

Sobre la dimension de Seguridad, que corresponde al conocimiento y atencién mostrado
por los empleados y sus habilidades para inspirar confianza, encontramos que, en la
valoracion cualitativa de los alumnos sobre esta dimensién, no se obtuvo ningn comentario
negativo o sugerencia. Destacan los comentarios positivos en torno a la atencion y el trato
amable de los asesores de posgrado en sus labores de seguimiento de los procesos de
admision e inscripcion, y de los coordinadores de los posgrados, durante las entrevistas.

Gréfica 21. Resultados Brecha 5, por Dimension: Seguridad
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Brecha 5 Dimensién Seguridad

6.65 6.54
6.65
6.37 6.48

651  6.45 6.59
|

Valor promedio
[$)]
(82
o
.

14 15 16 17

Declaracion

mExp. mPerc.

Fuente: Elaboracion propia

N. | Declaracién
14. | El comportamiento de los empleados del ITESO, siempre le inspira confianza
15 Usted se siente seguro al inscribirse en un posgrado del ITESO (entrega de
" | documentos, inscripcién a un programa y pagos.)
16. | Los empleados del ITESO, siempre son amables con usted
17 El personal administrativo y académico del ITESO, estan debidamente
" | capacitados para prestarle el servicio y atender sus necesidades y solicitudes

El curso de induccion fue uno de los pasos del proceso que los alumnos valoraron
positivamente y destacaron el desempeiio de los profesores encargados y los contenidos
impartidos.

Cualitativamente, esta dimensién coincide con los resultados obtenidos de las encuestas
Servqual, en los que prima una percepcion positiva del proceso por parte de los alumnos.
La declaracion mejor valorada es que se siente seguro de inscribirse a un posgrado en el
ITESO (6.62), seguida por dos declaraciones con la misma valoraciéon (6.51) los empleados
del ITESO siempre son amables, y estan debidamente capacitados para prestar el servicio.
Est& dimension tiene las valoraciones mas altas.
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5.1.3.5 Empatia

La dimension de Empatia corresponde a la atencion personal que el prestador de servicio
ofrece a sus clientes. Implica proveer cuidados y atencion individualizados, tendientes a una
mayor personalizacidon y conocimiento del cliente. Los resultados de las entrevistas
cualitativas sefalan que los alumnos se sienten acompanados y percibieron un seguimiento
personalizado y constante de sus procesos de admision e inscripcion por parte de asesores
y coordinadores de posgrado. Otro de los aspectos sefalados en este sentido son los
multiples canales de comunicacion que mantuvieron asesores y coordinadores de posgrado
con los alumnos durante todo el proceso. Los alumnos lo sefialan como proceso con
seguimiento personalizado.

Grafica 22. Resultados Brecha 5, por Dimensiéon: Empatia

7.00 +

6.50

Brecha 5 Dimensién Empatia

6.45 6.41

Valor promedio

4.50 -

4.00 -

6.00 -

5.50 +

5.00 +

18 19 20 21 22

Declaracion

mExp. mPerc.

Fuente: Elaboracion propia

Declaracion

18.

El ITESO le presta atencion personalizada.

19.

EL ITESO tiene horarios de trabajo convenientes para usted (atencién en
oficina, recepcion telefdnica, tramites, servicios)

20.

El ITESO tiene empleados que le ofrecen atencién personal

21.

EL ITESO esta permanentemente preocupada por satisfacer sus necesidades
con los servicios que le presta

22.

Los empleados del ITESO, tienen capacidad para comprender sus necesidades
particulares.
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Se observan percepciones positivas coincidentes acerca del apoyo de los asesores de
posgrado y los coordinadores en el alta de materias y el disefio de rutas curriculares
compatibles con las necesidades econdmicas y temporales de los alumnos.

Con relacion a esta dimension, vale la pena mencionar la importancia de la entrevista con
el coordinador del posgrado, ya que representa una posibilidad para los alumnos de
informarse méas sobre el programa que cursaran y las condiciones en las que lo haran. En
general, la valoracion en esta dimension es positiva, no obstante, cabe sefalar que se
observa una ligera variacion (.45%) entre las expectativas y la percepcion de los alumnos
en el item “El ITESO tiene horarios de trabajo convenientes para usted (atencion en oficina,
recepcion telefénica, tramites, servicios)”. El 48.4% de los alumnos encuestados valoraron
este item entre 6 y 3, mientras que el 51.6% otorgd la maxima calificacion.

La declaracion 19, “El ITESO tiene horarios de trabajo conveniente para usted”, fue la que
obtuvo la valoracién méas baja de los alumnos (5.94). Esta variacion es indicativa que no hay
total satisfaccion por parte de los alumnos y hay que tomarla en cuenta sobre todo por la
expectativa que otorga un 6.41 a este aspecto.
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CAPITULO VI. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Emplear el modelo Servqual para medir la calidad del servicio percibido por los alumnos de
una Institucion educativa, me permitié identificar las ventajas y desventajas de este modelo
de evaluacion. Por un lado, fue posible contrastar resultados de distintas fuentes, diferentes
datos cuantitativos de una misma situacion, pero por el otro lado, para el caso de mi
proyecto, fue necesario incluir otros tipos de herramientas que brindaran informacién
cualitativa y para tener un panorama mas completo y otros elementos valorativos que no los
brinda solo el instrumento Servqual.

Una de las dificultades enfrentadas en la aplicacion de la metodologia, fue el hecho de que
el proceso de admision e inscripcion es diferente en los tres programas evaluados. Aunque
ese fue en si mismo un hallazgo importante, el ITESO en la medida de lo posible, debe
hacer los ajustes necesarios en la homologacién de los procesos, de tal forma que ello
permita eficientar los recursos para la atencién a los alumnos.

Otra desventaja que encontré en la metodologia Servqual, fue la extension del cuestionario
(22 declaraciones evaluadas con escala de likert, mas las 5 declaraciones de ponderacién),
lo cual puede complicar un poco la aplicacion y resultar molesto para los alumnos por el
tiempo que toma responderlo, sobre todo si coincide esta aplicacion con otras evaluaciones
gue se realizan en la universidad. Y aunque para esta investigacion contamos con el apoyo
de Coordinadores de programa y profesores, se debe considerar el tiempo que toma
responderla (de 12 a 15 minutos), sobre todo pensando en aplicarla mas adelante a todos
los programas.

A pesar de lo anterior, puedo decir que la metodologia Servqual es una herramienta util para
la medicion de la calidad de un servicio. Es una forma de cuantificar los aspectos subjetivos
de la calidad y del servicio, lo cual implica el paso mas importante en la mejora de la calidad.
Un aspecto favorable de aplicar el Servqual es que, al obtener datos cuantitativos se puede
comparar los datos en el tiempo, conforme se van implementando mejoras en el servicio.

Me parece que la medida de la satisfaccion para valorar la calidad de los servicios es un
instrumento Gtil para evaluar la experiencia en los procesos de los posgrados, porque
proporciona informacion sobre la calidad percibida por los involucrados, como son los
posibles clientes, los clientes y los empleados. Utilizada adecuadamente, puede ser un buen
instrumento para modular y adaptar los servicios a las necesidades expresadas por todos
los involucrados, asi como para aplicar otras metodologias de evaluacion y mejora de la
calidad en los servicios.

Con la metodologia empleada en este proyecto se logro obtener un panorama acerca de la
situacion del ITESO respecto de su proceso de admision e inscripcion al posgrado, el cual
ayudara a la toma de decisiones para buscar la mejora y, por qué no, la innovacion en los
procesos de servicio a los alumnos.
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Sobre mi proyecto de intervencion, a través de la aplicacion de tres técnicas de recoleccion
de informacion sobre la calidad de los servicios: Planos de servicio, Investigacion cualitativa
(Técnica de incidentes criticos y Entrevista semi-estructurada) y el Servqual. Y gracias a la
valoracion obtenida de 120 personas de tres perfiles distintos, pude contrastar sus
expectativas y percepciones del servicio ofrecido en el proceso de admision e inscripcion al
posgrado. Una percepcion cuya evaluacion arroja una brecha no muy significativa, pero que,
al complementar con la informacién cualitativa, nos permite observar que en el proceso hay
algunas inconsistencias entre el nivel de la gestion administrativa y la gestion académica.

Segun los resultados de lo que corresponde a evaluacién solamente del servqual, nos
encontramos ante un sistema de servicio estable, donde el proceso evaluado tiene un buen
nivel de satisfaccion de los alumnos. Con un indice de calidad neutro, donde el alumno se
siente bien con el servicio recibido, porque percibe exactamente lo que esperaba, pero que
no supera las expectativas. Esto de acuerdo a los resultados de la brecha 5 o brecha del
cliente, donde la diferencia es 0 (indice de calidad neutro).

Ademas, segun los resultados de la brecha 1 o brecha del conocimiento (que es la diferencia
entre las expectativas del cliente y la comprension de la compafia de estas expectativas),
el ITESO tiene informacion sobre las expectativas de sus alumnos. Es decir, identifica lo
gue los posibles aspirantes esperan de una institucion educativa de calidad, esto lo deja ver
la diferencia en la brecha que es de 0.12.

Con los datos Servqual, ademas se identifican dos dimensiones de la calidad en las que hay
gue poner atencion, Confiabilidad y Capacidad de Respuesta. De estas dimensiones sus
variables nos ofrecen los aspectos que se deben revisar en el proceso de admision e
inscripcion. En la dimension de confiabilidad son la eficiencia, eficacia, efectividad e interés
del prestador de servicio por resolver los problemas. Y en lo que se refiere a capacidad de
respuesta, los aspectos a analizar son los tiempos de espera del cliente para recibir el
servicio, la duracién total del proceso, los tiempos que toman al prestador de servicio
resolver situaciones que no son parte del proceso normal.

Dicho todo lo anterior, reitero que los resultados de la evaluacién confirman la existencia de
un sistema de servicio estable, donde el proceso evaluado tiene un buen nivel de
satisfaccion en el cliente. Cuando nos encontramos ante un sistema de servicio estable, nos
permite pensar en la innovacién, y un elemento de esta innovacion tiene que ver con la
anticipacion. El ITESO esta en posibilidad de pensar en cémo anticiparse para evitar las
fallas en el proceso. Para ello es necesario que los involucrados trabajen sobre algunos
puntos en el proceso, donde se pueden colocar acciones para evitar fallas. De cualquier
manera, mas adelante en las recomendaciones, propondré algunas acciones preventivas
sobre algunas fallas que he identificado.

Ahora bien, cuando analizamos la informacién obtenida de todos los instrumentos, tanto
cuantitativa como cualitativa, encontramos ademas los siguientes aspectos que conviene
intervenir:

e Procesos poco estandarizados con ausencia de regulacion.
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Con la definicion actual de los procesos y los documentos para su aplicacion y operacion,
no es posible garantizar la eficiencia del proceso, ni la satisfaccidén en el servicio tanto del
alumno (cliente externo), como al empleado involucrado (cliente interno). Por un lado,
tenemos distintos procesos, tantos como programas existen, que son atendidos por las
mismas instancias de soporte. Estas instancias de soporte operan un proceso que, a fin de
cuentas, exige una atencion al cliente, caso por caso. No hay un manual que establezca
criterios de operacion para casos especiales o situaciones no previstas. Hay pasos en el
proceso donde es necesario establecer criterios de operacion, especificaciones de
desemperio y normas de calidad, y que todas ellas queden correctamente documentadas.

