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Resumen

La calidad de los servicios estudiantiies para alumnos de maestria puede ser
considerada actualmente como una ventaja competitiva en relacion a otras
universidades. El estudiante de posgrado requiere recursos y atencion especial y

particular que le facilite y complemente el desarrollo de sus actividades académicas.

Actualmente, se ha detectado que los servicios estudiantiles que ofrece la Universidad,
se encuentran orientados hacia la satisfaccion de necesidades de los estudiantes de
pregrado. Por ello, es necesario realizar un diagndstico de necesidades de los
estudiantes de maestrias con respecto a los servicios que requieran tanto de la
Universidad, de la Escuela de Posgrado como de la maestria en si. Es importante
tener identificadas estas tres categorias y revisar los servicios en cada una de ellas

para delimitar el alcance correspondiente.

La metodologia utilizada para este estudio se ha realizado a través de la aplicacion de
una encuesta, informacion de Focus Group y entrevistas a estudiantes de diferentes
maestrias. El objetivo de la encuesta fue medir el nivel de satisfaccion de los distintos

servicios ofrecidos para estudiantes de maestria diferenciados por las tres categorias.

En base a los resultados de la metodologia aplicada, se ha detectado que muchas
veces las necesidades de los estudiantes son influenciadas por el area de la maestria
a la cual pertenece el alumno y se encuentra relacion positiva entre niveles de

satisfaccién con respecto a la maestria y a la Escuela de Posgrado.

Finalmente, se ha realizado una propuesta que permita obtener un mayor nivel de
satisfaccién de los estudiantes con respecto a los servicios que espera recibir de la
Universidad en general, de manera que puedan complementar de la mejor manera su

vida académica.

Palabras clave: calidad de servicios universitarios, educacién superior, mejora de
servicios
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Abstract

The quality of services for master's students can now be considered as a competitive
advantage in relation to other universities. The postgraduate student requires
resources and special and particular attention that facilitates and complements the

development of his academic activities.

At present, it has been detected that the student services offered by the University, are
oriented towards the satisfaction of the needs of undergraduate students. Therefore, it
is necessary to make a diagnosis of the needs of the students of masters with respect
to the services that require the University, the Graduate School and the master itself. It
is important to have identified these three categories and to review the services in each
one of them to delimit the corresponding scope.

The methodology used for this study was carried out through the application of a
survey, information of Focus Group and interviews to students of different masters. The
objective of the survey was to measure the level of satisfaction of the different services

offered to students of masters differentiated by the three categories.

Based on the results of the applied methodology, it has been detected that many times
the needs of students are influenced by the area of mastery to which the student
belongs and there is a positive relationship between levels of satisfaction with regard to

mastery and The Graduate School.

Finally, a proposal has been made that allows to obtain a higher level of satisfaction of
the students with respect to the services that they expect to receive from the University

in general, so that they can complement their academic life in the best way.

Key words: quality of university services, higher education, service improvement
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Introduccioén

El modelo actual de servicios y procesos de la Pontificia Universidad Catélica del
Perd (PUCP) se encuentra orientado netamente al estudiante de pregrado, cuyo
perfil difiere en gran medida del estudiante de posgrado. Esto se da porque la
Universidad se inici6 con el pregrado y fue su prioridad por varias décadas;
mientras que el posgrado ha venido surgiendo por la necesidad de la sociedad y
del entorno. Por ello, la PUCP ha ido adecuando sus procesos y servicios ya
existentes en base a las necesidades de un estudiante de pregrado hacia las

necesidades de un estudiante de posgrado, siendo estas muy distintas entre si.

El presente estudio estd enfocado Unicamente en estudiantes de maestria de la
Escuela de Posgrado de la PUCP, ya que las necesidades de un estudiante de
maestria difieren en gran medida de las necesidades de un estudiante de

doctorado.

En la Secretaria Académica de la Escuela de Posgrado de la PUCP, se evidencia
de cerca gran diferencia de lo que ofrece la universidad a sus estudiantes en las

distintas etapas desde el pregrado hasta la maestria y el doctorado.

Constantemente se tienen reclamos de los estudiantes de maestria porque los
servicios que brinda la universidad tales como biblioteca, cafeterias, servicio
médico, infraestructura entre otros se ofrecen con horarios y procedimientos que
no se ajustan a sus necesidades, dado que gran parte de ellos trabaja en horario

de oficina.

Lamentablemente desde la misma Escuela de Posgrado no se ha podido realizar
un seguimiento a este tipo de necesidades y el objetivo es poder encontrar una
alternativa que permita darles esa tranquilidad a los estudiantes de maestria de
manera que puedan dedicarse de manera integra a sus estudios sin pensar ni
distraer su atencion en realizar sus tramites ni en el uso de los diversos servicios

gue ofrezca la universidad.

Para lograrlo, se requiere realizar un diagnostico de necesidades del estudiante de
maestria para alinearlo con los servicios ofrecidos por la Universidad, la Escuela
de Posgrado y la maestria en si. Actualmente solo se cuenta con los perfiles de
ingresante y de graduado de cada maestria, el cual describe competencias muy

especializadas. Trabajar con un diagndstico de necesidades permitird conocer de
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cerca las prioridades que tiene el estudiante con respecto a los servicios que

ofrece la Universidad.

Por otro lado, es necesario mencionar que con los cambios en la Ley Universitaria
se debe aprovechar la creciente demanda que actualmente existe ya que la
demanda de los estudiantes para obtener una maestria o un doctorado va
creciendo cada vez mas. Por ello, se debe priorizar la mejora de los servicios a los
estudiantes de posgrado para establecer una ventaja competitiva con respecto a
las demas universidades. El estudiante de posgrado valora mucho la calidad del
servicio, la cual podria constituirse en un factor de decisién al momento de elegir

una u otra institucion.

También se puede mencionar que en la mayor parte de los programas de
posgrado esta muy centrado en el contenido académico y poco o ningun valor se
le otorga al servicio ofrecido. Por ello surge la necesidad de mejorar el indice de

satisfaccion de los estudiantes de maestria sobre los servicios que se ofrecen.

Por todo lo mencionado, para la Escuela de Posgrado de la PUCP es importante
identificar las necesidades de sus estudiantes, tener un mayor acercamiento a
ellos y a los servicios que se les ofrecen. Para ello, la metodologia que se utilizara
en el presente estudio, consiste en la aplicacibn de una encuesta que permitira
medir el nivel actual de satisfaccion de los estudiantes respecto a los distintos
servicios ofrecidos por la Universidad, por la Escuela de Posgrado y por la

maestria.

En base a los resultados obtenidos, se realizarda una propuesta relacionada a
aquellos servicios que ayuden a satisfacer las necesidades de los estudiantes
reduciendo el tiempo de atencion y mejorando la calidad en el servicio. Esta
propuesta involucrard la adecuacion de algunos servicios ya existentes o la

creacion de algunos servicios que se hayan detectado en el diagndéstico.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




1. Marco de referencia

En este capitulo se describiran los conceptos que fundamentan el estudio.
Especificamente se revisara el contenido de calidad, calidad del servicio y servicios

al estudiante.

1.1 Calidad

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, el concepto de calidad se
define como la “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor”. En este sentido, calidad esta orientada al contenido que

se brinda a través de un producto o servicio que cumple ciertas condiciones.

Cuando se hace referencia a calidad en educacion, se asegura una formacién
integral que permitird aportar al entorno y a la sociedad no solo con formacién de
conocimientos técnicos y especializados, sino con aporte humanista y de valores

que en conjunto permitan el desarrollo del entorno.

Por otro lado, si se menciona calidad en la educacién universitaria, segun la
Direccién de Postgrado del Ministerio de Educacion de Cuba, se indica que “la
calidad no puede considerarse si no es refiriéndola a la evaluacién externa y
acreditacion”. Esto se da debido a la aparicibn de una gran cantidad de
instituciones de nivel superior que buscan la competitividad entre ellas a través de
ubicaciones en los rankings y ademas, en busca de la subsistencia. Es entonces
donde aparecen dos condiciones importantes que deben cumplir: poseer calidad y

estar acreditada.

