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RESUMEN

La importancia de la educacion superior en Espagiarercado, es muy representativa
segun las cifras que hemos analizado en este draeajnvestigacion. Asi mismo, la
importancia que en la formacion universitaria tietes principios y politicas de calidad
aplicadas a la educacion, queda patente en el nlieeorganismos locales, nacionales
y transnacionales que se dedican, de una u otm@afca asegurarla y en el nimero y
volumen de trabajos publicados sobre el tema. Tlzdabniversidades, presenciales y
on-line, cuentan con departamentos especializadosl estudio de estas practicas y
politicas y la literatura académica especializadasta materia es amplisima.

Pero en esta abundante y enorme riqueza de tralesjoslios, metodologias, técnicas,
fantasias y realidades en la que profesores y rgsstoniversitarios, pedagogos,
psicologos, estudiosos del marketing y profesiandke calidad se centran, hay algo, en
nuestra opinién basico y elemental, y que se olfidauentemente: preguntar al
alumno, al usuario, al destinatario final (que dibeser el objeto fundamental de
nuestro interés) qué aspectos de la Educacion iSupkr posgrado tienen verdadero
valor para él. El objetivo del presente trabaj@smmprobar la utilidad de las técnicas
de andlisis multicriterio, en particular el Métodaalitico Jerarquico (AHP), unida al
Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD), paramelar esta tarea en entornos

transculturales: los alumnos de posgrados predesda la Escuela de Negocio CEF.

Palabras clave: Calidad, Calidad de Servicio, Educacion Superifammacion
presencial, marketing educativo, percepcion de #ida@d Educativa, metodologia
multicriterio, Despliegue de la Funcion de Calid&iFD), Proceso Analitico Jerarquico
(AHP).

ABSTRACT

According to the data analyzed for this study, bBigkducation is very important in
Spain and its markets. In turn, the importancensuring quality in higher education is
evident in the number of local, national and tratemal organizations dedicated to this
end. The impressive volume of works published oaliyuin education is further

testimony to its importance. Every university, Hetraditional or online, has a
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department dedicated to the study of quality, dedacademic literature in this area is

extremely broad in scope.

Yet in this abundant wealth of studies, method@sgiechniques, fantasies and realities
in which professors and university administratdeschers, psychologists, marketing
experts and quality professionals focus their &tianthere is in our opinion something
basic and elemental which is frequently forgottémask the student, the end user (who
should be the fundamental object of our interestatvaspects of postgraduate study he
truly values. The goal of the present study will tbeverify the usefulness of multi-
criteria analysis, and of the Analytic Hierarchy&ss (AHP) in particular, attached to
Quality Function Deployment QFD, for performing ghitask in multicultural
environments. The population chosen for our stedyomprised of the students enrolled

in on-site postgraduate programs at the CEF Satfddlisiness.

Keywords: Quality, Quality of Service, Higher Education, ®ite learning, Education
Marketing, Perceived Education Quality, multi-cridlemethodologyQuality Function
Deployment (QFD) and Analytic Hierarchy Process B3H
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1.- INTERES Y OPORTUNIDAD DEL ESTUDIO. OBJETIVOS DEL
MISMO.

El objeto de nuestra investigacion va a ser congsrlzbutilidad que tiene la aplicacion
conjunta de las metodologias Despliegue de la Bande Calidad (QFD) y Proceso
Analitico Jerarquico (AHP), para escuchar de fogfieaz la voz del principal cliente
de los programas de postgrado, los estudiantes, momento de acababan de tomar la
decision de cursarlo (inicio del programa), peramtio la expresion, cuantificacion y
priorizacion de los intereses que para ellos sos m#uyentes en dicha decision,
respecto a las variables que diferentes gruposxgertes han definido como los
factores principales a considerar en el disefio mleprograma master profesional

presencial.