Al no haber un proceso general de admisién al posgrado, no hay procesos de seleccion
estandarizados, lo cual podria tener consecuencias no exploradas en el perfil de ingreso de
los alumnos y en el nivel de satisfaccion del proceso en todos los casos. Me parece, segun
la informacién analizada que, si los alumnos evalian como satisfactorio el servicio, es
gracias a la intervencién del personal involucrado, que caso por caso atiende y da solucion
a las fallas que presenta el proceso. Al contar con procesos poco estandarizados, en
ocasiones se tiene problemas con los tiempos de respuesta a ciertas partes del proceso.
ejemplo estudio socioeconémico, resultados de aceptacion al programa.

Segun la evaluacién, los alumnos valoran positivamente la atencion personalizada que
recibieron. Pero, esta atencidén personalizada no esta definida de esta manera en el proceso,
depende mas bien del asesor de posgrado que por iniciativa propia y por el interés de
conseguir las metas de ingreso, busca asegurar la inscripcién del aspirante a través de ese
seguimiento caso por caso. Dado que el personal estd enfocado a las necesidades del
usuario, no se cuenta con un marco que regule acciones especificas, ni manuales que
establezcan criterios de atencion para situaciones especificas. Con una atencion como esta
(personalizada), no siempre se puede cumplir con ciertos estandares: el éxito de un proceso
depende del asesor, del tiempo y del nimero de aspirantes que esté atendiendo por
programa. Surge en este punto la duda de como puede atraer mas aspirantes un asesor de
posgrados, si buena parte de su tiempo lo dedica al seguimiento caso por caso.

e Falta de informacién, sobre todo académica

Se evidencia que en el proceso de admision e inscripcidbn se desatiende el aspecto
académico de la oferta de posgrados del ITESO. Es necesaria mas informacion y una
asesoria adecuada para los asesores que participan en la promocion del posgrado sobre el
plan de estudios, la ruta curricular y el contenido de las materias. Esto implica
necesariamente fortalecer el conocimiento del modelo del posgrado y, particularmente,
explicar el sentido y objetivo de las materias IDI. El coordinador de programa debe garantizar
gue a todos los alumnos les quede claro desde el inicio la ruta curricular.

Los medios institucionales utilizados para proporcionar informacién sobre estos aspectos

(folletos, tripticos y guias) deben ser validados por todos los involucrados en el proceso, de
tal forma que, ademas de cumplir con requisitos de imagen de marca y mercadotecnia,
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reflejen de manera profesional y clara la informacién académica que cada instancia requiere
y contribuir con ello a un mejor trabajo de las areas involucradas.

e Ausencia de sistema o instrumentos de evaluacion de servicios.

Actualmente no existe un sistema de evaluacién del servicio de los procesos de atencién en
el posgrado. Segun la informacién obtenida, existen algunos esfuerzos aislados por evaluar
el proceso de admision de parte de la DRE, pero que no se socializan con el resto de
instancias involucradas (especialmente con los coordinadores de programas). Algunos
coordinadores de programa también realizan acciones en este sentido, pero en ningan caso
se evalua la eficiencia de los procesos, ni la satisfaccion de calidad, y mucho menos estan
definidos para dar seguimiento y mejora a los resultados obtenidos.

e Capacitacion del Personal

En el proceso de admision e inscripcion al posgrado esta involucrado tanto personal
académico como administrativo. Es necesario que todo el personal involucrado cuente con
la suficiente informacion sobre los aspectos académicos de los posgrados. De tal manera
que sea capaces de trasmitir con claridad y calidad informacion sobre la ruta curricular,
contenido de materias, perfil de los profesores, entre otras.

Por otro lado, ante la ausencia de manuales de operacion, la informacion con la que atienden
cada empleado depende de sus afios en la institucion o experiencia en los procesos de
posgrado. Es necesario que el personal que atiende los procesos de gestion académicos y
administrativos, compartan no solo procesos comunes, sino las mismas légicas de
operacion y de servicio. Encontramos diferencias de operacion dependiendo de la instancia,
y de su papel dentro del proceso.

e Sobre recursos tecnolégicos que apoyen el proceso

Asi como cada proceso esta definido de distinta manera, cada proceso incorpora de forma
distinta diferentes recursos tecnolégicos como apoyo. Por ejemplo, el intercambio de la
informacién que requiere el proceso —como puede ser informacién de los alumnos, fechas,
procesos, contenidos, etc.— se produce de diversa manera, por ejemplo, algunos
programas utilizan el correo electronico, otros sitios de colaboracion, incluso mensajeria en
papel. Encontramos con ello distintos problemas, como que la informacién no siempre esté
disponible cuando se requiere, extravio de informacion, llegar a ciertos pasos con la
informacion incompleta, busqueda por parte de los empleados de faltantes de informacion,
consulta limitada de informacion.

6.2 Recomendaciones y plan de accion

A partir de la informacion obtenida y de la identificacién de areas de mejora que acabo de
realizar, me permito dar el siguiente conjunto de recomendaciones que, a mi parecetr,
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podrian reducir las inconsistencias entre los procesos administrativos, de soporte y la
gestion académica, a fin de mejorar la experiencia del alumno:

o Estandarizacion de los procesos

@)

Para el proceso de admision e inscripcidn es necesario que la institucion tome
los acuerdos necesarios, sobre que tramos del proceso pueden ser
estandarizados y homologados, y hasta qué punto busca estandarizar estos
procesos.

En el proceso de admisién, existen distintos criterios y pasos, los cuales son
definidos por cada programa de posgrado, cada uno con sus requerimientos
académicos, en algunos casos con pocos puntos en comudn, adn en programas
que pertenecen a un mismo departamento. La disparidad en fechas complica
ademas la incorporacion al proceso de actividades académicas, como lo es el
curso propedéutico o de induccion. Por lo anterior, es necesario que
institucionalmente se definan y unifiquen periodos de tiempo para algunos pasos
del proceso de admision, homologados para todos los programas. Pasos como:
periodos de entrevista, fechas de cierre de aceptacion de alumnos, de recepcion
de documentos, de inscripcién a cursos de induccion, entre otros.

o Marco de referencia, manuales de operacion

o

Es necesario contar con un manual de operacién de los procesos de posgrados
que establezca de manera especifica los criterios de atencion a los clientes, las
normas de operacion de los procesos y que permita prevenir las fallas en el
proceso. Un documento de este tipo deberia estar disponible para todo el
personal del ITESO involucrado en la atencién a los alumnos de posgrado.

En el proceso de admisién e inscripcion es altamente valorada la atencion
personalizada y el seguimiento permanente, aunque esto haga que la atencion
de los involucrados se dificulte por su elevado nivel de personalizacion. Lo
anterior pone en riesgo la calidad de la atencién, sobre todo porque depende del
namero de aspirantes por periodo y, por otro lado, este tipo de atencién requiere
mayor tiempo por parte del asesor, lo que lo distrae de otras tareas de atraccion
de aspirantes. Por ello es necesario contar con los manuales, estrategias y
vinculos entre el personal involucrado que logre crear para los aspirantes la
sensacion de atencion personalizada, aunque la atencibn venga de una
estrategia y red de soporte perfectamente establecida por el ITESO.

° Personal

Es necesario validar qué perfil de personal se requiere para afectar de manera
positiva la experiencia del cliente; esto implica, ademas, definir sus funciones a
partir de estudios adecuados para este fin.

Establecer las politicas que ayuden a garantizar el comportamiento del personal.
Politicas de atencidon que aseguren que cuando el personal atienda a los
aspirantes, estos se sientan bien atendidos y perciban interés por parte del
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empleado. Y de esta manera poder mejorar la evaluacion recibida en la
declaracion del cuestionario servqual que dice “el personal muestra interés en
solucionar algun problema”.
Es necesario definir las especificaciones de desempefio para cada uno de los
puntos de encuentro del alumno con el proceso. Entre los puntos de encuentro
qgue lo requieren, podemos sefalar: admision y recepcion de documentos de
admision, entrevista, inscripcion al curso de induccién, entrega de documentos
de Inscripcion y alta de materias.
Se debe fortalecer la eficiencia de la atencion por parte del asesor de programa
o promotor, de tal manera que sea un facilitador de los procesos. Para ello es
indispensable garantizar que cuente con la capacitacion necesaria sobre los
procesos y sobre la informacion académica que cada programa requiere.
Garantizar que el asesor de posgrado conozca toda la informacion académica
necesaria para orientar adecuadamente al alumno en la seleccion del programa
adecuado.
En el caso de las recomendaciones sobre el Personal del ITESO, estas
impactarian en los planos de servicio en las acciones con la siguiente
numeracion:
*» Plano de servicio de la Maestria en Administracion: 2.1,2.2,2.7,2.8,
2.11;
= Plano de servicio de la Maestria en Desarrollo Humano: 2.1, 2.2,
2.8,2.9,2.11,2.14,2.16;
» Plano de servicio de la Maestria en Derechos Humanos y paz: 2.1, 2.2,
2.4,25,2.7,2.12,2.14,2.16. (ver Anexo 4)

Informacién Suficiente

o

En el proceso de admisioén e inscripcion de posgrado, podemos sefialar que los
aspirantes y alumnos requieren informacion suficiente y actualizada en medios
electrénicos y otros medios de comunicacion, en los que permanentemente tenga
a disposicion informacién pertinente. Puedo sefalar los siguientes aspectos que
se deben atender:

. Garantizar la actualizacibn permanente y oportuna de la pagina web de
cada programa.

. Poner a disposicién del alumno a través de otros recursos, la informacion
académica necesaria para el proceso de inscripcion, aspectos como: la ruta
curricular, curriculum de profesores, planes de cada materia a cursar, etc.
Esto, de hecho, deberia ser extensivo a todos los procesos relacionados
con el posgrado.

. Informacién sobre el modelo de los posgrados del ITESO y su sistema de
tutoria, lo que le permita entender al alumno la forma de trabajar en el
programa.

. Informacion sobre otros recursos que apoyan el proceso académico, como

servicios de biblioteca, intercambios, verano internacional, etc.
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Ademas, es importante que en cada uno de los encuentros que tiene el alumno
con el proceso de servicio, se brinde informacion precisa sobre la accion a
realizar, lo que requiere para realizarla, los tiempos del proceso, periodos de
espera de resultados, situaciones que pueden modificar estos tiempos. Con
acciones como estas es posible mejorar la valoracion sobre la dimension de la
capacidad de respuesta, en aspectos como que el proceso se cumple en el
tiempo prometido, los empleados prestan un servicio rapido y siempre estan
dispuestos a ayudar.
Un aspecto en el que coincidieron los alumnos de los tres programas evaluados,
es en la necesidad de informacion sobre la ruta curricular y el detalle de materias.
En este punto recomiendo que cada programa establezca una reunioén al inicio
del semestre con sus alumnos de primer ingreso, donde se expliquen todos los
aspectos académicos del programa.
En el caso de las recomendaciones sobre la necesidad de proporcionar
informacion suficiente, estas impactarian en los planos de servicio en las
acciones con la siguiente numeracion:
* Plano de servicio de la Maestria en Administracién: 1, 4,5, 6,7, 9,10y
11.
* Plano de servicio de la Maestria en Desarrollo Humano: 1, 2, 4, 6, 7, 8,
9,10, 11, 12, 13,14 y15.
» Plano de servicio de la Maestria en Derechos Humanos y paz: 1,
2,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13 y14. (ver Anexo 4)

Definicién de Sistema de seguimiento y evaluacién

o

La metodologia aplicada en este trabajo aporta evidencia y parametros
cuantitativos de una percepcién, para dar a los aspirantes y alumnos un servicio
de calidad. Segun los resultados de este proyecto la version adaptada del
Servqual, resultdé apropiada para evaluar las percepciones y expectativas de la
calidad. La aplicacién de este cuestionario permitio identificar la calidad percibida
y poder conocer mejor las necesidades de los aspirantes y alumnos. Me parece
que puede ser un instrumento de mediciéon valido, confiable y flexible para
monitorear y medir la calidad de los servicios. Aunque para su aplicacion la
sugiero para periodos no menores a 1 afo.