En ese sentido, es importante mencionar la diferencia entre acreditacion y
certificacion. Acreditacion se refiere directamente a instituciones educativas de
nivel superior y programas profesionales tanto de pregrado como de posgrado que,
tomando como referencia un modelo de calidad universitaria, pasan por un proceso
de evaluacién. Por otro lado, certificaciéon es un procedimiento a través del cual
una entidad externa evalla que un producto, servicio o proceso esté relacionado

directamente con procesos del Sistema de Gestion de Calidad.
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1.2 Calidad del servicio

En la actualidad, cada vez es mayor la necesidad de mejorar continuamente los
diversos procesos o servicios ofrecidos por las organizaciones. En el caso puntual
de las universidades, se busca optimizar los servicios y procesos educativos que
complementan la vida universitaria de los alumnos y muchas veces puede

constituirse como una ventaja competitiva con respecto a las demas universidades.

Como medidas de la calidad del servicio, es necesario contar siempre con la etapa
de retroalimentacién para que las organizaciones tengan conocimiento del impacto

gue esta generando el servicio que brindan al usuario final.

Al mencionar calidad del servicio, es inevitable referirse a certificacion 1SO
(Organizacion Internacional de Estandarizacion), que es una norma internacional
que consolida todos los elementos de gestion de calidad que una organizacion
debe tener para asegurar brindar servicios o productos de calidad. Muchas veces,
la certificacibn 1SO puede ser un requisito indispensable para que una

organizacién se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado.

1.3 Servicios al estudiante

Los servicios a estudiantes son muy importantes en la Universidad y deben ser
trabajados constantemente desde la Administracion Central de la institucién. Por
ello, es que en los procesos de acreditacion, dentro de otros factores, se evalua los
servicios ofrecidos a los estudiantes. Por ejemplo, en el manual de estandares y
procedimientos para la acreditacion, elaborado por el Centro Interuniversitario de
Desarrollo (CINDA), existe un espacio exclusivo para Servicios para Estudiantes, el

cual refiere a:

e “Los criterios y mecanismos de admision estan claramente establecidos, son
consistentes con los propdsitos institucionales y con los requerimientos de los
planes de estudio y se aplican de manera sistematica.

¢ La institucion informa adecuadamente a sus estudiantes acerca de las normas
que rigen su relacién con la institucion, las caracteristicas de los programas y

los servicios ofrecidos.
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e La institucion cuenta con los servicios necesarios para responder a las
necesidades educacionales y académicas de los estudiantes, y se esfuerza por
atender sus necesidades personales con el fin de facilitar su progresion dentro

de los respectivos programas.”

Asimismo, en el médulo Gestién de Servicios escrito por la Dra. Carme Narro de la
Universitat de Barcelona se indica que: “Los servicios de atencion al alumnado
tienen como objetivo central dar soporte a las necesidades y demandas de los
estudiantes para favorecer la optimizacion de su proceso de aprendizaje, asi como
su desarrollo personal, social, cultural y cognitivo. Asimismo, éstos deberan
contemplar los procesos de transicion tanto de una etapa de estudio previa hacia

la universitaria como de la universitaria al mundo laboral.”

Por lo mencionado, la Universidad debe buscar siempre la satisfaccion de los
estudiantes y para ello orientarse a una formacion integral en el que no solo
importe la parte académica sino también el nivel de servicio ofrecido. De esta
manera, la universidad busca la satisfaccidon de necesidades del estudiante que
contribuyan con su tranquilidad y comodidad para que desarrolle sus actividades

académicas de la mejor manera.
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2. Posgrado en la PUCP y sus servicios

En este capitulo se describira a la PUCP y a los servicios estudiantiles distribuidos

en tres categorias: Universidad, Escuela de Posgrado y Maestria.

2.1 Sobre la PUCP

La Pontificia Universidad Catolica del Pert (PUCP) es una universidad peruana
gue fue fundada en 1917 y se encuentra organizada en 11 facultades de pregrado,

2 Estudios Generales, 1 Escuela de Posgrado y 15 Departamentos Académicos.

Actualmente cuenta con 21523 alumnos de pregrado, 5869 alumnos de maestria
(que incluye cerca de 2000 alumnos de CENTRUM Catélica) y 289 alumnos de

doctorado. !

En setiembre del 2016, Quacquarelli & Symonds (QS) World University Rankings
sitta a la PUCP en el rango 481-490 # de 3800 instituciones educativas, con lo
cual la ubica dentro del quinto superior. Este importante logro permite identificar a
la PUCP como la Unica universidad peruana dentro de los 500 primeros puestos.
Dentro de los criterios utilizados por QS se incluye la internacionalizacion, el

contenido académico y por su puesto la investigacion.

Por otro lado, en el afio 2013 la PUCP fue acreditada por el Instituto Internacional
para el Aseguramiento de la Calidad (IAC) en Gestion Institucional y Pregrado,
Investigacién y Docencia de Posgrado. Esta acreditacion tiene una vigencia de

cinco afios y actualmente se encuentra en evaluacioén para renovarla.

2.2 Sobre la Escuela de Posgrado

Dentro de la organizacion académica de la PUCP, se encuentra la Escuela de
Posgrado, con mas de 40 afios de trayectoria, es una unidad académica que

imparte estudios de Posgrado y actualmente tiene a cargo programas de posgrado

! pagina Oficial de la PUCP:
http://www.pucp.edu.pe/la-universidad/nuestra-universidad/pucp-en-cifras/datos-academicos/
2Qs Top Universities: http://www.topuniversities.com/
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los cuales se distribuyen en 74 maestrias y 14 doctorados. Dentro de las maestrias
se cuentan con distintas categorias, entre ellas las de rubro empresarial e

investigacion.

El ranking Eduniversal Best Masters 2015-2016 ubica a seis programas de la
Escuela de Posgrado de la PUCP en los cinco primeros puestos del Pert y en los
diez primeros puestos de América Latina de un total de 12000 maestrias del area
empresarial. Los criterios utilizados por Eduniversal para la evaluaciéon son: la
reputacion del programa, las perspectivas de carrera y el salario de sus egresados,

y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.?

Cada programa de posgrado (maestria o doctorado) es gestionado por un Director
quien| es nombrado por el Decano de la Escuela de Posgrado por un periodo de
tres afios. EIl Director de programa tiene ciertas caracteristicas particulares como
por ejemplo que debe ser un docente ordinario de la Universidad que cuente con el

grado de Magister o Doctor dependiendo el nivel del programa que vaya a dirigir.

Los alumnos normalmente recurren al Director del programa quien absuelve sus
dudas sobre temas académicos o de contenido de las asignaturas. Como parte de
las funciones que realiza el Director, realiza seguimiento a sus alumnos y los
orienta de manera que se pueda cumplir el objetivo que es la graduacion del

alumno.

Es evidente que el alcance de la labor del Director es orientado en gran medida a
la parte académica ya que es especialista en el programa que dirige. Cada Director
cuenta con un personal a cargo (gestor de programa o asistente) que lo apoya en
tareas administrativas y algunas tareas académicas, que es finalmente quien

orienta y guia a los alumnos.

® Eduniversal Business School: http://www.eduniversal-ranking.com/
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2.3 Servicios estudiantiles de la PUCP para posgrado

La PUCP cuenta con una Direccion de Asuntos Estudiantiles (DAES) que brinda
diferentes servicios a los estudiantes de la Universidad. Actualmente tiene a cargo
ocho oficinas cuyos objetivos estan orientados a ser apoyo, complemento y brindar

asesoria a los estudiantes a lo largo de su vida universitaria.*

Son ocho las oficinas que formar parte de la DAES: la Oficina de Servicios de
Apoyo Social, la Oficina de Servicio de Orientacion al Estudiante, la Bolsa de
Trabajo, la Oficina de Servicios de Salud, la Oficina de Servicios de Deportes, la
Oficina de Iniciativas Estudiantiles, la Oficina de Becas y la Oficina de

Publicaciones para la docencia.

En el presente estudio solo se han tomado en cuenta dos de los ocho servicios
ofrecidos por la DAES y tienen que ver con servicios de salud y becas porque los
demas servicios son orientados para estudiantes de pregrado y no son

necesidades prioritarias de alumnos de maestria.