Para ello comenzaremos haciendo una breve refareancomo los programas master
han evolucionado dentro del sistema educativo supespafol como programas de
posgrado, entendiendo que al hablar de programagsosigrado se hace referencia
ineludible al marco universitario, aunque un gra@maro de estos programas
tradicionalmente hayan sido impartidos en Espaia,ifstituciones académicas no

universitarias, como por ejemplo, las escuelasegecios.

Para entender el papel que desempefan los masteEspana, hay que remontarse a la
mision que ya Ortega y Gasset atribuia a la Unidads en 1930; razon de ser
ampliamente reconocida, con ligeros matices ennakywasos, por la mayoria de los
profesores universitarios que han abordado el t@bmeega y Gasset, 2007; Linde,
2010; Latorre, 2012; Morey, 2012; Alario, 2013; mta, 2013; Checa, 20132; De
Carreras, 2013; Fernandez, 2013; Garcia, 2013;r3uB613; Hernandez, Delgado &
Pericay, 2013; Jovet, 2013; Lamo de Espinosa, 2Qif#n, 2013; Nufez, 2013; Pardo,
2013; Pérez, M., 2013; Pérez, V. M., 2013; Rom20d,3; Sosa, 2013; Tortella, 2013).
Segun Ortega y Gasset, las misiones de la Uniatsidn:

a) Lainvestigacion cientifica y la preparacion deufos investigadores.

b) Desarrollo y transmision de la “cultura” o sisted® las ideas vivas que cada
época posee.

c) La ensefanza de las profesiones intelectuales.

d) Proporcionar a los estudiantes universitarios pemc@ad de mandar.
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La primera de estas misiones atribuidas por laedad a la universidad, “la
investigacion cientifica y la preparacion de logufas investigadores”, ha sido
tradicionalmente desarrollada por los programadattorado (estudios de 3er. Ciclo).
Estos posgrados no desarrollan ninguna de las toéssnisiones atribuidas por Ortega
y Gasset a la Universidad y su papel y conceptchacsufrido grandes cambios,

practicamente desde su creacion.

Las misiones no investigadoras fueron tradicionatmelesarrolladas, bien por los
estudios universitarios de primer y segundo cidipl¢maturas y licenciaturas), bien a
través de programas no reglados o abiertos, noremdnmasteres, que discurrian en
paralelo al sistema oficial de titulaciones, la oréy de las veces designados con la

etiqueta de “titulos propios”.

En el cumplimiento de la segunda mision asignada aniversidad, “desarrollo y
transmision de la cultura”, podemos destacar a ndedejemplo relevante, el papel que
desde 1932, desarrolla la Universidad Internacibteaiéndez Pelayo

Es en el desarrollo de la tercera y cuarta misi@naduniversidad, en gran medida
conectadas, pues los profesionales intelectuakds damados a ser los cuadros de
mandos de la sociedad practicamente en todas fenag®s donde el sistema educativo
superior existente en Espafia en el Ultimo terciosidgo XX, precisa de un sistema

complementario al sistema oficial.

El frenético transcurso de la tercera mitad ddbspgsado en todos los érdenes de la

vida, desde la estructura politica mundial (criss$ eje este-oeste e irrupcion del eje

! La Universidad Internacional Menéndez Pelayo (UJMBs un Organismo Auténomo de la
Administracion General del Estado, cuyos Estatuts,su Articulo 1, definen como urcéntro
universitario de alta cultura, investigacion y esfdizacién en el que convergen actividades ddrdis
grados y especialidades universitarias, tiene pasidn difundir la cultura y la ciencia, fomentarda
relaciones de intercambio e informacion cientificaultural de interés internacional e interregionakl
desarrollo de actividades de alta investigaciorsgexializacioh

