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MODELO DE IMPLEMENTACION DE METODOS MODERNOS
- PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS ACADEMICOS
ADMINISTRATIVOS EN LA FACULTAD DE INGENIERIA
INDUSTRIAL - UN.M.S.M.

ing. Manuel Garcfa Pantigozo
Ing. Julio Yenque De Dios
Ing. Luis Réez Guevara

RESUMEN

Toda ingtitucidn, debe de velar por dar un servicio de calidad; por ese motivo, este trabajo, quiere presentar algunas lineas de accidn,
identificar conflictos comunes, conogar of grado de satisfaccion laboral y resaltar problemas que pueden yescliverse al implementar
métodos modernos para mejorar fa caildad del servicio en la FlE-LINMEM.

ABSTRACT

At institution, it must of watohing by giving a service of quality, by that motive, this work, wanls fo present some lines of action, to
identify comimon gonflicts, 1o know the degree of satisfaction occupational and 1o emphasize problems that they can he golved upon
implementing metheds modern. to improve the quality of the service in the FiI-UNMBM,

El Problema

La globalizacién ha logrado que el reloj de la histo-
ria gire cada vez mas rapido, v vemos que cada dia
surgen nuevos paradigmas, y astos son reemplaza-
dos a su vez por ofros mas recientes, y de esta no
escapa ia Universidad. Los cambios cientificos, tec-
noidgicos, asi como las transformaciones sociocul-
turales originan nuevas condiciones de trabajo. La
Universidad esta directamente ligada a la sociedad
an muchos aspectos, siendo uno de ellos, ia oferta
y demanda de los recursos humanos, Existen otras
formas de trabajar, la velocidad de las transaccio-
nes es mdas rapida, fos ciclos de vida de los bienas
y servicios son cada vez mas corfos, inclusive es-
tan desapereciendo varias escuslas profesionales.

Problema General.

Nos preguntamos si se ha implementado algin
método modernc para mejorar la calidad de ios
servicios académicos - administrativos en la Fil -
UNMSM.

Objetivos

1. Determinar que métodos modernos para ei
majoramiento de la calidad de servicios aca-
démicos - administrativos se deben implemen-
tar y adaptar de acuerde a nuestra realidad,

2. Que las personas que integren las diferentes
unidades sean capaces de aplicar fa nueva me-
todologia y que adguieran los conocimientos
necesarios segun su ubicacién respecto a la
filosofia de calidad folal, planes, sistemas y
proceso, para esto es necasario aplicar progra-
mas de capacitacion.

3. Que las unidades desarrolien mandamientos de
fa calidad, basados en los diferentes puntos:
satigfaccion total del cliente, mejoramiento con-
tinuo, desarroilo del factor humano, toma de de-
cisiones con datos, innovacién constants, efc.

Hipotesis

Las modernas técnicas de calidad aplicadas a la

gestién universitaria elevan ia eficacia y la eficien-

cia del servicio, tanto acaddmito como administrali-
vo, que ofrace Ia Universidad.

Variables ¢ indicadores

Variables dependientes

+ Servicio académico administrativo en la gestion
universitaria.

Indicadores

+ FEficacia
+ Eficiencia

Varfables independientes

+ Técnicas modernas de calidad.

Marco Tedrico

Antecedentes del Problema

Entorno General

Los que participan de los servicios que brinda una

facuitad, la miden por su competitividad, definiéndo-
la como la "capacidad de satisfacer las expectativas
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en cuanto a calidad, sewvicio y
oportunidaed”. Es dificll implemen-
tar cambios rdpidos en una orga-
nizacidn de larga tradicién en sl
pais, y seria incluso més diffeil
implementar algun programa de
calidad total, si es que antes no
se logra un verdadero cambio en
la cultura organizacional, ya que
existen tendencias de muchos i

afios que hacen dificil que astos programas se con-

vierian en un proceso confinuo {1). La propuesia de
necesidad de cambio de cullurg organizacionsl se
cenira en cada persona como el responsable para
lograr resultados {eficacia) haciendo las cosas bien
desde la primera vez, haciendo un uso racional de
los recursos asignados (eficiencia), llegando ast a la
efectividad de la persona y de |a organizecion. En ia
LINMSM, se han ido encontrande muitiples factores
relevantes de nuestro pasado, en el presents -que
tenemos la responsabilidad de cambiar- y en el futu-
ro hacia ef gue queremos ir ("Hacia sl SIGLO XXI,
tratando de entender al mundo tan cambiante que
nos rodea, al Perl como pals y como sociedad
cambiante, vy al individuo que con su cullura propia,
integra nuesira organizaciones y forma lo que llame-
mos "cultura organizacional”,

Entorno Actual de ia UNMSM

La Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
acaba de cumplir 448 aflos de fundada, tiene 16
facultades, cada una de éllas cuanta con unidades
de Post Grado, de Investigacian, de CEUPS y Cen-
tros de Preduccion, y en cada una de olias se ge-
neran una divarsidad de servicios.