Por ello, a continuacibn se mencionaran otros servicios que se ofrecen a
estudiantes en general y que podrian ser de mayor interés para los estudiantes de
maestria. Estos servicios se van a diferenciar basicamente en tres niveles:
Universidad, Escuela de Posgrado y maestria. A continuacion vamos a detallar

servicios que ofrece la Universidad:

o Actividades extracurriculares como deportivas y culturales: como
participacion en eventos deportivos como campeonatos, competencias y

eventos culturales como cine, conciertos.

e Asistencia Médica: La PUCP cuenta con un Servicio de Salud que atiende
tanto a alumnos, docentes como administrativos. Cuenta con diferentes
especialidades y también promueve la prevencion a través de campafas de

salud.

e Examen médico Obligatorio: Es una evaluacion que debe realizarse de
manera obligatoria todo alumnos ingresante a una maestria de manera que

pueda certificarse que se encuentra en buen estado de salud o pueda

* DAES: http://vicerrectorado.pucp.edu.pe/academico/unidad/direccion-de-asuntos-estudiantiles/
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detectarse cualquier inconveniente. Estan eximidos de rendir este examen

los alumnos de maestrias semipresenciales o virtuales.

Movilidad e intercambio estudiantil: La PUCP cuenta con una Direccion
encargada de promover el intercambio estudiantil a nivel nacional como a

nivel internacional de manera que se fomente la movilidad.

Apoyo Financiero: En cuanto a becas, préstamos o financiamiento para el

pago de las cuotas correspondiente a los estudios de maestria.

Biblioteca: Existen varias sedes dentro del mismo Campus universitario y

ofrece libros y material bibliografico que los estudiantes puedan necesitar.

Aulas de clase: La PUCP ofrece a estudiantes de maestria en los diferentes
pabellones de aulas, no se tienen ambientes reservados solo para

estudiantes de posgrado.

Cafeterias: Ubicadas en distintas partes del Campus brindan refrigerios y

menues a los estudiantes con tarifa especial.

Infraestructura general de la Universidad: Relacionado basicamente a toda
la infraestructura del Campus universitario: pabellones, biblioteca, servicios

higiénicos, areas comunes, jardines, ingreso, entre otros.

2.4 Servicios de la Escuela de Posgrado

Asi como se han mencionado servicios que ofrece la Universidad a sus

estudiantes, a continuacidn se mencionaran servicios y aspectos a cargo de la

Escuela de Posgrado orientados a los alumnos de maestria :

Orientacion durante el proceso de admisién: Es el primer vinculo que tiene
el postulante y futuro alumno con la Universidad, por ello es importante

conocer si el servicio se esta realizando de manera adecuada.

Informacion general de la pagina web: Para cualquier busqueda que

quieran realizar los postulantes sobre temas generales de la Escuela.
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e Horario de atencion del personal administrativo: Para que atienda las
solicitudes de los estudiantes sobre diversos tramites o procesos

académicos.

e Tiempo de atencion de los tramites académicos: Es parte del servicio
ofrecido a los estudiantes. Tanto la aplicacion como el tiempo de atencién
ya que como son alumnos por horas necesitan tener la facilidad de este

servicio.

e Lugar para acceder a los reglamentos: Es indispensable que los
estudiantes sepan dénde se encuentran ubicados los reglamentos y

lineamientos de la Escuela.

e Sistema de pagos: Se cuenta con un sistema de boletas que es en funcién
de la cantidad de cursos que se matricule en un semestre determinado.
Otra modalidad es a través de cuotas fijas de manera que se sepa el monto
fijo que se pagara por un periodo de tiempo y finalmente también podria

pagarse toda la maestria en una sola cuota.

2.5 Servicios de las Maestrias

También se cuenta con servicios o aspectos ofrecidos directamente por la

maestria:

e Horario de dictado de los cursos: Es importante conocer el perfil de
estudiantes que se tienen para que en base a él se programen las sesiones

de las clases.

¢ Orientaci6bn adecuada del persona de la maestria: es basicamente la
atencion y orientacion que necesitan los estudiantes sobre diversos

tramites administrativos que desean realizar.
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3. Metodologia

En el presente estudio, se desea obtener informacién acerca de la percepcion de
los alumnos sobre los servicios estudiantiles que tiene la Universidad y que

deberia tener para satisfacer sus necesidades.

Para ello, se esta tomando en cuenta dos fuentes importantes de informacion: 1)
los resultados de un Focus Group y entrevistas realizadas por la Escuela de
Posgrado en el afio 2013 cuando se trabajoé en un sistema de gestion de calidad y
2) una encuesta aplicada recientemente tomando como referencia algunas
necesidades detectadas en el afio 2013 para recoger la informaciéon de nivel de

satisfaccion de los estudiantes con respecto a los servicios que reciben.

El objetivo es medir el nivel de satisfaccion actual del estudiante sobre los servicios
recibidos para proponer mejoras en servicios que sean compatibles con el

diagnéstico de necesidades que se ha identificado.

Es necesario resaltar que los resultados de las dos herramientas se clasificaran de

acuerdo a tres grandes categorias: Universidad, Escuela de Posgrado y Maestria.

3.1 Focus Group y entrevistas

Durante el afio 2013, la Escuela de Posgrado trabajé con un Sistema de Gestidén
de Calidad para ordenar y estandarizar sus procesos. Como parte de la
organizacion del sistema se revisaron procesos orientados al servicio brindado a
los estudiantes para identificar posibles mejoras en aspectos administrativos y
académicos de la Escuela. Es por eso que se determiné la necesidad de conocer
los aspectos de la Escuela de Posgrado que son valorados por los alumnos y para
ello se contraté a un consultor externo que se encargé de realizar Focus Group y

entrevistas para obtener mayor informacion sobre este tema.

Para el desarrollo de los Focus Groups se tomé como muestra alumnos de
maestrias presenciales, virtuales y doctorados. Como se necesitaba diversidad en
las respuestas, por ello se tomaron alumnos de maestrias con mas de 100
alumnos y con menos de 100 alumnos. Fue muy dificil conseguir que asistan mas
alumnos ya que la mayoria de alumnos trabaja. Se realizaron varios intentos y en

total se consiguio6 la participacién de 7 alumnos.
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Por otro lado, las entrevistas se realizaron de manera telefénica con un total de 12

participantes entre alumnos y exalumnos de Lima y Provincias.
Los temas desarrollados fueron:

v Desde la Universidad

e Comodidad para estudiar: ambientes que faciliten el estudio.
e Infraestructura y servicios exclusivos: Tanto la infraestructura destinada a

los alumnos de la escuela como los servicios recibidos.

v' Escuela de Posgrado

e Rapidez y flexibilidad: Gestiones administrativas que facilitan y agilizan el
estudio.

e Procesos administrativos: Complejidad y agilidad en los procesos y
tramites.

e Horarios para estudiantes que trabajan.

o Claridad de las normas claras: Los procedimientos y requisitos para las
gestiones administrativas.

e Comunicacién oportuna: Frente a cambios de condiciones brindadas por la

escuela o plazos relacionados al alumno.

v" Maestria

e Calidad Académica: Nivel académico de los docentes. Curricula
actualizada.
e Rapidez en las respuestas a las consultas de los estudiantes.

e Orientacion recibida sobre el funcionamiento de la Universidad.

En el Anexo 1 de la seccion Anexos, se puede observar los temas empleados en
el Focus Group y en las entrevistas realizadas en el afio 2013.
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3.2 Encuesta

Se necesita conocer la percepcion de los estudiantes respecto a los distintos
servicios y procesos académicos ofrecidos por la universidad. Para obtener la
informacion requerida, se ha disefiado una encuesta orientada a alumnos de
maestria de la Escuela de Posgrado de la PUCP que sera aplicada de manera

presencial para asegurar la participacion de los estudiantes.

Es necesario resaltar las partes de la encuesta para diferenciarlas al momento de
analizar la informacion y asi delimitar el alcance. Se trata de aspectos de la

Universidad, de la Escuela de Posgrado y de la maestria en si.