Entendiendo que, por las caracteristicas de la metodologia, la aplicacion del
servqual no puede realizarse cada semestre, una opcion es establecer
instrumentos de evaluacion post-servicio para las dimensiones o declaraciones
gue presentaron brechas negativas.

En concordancia con lo anterior, es importante definir un instrumento de
valoracion post-servicio. El formato de evaluacion que actualmente utilizan en la
Coordinacion de admisién al posgrado es muy general, y no esta definido bajo
parametros de servicios de calidad, por lo que los datos que ofrece no permiten
dar un seguimiento claro y preciso, ni identificar la satisfaccién del cliente.

Es necesario definir medios permanentes para que el alumno retroalimente el
servicio recibido. Ejemplo: buzdn de sugerencias, correo de sugerencias, entre
otros.
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La falta de evaluacion y seguimiento a los procesos trae como consecuencia no
tener identificadas todas las necesidades de los aspirantes. Una accion para
atender este asunto consiste en realizar los estudios adecuados para identificar
las razones que hacen que algunos interesados que iniciaron el proceso de
admision, finalmente no se inscriban.
Por ultimo, independientemente de la metodologia de evaluacion que elija el
ITESO, es necesario establecer un mecanismo de evaluacion y seguimiento
permanente para los procesos de posgrados.
En el caso de las recomendaciones sobre la necesidad de la definicion de un
Sistema de Seguimiento y evaluacion, estas impactarian en los planos de servicio
en las acciones con la siguiente numeracion:

» Plano de servicio de la Maestria en Administracion: 10

» Plano de servicio de la Maestria en Desarrollo Humano: 14

» Plano de servicio de la Maestria en Derechos Humanos y paz: 13. (ver

Anexo 4)

Recursos Tecnologicos para el manejo y difusion de informacion

o

A partir de la informacion obtenida en este trabajo, identifiqué tres fallas en el
proceso las cuales pueden resolverse a través del uso de recursos tecnoldgicos.
Para resolver estas fallas mi recomendaciéon es la incorporacion del uso
obligatorio de un sitio de colaboracion del programa disponible para los
involucrados:

. La primera falla ocurre al momento en que cada programa maneja la
informacion del aspirante (expediente y documentos) de distinta manera
tanto su manejo, asi como la forma en que se comparte al interior de la
universidad durante el proceso. Al generar un expediente electronico del
alumno, en cada paso del proceso los empleados involucrados pueden
consultarlo, ya sea al momento de la entrevista, de la evaluacion, de la
entrega de documentos, de la asignacion de tutor, etc. Inclusive si un
aspirante no concluye por alguna razén su proceso de inscripcion. La
informacion estaria disponible si en algin momento retomara el proceso.

. La otra ocurre al momento de la entrega de documentos en la DSE, donde
muchas veces los alumnos llegan con la documentacién incompleta. Por
ejemplo, alumnos que llegan a la entrega de documentos sin la carta de
aceptacion, lo que implica que la persona que recibe documentos debe
conseguirla en el momento de atender al alumno. Al contar con un
expediente electronico, eso no seria necesario, porque el expediente
completo del alumno estaria disponible y en él se podrian localizar la carta
de aceptacion.

. La tercera falla actual en el proceso tiene que ver con la necesidad de los
alumnos de tener mas informacion sobre los profesores y contenido y carga
de las materias. Si en el mismo sitio de colaboracién, los alumnos recién
inscritos pueden consultar la informacion detallada del curriculum de los
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profesores y el programa de la materia, eso les ayudaria a decidir con un
conocimiento mas detallado las materias que quieren o deben dar de alta.
o En el caso de las recomendaciones sobre la necesidad del uso de recursos
Tecnologicos para el manejo y difusion de informacion, estas impactarian en
los planos de servicio en las acciones con la siguiente numeracion:
» Plano de servicio de la Maestria en Administracion: 3,2.2, 3.1, 2.6, 2.8,
3.6y09.
» Plano de servicio de la Maestria en Desarrollo Humano: 3, 7, 8, 9,
13,2.6,2.7,2.8,2.9y 2.14.
*» Plano de servicio de la Maestria en Derechos Humanos y paz: 3,5,
11,12,2.2,2.3,2.5, 2.11,2.14, 3.1,3.3,3.4, 3.5, 3.8. (ver Anexo 4)

6.3 Reflexién final

La satisfaccion de los clientes depende en gran medida de la calidad del servicio que
reciben. De esa experiencia se desprenden factores importantes como la percepcion de
calidad, la recomendacion, el prestigio, la fidelidad a la marca. Estos son aspectos a los que
no debe ser ajena una institucion educativa.

EI ITESO debe intencionar acciones para mejorar la calidad de sus servicios, con ello abonar
a una cultura de servicio y propiciar un proceso de mejorar continua. El ITESO, ademas,
esta en posibilidad de buscar la innovacion en algunos de sus procesos Yy, sobre todo, de
anticiparse a las posibles fallas que se puedan presentar. Lo anterior puede repercutir en la
captacion y correcta atencién de un mayor nimero de alumnos. Por otro lado, debe buscar
optimizar sus recursos, con procesos con mayor grado de homologacién, estandarizacion y
con un buen marco de operacion, lo anterior debe permitir reducir los tramos del proceso
con decisiones intuitivas.

Evaluaciones como la realizada en este proyecto son importantes porque muchas veces las
decisiones de los Directivos se basan en intuiciones. Apreciaciones subjetivas de este tipo
pueden afectar en la calidad e impacto de los servicios de manera negativa v,
adicionalmente, dificultan la evaluacién de las causas por las cuales se producen este tipo
de tropiezos. Dado que la metodologia Servqual permite asignar un valor y cuantificar los
niveles de calidad que percibe el alumno, la evaluacién que realicé muestra los aspectos a
disminuir o a potenciar. Este proceso se puede realizar cuantas veces sea necesario,
abonando con ello a un proceso constante de mejora.

El proceso de realizacion de mi TOG fue una experiencia muy interesante, que me permitio
conjugar aspectos aprendidos durante la maestria, el manejo de una nueva metodologia de
evaluacion y la experiencia del autoaprendizaje. Pero la parte que mas disfrute, fue la
posibilidad de adaptar una metodologia ya existente a las exigencias de mi proyecto y a las
caracteristicas especificas del problema que elegi. Esta experiencia me permite darme
cuenta de las capacidades adquiridas gracias al programa de posgrado que cursé y la
enorme posibilidad de emplear estos recursos adquiridos en los retos que enfrente mas
adelante es mis proyectos laborales y personales.
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Anexos

Anexo 1. Analisis de mercado del ITESO
a) Necesidades de mercado que satisface el ITESO con su oferta

Como lo mencionamos antes en el documento encontramos que el estudiante de posgrado
en el ITESO son personas con un promedio de edad entre los 25 a 40 afios, con un perfil
conservador y un fuerte interés en encontrar estabilidad profesional y econdémica. De un
nivel social medio y actlia mas como un seguidor activo que como emprendedor o lider.
Muchos de ellos empleados de empresas trasnacionales, contribuidores individuales,
gerentes principalmente de nivel medio o empleados del ITESO.

Podemos sefialar como su principal motivacion la aspiracion de superarse personal y
profesionalmente. El posgrado les permite satisfacer necesidades tanto educacionales
como productivas. Ademas, encontramos como sus objetivos de compra el estatus,
reconocimiento social, obtencion de habilidades/conocimientos, mejora en la situacion
econOmica, socializar (networking), superacion profesional y reconocimiento laboral. En el
reconocimiento laboral podemos sefalar beneficios como el ascenso en el puesto, aumento
en el salario, compensar la falta de experiencia, lograr destacarse entre el resto de los
comparieros, ser considerado para promociones y encargos en la empresa.

Ahora bien, conocemos de nuestros alumnos y egresados que las principales razones que
sefalan para elegir el ITESO son: el prestigio académico, costo, por ser egresados de las
licenciaturas ITESO y por la accesibilidad al campus por su ubicacion en la ciudad

Adicionalmente podriamos sefalar que la Universidad ademas de satisfacer necesidades
de los alumnos, los profesores, empleadores. También tienen un impacto social y
econdémico en el entorno. En el intercambio voluntario entre la Universidad y un publico
(sociedad, organismos civiles y gubernamentales) que finalmente se convierte en un usuario
de los servicios ofrecidos por esta organizacién educacional, ya sean servicios productivos
o educacionales, o con el impacto de sus egresados a través de su desarrollo laboral.

b) Caracteristicas basicas del producto

Es un Servicio educativo, especificamente programas educativos de nivel de posgrados, ya
sea nivel Especialidad, Maestria y Doctorado, y de cualquiera de las siguientes areas:
Ciencias Sociales y Humanidades; Ciencias Econdmicas y Administrativas; Ingenieria y
Ciencias Exactas; o Sustentabilidad. 24 opciones de programas de posgrado a elegir.
Tipicamente con una duracién entre 1 y 5 afios (Especialidad 1, Maestria de 2 a 3 y
Doctorado de 4.5 a 5 afos).

Con un costo aproximado por materia de $15,900 las especialidades, de $17,139 en el caso
de las maestrias y de $30,000 en el caso de los Doctorados. Por lo que un programa de
Especialidad tiene un costo total aproximado de $103,749, el programa de Maestria tiene
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un costo total aproximado de $213,700.00 y un programa de Doctorado tiene un costo total
aproximado de $310,000.

Son programas de modalidad presencial en las instalaciones del ITESO, a excepcién de dos
gue son semipresenciales. Cada programa tiene definidos sus requisitos de ingreso. Al final
se entrega un titulo con validez oficial de la SEP.

En el caso del ITESO podemos sefialar como parte de los servicios adicionales que rodean
al programa de Posgrado: el campus, la biblioteca, las instalaciones deportivas y los
servicios de cdémputo que ofrece, los eventos académicos, asesoria psicologica,
intercambios educativos, bolsa de trabajo, red inalambrica, becas, financiamiento, etc.

c) Descripcion del proceso de intercambio

Podemos sefalar, que la ocasion de compra para un programa de posgrados es de una o
dos veces en la vida. Cuando su nivel de vida se estabiliza, y su situacion laboral le requiere
una preparacion para proyectarse a un nivel mas alto en la organizacion.

Para el ITESO, las inscripciones son en dos momentos en el afio, en julio con ingreso en
agosto o en noviembre-diciembre con ingreso en enero, segun tenga el programa definido
su ingreso, algunos programas es semestral y otros anual.