$e habla de la buens y la maia calidad de servicio,
y la UNMSM no es la excepcién, dado que la cali-
dad del servicio es instanidnea y se la tiene que
comparar con un conjunto de pardmetros, para esto
la calidad que se brinda tanto a estudiantes y do-
cantes debe ser medida, para lo cual no se cuenta
an la actualidad con ningun sistema de medicion de
ja calidad del servicio,

Algo que va ligado a un "servicio de buena calidad”
san fos costos. Se tiene que medir la calidad pata
canocerios, v pars esto se necesifs un sistema de
madicién de calidad del servicio {(puede ser motivo
de una tesis yfo frabajo de investigacién). En la ac-
tualidad en ef Pani no hay antecedentes de que afgu-
na Institucidn Universitaria esté llevando a cabo el
disefic y/o implementacién de un Modelo de Sistema
de Calidad de Servicios Académicos-Administrativos,

Cormo parte de esta labor, se llevd a cabo un traba-
jo de campo (encuesta y entrevistas a trabajadores
y estudiantes). El proyecto en si, es plantear el uso

p—

de métodos modermos de calidad
y otros para la resolcitn de pro-
blemas. La encussta permitid
vislumbrar dos éreas bien defini-
das: calidad en la docencia y ca-
lidad en servicios univarsitarios.

A continuacion sdlo seé mencio-
nan algunos conflictos comunes
an ol Sistema Universitario (2):

Desactuglizecion del plan curricular,
Ensefignzas impartidas no adecuadas & mo-
mento actual.

El no desarrolio del curso respects ai syliabus,
Falta incentivar la investigacién en clase,

Falta de motivacion por parte del profesor,

No se fornenta hébitos de estudio eficientas.
Metodologia de ensefanza inapropiada,
Proceso ensefanza-aprendizaje no muy claro.
Calidad de los examenes.

Implementacion de laboratorios adecuados.
Magificacion en 108 cursos de laboratorio.
Horarios que rio permiten jornadas productivas
tortas o practicas.

Problemas constantses en ia matricula,
Biblioteca desactualizada.

Pagos a proveedores con retrasos.

Cambios injustificados de ias fachas de
reuniones.

Falta de difusién de cursos de extensidn.
Desbalance del personal administrativo,
Tréamites y convalidaciones engorrosos.,

Cruce de horarios,

Mal servicio e-mail.

Inexistencia de archivos académicos en la
facuitad.

Descoordinacion en & mantenimisnto de locales,
Pocos puritos de consuita en la biblioteca,
Demoras excesivas en el servicio de bibliotecas.
Publicacion de notas.

Sistema de reclamos de examenas,

Falta te guias de procedimiento.

Falta de tutoria académica.

Mala atencidn a los alumnos (profesores),
Errores enias actas.

Escasa difusién sobre becas y otros beneficios.
Gestidn de ia carga docents.

Reglamento ds laboratorios.

Actualizacién de legajos.

Apoyo a los docentes-investigadoras.

Parque informético obsoleto.

Sarviclos higiénicos en mal estada.
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La lista de conflictos continla, pero si cada una de
allas se traduce en: horas-hombre,: horas-méquina,
horas-ambiente, etc,, y si a su vez, se tradujers en



dinero y oporiunidades, recién se conocerfa cudl es
el “costo de la mala calidad".