A continuacién se detallara los participantes y la técnica empleada en la aplicaciéon

de la encuesta:

e Participantes
Esta encuesta se ha dirigido Unicamente a alumnos de programas de
maestria. Los criterios para seleccionar la muestra de maestrias han sido:
programas con mayor cantidad de alumnos (mayor a 50) y programas de
distintas &reas como Ciencias e Ingenieria, Ciencias Sociales, Derecho y
Educacion. El objetivo fue escoger distintas areas porque se ha visto
conveniente tener representatividad de todos. La participacion ha sido

voluntaria y se ha procesado informacion de 203 encuestas.

e Técnica

i. Disefio de Encuesta
Las preguntas e items incluidos en la encuesta fueron creadas en gran
parte en base a la entrevista grupal que se realiz6 en el afio 2013. Por otro
lado, se han tomado en cuenta los principales procesos académicos
relacionados con los alumnos para que se obtenga la percepcion que

tienen los estudiantes y el impacto que se genera en ellos.

En esta etapa, es muy importante diferenciar los procesos y servicios que
dependen de la Universidad, de la Escuela de Posgrado y de la maestria.

Esto para que posteriormente en el andlisis y propuesta se tenga el alcance
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necesario por categoria diferenciada. Por ello, las preguntas estuvieron

agrupadas por estas categorias.

También se ha considerado necesario obtener algunos datos propios de los
alumnos como edad, cantidad de semestres estudiando la maestria y sexo.
Asimismo, para realizar una validacion de respuestas es necesario conocer
cémo los estudiantes consideraban que era su desempefio en sus estudios
de maestria para que luego pueda evaluarse alguna correlaciéon con las
respuestas de los demas items.

En este caso, el rango de edad de los estudiantes participantes fue de [21 -

61] afios siendo la media 31 afios.

A continuacion se mostraran los servicios administrativos y procesos que
fueron incluidos en la encuesta, y que fueron organizados por categorias de
“actor” (Universidad, Escuela de Posgrado, maestria) para que se pueda
delimitar el alcance de cada area:

v Universidad

e Actividades extracurriculares como deportivas y culturales
e Asistencia Médica

¢ Examen médico obligatorio

e Movilidad e intercambio estudiantil

¢ Opciones de apoyo financiero (préstamos, becas)

e Biblioteca

e Aulas de clase - comodidad

e Cafeterias

e Infraestructura general de la Universidad

v' Escuela de Posgrado

e COrientacioén en el proceso de admision
¢ Informacion general de la pagina web
e Horario de atencion del personal administrativo

e Tiempo de atencién de los tramites académicos

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




e Lugar para acceder a los reglamentos de la Universidad

e Preferencia sobre sistema de pagos

e Satisfaccidbn sobre servicios administrativos de la Escuela de
Posgrado

e Calificacion general de la web

v Maestria

e Horario de dictado de los cursos de su maestria

¢ Orientacién adecuada del personal de la maestria
e Preferencia sobre horarios de cursos

e Satisfaccion sobre orientacién de la maestria

¢ Nivel académico de la maestria

ii. Procedimiento
Se contacté a cada Director de maestria para solicitar acceder a los
alumnos y aplicar la encuesta. Dado que la encuesta era presencial, el
personal administrativo de la maestria coordiné con los docentes para que

permitan que al finalizar su clase se pueda distribuir entre los estudiantes.

Luego de contar con las encuestas, se registraron los resultados en una
base de datos y a través de un sistema que realiz6 el procesamiento de los
datos, se obtuvo distintos informes estadisticos que permitieron realizar el

analisis correspondiente.

En el Anexo 2 de la seccién Anexos, se puede observar la encuesta aplicada a los

estudiantes de maestria.
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4. Analisis de la situacion actual e interpretacién de los resultados

El analisis de la situacion actual y la interpretacién de los resultados se realizaron a
partir de la informacion obtenida del focus Group - entrevistas realizadas en el afio

2013 y de la encuesta aplicada para este estudio.

La informacién se ha segmentado en las tres categorias que se establecieron para
delimitar el alcance: desde la Universidad, desde la Escuela de Posgrado y desde

la maestria.

Es importante detallar los niveles de satisfaccién utilizados en el presente estudio

gue fueron trabajados tomando en cuenta la escala de Likert de cinco niveles:

Nivel Valor
Muy satisfactorio 5
Satisfactorio 4
Ni satisfactorio ni insatisfactorio 3
Insatisfactorio 2
Muy insatisfactorio 1

Tabla 1: Descripcion de niveles de satisfaccion

4.1 Desde la Universidad

En base a la identificacion de los principales servicios que ofrece la Universidad, se

evalué el nivel de satisfaccion que tienen para los estudiantes de maestria.

A continuacion se ha ordenado en forma ascendente, la valoracion que tienen los
estudiantes respecto a los servicios de: intercambio estudiantil, actividades
extracurriculares, opciones de financiamiento, servicio médico, cafeterias, examen
médico obligatorio cuando inician la maestria, comodidad de aulas, infraestructura

general a nivel de la Universidad y los servicios de Biblioteca.
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Nivel de satisfaccion con la Universidad

SEEREEEEE]

Intercambio  Actividades Financiamiento  Servicio Cafeterfa Examen Aulas Infraestructura  Biblioteca
extrac. Médico médico PUCP
obligatorio

Figura 1: Nivel de satisfaccion de los servicios de la Universidad

Como se observa en la Figura 1, se tiene un nivel satisfactorio (nivel 4 o mayor)
Unicamente en dos de los nueve servicios consultados: Infraestructura PUCP vy
Biblioteca. Esto quiere decir que los estudiantes de maestria se encuentran
cémodos y a gusto con las instalaciones en general de la Universidad como tal y

con el acceso a los servicios que brinda la Biblioteca en sus distintas sedes.

Por otro lado, se tiene un grupo grueso de seis servicios que se encuentran en el
nivel ni satisfactorio ni insatisfactorio (nivel 3): actividades extracurriculares,
financiamiento, servicio médico, cafeteria, examen médico obligatorio y aulas
(comodidad). Se puede interpretar que estos servicios no son agradables ni
desagradables para los estudiantes, es decir, estos servicios no resaltan dentro de

lo que esperan los estudiantes.

Finalmente, se tiene un servicio ofrecido por la universidad en el que los
estudiantes opinaron que es insatisfactorio (nivel 2 o menor): intercambio. Este
servicio se refiere a intercambio estudiantil con otras universidades fomentando la
internacionalizacién. Se interpreta que este servicio no es indiferente para los
estudiantes y que esperan un mayor fomento e interés de parte de la Universidad
para crecer en cuanto a convenios de intercambio para estudiantes de maestria.
Este servicio fue evaluado por los estudiantes porque desean tener mas opciones
que les permita conocer la realidad de otros sectores en la especializacién que

estan siguiendo.
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Es importante mencionar que parte de lo recogido en las encuestas coinciden con
la informacién que se revis6 del focus Group del 2013 dado que los alumnos
mencionaron en esta categoria, que si bien estdn de conformes con la
infraestructura, solicitaban que gran parte de esta sea exclusiva para estudiantes
de posgrado. Con un enfoque netamente a posgrado y ambientes especiales para
fomentar el estudio de estudiantes de maestria, se puede obtener una satisfacciéon

de nivel muy satisfactorio

4.2 Desde la Escuela de Posgrado

A continuacion se muestra el nivel de satisfaccién de los estudiantes de maestria
en base a la identificacion de algunos servicios que ofrece la Escuela de Posgrado:
acceso a los reglamentos, horario de atencion del personal administrativo, duracion
de la atencién de los tramites, orientacién del personal en la admision y pagina

web.

Al igual que en la revision de los servicios ofrecidos por la Universidad, se ordené
de forma ascendente los servicios ofrecidos por la Escuela de Posgrado y se

obtuvo la siguiente informacion:

Nivel de satisfaccion con la Escuela de Posgrado

4
3
2
1 I I I 1 1
Accesoa los Horario de Duracion de los  Orientacion del Pagina web
reglamentos atencion del tramites personal
personal

Figura 2: Nivel de satisfaccion de los servicios de la Escuela de Posgrado
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Es importante mencionar que los cinco rubros evaluados se encuentran dentro en
el nivel de satisfaccién ni satisfactorio ni insatisfactorio (nivel 3) con una notable

tendencia al nivel satisfactorio sobretodo de la pagina web.

Con esta informacion, se destaca que los estudiantes de maestria estan indicando
gue no se encuentran satisfechos ni comodos con estos servicios propios de la
Escuela de Posgrado pero tampoco se encuentran insatisfechos. Es importante
mencionar la tendencia de algunos servicios mas que otros hacia el nivel

satisfactorio pero sin llegar a serlo.