La hoy llamada Universidad Internacional Menéndelayb fue fundada en 1932 por el gobierno de la Il
Republica bajo el nombre de Universidad Internagliase Verano de Santander. En 1949, tras ver
interrumpida su actividad por la Guerra Civil, mt su actividad en 1947 ya bajo el nombre de
Universidad Internacional Menéndez Pelayo. Ejeng@da excepcional talla intelectual y del prestigio
internacional del Claustro de Profesores que haadmapor sus aulas son ejemplo nombres tan ilustres
como Ramén Menéndez Pidal (su primer Rector en)]1982dro Salinas (su primer Secretario General),
José Ortega y Gasset, Miguel de Unamuno, Gregoacafbn, Américo Castro, Gerardo Diego, José
Maria de Cossio, Jorge Guillén, Jiménez Diaz, @riRérez Bustamante (su primer Rector ya con el
nombre de UIMP), Xavier Zubiri, Blas Cabrera, Pedain Entralgo, Rafael Lapesa, Emilio Diaz Caneja,
Ernest Lluch, César Nombela Cano, los Premios N@&leddinger Haber y Richard Willstatter, etc.
(UIMP, 2014).
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norte-sur), el desarrollo econémico (crisis enécgéeconomia globalizada, nacimiento
de la sociedad de la informacion, Cherndbil...),Hasvas tendencias de organizacion
social (nuevas estructuras familiares, incorpora@btrabajo de la generacion X,...),
etc. obligan a adquirir a los profesionales delocomiento y a los cuadros de mando,
unas habilidades y destrezas donde con frecugn@iaa mas la rapidez, la oportunidad
y la flexibilidad de pensamiento que la absolutguselad y certeza del conocimiento
adquirido, es decir, la capacidad para gestionandartidumbre (Toffler & Martin,
1990; Gibson, 2000; Gasalla, 2010). Sin embargoniaersidad espafiola, con déficits
estructurales que dificultan en gran medida su mmizkecion, no esta en condiciones de
dar una adecuada respuesta a estas nuevas neessidddrmacion con sus estructuras
académicas tradicionales (Linde, 2010; Latorre,22(Morey, 2012; Alario, 2013;
Blanco, 2013; Checa, 2013; De Carreras, 2013; Rder 2013; Garcia, 2013; Gubern,
2013; Hernandez, Delgado & Pericay, 2013; Jovet320amo de Espinosa, 2013;
Lifdn, 2013; Nufiez, 2013; Pardo, 2013; Pérez, B32Pérez, V. M., 2013; Romero,
2013; Sosa, 2013; Tortella, 2013.).

Para poder abordar esta demanda social de logaamayor rapidez y flexibilidad en la
capacitacion y actualizacion de profesionales ylmsde mando, a los requisitos de los
nuevos tejidos productivos que se estan desardaollam el mundo, las universidades
espafolas, en la década de los 80, comienzan rastre@ropios centros de formacion
en direccion de empresas, apareciendo asi en Edpafescuelas de negocios. Una de
las primeras, si no la primera y que serviria delefma muchas mas, seria el Instituto
Universitario de Administracion de Empresas (IADEgpendiente de la Universidad
Autonoma de Madrid, creado en 1981. En su misiénprepone la “realizacion de
actividades docentes del tercer ciclo universitgiidecas.com, 2014). De esta manera,
en Espafia comienza a oirse la palabra master.r@alab evocaciones en parte casi
magicas, en parte de ciencia de alto nivel y etepde metodologia internacional de

élite (como en la Universidad de Harvard-..)

Pero, como ya dijimos, el master es un programertabisin control oficial de ningun

tipo y lo pueden impartir tanto las universidad®sno cualquier particular que decida

2 Eso si, a unos precios imposibles para gran mpartéos recién titulados. Por ejemplo, en 1989, la

Universidad Complutense de Madrid crea el Instiutdversitario de Recursos Humanos. En 1991, el

Méaster en Direccion de Recursos Humanos costab@®@bPesetas de hace 25 afios (y sin facilidades de
pago). Hoy, un cuarto de siglo después, el Mastebieeccion y Gestion de Recursos Humanos en el

CEF cuesta, en su modalidad presencial, 6.675 €lees, un equivalente a 1.110.000 de las antiguas
pesetas.
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dar un programa de formacion y llamarlo master.r&pen asi en el mercado de la
formacion de posgrado las escuelas de negocios, sgueonvertiran (y lo contindan
siendo) en las grandes protagonistas de la format@tcuadros de mandos y directivos

a través de la imparticion de masteres profesisr@asalla, 2010).