Para este proyecto de investigacion, se decidid -
bajar con la Facultad de Ingsnisria Industrial, {a coal
tiene las siguienies caracteristicas en funcién del
niimerc de profesores, estudiantes y trabajadores:

Numero de trabajadores: 80 (%)

Numero de alumnos: 758 (matricuia 1898 - 1I)
Nimero de docentes: 45

Actividades que realizer, variada

" 8e ha considarado & los frabajaciores que labo-
ran on fas unidades de produccitn,

Como docurmnentos de trabajo
internos se contd con o Estalito
do la UNMSM {(1984) v con el
Manual de Qrganizacién y Fun-
giones (MOF). Respecto al Esta-
tuto v al MOF es bueno recordar
que éstos visnen siendo modifi-
cados por sncontrarse la
UNMSM en Proceso de Reorga-
nizacién desde Mayo de 1985,

En palses come Argentina(3), ya dos universidades
han ganado el Premio Nacional de ka Caligad
{aplicaron métodaos modernos para majorar la cali-
dad del servicia), inclusoe existe un fondo para me-
jorar 1a calidad universitaria {4). Espafia, estd im-
plementande un Programa de Institucionalizacién
de la Calidad (PIC) que sbaroa a las universidades
més importantes, ¥ cada una esid implementado
éenicas modernas de acuerdo a su reslidad (B). En
Bolivia, se ha institucionalizado en 1998 un progra-
ma de mejoramiento de la calidad universitaria(8).
£n la Universidad de Babson - UBA an 1984 se ha
implementado ol TQM (7). Y ia Universidad de Wol
vaerhampton - Reinc Unidp, obtuve la certificacion
180 9001(8B).

Fundamentacién

Este trabajo se fundamenta en la necesidad de im-
plomentar matodos modernos para meiorar 2 oali-
dad de los sarvicios, tante académicos como admi-
nistrativos que brindan las diferentes unidades de
ia Universidad, especHicamante on la UNMSM, Es-
to puede servir como modelo que se puede repro-
ducir en ofras universidadss nacionales del pais.

Justificacion

Las razones que impulsaron o realizar e siguiente
trabajo de investigacion son; Que en sstos momen-
tos en la UNMSM se estén llevando a cabo una se-
rie de cambics estructurales, tanto asi que ha en-
fraddo 8 un proteso de reingenieria universiteria,
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pero para cuiminar con éxito, estos cambios necesi-
tan apuntalarse mediants la implamentacion de méto-
dos modemos como kaizen, squipos de trabajo, el

Bases Tedricas
Catidad Total

La calidad total ha sufrido muchas transformacio-
nes, primero fue el control de calidad {téonicas de
inspsccitn), luego el aseguramiento de la calidad
{garantizer un nivel), y despuss calidad total
{sistoma de gestion organizacional} gue incluye las
dos anteriores. Los principlos de este sistema de
gestidn se puaden aplicar a inslituciones sducati-
vas da rango universitario, v son los siguientes: lo-
grar la satisfaccion de necesidades y
expoctativas del clients; desarrollar
procasos de mejore confinua en todas
las aclividades vy procesos; tolal com-
promiso y un liderazgo activo de !a di-
raccidn; participacidn de todos y fo-
mento del frabaio en equipo; nvolucra-
miento del proveedor en ¢f sistema de
calidad tolel de & organizacion; identifi-
cacién y gestidn de los procesos clave
de la organizacion; y toms de decisiones basada en
datos y hechos objetivas sobre gestion.

Concapto KAIZEN

Esle conceplo explica que las OQrganizaciones no
pueden ser las mismas durante mucho fiempo, ia
esencia del KAIZEN s sl MEJORAMIENTO CON-
TINUO que involucra a todos, incluyende desde los
directivos hasia ol mas humilde de los trabgjadores.
Este concepto también es aplicable en las institu-
cionas educativas (9},

Planificacion Estratégica de Iz Calidad

Es el proceso por of cual una organizacion define
su razén de ser en el mercado, su esfado deseado
an el futuro y desarrolia los objativos vy Ias acciones
concretas para legar a alcanzarln, Se refigre, al
proceso de preparacion pera sleanzar objetivos de
la cafidad, v éstos son: proporcionar un enfoque
sistémico; fijar y conseguir ios ohietivos de calidad:
y orientar a toda la organizacion; (Fig. 1),

Participacion de todos los Empleados

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en
cualguier proceso de mejora de calidad de servicio,
cada componante aporia distintas experiencias,
habliidades, conocimientos y perspectivas sobre log
temas que abordan diaraments. Un trabajador at
intentar eliminer un probiema ¢ un defacto raras
vaces conseguird dominar un proceso de trabajo
sompisto, pero si o hace an enuipo, serd diferente.

Wrﬁ
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Costos de la Calidad

Son ia base a ravés de fa cual se pueden svaluar
las inversiones en programas de calidad en térmi-
nos de reduccitn de costos, realce de ganancias y
todos los beneficios que conlleva a trabajar con oa-
lidad. Estos se subdividen en: Costos de control de
calidad (prevencidn y evaluacidn)} y en Costos de
falias de control (infernas y externas).