Ahora bien, el proceso de la compra empieza por la recomendacion del programa
académico por parte de algan conocido, por recomendacion o solicitud por parte de su jefe,
0 por inquietud personal. Posterior a ello, el aspirante inicia con la busqueda de mas
informacion sobre universidades o el programa especifico. Esta informacion la puede
obtener en linea (pagina Web, Facebook u otros medios), asistiendo a eventos organizados
por el ITESO, en visita a las oficinas de admision en el campus o con informacion recibida
en el lugar de trabajo. Después de esa informacién el aspirante puede elegir un programa
de posgrado.

De manera general podemos describir la siguiente organizacion (de compra) para inscribirse
a (adquirir) un programa de posgrado:

1) El Iniciador: el mismo estudiante y/o la empresa donde trabaja;

2) El Influenciador: compafieros de trabajo, amigos, familia, jefes;

3) El Decididor: el mismo estudiante;

4) ElI Comprador: el mismo estudiante (en ocasiones con el apoyo parcial o total de
la empresa);

5) El Usuario: EI mismo estudiante.
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Anexo 2. Organigrama del ITESO
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Anexo 3. Planos de Servicio

1) Maestria en Administracion

Proceso de Admisién e Inscripcion a Posgrados

Admision, entrega y validacion de documentos Entrevista

Folleto
posgrados
paso a paso

Oficina
coordinador

Evidencia
Fisica

Aspirante

Persona
Contacto
(Visible)

-

Persona
Contacto
(invisible)

Procesos de
Apoyo
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Proceso de Admision e Inscripcion a Posgrados

Inscripcion al Posgrado

[
©
Acta de nacimiento | | Oficinas de
Guia de CURP Servicios -Sistema para
g . - Escolares, Recibo de alta de Materias
-‘g _prlmer Cer:ﬁcagt:;_)ﬂclal cubiculo de inscripcion -Impresion de
o ingreso BEIEIES quien recibe horario escolar
Titulo y cédula RS
Q
2
=
©
=3
=3
7}
<<

Persona
Contacto
(Visible)

2) Maestria en Desarrollo Humano

(invisible)

Procesos de Apoyo Persona Contacto
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Proceso de Admision e Inscripcion a Posgrados

Admision y Recepcion de documentos de admision Entrevista

o @
S ©
5 % Folleto posgrados Oficina académico
kel paso a paso
S
(i)

Q

2

c

©

=

o

[7)

<<

Persona
Contacto
(Visible)

Persona
Contacto
nvisible)

Procesos de
Apoyo

Proceso de Admision e Inscripcion a Posgrados

Si se requiere
Tramite de apoyo
Econémico

Evidencia Fisica

Acta de Oficinas de
nacimiento Servicios
CURP Escolares, Recibo de
Certificado oficial cubiculo de quien inscripcion
de estudios. recibe
Titulo y cédula documentos

Inscripcion al curso de Induccion Alta de Materias

-Sistema para alta

Sal6n del edificio Guia de primer de Materias
w ingreso -Impresion de
horario escolar

Aspirante

Persona
Contacto

Procesos de Apoyo Persona Contacto

104



Proceso de Admision e Inscripcion a Posgrados

Bienvenida Pago de Materias

FIN

Evidencia Fisica

Aspirante/
Alumno

Persona
Contacto
(Visible)

(invisible)

Procesos de Apoyo Persona Contacto

3) Maestria en Derechos Humanos y Paz

Proceso de Admisién e Inscripcion a Posgrados

Admision Validacion y evaluacion de Documentos

Folleto
posgrados paso
apaso

Evidencia
Fisica

Aspirante

Persona
Contacto
(Visible)

Persona
Contacto
sible)

Procesos de
Apoyo

105



Proceso de Admision e Inscripcion a Posgrados

Curso de Induccion Entrevista, Evaluaci Dictamen

Resultado

Oficinas de v
evaluacion

Servicios
Escolares, Recibo de Salén del Oficina
cubiculo de inscripeion edificio W coordinador
quien recibe
documentos

Acta de nacimiento
CURP

Certificado oficial
de estudios
Titulo y cédula

Aspirante

Persona
Contacto

Procesos de Apoyo Persona Contacto

Dictamen

Si se requiere
Tramite de apoyo
econdmico

Evidencia

-Sistema para alta
Guia de primer de Materias
ingreso -Impresion de
horario escolar

Aspirante/
Alumno

Persona
Contacto

Procesos de Apoyo Persona Contacto
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Anexo 4. Especificaciones de los planos de servicio

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

ASPIRANTE

1.Aspirante solicita informacion del proceso de admisién, por teléfono, correo o en visita en la oficina
de admisién

2. Aspirante llena solicitud de admision, formato establecido por el programa.

3. Aspirante entrega documentacion de admisién: Kardex, carta de intencién, solicitud, CVU y TOFEL

4. Aspirante recibe informacion sobre su entrevista. Se le avisa por correo y se gestiona su fecha
disponible

5. Aspirante recibe correo electrénico con confirmacion de entrevista. Con los datos de informacién,
croquis del lugar.

6. Aspirante asiste a entrevista en la oficina del académico que lo entrevistaran.

7. Aspirante recibe carta de aceptacién. Formato establecido por el Reglamento de admision

8. Aspirante entrega documentos escolares para cursos previos: acta de nacimiento, CURP,
Certificado oficial de estudios, Titulo y cedula.

9. Aspirante recibe asesoria para dar de alta las materias. En la oficina de la coordinacion de
admision, se le da la asesoria de cémo dar de alta en el sistema las materias, para que en futuras
ocasiones lo haga solo.

10. Aspirante asiste a bienvenida. En la bienvenida se presenta informacion general sobre la
universidad, las autoridades del ITESO dan la bienvenida y se tiene un pequefio convivio con los
alumnos que ingresan

11. Aspirante realiza el pago de la materias que cursaran: Las opciones que tiene para hacerlo son:
En cajas del ITESO, sucursal Bancomer, o en linea en el sistema de pagos ITESO

CONTACTO VISIBLE

2.1 El Asesor de posgrados explica el proceso de admisién del programa solicitado. De pendiendo del
programa el asesor brinda la informacion, ya sea por correo, teléfono, impreso o lo explica
personalmente al interesado.

2.2 Asesor de posgrados recibe los documentos de admision e integra al expediente.

2.3 Asistente del programa contacta al aspirante para dar fecha de la entrevista. Ve la disponibilidad
de tiempo y acuerda fecha disponible.

2.4 Asistente de programa envia por correo electrénico la confirmacién de cita de entrevista al
Aspirante. Pone copia al Asesor del posgrado para que tenga conocimiento y en caso necesario le
pueda dar seguimiento

2.5 Coordinador de programa realiza la entrevista al aspirante. Indaga sobre perfil, experiencia,
trayectoria profesional.

2.6 Asesor de posgrado recibe la Carta de aceptacion o resultado. La carta se realiza de acuerdo al
formato establecido en el reglamento.

2.7 Asesor de posgrados Informa al aspirante el resultado por medio de correo electrénico, incluye
informacioén de pasos para la inscripcién

2.8 Servicios Escolares recibe, valida y registra documentos

2.9 Servicios Escolares asigna nimero de expediente al aspirante

2.10 Asesor de Posgrado realiza alta de contrasefa del expediente del aspirante

2. 11 Asesor de Posgrado da al aspirante la asesoria para el alta de materias en el sistema

2.12 Asesor de Posgrado realiza el alta de las primeras materias del alumno
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2.13 Representantes de instancias de la universidad asisten a bienvenida y explican algunos servicios

CONTACTO INVISIBLE

3.1 Asesor de Posgrados registra documentos de admisién por aspirante en Share point del programa

3.2 Coordinador de programa y Asistente de programa revisan que los documentos tengan los criterios
solicitados. Vigentes, completos, etc.

3.3 Asistente de programa gestiona disponibilidad de entrevista con Coordinador de programa. Se
arma la agenda de entrevistas, si el coordinador no puede cubrir todas las entrevistas es apoyado por
otro académico del programa.

3.4 Coordinador de programa decide la aceptacién o no de cada alumno. Si no realiza personalmente
la entrevista, recibe la valoraciéon del profesor que realizé la entrevista.

3.5 Coordinador de programa informa al Asistente del programa y asesor del Posgrado si el aspirante
es aceptado o no.

3.6 Asistente de programa elabora la Carta de aceptacion o no aceptacion. Segun formato de
reglamento y se coloca en el expediente de cada aspirante en el share point.

3.7 Coordinacién de Admision (Asesores de Posgrado) organizan sesion de bienvenida.

MAESTRIA EN DESARROLLO HUMANO

ASPIRANTE

1.Aspirante solicita informacion del proceso de admision, por teléfono, correo o en visita en la oficina
de admisién

2. Aspirante llena solicitud de admision, formato establecido por el programa.

3. Aspirante entrega documentacion de admision: Curriculum, autobiografia, Carta de motivos,
Formato de admision, Copia de titulo profesional

4. Aspirante recibe informacion sobre su entrevista. Se le avisa por correo y se gestiona su fecha
disponible y confirma la entrevista

5. Aspirante se presenta con Asesor de Posgrado

6. Aspirante asiste a entrevista en la oficina del académico que lo entrevistaran.

7. Aspirante entrega junto con el académico que la entrevisto el formato de admision a la Asistente del
programa y firma en ese momento la Carta Compromiso. En donde se sefiala que si se requiere, sera
necesario tomar materias adicionales.

8. Aspirante recibe carta de aceptacion. Formato establecido por el Reglamento de admision y firma
Carta compromiso

9. Aspirante entrega documentos escolares para cursos previos: acta de nacimiento, CURP,
Certificado oficial de estudios, Titulo y cedula.

10. Aspirante da de alta Curso de Induccién, en la Oficina de la Coordinacion de admisién al posgrado

11. Aspirante toma Curso de Induccion

12. Aspirante recibe la de la Coordinacién de Investigacion y posgrado diagnéstico del Curso

13. Aspirante recibe asesoria para dar de alta las materias. En la coordinacion de admision al
posgrado, con el asesor.

14. Aspirante asiste a la sesién de Bienvenida General

15. Aspirante realiza el pago de las materias que cursaran: Las opciones que tiene para hacerlo son:
En cajas del ITESO, sucursal Bancomer, o en linea en el sistema de pagos ITESO

CONTACTO VISIBLE

108



2.1 El Asesor de posgrados explica el proceso de admision del programa solicitado. De pendiendo del
programa el asesor brinda la informacién, ya sea por correo, teléfono, impreso o lo explica
personalmente al interesado.

2.2 Asesor de posgrados recibe los documentos de admision e integra al expediente. Con Curriculum,
Autobiografia, Carta de motivos, Formato de admision, Copia de Titulo Profesional.

2.3 Asistente de posgrado confirma entrevista con aspirante y envia informacién como mapa del
ITESO.

2.4 Asesor de Posgrado recibe a Alumno, le explica donde sera la entrevista, y si es necesario lo lleva
a la oficina correspondiente

2.5 Académico del Comité de admisién realiza la entrevista

2.6 Académico que entrevist6 llena formato de admision, con una ruta sugerida de materias. Y junto
con el alumno van con la Asistente del programa a entregarlo. En original y firmado por él.