La Universidad publica, aunque parte de una sifuade privilegio excepcional para
hacerse en gran medida con el dominio del mercadsstbs nuevos posgrados, pronto
pierde el liderazgo en el disefio, imparticion yigosamiento de los masteres (salvo
algunas excepciones). Ya hemos apuntado anteritenes problemas estructurales
gue impiden a la Universidad dar una respuestazficlas nuevas necesidades; por el
contrario, las escuelas de negocios espafolagjasesdgunas de ellas al amparo de
universidades de prestigio (por ejemplo, la Uninad de Navarra, o la Universidad de
Comillas) y otras por iniciativas privadas (pomepo, ESADE, el Instituto de Empresa
y el CEF) abordan el reto de la actualizaciongsioinal de los titulados universitarios,
con una inmejorable vision de las necesidades lsscidel futuro, unos valores
tremendamente sélidos basados en el esfuerzommpeatencia personal de profesores y
alumnos, la competitividad entre las institucionks,flexibilidad de contenidos y
metodologias, el rigor tanto en los conocimientopartidos, como en los sistemas de
evaluacion, sin olvidar el valor necesario paraovan... y sin las restricciones y
limitaciones que limitan el desarrollo de la Unsidad publica. El resultado es
consecuencia del esfuerzo realizado, estando @asias muchas de ellas entre las mas
importantes del mundo y con un grado de reconoaitmisocial muy alto (Gasalla,
2010; Alario, 2013; De Carreras, 2013; Nufiez, 2013)

De esta manera, hasta la implantacion en Espafgspelcio Europeo de Educacion
Superior (EEES), todos los masteres que se impagtenEspafia, ya sean de
universidades, escuelas de negocios, o empresamdeltoria o formacién, son titulos

abiertos, no oficiales y sin ninguna reglamentacion

En la rapida aceptacion que tuvieron los programaster en Espafia, pese a no ser
titulos oficiales, la desconfianza inicial que gaban las escuelas de negocios y las
altisimas tasas académicas que costaban los nsstergquellos afios, estan en gran
medida explicados y justificados por la situaci@adisis economica mundial que se

desata en el mundo a comienzo de la década deOl@gee@nificacion de Alemania,

Guerra del Golfo, desintegracion de la URSS...) y gpipea fuertemente a Espafia en
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1993, tras las huidas hacia adelante de 1991 y3199® escuelas de negocios
reaccionan con rapidez y adaptan los programasem@stser programas abiertos no
estan sujetos a la necesidad de autorizacion eyternlas necesidades del tejido
empresarial. Ademas, todas las escuelas de negacos reconocido prestigio

desarrollan una activisima reorganizacion de sugcges de Bolsa de Trabajo y en
Espafia empiezan a tomar importante presencia stmsabecarios”, los alumnos que

culminan su formacion dentro de una empresa.

Asi, en el momento de la implantacién en Espafigedphcio Europeo de Educacién
Superior (EEES), nos encontramos que los masteresah parte ya de la cultura
profesional y universitaria y, aunque no son eminncaso titulos oficiales, estan muy
valorados socialmente por la clara mejora de lalesibgidad del estudiante que lo

cursa.

La aprobacion de la Ley Organica 4/2007 de 12 diéywkl R.D. 1393/2007, de 29 de

octubre, que establece la ordenacién de las erszfianiversitarias oficiales, supone la
puesta en marcha en Espafa de los principios dESEE de las declaraciones de
Bergen y Londres. En el articulo 8, Estructura Ganale este R.D. 1393/2007 se
precisa que “las ensefianzas universitarias conthgen la obtencion de titulos de
caracter oficial y validez en todo el territoriocitmal se estructuraran en tres ciclos,
denominados respectivamente Grado, Master y Datiorale acuerdo con lo

establecido en el articulo 37 de la Ley Organic20®l, de 21 de diciembre, de
Universidades, en su nueva redaccion dada poryaicganica 4/2007, de 12 de abril,
por la que se modifica la anterior y en este reareto” (Gobierno de Esparfia, 2001,
2007 a, ).