Otras Herramientas

innovacion, 180 9000, EFQM, Criterios Malcom
Bladrige, Diagrama de arbol, Tormenta de ideas,
Diagrama de causa-efecto, Diagrama de disper-
sién, Estratificacién, Graficos de eontol, Histogra-
mas, Matriz de control, Matriz de planificacidn, Re-
cogida y andlisis de datos, Analisis modal de fallos
y efsctos, Diagrama de Gantt, Diagrama de relacio-
nas, y Empowerment entre otros (10).

Metodologia

Tipo de investigacién

La investigacion es adaptativa, exploratoria y de
" revision. Por al tipo de investigacion, no se trabaja-

ré con variables, pero si con necesidades tangibles.

Poblacidn v Muestra

El universe lo conforman todos {os estudiantes y

{rabajadores de la Facultad de ingenieria industria

de la UNMSM.

La musstra se realizé con estudiantes (pregrado v
pastgrado) y trabajadores {ver Cuadro N° 1).

\Est, de Pregrado
IEst. De Postgrado 24 7 8 37,50
Trabajatdores 48 &0 76,65 |
CUADRO N° 1
Recoleceidn de Datos.

Investigacitén Documentaria: iibros, revistas, arti-
culos periodisticos, bases de datos de diferentes
universidadses del mundo madiante INTERNET vy
archivos personales.

Observacién de Campo: conducta de ios trabgja-
dores y docentes frente a los alumnos (clientes} v
se fomé ia informacién en el momento que ocurria
el fendmeno, ,

Encuestas Realizadas. Se lisvd a cabo cuatro en-
cuestas, una dirigida a os estudiantes de pregrado,
oira a los estudiantes pusigrado, y en 8l caso de
los trabajadores, la primera encuesta fue scbre sa-
tisfaccidn laboral v 1a segunda encuasta tuvo un
corte similar a las dos primeras,

identificacién de Factores guo Influyen en eof
Tramo de Ia Oragnizacién: Capacitacion, delega-
cion de autoridad, elaboracion de planss, verifica-
cién de objetivos y estandares, cambios en el am-
biente interno vy externo, uso de técnicas de comu-
nicacidn, interaccidn enfre el supervisor y subordi-

nado, nimero de especialidades entre los niveles

inferiores y madios, eficacia de ias reuniones, com-
petencia y calificacién da los gerentes, complejidad
de las tareas, capacidad de asumir responsabilida-
des y riesgos por parte de los subordinados y ma-
durez de los mismos,

Primera Encucsia a Jos Trabajadores: Se llevd a
cabo uha encuesta, la primera parte de ésta corres-
pondié a datos identificatorios como edad, tiempo
de servicios, sexe, gredo de instruccion, drea de
{rabajo v situacidn faboral. La segunda encuesta
fue para conocer el grado de satisfaccién con res-
pecto & los siguientes aspectos: capacidad de man-
tenerse otupade todo e tiempo; oportunidad de
trabajar sdlo en el trabajo; oportunidad de hacer
cosas diferantes de vez en cuando; la forma en que
el jofe maneja a su genie, oportunidad de ser ab
guien en la comunidad; la forma como se manifies-
ta la capacidad dal supervisor al tomar decisionss;
ia capacidad de hacer cosas gue no van cantra la
conciencia; la manera en que sl frabajo proporciona
un empleo estable; la oportunidad de hacer cosas
para olras personas; la oportunidad de decirle a la
gente lo que debe hacer; la oportunidad de hacer
algo que pone en juego ciertas habilidadas; la ma-
nera an que las politicas de 1& organizacién son
puestas en practica; el sueldo vy la cantidad de -
baio que se realize; |as oportunidades de progresar
en el trabajo; la liberiad de usar su propio juicio; ia
oportunidad de probar métodos propios de trabajo;
j{as condiciones de trabajo; ia forma en que fos
compafieros de trabajo se llevan entre si; el eiogio
que se recibe por haber hecho un buen trabajo; v ef
sentimiento de logro que se recibe del trabajo (11).

Analisis de Datos

Resultado de la Encuesta a los Trabajadores No
Docentes

»  E180% conoca o idesl de hacla dénde desea
fiegar la UNMSM.
El 75% conoce cdmo llegar a cumplir con el ideal,
Et 45% considara que an 1a FH-UNMSM se cul-
tiva los valores de cultura organizacional.
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El 26% conoce de politicas de calidad aplica~
das en fa FI-UNMSM.

