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Edlirita: Sto; aniparsaric

1 1 presente libro es products de una de las prindpales actividedes del Centro de Es-
= tudic ¢ Investigaciones para el Desarrollo Docente (CEMID A.C.), es dedr, fortalecer
sl 13 investigacién en México e Thercamérica, A partir de que el Consejo Macional de
Ciencia ¥ Tecnologia {COMACYT), a través del Registro Nadonal de Ingtituciones v Lm-
presas Clentificas y Tecnoldgicas (REMIECYT) acredits al CENID en el afio 2011, éste se ha
dedicadeo a difundir el conecimiento y el degarrolle de la investigacién multidisciplinaria.

Desde el anc 2014 a la fecha se han publicado cuarenta y seis libros que dan cuenta dela
productividad en conocimients por parte de la comunidad de investigadores educativos
del pais y de varios paises de habla hispana. Esta fructifera participacidn multidiscplina-
ria de docentes investipadores, provenientes de universidades autdnomas 7 tecnolégicas
de instituciones piblicas y privadas de diferentes puntos del continente, nos ha hechao
crear lazos académicos, profesionales v de amnistad con un gran nimero de docentes que
han depositade su cenfianza en nosotres para difundir sus trabajos de investigacion. En
consecuencia, se han realizado convenios de colaboracidn académica con organismes e
instituciones de gran renombre académico, por ejemplo, la Benemérita Universidad Au-
tinomma de Puebla, conla que se pretende coeditar un likro que apoye y difunda la inves-
tigacién académica docente,

La mayoria de lag ideas de los diverscs trabajos de docentes investigadores agui conteni-
dag fueron desarrolladas, debatidas y recenstruidas mediante 1a experiencia profesional,
mientras que otras s2 han ide conatruyendo a partir de trabajos sobre educacién. La ma-
yoria de estas ideas favorace la reflexidn tedrica apoyada en las experiencias provenientes
de proyectos conjuntos disefiados por el Centro de Estudios e Investigacicnes para el De-
sarrollo Docente, CENID, A.C., lo gue a suvez ha permitido vincular entre =i los diferentes
planteamientos tedrcos, la preduccidn de materiales y el trabajo profesional docente.

Actualmente, las institucicnes de educacién superior viven una etapa en la gque bus-
can convertir su infraestructura en un instrumento que ayude a mejorar 1a calidad ¥
equidad de la educacion, Pare ello deben aprovechar la capacidad instalada, tanto en
infraestructura tecnoldgica como en practcas dorentes ¥ pedagigicas con uso de tec-
nologia, ademas de incorporar estrategias innovadoras que beneficien el disefin de la
politica educativa del pafs.
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Sin emnbargo, para apoyar este proceso se requiere mucha investigacién que perrnita sis-
ternatizar y conceptuar €] quehacer de profescres ¥ alumnos. Por ejemnplo, cada nuevo
provecto de Informatica educativa surge al generar sus propias estrategias de aplicacién
a partir de experiencias anterdores o supuestos mas o menos validos, sobre lo gue sirve,
resulta ¥ funciona, o viceversa. Asi son escasas las experiencias que permiten elaborar
generalizacicnes y réplicas de integracion cumdicular

Este libro no pretende hacer un anglisiz concienzude de 1a problernatica educativa.
Su objetivo es més bien ofrecer una serie de experiencias de un grupo-de docentes
en el dmbito de laz modalidades educativas no convencicnales. Estos aportes buscan
establecer un compromisc con la educacisn, 1a cual necesita urgenitemente un cam-
bio. Las transformaciones aceleradas y constantes gpeneran incertidumbre, desoriens
tacidn ¥, uchas veces, angustia que paraliza, El conocimiento de uno mismo ¥ de
los otros, ¥ el establecimiente de relaciones constructivas basades en la educacién,
chligan a apostar por ese cambio, el cual pone de manifiesto la necesidad de renovar-
ge y aprender continuamente a lo latge de la vida, alge mtimamente relacionado con
la satisfaccidn personal v la partcipacion social.