2.7 Asistente de programa recibe formato de admisién y Carta compromiso firmada por el alumno

2.8 Asesor de posgrados Informa al aspirante el resultado por medio de correo electrénico, incluye
informacién de pasos para la inscripcion. informa pasos para inscripcién al curso de Induccién

2.9 Servicios Escolares recibe, valida y registra documentos

2.10 Servicios Escolares asigna humero de expediente al aspirante

2.11 Asesor de posgrado explica como dar de alta el curso de Induccion

2.12 Asesor de Posgrado realiza alta de contrasefa del expediente del aspirante

2.13 Coordinacién de investigacion y posgrado entrega a cada aspirante su informe Diagnéstico del
curso

2.14 Asesor de Posgrado da al aspirante la asesoria para el alta de materias en el sistema

2.15 Asesor de Posgrado realiza el alta de las primeras materias del alumno

2.16 Representantes de instancias de la universidad asisten a bienvenida y explican algunos servicios

2.17 Personal recibe pago. Ya sea de cajas del ITESO, de sucursal Bancomer, o sistema en linea.

CONTACTO INVISIBLE

3.1 Asesor de Posgrados valida y registra documentos de admisién por aspirante.

3.2 Asesor gestiona con el Comité de admision la entrevista del aspirante

3.3 Asesor de posgrado envia al académico que entrevista al aspirante, la documentacion de
admision.

3.4 Académico que entrevist6 informa al coordinador el resultado de la entrevista. Por correo
electrénico.

3.5 Asistente del programa realiza la carta de aceptacién y envia al Asesor de posgrado. Se realiza la
carta segun el formato del reglamento.

3.7 Coordinacién de Investigacion y posgrado entrega al coordinador del programa los diagndsticos de
curso de induccidn de cada aspirante. Asi como recomendaciones de cada uno.

3.8 Coordinacién de Admision (Asesores de Posgrado) organizan sesion de bienvenida.

MAESTRIA EN DERECHOS HUMANOS Y PAZ

ASPIRANTE

1.Aspirante solicita informacion del proceso de admision, por teléfono, correo o en visita en la oficina
de admision

2. Aspirante llena solicitud de admision, formato establecido por el programa.

3. Aspirante entrega documentacioén de admision: Curriculum, autobiografia, Carta de motivos,
Formato de admision, Copia de titulo profesional

4. Aspirante es informado si es candidato al programa y recibe informacién sobre proceso

5. Aspirante entrega documentos escolares para cursos previos: acta de nacimiento, CURP,
Certificado oficial de estudios, Titulo y cedula.

6. Aspirante da de alta Curso de Induccién, en la Oficina de la Coordinacién de admision al posgrado
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7. Aspirante toma Curso de Induccién

8. Aspirante recibe la de la Coordinacion de Investigacion y posgrado diagndstico del Curso

9. Aspirante recibe informacion sobre entrevista

10 Aspirante asiste a entrevista

11. Aspirante recibe Carta de aceptacion y pasos a seguir

12. Aspirante recibe asesoria de asesor para dar de alta materias. En la coordinacion de admision al
posgrado, con el asesor.

13. Aspirante asiste a la sesién de Bienvenida General

14. Aspirante realiza el pago de las materias que cursaran: Las opciones que tiene para hacerlo son:
En cajas del ITESO, sucursal Bancomer, o en linea en el sistema de pagos ITESO

CONTACTO VISIBLE

2.1 El Asesor de posgrados explica el proceso de admisién del programa solicitado. De pendiendo del
programa el asesor brinda la informacién, ya sea por correo, teléfono, impreso o lo explica
personalmente al interesado.

2.2 Asesor de posgrados recibe los documentos de admision e integra al expediente. Con Curriculum,
Autobiografia, Carta de motivos, Formato de admisién, Copia de Titulo Profesional.

2.3 Asesor de Posgrado recibe carta de pre-aceptacion e informa al aspirante proceso.

2.4 Asesor de Posgrados informa al aspirante pasos para inscripcion al curso de induccién

2.5 Servicios Escolares recibe, valida y registra documentos

2.6 Servicios Escolares asigna niumero de expediente al aspirante

2.7 Asesor de posgrado explica cémo dar de alta el curso de Induccion

2.8 Asesor de Posgrado realiza alta de contrasefia del expediente del aspirante

2.9 Coordinacioén de investigacion y posgrado entrega a cada aspirante su informe Diagndstico del
curso

2.10 Asesor de posgrado notifica al aspirante fecha y hora de entrevista

2.11 Dos académicos de la comision de admision realizan la entrevista. De acuerdo a la “Guia
entrevista de seleccidn” y cada uno llena la Rabrica del Dictamen del alumno.

2.12 Asesor de posgrados Informa al aspirante el resultado por medio de correo electrénico, incluye
informacioén de pasos para la inscripcién

2.13 Coordinador de Posgrado envia correo a los alumnos no aceptados

2.14 Asesor de Posgrado da al aspirante la asesoria para el alta de materias en el sistema

2.15 Asesor de Posgrado realiza el alta de las primeras materias del alumno

2.16 Representantes de instancias de la universidad asisten a bienvenida y explican algunos servicios

2.17 Personal recibe pago. Ya sea de cajas del ITESO, de sucursal Bancomer, o sistema en linea.

CONTACTO INVISIBLE

3.1 Asesor de Posgrados valida y registra documentos de admisién por aspirante.

3.2 Asesor de posgrado envia expediente de aspirante al coordinador del programa

3.3 Coordinador del programa evalla el expediente del alumno segin requisitos del programa

3.4 Coordinador del programa genera Carta de pre-aceptacién

3.5 Coordinacion de Investigacion y posgrado entrega al coordinador del programa los diagnoésticos de
curso de induccidn de cada aspirante. Asi como recomendaciones de cada uno.

3.6 Coordinador del programa y Asistente del programa asignan a cada aspirante dos académicos que
lo entrevistaran. Al mismo tiempo.

3.7 Asesor del posgrado recibe la lista de entrevistas, con la informacion de dia, hora y lugar. En el
formato de Control de entrevistas.

3.8 Sesidn de la Comisién de Admision para la seleccién de los alumnos a ingresar. De ella se
desprende el Acta de la sesion con el resultado por alumno.

3.9 Coordinador de programa extiende cartas de admision.

3.10 Coordinacion de Admision (Asesores de Posgrado) organizan sesion de bienvenida.
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Anexo 5. Guia entrevistas semiestructuradas para incidentes criticos

“Evaluacion de la experiencia del usuario para la mejora de procesos de servicio: El
caso de la admisién e inscripcion en los posgrados del ITESO”.

1. Menciona 5 experiencias positivas del proceso de admision e inscripcion a la
maestria.

2. Menciona 5 experiencias negativas del proceso de admisién e inscripcion a la
maestria.

3. ¢Cual consideras que fue la actividad o paso del proceso mas complicado?

4. ¢Cual fue la actividad o paso del proceso mas sencillo de realizar?

5. Puedes mencionar a alguna persona que te facilito el proceso, o te dio la
informacidn que necesitabas para avanzar en el proceso.

6. ¢La informacion que se te proporcioné en el proceso fue suficiente?

7. ¢Qué opinion te merecen los espacios en los que te atendieron?

8. ¢Qué te parecid el proceso de admision? ¢ Fue lo que esperabas?
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Anexo 6. Indicadores de Satisfaccion a partir de los incidentes criticos

“Evaluacion de la experiencia del usuario para la mejora de procesos de servicio: El caso
de la admision e inscripcion en los posgrados del ITESO”.
Incidentes criticos
Octubre 2016
123 indicadores

1.ELEMENTOS TANGIBLES (Personal, infraestructura, materiales que ofrecen al
cliente) (1,2,3,4)

Informacién

5.10 La informacion sobre la maestria fue insuficiente

8.8 Es necesaria mas informacion sobre las materias, sobre todo al inicio que hay que
seleccionar las materias que se desean cursar y no las conocemos.

8.9 Quien me orientd sobre que materias tomar, fue un compafero de trabajo que toma
la misma maestria.

9.8 Mas informacion sobre las materias, particularmente sobre la carga de trabajo.

9.9 El Asesor de posgrado te cuenta un poco sobre las materias y los maestros, pero me
gustaria que hubiera mas informacion.

10.7 Cuando te muestran la primera hoja de la maestria, donde vienen todas las
materias, deberian poner distintos escenarios, en los que un alumno pudiera elegir una
ruta sugerida.

10.8 Dar mas informacién sobre el IDI ¢ Qué es el IDI? ¢ Para qué sirve? No qued6é muy
claro en la hoja de primer ingreso, hay que ahondar mas en ello.

10.9 Me gustaria que hicieran mas énfasis en la informacion sobre el perfil de los
profesores. Qué profesores dan cada materia

15.3 Hubo claridad en la informacion.

15.4 Me dieron folletos para informarme sobre los costos de la maestria.

16.2 La guia de los procesos fue muy clara. Me ayudo6 para mandar mi CV y mi carta de
motivos, y ademas de darme toda la informacion necesaria sobre el propedéutico, pagos
y becas.

Instalaciones

6.7 En servicios escolares no es muy claro donde debo entregar documentos

1.7 Ubicar las oficinas que tenia que visitar en el campus.

8.4 Las instalaciones muy accesibles a pesar del trafico

8.6 El estacionamiento es escaso

8.7 Ubicarse en el campus, aunque mandan los croquis, no es sencillo ubicar todos los
lugares a donde uno debe ir.

Sistemas

7.6 Dar de alta mi contrasefa de expediente tuve problemas

9.7 Poder dar de alta materias en linea. Deberian quitarnos ese paso, hacerlo mas facil,
para no dar vueltas
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2. CONFIABILIDAD (habilidad para ejecutar, hacerlo acertadamente, en
tiempo) Eficiencia, eficacia, Efectividad, Repeticion, Problemas Producir y
entregar acertadamente, recibir el servicio, hacerlos con el proceso
disefiado, ayudarlo a resolver problemas.(5,6,7,8,y,9)

1.6 Quien realiz6 mi entrevista de admision olvid6 o no fue informado de que yo
asistiria

12.5 La coordinacion entre el asesor de posgrado y servicios escolares (Lorena)
muy eficiente.

16.3 La entrevista con el coordinador de carrera fue buena, breve y puntual.
13.4 La claridad de los requisitos para el ingreso al posgrado.

14.4 La coordinacion entre Asesor de posgrado (Paula) y (Lorena) de servicios
escolares.

15.5 En general todo el proceso fue agil y facil.

16.8 El tiempo entre la resolucion de aceptacion y el inicio de curso de la Maestria
es corto.

3.3 Mi documentacion estaba en sistema, tenian mi expediente de licenciatura
6.2 Me dieron cita con la Coordinadora del programa muy rapido

12.2 Responden por teléfono rdpidamente

14.1 Las fechas del proceso eran claras.

5.8 la difusion de la informacion de eventos del programa. No me entere de
eventos

11.2 Fue un proceso bien explicado cada paso.

11.7 Hace falta orientacion en la eleccion de las materias

11.8 Es necesario que nos manden la informacion de que materias se deben
tomar cada semestre, si conocemos las materias, pero no sabemos el orden
13.7 Referente a la documentacién, no me especificaron qué tipo de cédula
requerian, si estatal o federal.