£1 85% conoce con exactitud ias funciones que
le competen,

El 100% sabe contestar el ieléfono,

Ei 100% estén conscientes de que se pistden
clientes, socios, etc. por la mata atencidn.

Se tiene que el 85% tuvo algdn fipo de capaci-
tacion para la atencidn al publico.

El 20% conoce al cliente interno,

Ei 80% conocs al cliente externo.

Ej] 80% sabe que los demdas trabajadores y do-
centas son clientes internos.

El 70% desconoce de la existencia del manual
de organizacidn y funciones.

El 100% afirma gue en el manuat de servicio no
se especifica la funcidbn calidaed.

Et 100% se congidera o se siente que realiza
varias funciones,

Un 85% si conoce sus compstencias o stribulos
taborales.

Un 95% si mide su desempefio con algun
indicador.

El 100% afirma que su jefe le delega responsa-
bilidades.

Un 80% afirma que su iefe le consulla en algu-
na decision imporiants.

El 55% afirma que se siente motivado por su jefe.
Un 75% se siente motivado por la facultad.

EI 95% practica el trabajo en grupo.

Resultado de la Encuesta a los Estudiantes de
Pre-Grado y Post-Grado

re—

Mas del 50% afirma que ias enseflanzas impar-
tidas en los surses no son adecuadas a las exi-
gencias y demandas actuales.

En un 58% de los docentes desarrolian el curso
de acuerdo ai syllabus.

Casi en su totalidad, e 98% de los docentes
demuestran conocimisntos praclicos,

En un 42% los docentes no aclaran conceplos
por medio de ejemplos.

En un 92% afirman su satisfaccion a fa contes-
tacion de sus preguntas por &l docente.

Se tiene gue en un 62% frecuentements, un
22% regularmente los docentes aplican técni-
cas de ensefanzas que permiten al alumno
pensar, juzgar, descubrir y crear,

En la incentivacion a la investigacion por ef do-
cente, sa tiene:

Un 46% mediante monogratias.

Un 16% rmediante problemas.

Un 18% mediante jecturas.

Un 6% mediante INTERNET.

Solamente un 48% de los docentes fomen-
tan habitos y técnicas de estudios.

En un 75% ios docentes utiizan metodologias
que priorizan el aprendizaje memorista.

v Un 98% afirma gque las evaluaciones estan de
acuerdo a las exigencias y contenide del curso,
* Los profesores en el proceso de ensefianza -
aprendazage utilizary:
Exposicidn del profasor en un 50%.
Analisis y discusidn de casos an un 25%.
Trabajos monograficos en un 50%.
Préacticas dirigidas en un 50%,
Visitas guiadas a empregas en un 5%.
Conferencistas invitados en un 0%.
Retroproyestor en un 25%.
Uso de videos en un 5%,
Uso de computadoras en un 40%.
Uso de multimedia en un 0%,
Aplicar conocimientos, interpretacion y ra-
zonamiento en un 50%.
. Reflexidn y uso de criterio én un 70%.
Resolver problemas y tomar decisionss
en un 40%.,

En Relacién a los Servicios Administrativos

implemantacién de fos laboratorios a un 56%.
Percepcién de signos de innovacidn an un 62%.
Iniciativas empresariales porla facultad al 100%.
Limpieza en la facultad en un 88%.
Eficiencia de los servicios bibliotecarios 87% de
deficiencia.
» Cantidad necesaria de libros 98% deficiencia
de libros.
Actualizacidn de los libros, 94% desactuaiizados.
En un 4% seguro las instalaciones de la facultad.
73% de necesidad de un futor académice por
alumno,
s 5i 85% de mantenimiento de las instalaciones
de la facuitad.
El sistema cle matricula es 70% deficients.
La calidad del servicio administrative deficiente
enun 57%.

Discusidn

Se plantea la necesidad de implementar métodos
modernos en la FI-FUNMSM, para el mejoramiento
de la calidad académico - administrativa tales coma:

» Sistemas de aseguramiento de la calidad;

1SQ 8000,

Planificacion estraiégica.

Participacion de todos los empisados.

Trabajo an equipo.

Proceso de mejora continua.

Satisfaccion del cliente.

Relaciones con los proveedoras,

Técnicas avanzadas de gestion de la calidad:

benchmarking, reingenieria de procesocs {12).