Dr. Franclsco Santllin Campos
Director de la coleccién
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PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR
LA CALIDAD DE SERVICIO A ESTUDIANTES

Felisa Yaerim Lipez Eotello

Araceli Romevo Romero

Maria de Lourdes Hemmédndez Prieto
Miguel Octevio Caballero Santin
Michael Esperanza Gasce Leyva

RESUMEN

L& permmanencia de ks estudisntea en fas universdedes s influencieda por 1a calidsd del servicio
que 25 otorga; un astudianta ncorforme con | asistencia administrativa que eeibe por pars da la
inatitucian, buscam otra opoitn educativa donds pusdsa finaizar aua astudios.

Esta trabajn desarmoild una propussata de plan da mejom de una universidad del noda dsl Estads de
Mézico, buzcandn apoyar b majora de sus 5envicios, an primara ingtancia en al arsa de inganiera,
y an al futuro en &u aplicacion sn el campus. Para obtenar el nivel de satefccian de los estudiantss
oa ingeriaria s aplict sl modelo SERVOUAL. Azimismo, este astudio axpuso ks areas de oporfu-
niddad de la tmmversided con rmepecta 8 la calided da sardicio gua brnda & sus estudiantss.

Palabras clave: cafdad del zenicio, estudisntss, plan de majom, institucian, educaciin suparice.

IMPROVEMENT PLAN TO INCREASE THE QUALITY
OF STUDENT SERVICES

ABSTRACT

The permansnce of studanta in univeraitias & influencad by thea qualty of senices it provides, if
the student = displeass with the adminisirative service they ecsive, it would lead tham to ook for
anather institution whare they can finish their studias.

Thiz papar pressnts a propossd plan of improvamant in an onversity in norham Mexico State that
will help to incrasss the developmant sarvices i first instance, to the area of engirsaring and than
loak forward to tha appication of it in the whole campoa, Tha SERVIUAL modsl was applisd for
ciatairmg tha level of satisfacton of the engiresring students.

This shudy alse expossd tha amas of opportunity for s univarsity reistad to the guakty of gervice
it provided to ita shodents,

Key words: quality of service, studants, improvensnt plan, institution, bigher sducation.
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INTRODUCGCION

Laz ingtituciones da aducacian superior tisnen & rato da captar (8 mayor cantidsd de sstudiantas
da acuando a 2u infraestructura; an la actualidad eesten divereas ingtitucionss de educacian sups-
rior fante pobkicas como privadas qus afartan licencisturas con planss de estudio enfocados & s
necasdades de los egtudiantss, con horanos flexibles, equipo modarno en Bbomiborios v salas de
campute ¥ colegiaturas accasiles mediants becas o planas de franciermeanto.

Un astudiants satisfecho can el sanssio académico y administrativo gue recibe, no 8ok parmans-
cerd an & instiuto hasta que =2e gradls, sino ques tambign mcomendar sus senvicios 8 pogiblas
mpsprantes. La satisfeccion gue sientan e estudiantes con especto al servicio gua rechen, de-
pande de sus expactativas v permcepoionas.

Para conocer al grado os satefacoon de los eshudiantas, las universidadss daben realizar un as-
tudio con 8l que datectan la= dreas da aportunidad an su sanica.

La calidad s vna propiadad de los productos o sandcias ous recibe el disnta v qua puads intar-
pratarse de forma gubjetiva. Gancia Lopez (2010} sanala las respusstas gus disron un grupo de
Bmprasdancs con raznects al concspio de calidad. Para sllos |a tendan afquedlos productos ques
prasgantaban parfaccion, cangistancia, sliminacon da deapardico, velocidad da entraga, sandicio y
satisfacoian otal para &l ciente, atoétars,

Algunos da loe problemas que banen las institucionsa pera poder brndar calidad en su servicio,
sor: falte de clarided an concspios de cultura v calidsd de ssrvicio, poca inversion en mejoear la
calidad def servicio que ofrecen, estdndanss de calidad nulos y no considecar [a calidad an el sar-
wicid como un factor compstitveo frenta a otres inatituciones [Garcia Lopee, 2010).

Por emas rarormss 24 llevt 8 cabo & prasants astucio, sl cual busca conocer al revel de satizfacoan
oa loa estudiantas de ingenisria da ura universidad del rofs del Estado de Mésxico con eapacto
B la calidad del 2ervicio gus recitienon durants & samesta ernaro - unio 2016, A partir de ahi 38
elabord un plan da mejora

DESARROLLO

Laz normas 180 establacen lineamismtos quea regulan B suparvigian de la calidad a ravel imbamas-
cional. En cuanta & calidad, la noema 150 9000 enumera ksg caracterstices gue debe terer un
praducto o senvicio pard |a satisfaccidn de necasidades implicitas o expresadas Mantus Saucedo,
2008}, La noma mexicana ME-CC-2000-INMG-2008 define a la calidad como "sl grado en &
oque un conjunta de caractarisbicas inharantes cumple con los equisitca”, y a la zatisfaccion del
uEuEra coma "la parcepoitn qus tiene este sobre & grado an que 38 han cumpido sus reguisitos”
[Gonzdlez Marinaz y Gancis Gancia, 2001).