De esta manera, se crean en Espafia los masteceesfi masteres sujetos a la
disciplina universitaria en todos sus aspectosey ltan sido verificados y acreditados
por las Administraciones Publicas competentes deerdo a lo establecido en los
articulos 24 a 26 del R.D. 1393/2007 (Gobiern&sjgaiia, 2007 b).

% El 13 de mayo de 1993, fue llamado por la prersggeaalizada, el “Jueves negro” de la economia
espafiola, tras la tercera devaluacion consecutiea lal peseta en menos de un afo.
(http://elpais.com/diario/1993/05/14/opinion/737388_850215.html La tasa de paro alcanza la cifra

record del 21,74% de la poblacion activa.
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Estas nuevas reglas de juego, han supuesto dosshieghortantes en el mercado de la

formacion de posgrado:

- Las escuelas de negocios que tradicionalmententemiaeconocido prestigio en
el disefio e imparticion de sus masteres, han teqigovincularse de alguna
manera a una Universidad oficial, para que susergspuedan incorporarse al
Sistema Universitario Espafol (SUE). Asi, el IESE3 estado siempre
estrechisimamente conectado a la Universidad deariNgvICADE, a la
Universidad de Comillas, ESIC, tiene su propia @rsidad oficial, el Instituto
de Empresa ha creado su propia universidad, ESAB# kgado a la
Universidad Ramon LLull, el Grupo CEF.- se convirtin el principal promotor
de la Universidad a Distancia de Madrid (UDIMA);.et

- En este momento conviven en Espafia dos tipos déemasis los masteres
oficiales, aquellos que estdn acreditados por laoridades académicas
competentes y los masteres profesionales, aquelodsteres que
tradicionalmente impartian las escuelas de neggcmse por la razon que sea,

no han sido incluidos por dichas escuelas, demrsistema de titulos oficiales.

Una consecuencia no baladi de estos hechos, esat@@fios después de la aprobacion
de la Ley Organica 4/2007 y el R.D. 1393/2007 fimsros estudiantes siguen teniendo
importantes confusiones respecto a qué tipo deeméstudiar y qué diferencias tienen

los masteres oficiales y los profesionales.

En nuestro caso de estudio, los estudiantes sobrgue se realizd la investigacion
cursan urmaster profesional presenciakn el CEF, la Escuela de Negocios del Grupo
CEF.- (Anexo 1)

Estos masteres profesionales presenciales tiersstagxente el mismo disefio formal
que el correspondiente master oficial a distancia gmparte la UDIMA, excepto
l6gicamente, la metodologia de estudio. Es deds, dlumnos de los masteres
profesionales presenciales del CEF estudian exactanel mismo programa académico
y con la misma documentacion que los estudiantés D®IMA. Asi mismo, tienen los
mismos profesores en cada materia y tienen querasup@&actamente las mismas
evaluaciones on-line y examenes presenciales gudumnos de la UDIMA. De hecho,
en muchos casos, el alumno estd matriculado sinedlthente en ambos programas,

cursando a la vez la doble titulacion oficial-psifmal.
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Es por tanto interesante, realizar en profundidadamdlisis de oportunidad sobre el
mercado universitario de los programas de posgradgue, en estos momentos y por
lo ya expuesto, en el mercado de los programasemasinviven dos productos

fundamentalmente sustitutivos, los masteres ofisia} los masteres profesionales
(Porter, 1997; Guerras & Navas, 2008; Mufiz, 2010).
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1.1.-INTERES DEL MERCADO UNIVERSITARIO DE LOS ESTUDIOS DE POSGRADO.

1.1.1.- Definicion del mercado.