Asimismo, a partir de la encuesta se pudo obtener la siguiente informacion sobre el
nivel de satisfaccion general de los estudiantes acerca de los servicios

administrativos de la Escuela de Posgrado:

Satisfaccion sobre los servicios adm. EP

100.0%
90.0% -
80.0% -
70.0% -
60.0% -
50.0% -
40.0% - 32.5%
30.0% -
20.0% -

Muy insatisfactorio  Insatisfactorio  Nisatisfactorio ni Satisfactorio Muy satisfactorio
insatisfactorio

55.2%

Figura 3: Nivel de satisfaccion general sobre servicios administrativos de la Escuela de
Posgrado.

Con este cuadro resumen de satisfaccion general de los estudiantes en cuanto a
los servicios que ofrece la Escuela de Posgrado (Figura 3), se puede observar
claramente que poco més de la mitad de estudiantes estan en el nivel satisfactorio
y solo un 7.9% en el nivel muy satisfactorio. Ademas, se tiene un numero
considerable que no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho y es
aproximadamente la tercera parte de la poblacion (32.5%). Es importante resaltar

gue se tiene casi un 37% de estudiantes que no se encuentran satisfechos y
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corresponde a mas de la tercera parte de la muestra. Es un nimero considerable
para tomar en cuenta que es necesario realizar una revision del sistema que se
esta aplicando dentro de la Escuela de Posgrado en cuanto a los servicios que

ofrece.

Por otro lado, durante el Focus Group y entrevistas, se obtuvo la siguiente

percepcion por parte de los alumnos:

e Rapidez y flexibilidad: Los problemas de los alumnos se solucionan luego
de repetidos intentos y la insistencia de los alumnos en diferentes canales.
e Procesos administrativos: Complejidad. Poca claridad en su funcionamiento

y lentitud en su realizacion.

e Horarios para estudiantes que trabajan: Para hacer tramites, el alumno
necesita pedir permiso a su trabajo ya que las oficinas solo atienden hasta

cierta hora de la tarde y las clases son en la noche.

¢ Claridad de las normas claras: Existe confusién ante cambio repentino de
procedimientos comunicados. Algunos procedimientos se percibirian

complicados y burocréaticos

e Comunicacion oportuna: En algunos casos los alumnos no se enteran de

los cambios.

Con la informacion de las encuestas, del Focus Group y de las entrevistas, se
comprueba que la percepcion general del estudiante de maestria respecto a la
Escuela de Posgrado no es satisfactoria. Algo puede haber cambiado desde el
2013 hasta el 2016 pero en general esta mejora es minima con tendencia hacia el

nivel 4 (nivel satisfactorio) sin llegar a serlo.

4.3 Desde la Maestria

Se identificaron tres aspectos relacionados con los servicios ofrecidos por la misma
maestria (Director de maestria y apoyo administrativo): horario de dictado de

cursos, orientacion del personal de la maestria y nivel académico de la maestria.

Como en las dos anteriores categorias, se ordené de forma ascendente los

servicios ofrecidos por la Maestria y se obtuvo la siguiente informacion:
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Nivel de satisfaccion con la Maestria

3.97

Horario de cursos Orientacion del personal Nivel académico de la
maestria

Figura 4: Nivel de satisfaccion de los servicios de la Maestria

En esta categoria mostrada en la Figura 4, también se observa que los tres
aspectos evaluados por los estudiantes se encuentran en el nivel ni satisfactorio ni
insatisfactorio (nivel 3). El aspecto que es mas valorado por los estudiantes es el
nivel académico de la maestria, ya que su tendencia es hacia el nivel satisfactorio
con 3.97, es decir, los estudiantes encuentran mayor satisfaccién con el contenido
académico que brinda su maestria que con los servicios ofrecidos como horario de

dictado de cursos y orientacién adecuada del personal de la maestria.

A partir de la aplicacion de la encuesta también se pudo obtener la siguiente
informacién sobre el nivel de satisfaccion general en cuanto a la orientacion que

reciben los estudiantes de su maestria:
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Satisfaccion sobre orientacion de la maestria

100.0% -
90.0% -
80.0% -
70.0% - 60.6%
60.0% -
50.0% -
40.0% -
30.0% - 22.2

20.0% - 12.8%
10.0% - 0.0% 4.4

0.0% X 4 T . . . |

Muy insatisfactorio  Insatisfactorio  Nisatisfactorioni  Satisfactorio  Muy satisfactorio
insatisfactorio

Figura 5: Nivel de satisfaccion sobre orientacion de la maestria

La Figura 5 muestra un cuadro resumen sobre el nivel de satisfaccion sobre
orientacion de la maestria, muestra que el 60.6% de estudiantes se encuentra
satisfecho con la orientaciébn brindada por su maestria (Director, personal
administrativo) ya que se encuentra en el nivel satisfactorio. También se observa el
12.8% que se encuentra en el nivel mas alto de satisfaccién, que corresponde a
muy satisfactorio y en este caso es mas de la décima parte de la poblaciéon. Por
otro lado, se tiene un numero considerable que se encuentra en el nivel ni
satisfactorio ni insatisfactorio y corresponde al 22.5% de estudiantes que
acumulado con el 4.4% de insatisfechos llegan a constituir el 26.9% que equivale a
mas de la cuarta parte de estudiantes que no se encuentran satisfechos con la

orientacion ofrecida por el personal de la maestria.

Comparando con el nivel de satisfaccion de los servicios de la Escuela de
Posgrado, los alumnos se encuentran mas satisfechos con la maestria que con la
Escuela de Posgrado en cuanto a servicios ofrecidos. Sin embargo, se tiene una
cifra importante que trabajar en ambas categorias ya que casi la cuarta parte de
estudiantes para la maestria y tercera parte de estudiantes para la Escuela no se

encuentran satisfechos.

En cuanto a la informacién recogida en el Focus y Group y entrevistas, se obtuvo

la siguiente informacion:
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e Calidad Académica: Los alumnos resaltan el reconocimiento académico por
parte de los docentes y egresados. Ademas, la maestria cuenta con una
especializacion en temas no impartidos en otras instituciones y tiene una

curricula actualizada.

e Rapidez en las respuestas a las consultas: Los alumnos encuentran
respuestas rapidas y agiles que se gestionan a través del coordinador de la
maestria. Ademas, mencionaron que se tienen problemas administrativos

gue se trasladan a los alumnos.

e Orientacion recibida sobre el funcionamiento de la Universidad: Los
alumnos mencionan que existe ausencia de comunicacién y orientacion

sobre los servicios ofrecidos por la universidad.

Al igual que en las categorias ya mencionadas, la informacién recogida tanto en el
afio 2013 como la del 2016 coinciden en los aspectos evaluados sobre la maestria.
Se resalta la necesidad de los estudiantes para tener alguna persona que los
oriente y guie durante su estancia en la Universidad porque no disponen de mucho

tiempo para averiguar por su cuenta dado que trabajan.
Mas datos sobre la encuesta

Es importante mencionar que en la encuesta se obtuvo informacion significativa
gue permiti6 obtener ciertas correlaciones que determinan la relaciébn o
dependencia que puede existir entre dos 0 mas aspectos. Especificamente se
trabajaron dos categorias en paralelo: Desde la Escuela de Posgrado y desde la

Maestria.

En la Tabla 1 que se muestra a continuacion, se observé la correlacién que existe
entre la edad de los participantes de la encuesta y dos aspectos importantes: el
nivel académico de la maestria y el nivel de desempefio del alumno. Esto quiere
decir que a mayor edad de los estudiantes, estos consideran que la maestria tiene
un mayor nivel académico y sienten que su desempefio en la maestria es mejor.
Por lo tanto, los alumnos de mas avanzada edad valoran mas a la maestria por su

calidad y contenido académico y consideran que su dedicacién es mayor.
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Correlaciones de niveles de satisfaccién con edad (N=203)

Satisfaccion . . Nivel de Satisfaccion .
Nivel académico o . ” Cantidad de
sobre los P desempefio del ] sobre orientacion Edad X
- de la maestria ciclos
servicios adm. EP alumno del programa
Nivel académico 1280 1
de la maestria (,000)
Nivel de 176 ,3707 1
desempefio del
alumno (,012) (,000)
Satisfaccion 645" 459" 351" 1
sobre orientacién
del programa (,000) (,000) (,000)
,045 171 ,166 ,129 1
Edad
(,528) (,015) (,018) (,066)
Cantidad de 009 016 ,034 ,003 -120 1
ciclos (,898) (,825) (,628) (,963) (,089)

*p<,05.*p<,01

Tabla 1: Correlaciones de niveles de satisfaccién con edad

Esta correlacion encontrada es un indicador que muestra que las personas
mientras mas jovenes son mAas criticas con el contenido de la maestria y
consideran que su desempefio no es alto. Por lo que se puede determinar que la
edad de los estudiantes es un factor que influye en la valoracion de ciertos
aspectos como nivel académico de la maestria y nivel de desempefio de los
estudiantes, es decir, a mayor edad sienten que los servicios de la maestria son
mejores. También se observé la edad con los demas niveles de satisfaccion y no

se encontro correlacion.