La calidad ez un concepto complego debido a la subjstividad qus prasenta; sin ambargao, la
cafdad pregenta dos perspectivas, la perspectiva del clients o consumidar v la peespactva
dal prestador del sarvicio o productor. Ambes perspactivas ofrecen dog aprocsmacionas de
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calidad: la chjetiva, que considara los esandaras establacidos por axpartos del sactar, 18 indus-
trim, loa comités raguladorss; v la subjetiva, que as la percibida por los clisntes o consumidonss
de un produsho o sarvicio (Chvam Satomss, 2008).

La finzofia de |shikaws e enfocs en |8 aatisfacnidn del clismte para cbtsner su lealtad a través
e los agtilos v stapas de un procaso cantinuo, Kaon lshikawa postuld; "8 control total de
calidad srnpieza con |8 educacion y tarming con le educacian. Para pramovaro con la partici-
pacian de todos, hay que dar sducacion en control de calidad total 8 todo el perscnal, deads sl
preaidents hasta los opararioa™.

La figura 1 rueatra a relacion dea las dmansionas del modelo SERVOAUAL antre laa expectativas v
las percapcionas del sanicio al clients para la avaluacian de a calided dal ssrvicio.

Figura 1. Madalo SERVEILIAL.
=
——mal
]

Parcopcidn da
Ia calidad del servicio

_—

Fusnte: Dugqua Cliva y Chaparra Pinzon (8012,

Dw aousrdo a8 la SEF (2007, & plan da majora dabe comansr camctansticas sspacifiicas que apayen
tarta su implermantacian como su probiematcs, un procaso qus mpacta en les accionss a realizar
(pmpusstas), oa iesgos, Ba necesidades, sl parodo de implementacian, & saguimianio v 8 ava-
luacian. Para el dissfo e implamantacion debsan levarss a cabo lss siguisntes acciones (BEF 2007).

= Dsfinir los objstivos v resutsdas deseados.

= AnplFar laa posibles solucsoras, aplicando harramiantas coma disgrama de flujo, hoja oa
cantrol, formanta de idsas, histogrerma, stestera, consideranda costos, tiempo de realiza-
cign, saguridad y demas.

= ientificar las acciones que requisrs la schucion seleccionada.

= Estimar y preneric k08 recursns nacasanos, ssan humanos o mataialas,

= Definir 8l procean de implantscan dal plan.

= Estimar un cronograma para |a implantscian.,

= Azinnar responsables da implantacion y seguimiernta.

= Digafar la eatratagia da impiantacion.
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= Ezpecificar tiempos de varificacian de la apicacion.
* Especificar indicadoras que permitan demostrar & resolicicon ol dres de meare.
= Dacurnantzar &l proceso da planficacain.

METODOLOGIA

OBJETIVO GENERAL

Diazarmodar un plan de maejora como harmameanta da gpoyo sn & aumenta de la calidad del servicio
brindaca a loa estudiantss da nganisna en wuna uriversidad del norte dal Estado de Mésion:

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Fundamentsr &= cabdad dal ssrvicio brindado & estudisrtas de ingenisria.

= Conocer las fortsleras v debilidades dal sarvicio bindado an al rea da inganiera

= Elaborar diagnostico basado an loa puntos definidos por un modalo da calidad da sanacia.

= Proponer & plan da mejora como herramianiz de apoyo en el auments de e cafidad del sarvi-
cio brindedo & estudiantss de inganisrda,

JUSTIFICACION
El'municipio de Toluca cuenta con asis escualas de renombng an 8 educacion superiorn, por o qus

gxists una gran compstencea entre astes netitucionas para tenar la mayor captacion da estudisntas.