13.8 No fueron claros con la cantidad a pagar por materia, hasta que fuimos a
realizar el primer pago.

13.9 Tuvimos que tomar el curso de induccion antes de saber si entrdbamos o no
a la maestria.

7.4 La entrevista me ayudé mucho porque me oriento y ayudo a ver como podria
desarrollar mi curriculum

5.5 El trato de servicios escolares fue rapido y eficaz

7.2 La Asesora de Posgrado me oriento muy bien

9.1 Estuve muy apoyada por el asesor de posgrado. Me dio toda la informacion
gue necesitaba saber.

10.5 El asesor de posgrado me ayudo a realizar los pagos por internet.

13.2 El servicio y la atencion fueron muy buenos cuando entregué mis
documentos en Servicios Escolares.

14.3 Buena orientacion de servicios escolares para revalidar mis documentos.
8.3 Se adecuan a los horarios de los que trabajamos
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PROCESO BECA
2.8 Me resulté penoso e incomodo buscar un aval para obtener una beca.
3.7 Que el primer dictamen del apoyo financiero no fue el que esperaba
3.8 El paso mas complicado fue conseguir la beca.
6.4 El descuento que me dieron para tomar la maestria
2.6 No pude completar el proceso de solicitud de beca.
6.6 Se tardaron mucho en hacerme el estudio socioeconémico
7.3 La oficina de financiamiento educativo me atendié muy amable, muy atentos
en el proceso de mi solicitud de financiamiento educativo
9.2 El apoyo el asesor de posgrado en el proceso de estudio socioeconémico.
9.4 La respuesta para realizar el estudio socioecondémico para la beca fue rapida.
9.5 Después del estudio socioeconémico la respuesta sobre la resolucion de la
beca fue rapida
16.4 El proceso de la beca fue muy sencillo.
2.7 Me resulté abrumador reunir los documentos que me solicitaba la Oficina de
Financiamiento.

ACTIVIDADES
7.1 El evento donde me explicaron la maestria fue muy interesante
5.6 La sesion de bienvenida fue muy util para conocer distintos servicios de la
universidad
11.6 El curso de induccién fue un poco complicado, no estaba preparada para
llegar y que nos ensefiaran tan rapido una forma de hacer un preproyecto
12.6 El curso de induccién fue muy bueno, porque me dio las herramientas y me
dio un panorama de lo que estoy viviendo ahorita.
15.2 Me gustd que hubo varios eventos para incentivar el ingreso, que ayudan a
que cuando haces el tramite de ingreso tienes una idea de a lo que vas.
15.7 Yo pensé que el curso de induccién iba a estar mas enfocados al tema de la
maestria.
16.6 En el propedéutico me quede con ganas de un poquito mas, fue muy basico,
mucha metodologia de la investigacion, y enfocado a citas.
16.7 Durante el curso, alin no nos aceptaban, y ya nos daban el recorrido por la
biblioteca.

3. CAPACIDAD DE RESPUESTA (Disposicién para atender a los clientes y
brindarles el servicio oportuno) 10,11,12,13

Espera, Inicio y termino, Duracion, Postservicio. Que el prestador cumpla lo
prometido, la duracion prometida del proceso. Tiempo en que se resuelven
problemas, problema con alta de materias,
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1.3 Los tiempos del proceso posibilitaron que preparara con eficacia lo necesario
para ingresar.

3.6 El area de “financiamiento educativo”, fueron muy formales; contestaban por

escrito, revisaron mi caso, fueron puntuales en sus compromisos

11.1 Fue un proceso rapido, entendible, claro

11.5 La entrega de documentos fue muy facil y claro

13.6 Tardaron 15 dias en confirmar mi admision a la maestria y resultd

estresante.

13.10 El personal que atiende a los de maestria en Servicios Escolares es muy

lento, ya que no son suficientes.

1.1 Recibi las respuestas a mis correos el mismo dia, excepto en dias no
laborables.

4.1 La pronta respuesta que recibi al momento de pedir informes sobre el

posgrado

8.1 La atencién, empecé solicitando informacién por correo y recibi respuesta en

un dia

9.6 En la entrega de papeles en admision no habia mucha gente atendiendo, fue

un poco tardado. El proceso fue rapido pero el que alguien me atendiera fue

lento.

14.2 Responden el teléfono, los correos y dan la respuesta precisa.

15.6 No me dijeron que el posgrado tenia beca oportunamente y perdi tiempo y

dinero tramitando un estudio socioeconomico.

16.9 Me hubiera gustado tener una reunion con el Coordinador de la Maestria

para que nos platicara a profundidad sobre la misma; ¢ Qué es lo que van a ver?

¢,Como lo van a ver? Informacion sobre las materias y el contenido

16.1 La atencion del Asesor de Posgrado fue muy buena, muy puntual.

4. SEGURIDAD. Conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza. Cortesia, Servicialidad,
Competencia-capacidad, conocimiento, habilidades, Credibilidad
(14,15,16y 17)

9.3 La entrevista con la coordinadora del programa la cual fue rapida y dinamica.
1.2 Siempre atendian o regresaban mis llamadas.

5.7 El promotor muy puntual y rapido en sus respuestas

12.1 Responden los correos con rapidez y dan la respuesta precisa

14.1La atencion fue muy buenay el trato amable

2.5 El trato de las personas que me acomparfiaron en el proceso fue amable.
4.5 Mi entrevista de admision fue amena.

5.2 El promotor me atendié con amabilidad

6.1 El promotor que me atendi6 la primera vez que hable fue muy amable
8.5 La cordialidad con la que brindan la atencion

5. Disponibilidad del personal para responder a dudas y preguntas
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3.4 El Asesor de posgrado gestiond mi caso de manera eficiente, estuvo muy

cerca, siempre estuvo orientdndome.

7.5 Todas las dudas que tuve en el proceso me las resolvieron siempre de

manera oportuna

10.1 La gente en el ITESO siempre es muy atenta cuando se trata de resolver las

preguntas o inquietudes sobre las maestrias.

3.5 La entrevista personal con la Coordinadora de la maestria fue determinante,
un trato muy sensible, muy generoso.

4.3 El Asesor de posgrado me asesoré eficazmente sobre los requisitos de

admision.

12.3 El asesor de posgrado y el coordinador del programa son personas

profesionales

14.5 El curso de induccién y la profesora fueron excelentes, me ayudo a agarrar

ritmo académico.

5.4 Los profesores del curso de induccién Profesores con alto nivel académico

16.5 El profesor del propedéutico fue muy bueno

5. Empatia, proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes.
PERSONALIZACION, CONOCIMIENTO DEL CLIENTE.18,19,20,21,22

5.3 El curso de induccion me ayudo a ubicarme en el posgrado y a identificar
caracteristicas que debo de desarrollar

6.3 La entrevista con la coordinadora fue lo que mas me motivo

6.5 Me apoyaron en dar de alta las materias

10.3 La entrevista con preguntas especificas para conocerme.

1.5 El personal le daba seguimiento constante al proceso.

3.1 Seguimiento puntual a mis dudas y correos

4.2 El seguimiento que se dio a mi caso fue satisfactorio

8.2 El seguimiento de mi caso, no fue solo el correo, sino seguimiento a mi interés
11.4 proceso con mucha comunicacioén, por teléfono, por correo en persona.

2.2 Las personas que me acompafaron facilitaron el proceso.

2.4 La coordinacién me ayudé a disefiar un plan de estudio segin mi capacidad
economica.

5.9 En la entrevista con la coordinadora me atendieron junto con otra persona, yo
esperaba atencién personal.

13.5 La flexibilidad en las fechas para entregar el proyecto de investigacion.

4.4 la coordinacion de admisién me hizo sentir comodo con la atencién que me
brindaron

10.2 En la entrevista fue un trato excelente de la coordinadora, muy calido,
sonriente

13.3 Mi entrevista con el coordinador y otra académica fue tranquila, no me senti
presionada.

5.1 la atencion es personalizada
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13.1 El acompafiamiento del Asesor de Posgrado fue muy bueno, me atendi6 con
mucha disposicion.

10.4 Todo el proceso estuvo acompafiado por el asesor de posgrado

2.1 El acompafiamiento del personal de la oficina de Admision al posgrado fue
puntual e llustrativo.

3.2 Para el proceso de beca fui asesorada paso a paso por el Asesor de
posgrado

11.3 Proceso con seguimiento personalizado

15.1 Durante todo el proceso senti que se me dio seguimiento.

Anexo 7. Cuestionarios Servqual
CUESTIONARIO 1. EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Instrucciones: Basado en su experiencia como usuario de servicios de Educacién Superior a nivel
de Posgrado, por favor piense en el tipo de Institucién dedicada a esta actividad que brindaria a sus
aspirantes una calidad excelente en el servicio, un tipo de Institucién con la que usted se sentiria
complacido de adquirir este servicio.

Por favor, indique hasta qué punto usted piensa que una Institucién que presta servicios excelentes
de Educacién a nivel de Posgrados, deberia cumplir las caracteristicas descritas en cada uno de los
enunciados que se presentan en el siguiente cuestionario.

Si usted opina que la caracteristica no es totalmente esencial como indicador de excelencia, marque
el numero 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente esencial para considerar como excelente
una Institucion dedicada a los servicios de Educacién, marque el nimero 7. En caso que su decision
no esté muy definida, por favor marque uno de los nimeros intermedios.

Es importante que el valor 7 solo lo otorgue a los aspectos que usted considere INDISPENSABLES.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un nimero que realmente
refleje lo que usted piensa respecto a las instituciones de Educacién Superior que ofrecen una
excelente calidad en el servicio.

En total En total

Declaracion desacuerdo acuerdo
1123456 |7

Las instituciones excelentes en los servicios de
Educacion a nivel de Posgrados, deben tener equipos y
1. | sistemas modernos y amigables para sus aspirantes
(sistemas de registro, sistemas para alta de materias y
pagos)

Las instalaciones fisicas (oficinas, estacionamientos,

2. | salas de espera) de las instituciones excelentes en los
servicios de educacién a nivel de posgrados, deben lucir
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Declaracion

En total En total
desacuerdo acuerdo
1123 6 |7

atractivas (limpieza, orden, funcionalidad, espacio
suficiente)

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacién a nivel de posgrados, deben tener buena
presentacion.

En las instituciones excelentes en los servicios de
educacion a nivel de posgrados, los materiales visuales
relacionados con el servicio (pagina web, folletos,
instructivos, sefialamientos, calendarios, contenido de los
programas) deben ser comprensibles, atractivos y con
informacién suficiente para sus aspirantes.

Cuando las instituciones excelentes en los servicios de
educacion a nivel de posgrados, prometen hacer algo en
cierto tiempo, lo cumplen.

Cuando un aspirante tiene un problema, las instituciones
excelentes en los servicios de educacién a nivel de
posgrados, demuestran sincero interés en solucionarlo.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, realizan el servicio correctamente a
la primera (registro, recepcion de documentos, alta de
cursos, alta de materias y pagos.)

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, realizan el proceso de admision de
una manera agil y con pasos bien definidos.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, insisten en mantener siempre sus
registros y documentos exentos de errores (expedientes,
folletos, catalogos, instructivos)

10.

Los empleados (administrativos, académicos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacién a nivel de posgrados, informaran con
exactitud a sus aspirantes los pasos del proceso de
admision e inscripcidn (pasos, plazos y tiempos de
espera)

11.

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacion a nivel de posgrados, prestan un servicio
rapido a sus aspirantes (respuestas a solicitudes de
informacion, orientacion, recepcion de documentos)

12.