La importancia del mercado de la formacion univers de posgrado en Esparfia se
refleja en las cifras que lo sustentan. Asi, segjiMinisterio de Educacion, Cultura y
Deporte (2013), el numero de universidades espafedade 82, de las cuales, 32 son
privadas y 50 publicas El Anexo Il recoge el listade universidades oficiales en el
curso 2013/2014. En total, hay en Espafa 236 canmawa las universidades
presenciales y 112 sedes para las universidadeesenciales y especiales (Figura 1):
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Figura 1.- Numero de Universidades y Campus Unitamies. (Ministerio de

Educacién, Cultura y Deporte, 2013).

Segun datos del mismo informe, las universidadesgas van creciendo de forma

constante, 14 nuevas universidades en los Ultid@gits, a pesar de que el tamafio del

10



Aplicacion de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerdrquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

segmento de referencia al que se dirige este neraatnero de alumnos potenciales
entre 18 y 25 afos, disminuye (Tablas 1y 2 y Rig@; 3 y 4):

Universidades

Publicas 49 49 49 49 50 50 50 50 50 50
Privadas 18 24 24 24 29 29 30 31 31 32
TOTAL 67 73 73 73 79 79 80 81 81 82

No presenciales 2 | 2 [ 2] 25 [s]|5s5][6] 6|6
UNED
uoc
UDIMA
UNIR
VIU
UNICYL ||

Tabla 1.- Evolucién del nimero de universidade€spafia, con especial referencia a
las Universidades “no presenciales”. (Ministerio deducacion, Cultura y Deporte,
2013).

CRECIMIENTO DEL NUMERO DE UNIVERSIDADES
OFICIALES
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Figura 2.- Evolucion del numero de universidades Espafia, segun datos del

Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte (2013).
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CRECIMIENTO DE LAS UNIVERSIDADES PRIVADAS
EN EL SIGLO XXl
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2013/ 14

Figura 3.- Evolucién del numero de universidadeivgmtas en Espafia en el siglo XXI.
Segun datos del Ministerio de Educacion, Cultuizeporte (2013).

Evolucién de la poblacién residente en Espafia,
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Figura 4.- Evolucién de la poblacion residente esp&fia, ambos sexos, de 20 a 24

afos. Encuesta de Poblacion Activa (EPA). Instiideional de Estadistica (2014).
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Evolucion de la poblacidn residente en Espafia, ambos sexos, de 20 a 24
afos
Fecha Espaiioles Extranjeros Total
1de Enero de 2002 2.992.501 196.117 3.188.618
1de Julio de 2002 2.932.949 237.204 3.170.153
1de Enero de 2003 2.873.220 271.696 3.144.916
1de Julio de 2003 2.804.955 299.604 3.104.559
1de Enero de 2004 2.737.114 320.912 3.058.026
1de Julio de 2004 2.677.940 333.595 3.011.535
1de Enero de 2005 2.618.260 368.400 2.986.660
1de Julio de 2005 2.559.737 395.004 2.954.741
1de Enero de 2006 2.500.883 405.186 2.906.069
1de Julio de 2006 2.447.640 421.540 2.869.180
1de Enero de 2007 2.394.310 448.201 2.842.511
1de Julio de 2007 2.348.478 484.719 2.833.197
1de Enero de 2008 2.303.174 510.186 2.813.360
1de Julio de 2008 2.269.885 519.179 2.789.064
1de Enero de 2009 2.236.148 514.651 2.750.799
1de Julio de 2009 2.207.172 496.592 2.703.764
1de Enero de 2010 2.180.478 473.554 2.654.032
1de Julio de 2010 2.159.778 449.085 2.608.863
1de Enero de 2011 2.139.472 428.792 2.568.264
1deJulio de 2011 2.125.329 408.662 2.533.991
1de Enero de 2012 2.110.891 392.921 2.503.812
1de Julio de 2012 2.100.977 372.252 2.473.229
1de Enero de 2013 2.089.187 354.449 2.443.636

Tabla 2.- Evolucion de la Poblacion Residente epaBa, ambos sexos, de 20 a 24
afnos. Encuesta de Poblacion Activa (EPA). Instilideional de Estadistica (2014).