Une de los indicadosas de shciancia de las univamidades poblicas as & egreso v titulacion ds sus
sstudiantsa, por o qua ea importante motiverdos para que concluyan aus estudios universitarios,
aai como qua ge titulen y participen sn sxgmanes de ingreaoc A posgrado, sin embango, urda de los
factores qua influyan en astoa indicadomsas de permansncia e & percapoian qus tienen loa eshs-
thantss sobre 8l sanicio scatgamico y administrativo que recibsan. Por lo tanto, un servicio daficien-
te pusds ocssianar que & estudiants decida intserurmpir sus estudios an la nsttocicn.

El presante sstudio propons un plan de megara en el Bnea de ingensria a reiz dal descontento de
log eatudianiss por & asrvicio recibido v por deficienciss en aguinos e infrasstruchra,

El conacer la perospoion da sus "clientss” o eghudiantas can respecio a os sanicios que pro-
porciong, reautd convanisnta para e universided ya que con allo pusde majorar las drsss qua o
requisran v evitar dasarciocnas astudantiles debidas a fallas en & sarvicic. Asimismo, |a inatifuckan
puda idertificar el equipo vy los matariales que loa estudentes neceaitan v con efio dejar da sdouinr
BOUipo gue no as impartants an al asricio.
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FLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la acheslidad, lag escuslas privadas da educacion supsarnior afrecen becas y plarss de financis-
miertta para hacer mas accesibla al ingmeo de diteranies ssctores de & poblacion, Sin embargo,
la sducacian pabiica tene ura axtamada atta demanda da mgrsso debido 8 sus bajss cuclas, an
Ccomparacion con Bs colegiaturas de escuslas prvadas,

La urmersidad donda se hizo el presents sstudio ufilza visitas guiadas 8l campus para captar astu-
charttas de preparatona; agimisma, |8 pammansncia da los sstudiantas an les camerss de ngenisra
daperds, an cierto grade, de log moursos con gue cuentan |og lsborataniog v las galas de camputo,
Agi, an 8l samestrs enan-junio 2014, sl estudiantado 38 mosind descontanto &l contar con inatals-
cioras y equipos no uiilzados, vielss pas el ependizejs en muchas ssignaturas,. De asa maneea,
g8 dascubnio que oz estudiantss sshaiann neatisfechos con & sarvicio que les bindd |a institucion,

Diabido & e=ta prodlemsatca surgio & nacssidad de realizar un estudio 3ot (B calidad del sandicio
brindado a loa estudiantss v de hacar una propussta de plan da majora para & dres de inganisma,
Tras considarr sl descontenta de oz estudiantss con respecto 8 la calided del sarvicia gua re-
cibyiaron en |8 uriversidad donds e realizd este estudio, surgia la aiguiants inlerogants: joomo
g3 pusds mejorar [ cabdad da sarvicio percibida por los estudisntas v dissfar un plan de mejoma
tomando como muestra &l érea ds inganieda?

HIPOTESIS

Mediants la aplicacion da un modelo ds svaluacion de la calidad, es posibls idantificar las ameas de
cporturedad del gervicio brindado & area de ingenisria de una universidad del nors dal Estedo de
Mexico, ¥ dezamollar un plan de mesora como harramanta para 1|8 toms de decisionas.

TIPO DE ESTUDIO

El estudio fus de tipo no sxparmantal detedo g g |as vanables no ss maniputamnn de farma delibes-
radla, ya gus o que se pretendia am obesevar el fenameno de estudio sin alterar para despuss ans-
lzardo. Por otra parte, & fandrmeno ya exista y no fus creado por ios investigadonas parm su estudio.

Le& investigacian fua de tipa ransversal dabido & gue B recoleccion de informacicn se realizg anun
momenta tmico y no en diferentas lBpsos; pera sate astudio se analizd e opinion de fos eatodiantes
con regpecio g los genviciog qua recibisrmon por parta del Sma de ingeriaria en snarmo-jurio 2018,
Tembian fue dascriptva sn B medicion dal obsto de estudio, con una dascriposan de e situacsin
dal aervicio brindado por el area ds ingeniera & los estudiantea dumnts &l pariodo ya mancionado.
La musstra fue de tipo no aleatoris, va que contempld solo & sshudiantss de la licenciatura de
inganiera de |8 ingtitucidn, para o cual s ubilzd un nivel ds confianza dal 86 %, gue cormeapands
A un vahor £ de 1.86, qus as una muestra cercand 8 la madia, Esta parmite realizar el sstudio con
uri determinado numero de individuos, sin tensr que caonsidarar forzogamants a toda la poblacian,
Para la recalecoion da irformacian ae utilzd k bamamesnta SERVQUAL, gua consialit en 22 fems
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y & dimangionas orentadas a s avaluacion de la caidad dal servicio. Agimismo as ullizs la sacala
Likert con cinco puntos de ssleccion: b completarmeants de acusrdo, 4 mayarments de scuerdo,
3 no conte con opindn, 2 pocas vecss da sousrdo v 1 en desacuardo.