Los empleados de las instituciones excelentes en los
servicios de educacioén a nivel de posgrados, siempre
estan dispuestos a ayudar a sus aspirantes.

13.

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacion a nivel de posgrados, nunca estan tan
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., En total En total
Declaracién desacuerdo acuerdo

1234|567

ocupados como para no atender las solicitudes de sus
aspirantes.

El comportamiento de los empleados de las instituciones
excelentes en los servicios de educacion a nivel de
posgrados, siempre debe inspirar confianza a sus
aspirantes.

Los aspirantes deben sentirse seguros al inscribirse en
los programas educativos de las instituciones excelentes
15. | en los servicios de educacion a nivel de posgrados,
(entrega de documentos, inscripcién a un programa y
pagos)

Los empleados de las instituciones excelentes en los

16. | servicios de educacién a nivel de posgrados, siempre son
amables con sus aspirantes.

El personal administrativo y académico de las
instituciones excelentes en los servicios de educacion a
17. | nivel de posgrados, deben estar debidamente
capacitados para prestar el servicio y atender a las
necesidades y solicitudes de los aspirantes.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
18. | a nivel de posgrados, deben dar atencion personalizada a
Sus aspirantes.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, deben tener horarios de trabajo
convenientes para todos sus aspirantes (atencion en
oficina, recepcion telefénica, tramites, servicios)

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
20. | a nivel de posgrados, deben tener empleados que
ofrezcan a sus aspirantes atencion personal.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, deben estar permanentemente

14.

19.

2L preocupadas por satisfacer con sus servicios, las
necesidades de sus aspirantes.
Los empleados de las instituciones excelentes en los

29 servicios de educacién a nivel de posgrados, deben tener

capacidad para comprender las necesidades especificas
de los aspirantes

(PONDERACION DEL CLIENTE DE LAS DIMENSIONES DEL SERVQUAL )

Instrucciones: La lista que aparece en el cuadro a continuacion incluye cinco
caracteristicas que corresponden a las Instituciones prestadoras de servicios de Educacion
a nivel de Posgrados. Nos gustaria conocer qué tan importante es para usted cada una de
estas caracteristicas cuando evalla la calidad del servicio de las instituciones de educacion.
Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con
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la importancia que tiene para usted cada una de ellas, cuanto mas importante sea para
usted una caracteristica, mas puntos debera asignarle. Por favor, asegurese la suma de

todos los puntos sea 100.

Dimension Puntos
La apariencia de las instalaciones, equipos, sistemas, personal y materiales de
comunicacion
La habilidad de la Institucidén para ejecutar el servicio prometido de forma
confiable y correcta
La disposicién de los empleados académicos y administrativos para atender a
los clientes y brindarles un servicio rapido y oportuno
El conocimiento, cortesia y habilidad de los empleados para transmitir
confianza
El cuidado y atencién personalizada que los empleados de la institucion
educativa ofrecen a sus aspirantes
Total de puntos asignados 100

CUESTIONARIO 2. PERCEPCION DE LOS DIRECTIVOS SOBRE LAS EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE (PDEC)

Instrucciones: Este cuestionario se enfoca en obtener informacion de lo que usted cree que piensan
sus Aspirantes a Posgrados sobre una Instituciéon de Educacion que, desde el punto de vista de
ellos, ofrece servicios de excelente calidad. Por favor, indique hasta qué punto piensa lo que sus
aspirantes consideran que una institucién de Educacion a nivel de posgrados excelente, debe
poseer, tomado en cuenta las caracteristicas que se enuncian en el siguiente cuestionario.

Si usted cree que sus aspirantes piensan que la caracteristica no es esencial como indicador de
excelencia, marque el numero 1. Si cree que sus aspirantes piensan que la caracteristica es
absolutamente esencial marque el nimero 7. En caso de que crea que las convicciones de sus
Aspirantes no son totalmente definitivas, marque uno de los niumeros intermedios.

Es importante que el valor 7 solo lo otorgue a los aspectos que considere INDISPENSABLES.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa determinar lo que usted cree que
piensan los aspirantes a Posgrados, acerca de como deberia ser una Institucion para que se
considere que ofrece un servicio de calidad excelente.

., En total En total
Declaracion desacuerdo acuerdo

11234567

Las instituciones excelentes en los servicios de
1. | Educacién a nivel de Posgrados, deben tener equipos y
sistemas modernos y amigables para sus aspirantes
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Declaracion

En total En total
desacuerdo acuerdo
1123 6 |7

(sistemas de registro, sistemas para alta de materias y
pagos)

Las instalaciones fisicas (oficinas, estacionamientos,
salas de espera) de las instituciones excelentes en los
servicios de educacién a nivel de posgrados, deben lucir
atractivas (limpieza, orden, funcionalidad, espacio
suficiente)

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacion a nivel de posgrados, deben tener buena
presentacion

En las instituciones excelentes en los servicios de
educacion a nivel de posgrados, los materiales visuales
relacionados con el servicio (pagina web, folletos,
instructivos, sefialamientos, calendarios, contenido de los
programas) deben ser comprensibles, atractivos y con
informacion suficiente para sus aspirantes.

Cuando las instituciones excelentes en los servicios de
educacion a nivel de posgrados, prometen hacer algo en
cierto tiempo, lo cumplen.

Cuando un aspirante tiene un problema, las instituciones
excelentes en los servicios de educacion a nivel de
posgrados, demuestran sincero interés en solucionarlo.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, realizan el servicio correctamente a
la primera vez (registro, recepcion de documentos, alta de
cursos, materias y pagos)

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, realizan el proceso de admision de
una manera agil y con pasos bien definidos.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, insisten en mantener siempre sus
registros y documentos exentos de errores (expedientes,
folletos, catalogos, instructivos)

10.

Los empleados (administrativos, académicos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacion a nivel de posgrados, informaran con
exactitud a sus aspirantes los pasos del proceso de
admision e inscripcidn (pasos, plazos y tiempos de
espera)

11.

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacién a nivel de posgrados, prestan un servicio
rapido a sus aspirantes (respuestas a solicitudes de
informacion, orientacion, recepcion de documentos)

121



Declaracion

En total En total
desacuerdo acuerdo
1123 6 |7

12.

Los empleados de las instituciones excelentes en los
servicios de educacién a nivel de posgrados, siempre
estan dispuestos a ayudar a sus aspirantes.

13.

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) de las instituciones excelentes en los servicios
de educacién a nivel de posgrados, nunca estan tan
ocupados como para no atender las solicitudes de sus
aspirantes.

14.

El comportamiento de los empleados de las instituciones
excelentes en los servicios de educacion a nivel de
posgrados, siempre debe inspirar confianza a sus
aspirantes.

15.

Los aspirantes deben sentirse seguros al inscribirse en
los programas de las instituciones excelentes en los
servicios de educacion a nivel de posgrados, (entrega de
documentos, inscripcién a un programa, pagos)

16.

Los empleados de las instituciones excelentes en los
servicios de educacioén a nivel de posgrados, siempre son
amables con sus aspirantes.

17.

El personal administrativo y académico de las
instituciones excelentes en los servicios de educacion a
nivel de posgrados, deben estar debidamente
capacitados para prestar el servicio y atender a las
necesidades y solicitudes de los aspirantes

18.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, deben dar atencion personalizada a
Sus aspirantes.

19.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, deben tener horarios de trabajo
convenientes para todos sus aspirantes (atencién en
oficina, recepcion telefénica, tramites, servicios)

20.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, deben tener empleados que
ofrezcan a sus aspirantes atencion personal

21.

Las instituciones excelentes en los servicios de educacion
a nivel de posgrados, deben estar permanentemente
preocupadas por satisfacer con sus servicios, las
necesidades de sus aspirantes

22.

Los empleados de las instituciones excelentes en los
servicios de educacién a nivel de posgrados, deben tener
capacidad para comprender las necesidades especificas
de los aspirantes

(PERCEPCION DE LOS DIRECTIVOS SOBRE LA IMPORTANCIA (PONDERACION)

QUE TIENEN PARA EL CLIENTE LAS DIMENSIONES DEL SERVQUAL
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Instrucciones: La lista que aparece en el cuadro a continuacion incluye cinco
caracteristicas que corresponden a las Instituciones prestadoras de servicios de Educacién
a nivel de Posgrados. Nos gustaria conocer cuanta importancia cree usted que tienen para
sus Aspirantes a Posgrados cada una de estas caracteristicas, cuando éstos evaltan la
calidad del servicio de las instituciones de educacion. Por favor, distribuya un total de 100
puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para sus
Aspirantes cada una de ellas; cuanto mas importante considere que son para Sus
Aspirantes, mas puntos debera asignarle. Por favor, asegurese la suma de todos los puntos
sea 100.

Dimensidén Puntos

La apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion

La habilidad del prestador del servicio para ejecutar el servicio prometido
de forma confiable y correcta

La disposicién del prestador del servicio para atender a los clientes y
brindarles un servicio rapido y oportuno

El conocimiento, cortesia y habilidad de los empleados para transmitir
confianza

El cuidado y atencion personalizada que el prestador del servicio ofrece a
sus clientes

Total de puntos asignados 100

CUESTIONARIO 3. PERCEPCIONES DEL CLIENTE

Instrucciones: Las caracteristicas descritas en las declaraciones que se presentan a continuacion,
se refieren a lo que usted piensa del ITESO, en su experiencia en el proceso de admision e
inscripcion a un programa de Posgrado.

Por favor, en cada declaracion indique hasta qué punto usted piensa que el ITESO cumple o no con
esa caracteristica. Marque el namero 1 si usted considera que el ITESO no cumple con esa
declaracion o, de ser el caso, marque el nUmero 7 si estd de acuerdo en que el ITESO si la cumple.

En caso que su decisién no esté muy definida, por favor marque uno de los nimeros intermedios.
Es importante que el valor 7 solo lo otorgue a los aspectos que usted considere INDISPENSABLES.

No hay respuestas correctas o incorrectas; solo nos interesa que indique un namero que refleje con

precision la percepcién que usted tiene del ITESO segun su experiencia en el proceso de admision
e inscripcion.
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Declaracion

En total En total
desacuerdo acuerdo
1123 6|7

Los equipos y sistemas del ITESO, son modernos y
amigables (pagina web, sistemas de registro, sistemas
para alta de materias y pagos)

Las instalaciones fisicas de los Posgrados (oficinas,
estacionamientos, salas de espera) del ITESO, lucen
atractivas (limpieza, orden, funcionalidad, espacio
suficiente)

Los empleados (académicos, administrativos y de
servicio) de los posgrados del ITESO, tienen buena
presentacion

Los materiales visuales relacionados con los Posgrados
del ITESO (pagina web, folletos, instructivos,
sefialamientos, calendarios, contenido del programa) son
comprensibles, atractivos y con informacion suficiente
para sus aspirantes.

Cuando el ITESO, promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple

Cuando usted tiene un problema, el ITESO, demuestra
sincero interés en solucionarlo

EL ITESO en lo referente a sus posgrados realiza el
servicio correctamente a la primera (registro, recepcion
de documentos, alta de cursos y materias y pagos)

EL ITESO realiza el proceso de admision e inscripcion a
Posgrados de una manera agil y con pasos bien
definidos.

El ITESO insiste en mantener siempre sus registros y
documentos exentos de errores (expedientes, folletos,
catalogos, instructivos)

10.