El mismo ejercicio se realizé con la cantidad de semestres de los estudiantes.
Dentro de la encuesta se solicitd que cada participante indique la cantidad de
semestres que lleva estudiando la maestria de manera que se pueda reconocer Si
se trata de un ingresante, que retomé estudios o de bajo desempefio. Se reviso si
existe correlacion entre la cantidad de semestres que tiene un estudiante con los
niveles generales de satisfaccion con la Escuela de Posgrado o la maestria y no se
encontré ninguna relacion. Por ello, se puede determinar que la cantidad de
semestres que un estudiante tiene no influye en su percepcién sobre los servicios.

Esta informacién también se encuentra detallada en la Tabla 3.1 de los Anexos.

Por otro lado, en la Tabla 2 se identific la correlacién del nivel de satisfaccion de
los servicios administrativos de la Escuela de Posgrado con las siguientes

variables: nivel académico de la maestria, nivel de desempefio del alumno,
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satisfaccién sobre orientacién del programa y satisfaccion general sobre la web.
Esto significa que los alumnos que mas valoran los servicios administrativos de la
Escuela son aquellos que se encuentran mas satisfechos con su maestria en

temas académicos y de orientacion, y sienten que son dedicados.

Correlaciones de niveles de satisfaccion (N=203)

Satisfaccion . - Nivel de Satisfaccién Satisfaccién
Nivel académico o . L
sobre los ) desempefio del | sobre orientacion | general sobre la
- de la maestria
servicios adm. EP alumno del programa web
Satisfaccion 1
sobre los

servicios adm. EP
Nivel académico 280 1

del tri

e la maestria 000

Nivel de 176 ;370" 1
desemperio del
alumno ,012 ,000

Satisfaccion 645" 459" 351" 1
sobre orientacion

del programa ,000 ,000 ,000

Satisfaccion 561" ,398" 254" 522" 1
general sobre la

web ,000 ,000 ,000 ,000

*p<,05.*p<,01

Tabla 2: Correlaciones de niveles de satisfaccion

A partir de esta informacion, se observa la influencia de la satisfaccion de los
estudiantes con la maestria sobre la satisfaccion de los estudiantes con la Escuela.
Mientras mas cémodos se encuentren los estudiantes en sus maestria, percibiran
a la Escuela de la misma manera. Asimismo, los estudiantes que consideran que
tienen un alto desempefio, son los que se encuentran mas satisfechos con los

servicios de las maestrias y de la Escuela de Posgrado.

Finalmente, se realizé el andlisis de los resultados de la encuesta por area de la
maestria con el objetivo de verificar qué tanto influye con los niveles de
satisfaccién de los estudiantes. Para ello, se establecieron tres niveles genéricos

gue agruparon a los niveles iniciales segun la siguiente distribucion:
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e Para el nivel de desempefio y el nivel académico de la maestria:

Nivel genérico Niveles iniciales
Bueno Muy bueno y bueno
Regular Regular
Malo Muy malo y malo

e Para orientacién de la maestria y servicios administrativos de la Escuela de

Posgrado:

Nivel genérico Niveles iniciales
Satisfactorio Muy satisfactorio y satisfactorio
Indiferente Regular
Insatisfactorio Muy insatisfactorio e insatisfactorio

Como se mencioné anteriormente, la muestra de la encuesta se tomé de distintas
maestrias, las cuales han sido categorizadas en cuatro areas: Ciencias e

Ingenieria, Ciencias Sociales, Derecho y Educacion.

A partir de los resultados de la encuesta, se ha elaborado la Figura 6 en la que se
detalla los niveles genéricos de desempefio del alumno de acuerdo al area de la

maestria en el que se encuentra:

100.00% - Nivel de desempefio del alumno * Area de la maestria
90.00% - 82.80%
76.50%
72.90%
60.00%
= Muy bueno
0% H Regular
0% = Malo
0%
0%
% 0% % 0%
Ciencias e Ciencias Derecho Educacion
Ingenieria Sociales

Figura 6: Niveles altos de desempefio del alumno con respecto al area de la maestria
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Como se puede observar en la Figura 6, los estudiantes del area de Ciencias
Sociales son los que se califican con un nivel menor de desempefio. Por el
contrario, los estudiantes del area de Derecho, son en mayoria, quienes

consideran que su desempeifio es alto.

También se realiz6 el andlisis correspondiente al nivel académico de la maestria
con respecto al area de la maestria. En este caso, los resultados fueron algo
diferentes a los revisados anteriormente. A continuacion se muestra el detalle de

los resultados:

Nivel académico de la maestria * Area de la maestria

100.00% -
88.30%

85.70%

90.00% -
20.00% | 74.60%

70.00%

60.00% ® Bueno

50.00% ® Regular

40.00%
30.00% : 24.20%

= Malo

20.00% 9.70%

2.00%
0.00% —- , . —

Ciencias e Ciencias Derecho Educacién
Ingenieria Sociales

10.00% 3.40%

Figura 7: Niveles académicos de la maestria altos con respecto al area de la maestria

En este caso descrito en la Figura 7, la mayor cantidad de estudiantes que opinan
qgue el nivel académico de la maestria es bueno se encuentra en el area de
Educacion, mientras los estudiantes del area de Ciencias Sociales siguen siendo,
en cantidad, los que menos perciben como bueno al nivel académico de su

maestria.

Como nuevamente coincide el area de Ciencias Sociales con menores
calificaciones tanto al desempefio como a la calidad de la maestria, es necesario

revisar qué esta pasando con las maestrias de esta area.
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Siguiendo con el analisis en la categoria maestria, también se revisé la informacién
correspondiente a la calificacion que brindan los estudiantes de las distintas areas

con respecto a la satisfaccion sobre la orientacion de la maestria.

La siguiente figura describe el comportamiento del nivel de satisfaccién sobre la

orientacion que brinda la maestria distribuido entre las distintas areas:

Satisfaccién sobre orientacién de la maestria * Area de la maestria
100.00% -

90.00% -

80.40%

80.00% -
70.00% -
60.00% - W Satisfactorio

50.00% - ® Indiferente

40.00% - ® Insatisfactorio
30.00% -
20.00% -

10.00% -

0.00%

Ciencias e Ciencias Derecho Educacion
Ingenieria Sociales

Figura 8: Niveles altos de satisfaccion de orientacion de la maestria con respecto al area
de la maestria

Como se puede observar en la Figura 8, nuevamente se repite el patron. El area
de Educacion tiene mayor cantidad de estudiantes que califican como satisfactorio
el nivel de la orientacion que reciben de la maestria y el &rea de Ciencias Sociales
sigue figurando como la que mas estudiantes insatisfechos tiene sobre la

orientaciéon de la maestria.

Para finalizar, se revisé la informacién correspondiente a los niveles de satisfacciéon
sobre los servicios administrativos de la Escuela de Posgrado en relacién a las
areas de maestria. A continuacion, se presenta la Figura 9 obtenida a partir de

informaciéon de las encuestas:
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Satisfaccién sobre los servicios adm. EP * Area de la maestria
100.00% -

90.00% -

80.00% -

70.60%

70.00% 62.10%

60.00% -
M Satisfactorio

50.00% -
M Indiferente

40.00% - Insatisfactorio
30.00% -
20.00% -

10.00% -

0.00%

Cienciase Ciencias Derecho Educacion
Ingenieria Sociales

Figura 9: Niveles altos de satisfaccion sobre los servicios administrativos de la Escuela de
Posgrado con respecto al area de la maestria

El resultado mostrado en la Figura 9, refleja que la mayor parte de los estudiantes
gue indicaron el nivel genérico satisfactorio en cuanto a los servicios
administrativos de la Escuela de Posgrado corresponde al area de Educacion,
mientras que la mayor parte que sefialaron el nivel insatisfactorio corresponde al

area de Ciencias e Ingenieria.