SELECCION DE LA MUESTRA

Dwrarta & ssmastsa snarc-junio 2016 de ia licencatue de ingsnisra an la universidad dande as
redlizd el egtudic, habia una matricula de 208 eatudiantes imecrtas, divididoz en cinco semastras;
B grupas onices, la distibucion de astudiant ss fus: asgundo semeasire con 45 astudiantes, cusrto
samestre con 4% astudiantas, sedo samestre con 35 estudantss, octesvo samestre con 40 sshu-
diantes y decimo aemesirs con 38 estudiantas. Caba mancionar gua en el ranscurso dal semssins
alpunos estudiantes por rarones diverars (econtrmecas, personales, académicas] sbandansnon
sus egtudios =n informar a la coardinacion da k= Bcancigiea ni 8 comtrol egcolar, por lo gua no se
cortt: con & ndmarm real de sstudiantes ogue asatisron al pancdo en & guse 25 maliza aste estudio.
La encussta 26 raslizd 8 los estudiantes de ingeniania da una universidad del norts del Eatado de
Mexico mediarte e instrurmante SERVIUAL & través da entrevistas dirsctss, Para datarminers &f
tamafio da la mueatra 38 ulilizd |8 siguisnts farmuia astablecida par una pablacian finita:

NZ%ng
= (N—1)+2%pg

Al sustituir log datoa an la farmula sa obtene:

20805610 )(05)
5 (Q05R(E — 15+ (196912050 05])
n=13%

La musatra de estudio fue por tanto de & meanoe 136 individuos, considecando una hatercgerat-
oad de 50 %, unemor de & % v un nivel da confianzs de 95 %, Se entravistaron a 184 ndviduos
oa ta poblacan da un total de 208,

ESCEMARIO

Les sncusatss fusrmn radizsdas en las aules asigradaes a log grupas de moanisre, as como an labors-
tariog an & mormento en Que 28 encontraban an wso por ks sstudiants: da inganiera. Las encusatss
no fusron eplicacas en horano de cdase para no afectar las actvidades acsdemicss de log estudianies.
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RESULTADOS

A continuadsan ea muestra un listada de log tams que chluvieron una menor caliicacion danto de
sus respactivas dmansionas:

= H matarial asociado con & servicio e vizuaimaents atractivo [dimersion: alamentos tangibles).

= Sp pore dnfass en registroa axantos de emomes (dimansion: fiabikdad).

= Siempre hay una pemana depuasta a ayudsr o reesober dudes [dimansion: capacidad de reepuasts).

= | pg ancargados dal area fisnan log conocimisntos necasanas para contestar & sus preguntas
[dimers=ion: ssguridad).

= Sg laa proporciona atencian individualzada (dimensan: smpatia).

La dimansitn gque obtuve ura manoe calificacion es "Blemantos tangibles” con un porcentaje de
satisfaccian da 68 % y la que obtuve ura major calificacion fue “Saguridad™ con una avaluacion de
752 %, Cabe meancionar pus 8l ssmvicio brindado por al ares da ingsrearia no iuvo una svaluacsan
gue o califique camo insficients a mala, @no que as considerado comao aceptabls al encontrarse
por armia da la madia; gin embango, no & un Ssvicio qus 36 considers camo excalants por pare
da log estudiantes, asf que presanta areas de oporturdad.

Elementos tangibles. Ezla dimensidn e= & gua obhno la menor calificacian; dentra da los
tema qua la corfarman, Bl qua obbao e caliicecian mas baja fus "El matarial szsociado con el
sanvicio ea vigualmants atractiva”, Una de los factores que pusdan influir en ests fem e= que
nia axistan forrmatos establkcidos pam los comunicados A los sshudisntas v los olletos, ads-
maz da gua al madia da comunicacion o informecion mas comin 38 hace da maners verbal.