Los empleados (administrativos, académicos y de
soporte) de los posgrados del ITESO, le informan con
exactitud a sus aspirantes los pasos del proceso de
admision e inscripcidn (pasos, plazos y tiempos de
espera)

11.

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) del ITESO, le prestan un servicio rapido
(respuestas a solicitudes de informacion, orientacion,
recepcion de documentos)

12.

Los empleados del ITESO, siempre estan dispuestos a
ayudarlo

13.

Los empleados (académicos, administrativos y de
soporte) del ITESO, nunca estan tan ocupados como
para no atender sus solicitudes

14.

El comportamiento de los empleados del ITESO, siempre
le inspira confianza
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Declaracion

En total En total
desacuerdo acuerdo
1123 6|7

Usted se siente seguro al inscribirse en un posgrado del

15. | ITESO (entrega de documentos, inscripcion a un
programa y pagos.)
16 Los empleados del ITESO, siempre son amables con
" | usted
El personal administrativo y académico del ITESO, estan
17. | debidamente capacitados para prestarle el servicio y
atender sus necesidades y solicitudes
18. | EI ITESO le presta atencion personalizada.
EL ITESO tiene horarios de trabajo convenientes para
19. | usted (atencién en oficina, recepcion telefénica, tramites,
servicios)
20 El ITESO tiene empleados que le ofrecen atencion
" | personal
21 EL ITESO esta permanentemente preocupada por
" | satisfacer sus necesidades con los servicios que le presta
29 Los empleados del ITESO, tienen capacidad para

comprender sus necesidades particulares.
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Anexo 8. Cuestionario en Google Form.
(Ejemplo perfil 1)

/ B evaluacion del Procesol X \\ \

& (¢ | & https://docs.google.com/forms/d/e/1LFAIpQLScxjNrHcgP09jrZp4d_anpK_J-0llAIRRwwqi8ho_hdLmD_gg/viewform?c=0&w=1
goog g grud) g9

Evaluacion del Proceso |

Para iniciar proporciona tus datos personales

¢Que posgrado estas cursando?

Continuar »
33 % completado
Con la tecnologia de Google no cred ni aprobd este contenido.
E Gmgle Forms Denunciar abuso - Condiciones del servicio - Condiciones adicionales
E Evaluacion del Procesol X \\|
& C | & https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHcgP09jrZp4d_anpK_J-0llAIRRwwqi8ho_hdLmD_gg/formResponse

Evaluacion del Proceso |

*Obligatorio

Seccion|

Basado en su experiencia como usuario de servicios de Educacién Superior a nivel
de Posgrado, por favor piense en el tipo de Institucién dedicada a esta actividad que
brindaria a sus aspirantes una calidad excelente en el servicio, un tipo de Institucion
con la que usted se sentiria complacido de adquirir este servicio.

Por favor, indique hasta qué punto usted piensa que una Institucion que presta
servicios excelentes de Educacién a nivel de Posgrados, deberia cumplir las
caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados que se presentan en el
siguiente cuestionario.

Si usted opina que la caracteristica no es totalmente esencial como indicador de
excelencia, marque el nimero 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente
esencial para considerar como excelente una Institucion dedicada a los servicios de
Educacién, marque el nimero 7. En caso que su decision no esté muy definida, por
favor marque uno de los nimeros intermedios.

126



& = C | @ nhttpsy/docs.google.com/forms/d/e/LFAIpQLScxNrHcgPO9jrZp4d_anpK_J-0lIA1IRRwwqigho_hdLmD_gg/formResponse

1. Las instituciones excelentes en los servicios de Educacion a nivel de Posgrados, deben
tener equipos y sistemas modernos y amigables para sus aspirantes (sistemas de registro,
sistemas para alta de materias y pagos) *

Selecciona una opcién

12 3 4 5 6 7

Entotal desacuerdo O © © @® © © @ Entotal acuerdo

2. Las instalaciones fisicas (oficinas, estacionamientos, salas de espera) de las instituciones
excelentes en los servicios de educacion a nivel de posgrados, deben lucir atractivas
(limpieza. orden, funcionalidad. espacio suficiente) *

Selecciona una opcion

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo ) & & @ & (O (O Entotal acuerdo

3. Los empleados (académicos, administrativos y de soporte) de las instituciones
excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, deben tener buena
presentacion. *

Selecciona una opcidn

1.2 3 4 5 6 7

En total desacuerdo O © O ® © © & Entotal acuerdo

4. En las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, los
materiales visuales relacionados con el servicio (pigina web, folletos, instructivos,
sefialamientos, calendarios, contenido de los programas) deben ser comprensibles,
atractivos y con informacién suficiente para sus aspirantes. *

Selecciona una opcidn

1.2 3 4 5 6 7

En total desacuerdo O © O ® © © & Entotal acuerdo
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loogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHegP09jrZp4d_anpK_J-0llAIRRwwgiBho_hdLmD_gg/formResponse

5. Cuando las instituciones excelentes en los servicios de educacion a nivel de posgrados,
prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen. *
Selecciona una opcién

12 3 4 5 06 7

En total desacuerdo () O (O O O O O Entotal acuerdo

6. Cuando un aspirante tiene un problema, las instituciones excelentes en los servicios de
educacién a nivel de posgrados, demuestran sincero interés en solucionarlo. *
Selecciona una opcién

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & O O O O O Entotal acuerdo

7. Las instituciones excelentes en los servicios de educacidn a nivel de posgrados, realizan
el servicio correctamente a la primera (registro, recepcion de documentos, alta de cursos,
alta de materias y pagos.) *

Selecciona una opcién

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & © © © © © O Entotal acuerdo

8. Las instituciones excelentes en los servicios de educacidn a nivel de posgrados, realizan
el proceso de admisidn de una manera agil y con pasos bien definidos. *

Selecciona una opcion

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & O O O O (O Entotal acuerdo
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sogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHcgP09jrZpdd_anpk_J-0llALRRwwgi8ho_hdLmD_gg/formResponse

9. Las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, insisten
en mantener siempre sus registros y documentos exentos de errores (expedientes,
folletos, catalogos, instructivos) *

Selecciona una opcién

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo @& @ © © @ © © Entotal acuerdo

10. Los empleados (administrativos, académicos y de soporte) de las instituciones
excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, informaran con exactitud a
sus aspirantes los pasos del proceso de admisién e inscripcidn (pasos, plazos y tiempos de
espera) *

Selecciona una opcién

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & @ @O © © & O Entotal acuerdo

11. Los empleados (académicos, administrativos y de soporte) de las instituciones
excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, prestan un servicio rapido a
sus aspirantes (respuestas a solicitudes de informacién, orientacién, recepcion de
documentos) *

Selecciona una opcién

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & & & & (& O Entotal acuerdo

cogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHegP09jrZpdd_anpk_J-0llALIRRwwaiho_hdLmD_gg/formResponse

12. Los empleados de las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de
posgrados, siempre estdn dispuestos a ayudar a sus aspirantes. *
Selecciona una opcion

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & O O & O O O Entotal acuerdo

13. Los empleados (académicos, administrativos y de soporte) de las instituciones
excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, nunca estan tan ocupados
como para no atender las solicitudes de sus aspirantes. *

Selecciona una opcidn

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & & & © O & Entotal acuerdo

14. El comportamiento de los empleados de las instituciones excelentes en los servicios de
educacidn a nivel de posgrados, siempre debe inspirar confianza a sus aspirantes. *
Selecciona una opcion

1 2 32 4 5 86 7

En total desacuerdo & © O © © @ @ Entotal acuerdo

15. Los aspirantes deben sentirse seguros al inscribirse en los programas educativos de las
instituciones excelentes en los servicios de educacion a nivel de posgrados, (entrega de
documentos, inscripcidn a un programay pagos) *

Selecciona una opcion

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & O O & O O O Entotal acuerdo
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joogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHcgP09jrZp4d_anpK_J-0lIAIRRwwqi8ho_hdLmD_gg/formResponse

16. Los empleados de las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de
posgrados, siempre son amables con sus aspirantes. *
Selecciona una opcidn

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo O O © © © © © Entotal acuerdo

17. El personal administrativo y académico de las instituciones excelentes en los servicios
de educacién a nivel de posgrados, deben estar debidamente capacitados para prestar el
servicio y atender a las necesidades y solicitudes de los aspirantes. *

Selecciona una opcidn

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo O & © O © © (O Entotal acuerdo

18. Las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, deben
dar atencidn personalizada a sus aspirantes. *

Selecciona una opcidn

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & O O O O O O Entotal acuerdo

19. Las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, deben
tener horarios de trabajo convenientes para todos sus aspirantes (atencién en oficina,
recepcion telefénica, tramites, servicios) *

Selecciona una opcidn

12 3 4 5 6 7

En total desacuerdo ) ) & O ) O (O Entotal acuerdo

sogle.comy/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHegP09jrZpdd_anpk_J-0lIAIRRwwgi8ho_hdLmD_gg/formResponse

20. Las instituciones excelentes en los servicios de educacion a nivel de posgrados, deben
tener empleados que ofrezcan a sus aspirantes atencién personal. *
Selecciona una opcion

1 2 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & & O O O & Entotal acuerdo

21. Las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de posgrados, deben
estar permanentemente preocupadas por satisfacer con sus servicios, las necesidades de
sus aspirantes. *

Selecciona una opcién

1 2 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & & & O O & Entotal acuerdo

22. Los empleados de las instituciones excelentes en los servicios de educacién a nivel de
posgrados, deben tener capacidad para comprender las necesidades especificas de los
aspirantes *

Selecciona una opcién

1 2 3 4 5 6 7

En total desacuerdo & & & & O O & Entotal acuerdo

e B |

66 % completado
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B evaluacion del Procesol X \\_5

»ogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScxjNrHcgP09jrZp4d_anpK_J-0lIAIRRwwgi8ho_hdLmD_gg/formResponse

Evaluacion del Proceso |

*Obligatorio

Seccion Il

Instrucciones: La lista que aparece en el cuadro a continuacion incluye cinco
caracteristicas que corresponden a las Instituciones prestadoras de servicios de

Educacion a nivel de Posgrados. Nos gustaria conocer qué tan importante es para
usted cada una de estas caracteristicas cuando evalda la calidad del servicio de las

instituciones de educacion. Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las

cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para usted cada una

de ellas, cuanto mds importante sea para usted una caracteristica, mas puntos
debera asignarle. Por favor, aseguirese la suma de todos los puntos sea 100.

La suma de las 5 variables deben de dar 100

10 20

La apariencia de
Ias instalaciones,
equipos,
sistemas,
personal y
materiales de
comunicacion

La habilidad de la
Institucion para
ejecutar el
servicio
prometido de
forma confiable y
correcta

La disposicion de
los empleados
acadeémicos y
administrativos
para atender a
los clientes y
brindarles un
servicio rapido y
oportuno

El conocimiento,
cortesiay
habilidad de los
empleados para
transmitir

confianza

El cuidado y
atencion
personalizada

gue

los

empleados de la
institucidn
educativa ofrecen
a sus aspirantes

iLa suma de mis calificaciones anteriores es? *

Gracias por participar
Aviso de privacidad Términos y Condiciones - https://datospersonales.iteso.mx/

Nunca enviez contrazefiaz a travéz de Formulanoz de Google.

30

50 60

100 %: jLo lograste!
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