Légicamente, la disminucion sistematica del nunisrgovenes en Esparia, conduce a
una disminucion del numero de estudiantes unieeisg, que a lo largo de la Ultima
década, ha supuesto una disminucién del 3,6% ddidaérde alumnos por la
universidad. Cifra muy mejorada gracias al compoieato de los estudiantes no

presenciales (Figura 5):
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Tasa de variacion decenal de los estudiantes matriculados en Grado y 1°" y 2° ciclo por CCAA.
Cursos 2002-2003 y 2012-2013""
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Balears (llles)

C. Valenciana
Madrid (Com. de)
Total SUE
Andalucia
Castilla-La Mancha
Catalufna

Canarias

Aragén

Castilla y Ledn
Cantabria
Extremadura
Navarra (C. Foral de)
Pais Vasco

Rioja (La)

Galicia

Asturias (Ppdo. de)

UNED
uoc

-40,0%

-29,9% I

-3,6%

6,0% =]
5,4% )
RN m— |
7.7% )

_—38.3%

=11.7%
=1.7%
0,0%

-13,9% [

-14,6% [

-15,5% I

15.8% [

-17.9% [

-228% [

-28,9% I

-33,8% I

-30,0%

-20,0%

-10,0%

0,0%

10,0%

26,7%
39,0%

Figura 5.- Tasa de variacion decenal de los estutia matriculados en Grado y lery
2° ciclo por CC.AA. Cursos 2002-2003 y 2012-2018rfte: Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte (2013).

Nos encontramos, por tanto, con un mercado en ell@lwcompetencia aumenta de

forma constante y el segmento de clientes potaxcia descendiendo progresivamente

y de manera muy significativa en nuestro pais. Ademel servicio facilitado por las

universidades, programas grados y posgrados, seigise que han alcanzado su fase

de madurez, siendo facilmente sustituibles unos qiors, por lo que podemos

establecer que es un mercado con un grado dedadadireciente (Porter, 1997; Embid,
Manera, Martin & Zorrilla, 1998; Guerras & Nava®08; Mufiz, 2010).
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1.1.2.- Grado de Rivalidad en el Sector de la Forngsan de Posgrado (masteres) en

Espaia.

Siguiendo a Mudiz (2010), el sector de los progsmmeaster en Espafia, se esta
caracterizando por la entrada de nuevos compesidgrémero de universidades y
programas masteres ofertados), como vemos quswestdiendo (tabla 3 y figuras 6, 7,
8y9).

En la tabla 3 la evolucion del nUumero de mastefiesales ofertados por el Sistema
Universitario Espafiol y la evolucion del nidmero estudiantes de los mismos,

desagregando los datos por tipo de Universidadi@ap privadaf:

Masteres

N2 de Masteres Universidades Publicas 668 1.256 1414 1.761 2.101 2.191 2422
N2 de Masteres Universidades Privadas 161 283 322 275 322 442 533
TOTAL N2 DE MASTERES 829 1.539 1.736 2.036 2.423 2.633 2.955
N2 de Estudiantes de Master U. Publica 13.902 29.737 42.753 68.791 83.685 88.561 83.804
N de Estudiantes de Master U. Privada 2.707 4.952 7.668 12.694 21.159 27.273 27.283
TOTAL N2 DE ESTUDIANTES DE MASTER 16.609 34.689 50.421 81.485 104.844 115.834 111.087

Tabla 3.- El mercado de los masteres oficiales. nftele Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte (2013).