En este sentido, se puede indicar que existe una proporcién directa entre el nivel
de satisfaccion sobre los servicios administrativos de la Escuela y las siguientes
variables: satisfaccién sobre orientacién de la maestria, el nivel de desempefio del

estudiante y calidad académica de la maestria.

A continuacion se muestra la informacién detallada de los tres niveles genéricos de
satisfacciébn sobre los servicios administrativos ofrecidos por la Escuela de

Posgrado distribuidos por areas de las maestrias:
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Satisfaccién sobre los servicios adm. EP distribuido por Area de la maestria

80.00% -

70.00% - A
62.90%

60.00% - 62.109\_ _

57.70%

50.00% -
—4=—Ciencias e Ingenieria
—B—Ciencias Sociales

#— Derecho

30.00% - > Educacion

20.00% -
11.40%
10.00% |

N 5.10%
0.00% ‘ 2.00% % 1.70%

Satisfactorio Indiferente Insatisfactorio

Figura 10: Niveles de satisfaccion sobre los servicios administrativos de la Escuela de
Posgrado distribuidos por area de la maestria

La Figura 10 resume los resultados encontrados anteriormente ya que el nivel de
satisfaccion en cuanto a servicios ofrecidos por la Escuela de Posgrado depende
en gran medida del &rea de la maestria. En este caso, los estudiantes del area de
Ciencias Sociales refleja un menor nivel de satisfacciéon y los estudiantes de las

areas de Derecho y Educacién son las que tienen mayor nivel de satisfaccién.
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5. Propuesta de mejora de servicios basada en el diagnéstico de

necesidades

Luego de revisar y analizar los resultados de la metodologia aplicada y evaluar la
situacion actual, se generd una propuesta de mejora en servicios basada en la
relacion de necesidades que se obtuvo como resultado de la investigacion y del

analisis de la informacion que se recopilo.

La propuesta consta de dos partes. La primera se refiere a los servicios de la
categoria Universidad y la segunda se refiere a los servicios ofrecidos por las
categorias Escuela de Posgrado y Maestria. Esta separacion se ha realizado

debido a que se debe delimitar el alcance correspondiente a cada categoria.

Sobre la Universidad:

Elevar a las autoridades de la Universidad, la propuesta de implementacion de
espacios fisicos (aulas, salones de estudio, ambientes para trabajos de grupo)
ubicados dentro del Campus que sean de uso exclusivo para estudiantes de
maestria. Este requerimiento complementa la vida académica que los estudiantes
necesitan para desarrollar sus actividades académicas con comodidad. Tanto en el
Focus Group como en las entrevistas, los estudiantes han mencionado esta
necesidad y en la encuesta se ha determinado mas del 25% de estudiantes que

han calificado la comodidad de las aulas en un nivel distinto al satisfactorio.

También, se recomienda que la Escuela de Posgrado trabaje con mayor cohesion
con la Direccion Académica de Relaciones Institucionales (DARI) que es la
encargada de fomentar la internacionalizacién y el intercambio de estudiantes.
Dentro de la revision de servicios ofrecidos por la PUCP, el intercambio fue un
aspecto que los estudiantes calificaron como insatisfactorio con una calificacion de
2.91 en un nivel del 1(muy insatisfactorio) al 5 (muy satisfactorio). Por ello, es
importante que las maestrias con la Escuela trabajen de la mano con la DARI para
encontrar mas opciones de intercambio, convenios de doble grado en el que los
estudiantes puedan tener el grado en dos Universidades a la vez con un plan de

estudios compartido.
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Sobre la Escuela de Posgrado y Maestria:

Los resultados obtenidos luego de aplicar la metodologia detallada, mostraron que
a medida que aumente la satisfaccion de los estudiantes sobre los servicios
ofrecidos por la maestria, aumentara la satisfaccion sobre los servicios de la
Escuela de Posgrado. Entonces es necesario prestar mucha atencion al sistema
empleado en cuanto a los servicios ofrecidos por la maestria sobre la orientacion

gue brinda a los alumnos.

La propuesta consiste en crear un area dentro de la misma Escuela de Posgrado
gue atienda este tipo de necesidades de los estudiantes: Seccion de Orientacién al
Estudiante de Posgrado. Esta seccion tendria como objetivo principal atender las
preguntas y dudas de los estudiantes guiandolos de acuerdo a los reglamentos y
normas de la Universidad. Para ello, la mencionada oficina elaborara una “Guia de
Procesos Académicos” para todos los estudiantes de posgrado. En esta guia se
detallaran los servicios, procedimientos y tramites académicos, reglamentos y
plazos que existen para alumnos de posgrado de manera que los pueda guiar

cuando tengan consultas.

Asimismo, esta Oficina coordinaria con cada maestria, tanto con su Director como
con su personal administrativo, una reunién de bienvenida e induccion para todos
los estudiantes ingresantes cada inicio de afio. En este momento, se presentaria al
Director y al personal a cargo de la maestria para que los nuevos estudiantes los
conozcan y tengan sus datos de contacto para cuando necesiten orientacion. Esta
alternativa generaria un vinculo mayor entre los estudiantes y la maestria, de
manera que se sientan atendidos y escuchados. En esta bienvenida se distribuira

la Guia ya mencionada de manera que la conozcan desde un principio.

La Oficina de Orientacién al Estudiante de Posgrado también tendria a su cargo la
capacitacion constante del personal administrativo de cada maestria de acuerdo a
los lineamientos generales de la Escuela de Posgrado y a la informacién contenida
en la Guia mencionada para que asi puedan responder con rapidez y fluidez las
dudas de los estudiantes. En este sentido, esta oficina fomentaria la continua
capacitacion del personal para desarrollar habilidades de gestién y atencion a los

estudiantes.
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Es importante mencionar que luego de los resultados obtenidos en la metodologia
aplicada, se observa un gran problema de comunicacion. Para ello, la oficina
mencionada tendria a su cargo la estandarizacion de los procesos y la
comunicacion. Esto evitaria que se tengan diferencias de acuerdo al area de la
maestria tal y como se observo en los resultados de las encuestas, ya que las
diversas maestrias aplicarian el mismo procedimiento. Ademas, se encargaria de
organizar y planificar procedimientos claros y flexibles para los estudiantes asi
como la implementacion de un sistema informatico de atencion a consultas de
estudiantes de manera que se tenga un tiempo maximo de respuesta para atender

las dudas.
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6. Conclusiones

Los servicios ofrecidos a estudiantes de posgrado fueron organizados en tres
categorias: Universidad, Escuela de Posgrado y Maestria. Estas permitieron

diferenciar claramente el alcance de cada una de ellas.

Los resultados de las entrevistas - Focus Group del afio 2013 y la encuesta
aplicada para este estudio, también fueron organizados en las tres categorias ya
mencionadas. La informacion recibida y procesada de estas fuentes no difiere en
gran medida, pese a que han pasado ya tres afios de la aplicacion de cada una de

ellas.

En general, la percepcion y el nivel de satisfaccion de los estudiantes no son altos.
Evidentemente ha existido mejora y esto se refleja en los resultados del Focus y
entrevistas del afio 2013 y los resultados de la encuesta aplicada para este
estudio, por eso se tiene la tendencia al nivel satisfactorio, sin llegar a serlo adn.
Esto se da porque actualmente tanto la Universidad como la Escuela de Posgrado
priorizan el enfoque académico, es decir, le dan énfasis netamente al contenido de
las asignaturas, trayectoria y publicaciones de los docentes pero la parte
complementaria de servicio ofrecido no se estid tomando en cuenta y también es

importante.