Ciro factor que infiuyd en la calificacion de asta dimansidn ez gus 8l squipo qus utilizan los satu-
diantss para malizar practicas v proyecios nag 88 an su mayoda modemo.

Fiabilidad. Esta dimensan s enconted an ssqurdo lugar entra [aa mejor avaluadas ya qua &
ftam can fa calficacian mas baja fue “Ba pones dnfasz en egEiros aantoa de erarss”, den-
wadd dal ragatro de aceeso e lebomatorios vy salas de computo realzado por los estudiantes,
mai como &l registro da loa eguipes gue sciicitan para la sleboracitn de practicas, por o que
BN QCRSICNEE 28 presantan aguvocacionss an sl egistro de ioematos de salicitud.

Capacidad de respuesta. La calificacan gua abtuva asta dimenaion no as la mas baje, pero as
enausntra cerca de la mitad de la aszcala da Likert, con lo gua estars calficada con un valor
cercano 8l 50 % de satisfaccidn. B ttarm con menor calificacion fues "Sismpra hay ung persona
dispessta a ayudar o resaber dudas”. B horano ded encangado de sbomtoros 29 limita al
turno matufing, por o gue los eatudiartas que ienan actividsdes extra osss en altuma vas-
partino o cuaian con une parscna qua kas brinde sanvicio en el lrboratonio.
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Saguridad. Ezta fus s dimenzidn con la mejor caificacian por parts da los estudiantss ain fagar
8 la sxcalancia, ya gue los ancergados: del area de ingeriarnia tienan ura elacion cordied con
Ioe astudiantes. B itam peor evaluads fus "Laos encargados del area tisnen oz conocmianing
nEcaRanos pam contestar & aus praguntas”, debido 8 gue desconocsn & furcionamianito des
algunos de Ios equipes que tiensn los lsboratonioa.

Empatia. El itam an as5ta dimangicn con la calficecan maz bap fus "Se ls propamiona atencdan
individusizade”, puas sa dificil da curmplir por la cantded de aclicitardas. Un aspecta intams-
sants B congidersr 83 que sl fiem “H drea dea inganieda tisne horanos da atencion adscusdos”
o abtuve la calficacion mas beja a pesar da presentsres descontento en los sstudiantas por
&l harario del ercargado de laboratonas, o cual pudo compensarsa con & horario oal encar-
pada oo 2ales da computo, gue & tisma dos tumos, Los estudiantss deingeniaia hacen uso
da astas saiss parg |8 elaborscion de practicas dal &rea da programacion.

DISCUSION

PLAN DE MEJORA
A contimuacdn g8 satructund el plan de mejora de acusndo & loa eaufadas obtendos en al andlais
o los datos da 8 encussia realizads B oz estudiantes de ngeniaris 8 travas de modaio SERVOUAL

OBJETIVO DEL PLAN DE MEJORA
Incramentar & indice de satisfaccion de los eshsdiartes mapacto al sansacio brindado par & area
oa ingeniaria sn 10 %,

ACCIONES DE SOLUCION
Dia acuerdo a fos resultados obtanidos por este estudio 38 proponen a3 sguisntas acoicras:

1. Elsmenitas tangibles
ap Eatandarzar los formatos de comunicados de informacicn & sstudiantes referentss al
aran de inganisria.
b) Faalizar gl préstamo a estudiantes de equipo modemo que ss encuanira guandado &n B
bedega dal leboratono dabido & que 58 sapars gus sl sguipa wieja ya no funcaons,

2. Fighilicked
a) Implemantar un programsa nformatico pam | registro da paticion de metanial y 2alas ma-
diants codigo da barms (= ama de inganiena cuenta con lacior da codigo da barms gus
ra egta an uaon). B disafio del programa infoematico pusade ser realizade por los sstudian-
e da inganiana y supenvisado por los profeacras del drea da programecion.

3. Capacidad de respussta
a) Mo azignar & loe ancargades deld area de inganieda actividacdss que se encusstran fusrsa de
sus reaponsabilidedss para no fimitar al tempo da sanvicio gue afrecen a los estudiantas.
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4. Bagurdad
a} Capacitar alas encargadas dal drsa da ingenieria sche el uap oa equipos y matanales con
Ios gue astan equipados loa laboraiorios v 2alas de computo pera respondar 2 poaibiss
Inquiatudeas aobra & furcioramianto de algin squipo.
b} Equipar los botquinas gua sa ancuantran an los Eboratorios, va gus algunos 86 sncusn-
fran casi vacios.