= Herramientas para la mejora de la calidad: ta-
bla de aplicaciones, andlisis de Pareto; anélisis
multicriterio; andlisis del valor, costos de mala
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calidad; disgrama de arbol; tormenta de ideas;
diagrama de causa - ofscto; diagrama de dis-
persidn; diagrama de flujo; estratificacion; grafi-
cos de control; histogramas; matriz de control, v
otras herramientas.

Propuestas por Lineas Iniciales de
Accion:

1. Incorporacién de Tecnologias y Herra-
mientas que faciliten la Polivalencia on Ia
Atencién al Pdblico

e Acceso a bases de datos e Infranst en los ser-
vitios administrativos.

»  Normalizacion total de solicitudes y de notifica-
giones y documernitos de salida.

*  Suministro de solicitudes y asistencia a la ges-
tién de expadientss.

* Sistemas de: gquejas y sugsrencias, gestion de
colas y esperas, atencion presencial, atencion
y gesiidn telefénica, alencidn y gestidn postal,
atencidn y gestidn telamatica.

L

. Reorientar fa Formacion.

s  Formacidn en calidad total, organizacién, pro-
cesos y percepcion ciudadana,
Implantacidn de planes de calidad.
Curso g todos los directivos,
Sisteme de formacion para las nuavas implans
tationes en la Facuitad,

3. Mejora del entomo de Atencidn y Trabaje,

* Extensidn del coricepto CLIENTE INTERNO. Su-
gerencias ampleados. Sugerencias estudianies.

« Cuidado de la atmdsfera de trabajo. Identidad
facultativa. Sistema de comunicacion externa
LO QUE HACEMOS POR UD.

4. Revalorizacién de la Funcidn de Atencion al
Piblico.

»  Reorganizacidn de los servicios de atencion ai pi-
blico. Carrera adminisirativa en puesios de aten-
¢itn al pdblico. Inversidn de la jerarquia de apoyos.
Polivalencia, dependencia organica y funcional.

Mejoras Organizativas.

» Transicidn desde ung organizacion jerarquizada
y configurada por servicios a otra pivoteada so-
bre los equipos de frabsjo, los procesoes, consti-
tuidos en unidades administrativas responsables
de productos v proyectos.
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» Eliminacion de rigideces en las relaciones de
puestos de trabajo facilitando la polivalencia del
empleado y e interés y diversidad del trabajo.

» Sistema de reconogimienios v de comunicacion
interma,

Cambio de ia Cultura Administrativa
hacia fa Prevencion y Mejora Continua.

* incorporacion de requisitos de una buena ges-
tion a la slaboracion normativa de los servicios
a prestar,

«  Ofvecimisnto de garantias explicitas a los dlien-
fes axtarnos por los serviclos,

*  Ni un nuevo expediente ni documentt sin nor-
malizar. Fiujo de gestién informatizado. Guia de
servicios slaborada.

» Cambio de actifudes en unidades de atencion

at pliblico.

Equipos de mejora.

Encuestas de calidad percibida intemna v externa.

Concapto de a8 quejas y sugerencias.

Estimude a ia innovacion,

Conveniencia de compararse: benchmarking,

k ¥ ¥ & W

Conclusiones

Be puede concluir en forma general de la siguiente
manera;

a De acuerdo a la informacién obtenida de parte
ds ios estudiantes {pre grado y post grado) que
segun la flosoffa de la calidad total se los defi-
ne a eflos como clientes externes an un dmbito
sducalivo, se puede concluir que elios tisnsen
conceptos y definiciones fransparentes acercs
de la calidad dal servicio que reciben. Y ésto se
puede comprobar &l respondsr la respective
shouesta. Fallarla que la Facullad aproveche
las oportunidades de mejora que & presentan
on este trabojo e implemente slgunos de os
métodos modernos gue se plantean.

b Que de scuerdo a la informacion obtenida ds los
trabajadores no docantes, en la cual ellos tienan
claro ¢ ideal a donde quiere llegar la UNMSM,
qué s8i bien no conocen las politices que se apli-
can, pero si tiengn identificados & sus clientes
internos {compafleros de irabajol y externos
{estudiantes v docentas), y ademds cultivan el
trabajo en grupo, si es posible implementar mé-
todos modernos para mejorar la calidad de Jos
servicios académicos - administrativos.

¢ Y como ejeculores de este trabajo de investiga-
¢idn, nos ofrecemos para pericipar on su im-
plementacion.

Wm
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