Segun los resultados de la encuesta, en la categoria Universidad, Gnicamente se
tiene nivel satisfactorio de dos de los nueve aspectos evaluados. Este resultado
junto con lo sefalado en las entrevistas y Focus Group refleja claramente la
orientacion que tiene la Universidad hacia al estudiante de pregrado en cuanto a
los servicios que ofrece. Particularmente, los estudiantes de maestria solicitan
espacios exclusivos para ellos que les permita desarrollar satisfactoriamente sus

actividades académicas.

Cuando se realiz6 la evaluacion general acerca del nivel de satisfaccion sobre los
servicios administrativos de la Escuela de Posgrado, se obtuvo cerca del 37% de
alumnos de la muestra que no se encuentran satisfechos en este item. Se trata de
mas de la tercera parte de estudiantes. Es una cifra considerable que se debe
tomar en cuenta dado que este aspecto podria considerarse una ventaja
competitiva con respecto a las otras universidades. Los alumnos de posgrado

ademas de valorar la calidad académica, también les importa el servicio que se les
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ofrezca ya que al ser personas que trabajan y no tener una dedicacion exclusiva
para la maestria, necesitan recurrir a alguien de la maestria o de la misma Escuela

gue los guie y oriente, asi como rapidez y flexibilidad en los trdmites que realizan.

Luego de analizar los resultados y comparar el nivel de satisfaccion que tienen los
estudiantes sobre los servicios que ofrece la Escuela de Posgrado y la maestria,
se confirma que en términos generales, los alumnos se encuentran mas
satisfechos con la maestria que con la Escuela de Posgrado en cuanto a servicios
ofrecidos. Sin embargo, se tiene una cifra importante que trabajar en ambas
categorias ya que casi la cuarta parte de estudiantes para la maestria y tercera
parte de estudiantes para la Escuela no se encuentran satisfechos. Nuevamente,
se cuenta con un gran grupo de estudiantes que no se encuentra cédmodo ni a

gusto con el servicio que reciben.

Es importante mencionar que las estadisticas realizadas a los resultados de la
encuesta mostraron informacion muy significativa. Como por ejemplo que mientras
gue los estudiantes se encuentran mas satisfechos con la calidad académica de su
maestria, el nivel de desempefio y la orientacion de su maestria, el nivel de
satisfaccién con los servicios de la Escuela de Posgrado aumenta, es decir, son
directamente proporcionales. Por ello, la Escuela de Posgrado debe preocuparse
en el servicio que se brinda a nivel de maestria también para que todo, en
conjunto, permita elevar el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Entonces, la

Escuela y las maestrias deben estar alineadas porque sus variables correlacionan.

En la encuesta también se encontré informacién relevante. Por ejemplo, el area de
la maestria influye en el nivel de satisfaccion general que tienen los estudiantes
sobre los servicios ofrecidos por la Escuela de Posgrado o por su maestria. En el
caso particular del area de Ciencias Sociales, se encontré que sus estudiantes son
los que menos se encuentran satisfechos. Esto quiere decir que una inadecuada
gestion administrativa dentro de la maestria estaria influyendo en la percepcion de
los estudiantes sobre los demas servicios ofrecidos. En base a esta informacion,
se deduce que existen maestrias muy personal es proactivo y tienen mayor nivel
de satisfacciéon y otras maestrias cuyo personal es reactivo y ocasiona menor nivel

de satisfaccion.
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Para un futuro estudio, se podria analizar los resultados dentro de cada area de
maestria ya que podria ocurrir que dentro de la muestra que se tomd para un area
de maestria determinada, estos resultados no coincidan y existan muchas

variaciones.

Finalmente, es evidente mencionar que la Universidad no ha profundizado las
necesidades del estudiante de posgrado en cuando a servicios que necesita para
complementar su vida académica. Esto se da porque la Universidad se encuentra
gobernada por docentes que priorizan el contenido académico y dejan de lado la
parte administrativa o de gestion que es complementaria para los estudiantes. Este
altimo aspecto es evaluado en los procesos de acreditacion institucional,
basicamente en lo que refiere a servicios para estudiantes y recursos fisicos de la

Universidad.
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Anexo 1. Informacién del Focus Group y Entrevistas del afio 2013

A continuacién se mostrara la guia de temas que se abordaran en el Focus Group

y en las entrevistas con estudiantes de maestria de la Escuela de Posgrado de la

PUCP.

= Horarios de los servicios para estudiantes que trabajan

» Soluciones y respuestas rapidas a sus dudas o consultas

= Normas claras y estables

= Comunicacién Oportuna

= Infraestructura y servicios exclusivos

=  QOrientacién
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Anexo 2. Encuesta

ENCUESTA

Se esta realizando un estudio acerca de la calidad de los servicios estudiantiles para los
estudiantes de maestria de la Pontificia Universidad Catélica del Peru con el objetivo de
presentar una propuesta para la mejora en dichos servicios. Para ello se ha elaborado la
siguiente encuesta.

Recuerde que su opinidn es muy valiosa en este proceso, por lo que le pedimos que responda
las siguientes preguntas, no le tomara mas de 5 minutos.

La informacién que nos brinde serd confidencial y no existen respuestas correctas o
incorrectas. Por favor, no olvide responder todas las preguntas.

D Autorizo participar de la encuesta

D No autorizo participar de la encuesta

Maestria en:

Cantidad de ciclos estudiando la maestria:
Edad :

Género: Masculino D

Femenino D

Por favor, responda las siguientes preguntas:

a) ¢éQué tan satisfecho se encuentra usted con los siguientes aspectos que le ofrece la
Universidad como estudiante de maestria? Tenga en cuenta la siguiente escala:

Muy satisfactorio (5)
Satisfactorio (4)
Ni satisfactorio ni insatisfactorio (3)
Insatisfactorio (2)

Muy insatisfactorio (1)
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Sobre la Universidad
Actividades extracurriculares como deportivas y culturales 5/4|3|2|1|No aplica
Asistencia Médica 5/4|3|2|1|Noaplica
Examen médico obligatorio 5/4|3|2|1|Noaplica
Movilidad e intercambio estudiantil 5/413|2|1|Noaplica
Opciones de apoyo financiero (préstamos, becas) 5/4|3|2|1|Noaplica
Biblioteca 5/413({2|1|Noaplica
Aulas de clase — comodidad 5/413|2|1|Noaplica
Cafeterias 5/413({2|1|Noaplica
Infraestructura general de la Universidad 5(4|3|2|1|Noaplica

Sobre la Escuela de Posgrado

Orientacion en el proceso de admision 5/413(2|1|Noaplica
Informacidn general de la pagina web 5/4/3|2|1|Noaplica
Horario de atencidn del personal administrativo 5/4|3|2|1|Noaplica
Tiempo de atencién de los tramites académicos 5/413|2|1|Noaplica
Lugar para acceder a los reglamentos de la Universidad 5/4|3|2|1|Noaplica

Sobre su maestria
Horario de dictado de los cursos de su maestria 5/4|3|2|1|Noaplica
Orientacion adecuada del personal de la maestria 5/4[3|2|1|Noaplica
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b) Elija solo una opcién seguin corresponda en cada pregunta:

Sobre la Escuela de Posgrado

¢Como prefiere que sea el sistema de | 1. Boletas en funciondel |5 ¢5tas fijas 3. Una sola cuota
pagos? N° de créditos

Sobre su programa de maestria

1. Horarllos nocturnosde |5 Horarios de fines de semana
¢Qué tipos de horarios preferiria para | lunes a viernes

sus clases?

3. Horarios diurnos de 4. Otros
lunes a viernes

c) Responda las siguientes preguntas teniendo en cuenta la siguiente escala:

Muy satisfactorio (5)
Satisfactorio (4)
Ni satisfactorio ni insatisfactorio (3)
Insatisfactorio (2)

Muy insatisfactorio (1)

En términos generales, écual es su nivel de satisfaccion con la
orientacidn que recibe de su maestria?

En términos generales, écudl es su nivel de satisfaccién con los
servicios administrativos de la Escuela de Posgrado?

¢Cémo calificaria, en general, a la pagina web de la Escuela de 5 4 3 2 1
Posgrado?

d) Responda las siguientes preguntas teniendo en cuenta la siguiente escala:

Muy bueno (5)

Bueno (4)

Regular (3)

Malo (2)

Muy malo (1)
¢Cémo calificaria el nivel académico de su maestria? 5 4 3 2 1
Considera que su nivel de desempefio en la maestria es : 5 4
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