5. Empatia
a) Apstar | horano de ssnacio de lsbaretonos para cumplr con s demeanda de os eshadian-
tess o ampliar &f horaria ga zenicio a dos tumos {matabne y vesparting).
b) Crertar ia realercion de servicio spcial de alurmnos en el Area da ingerssaria para incremen-
ter &l peraonal y poder brindar atancion persanaiizads.

RECURES0S
Los racurace nacesarios pare la implamentacion del plan ds majora gon:
= Extudiantes qua medlicen &l disefo de un pregrema mfamébco que realice al mgistm de
uso da makenal y salas,
= Dacentas del ama da informatica gue asesoren & log estudantes an &l disano del programa
Ha registro de uso da matensd v salss.
= Gestion de recuraos para sl equipamisnta de los bobguines gua sa encusntran en los labores-
torios & fravés de | asasana de la anfarmena del inatituto,
= Eztandarizacion de formatos para log follstos v comunicados medients e participacion de log
ancargados del area da ingeniana ¢ coordinacion de ingeniecia.
= Extudiartes de mgeniaria qua presten su ssrvicio social an koa lBboratonios v 2alas de computo.

PROCESO DE IMPLANTACION DEL PLAN DE MEJORA
El proceso de implantacion dal plan de mejora 58 ealizam mediants B2 siguentss atapas:

= Pregentacion del plan ds majora & [a dimccion y aubdieccion acadamica,

= Apmobacion dal plan por parts de |8 subdirecoion scadamica y caordiracion de inganieri.

= [mplantacion del plan supandsade por la coordinscian de inganiedsa,

= Seguimisnto del plan da mejora bajo la supervision de los encargados oe ooordinRcedn ¥
area da ingsnieriz.

RESPONSABLES DE IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO

Para la implantacicn dal plen ds majors 2e requians la participacion de 8 direccion y subdirecoian
mrcademica, |as cusles aprobaren s puessta en marcha ded mismo, asi coma el spoya de la coandi-
nacian da inganiera que realics fa imitacion da parbcipacion s docantes v satudiantss,
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El zaquirmisnts 8 realizar a través de la coordinacian y s ancargados dal drea de migsniara

Para la svaluasion dal plan se realizara la ancuesta SERVOUAL despuds de sais mases, para
comprabar si le opinicn de los estudiantes he cambiedo respecto al ssnitio brndado por sl
Aras da ingenieria.

CONCLUSIONES

= Fl servicio que ofreca & Area de inganiana 8 los astudiantas de la universidad en la gue 2a rea-
Ity &t astudio an geraral no obtuvo meuttades negativos, por k qua la percapcian gue s tians
ol migmo 1o as mafa al ablaner un porcantaje oe satisfeccion da T0.84, gue g8 ancuanira por
amba da ks madia, cefificandodo como un 2snicio aceptabia.

= | g apicacion dal modeo SERVOUAL para |z chtancian del nival de satisfecoion oe los asthu-
d=rtes da ingeniera as adecuads, ya que 26 raalizo |8 recoleccion de datos ain mterfenir can
las actvidadaz aeadérmicas v se idantificeron |as drags da aportunidad del gervicio brindado
par parts da loa ancargados del area da ingeniane.

= [a ns rasultados obtenidos 88 concluye gus los estudianiss consideran que loa materalas
ocoupadas en 8l ssnicio g 20n adecuados, debido a que |8 dimersan de Elemertos Tangi-
biss cbtuv e menar evaluacian, smembanga, cabe meattar gue no astan inconformas con el
ganacia gue offecs & parsonal gua labara sn el area de ingenisria al considerario aceptabla.

= E| objsbvo da ests trebajo ae curmglic al avaluar 1 cafdad de sarvicia gua brinda el draa de
inganiena y reslizar un plan da meajra Que srva da apoya an 8 toma da decisicnes respacto &l
incremanto de |8 calidad de servicio paercibida por lns alumnos de ingenisdia,

= | g hipdtasis plantasda an eshe trabapn 58 comprobo el poder alaborar un plan de megora me-
dharte 18 evaluscion da la calidad de sanicsa qua perciben log alumnos & fravéa dal mo de una
herramianta de evaluacan de calidsd. Asimismo & pudo desamolar un plan da mejora.
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