Estos datos, podemos observarlos graficamenteid@egrmite una mejor interpretacion

en las figuras siguientes (Figuras 6, 7, 8 y 9):

* En estas cifras s6lo se tienen en cuenta los reastéiciales, si bien, desde la implantacién deEB
practicamente todos los masteres profesionaleofgutan como titulos propios las universidadesso la
escuelas de negocios tienen su reflejo en el “tfabdal del espejo”, por lo que el nimero tiene goc
cambios reales en la practica.
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Evolucién del niumero de Masteres Oficiales
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Figura 6.- Evolucion del numero de masteres ofesabfertados. Fuente: Ministerio de

Educacion, Cultura 'y Deporte (2013).
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Figura 7.- Evolucion del ndmero de alumnos de mésteoficiales matriculados.
Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Depai2613).
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Variacidén anual del nimero de alumnos de
masteres (en miles)

30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

5,0

5,0 N

Pl e [
10,0 -4,8 -4,3

!‘ﬂ —_

B 8 8 2 =i d i z
(=] I~ [==] [=1] (=] — ~ w1
[=] [=] [=] [=] [=] [=] =] vl
(Y] (2] (2] [a'] [a] (] =~ o=
=5

!
—

"

=

=

—=m=—1J, Plblica —M=—U. Privada

Figura 8.- Variacion anual del nimero de alumnosrdasteres oficiales (en miles).

Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Depai2613).

Evolucion ndmero de master, ndmero de alumnos en la U.
Publica y la U. Privada (datos en miles)
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Figura 9.- Variacion anual del nimero de masteréstados y alumnos matriculados
en la U. Publica y en la Privada. Fuente: Ministede Educacion, Cultura y Deporte
(2013).
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Por todo ello, mientras el mercado de titulacidosids universitaria (grados) se ha
convertido en un mercado maduro y con un alto gdeloivalidad, excepto para la
formacion a distancia (ver Figura 5), los programmadster son un mercado con
potencial de crecimiento. Una caracteristica de esrcado que supondra un redisefio
importante en la estructura del sector, serd elaotgp que tendran los masteres
habilitantes, todavia por estabilizarse (Mufiiz, 2010; Ministedie Educacién, Cultura
y Deporte, 2013).

El impacto econdmico de este sector de actividatsiderando en una hipotesis
pesimista un precio medio por ECTS de 50 € ennastsidades publicas y de 75 € en
las universidades privadas, supone un volumen deciee de los masteres en Espafia
que supera los cuatrocientos millones de euroslesjubb que proporciona cierto

atractivo al sector (Comunidad de Madrid, 2014).

Pero si bien el mercado de los programas masteensitario esta en crecimiento en
Espafia, los altos costes fijos de operacion (quandmargenes estrechos) y el
importante crecimiento del nimero de competidorgmy tanto, de la oferta formativa,

unido a la relativamente baja diferenciacion geedn la mayoria de los programas
master respecto a los de los competidores, doséeangercado de un importante grado
de rivalidad (Porter, 1997).

Una caracteristica estructural del sector de lostengs, de reciente aparicion (curso
académico 2012), y que ha supuesto un nuevo e iampizimo factor de rivalidad en el

mismo, son los planes de ajuste que la Union Eardpeexigido y esta exigiendo a
Espafa para poder acceder a la ayuda financiera@gi@ermita mantenernos dentro
del euro. Estos planes, dentro del recorte de dasdsociales que las autoridades

europeas exigen al Gobierno de Espafa, incluygulalacion de las tasas académicas

® Los masteres universitarios habilitantes sonastuificiales de posgrado que habilitan para etigjer
de algunas profesiones reguladas en Espafia. Noem@mos masteres universitarios habilitantesase h
disefiado a partir de un determinado grado de refirey juntos (grado + master) configuran un
programa integrado de estudios que permite eliejengrofesional. Universidad de Sevilla (2014).

Los primero masteres habilitantes se estan comdozarnmpartir en el curso académico 2014-2015 y
supondran légicamente una nueva redefinicion deta® de los masteres.
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universitarias oficiales a su precio real de mevc&s decir, la desaparicion de una de

las principales ventajas competitivas que tenismitaversidades publicas, el precio.

Hasta ahora, la ensefianza publica de posgrado pai&era “barata”. El precio del
crédito venia fijado por las Comunidades Autonordasiro del rango autorizado por la

Conferencia General de Politica Universitaria.

En la tabla 4 podemos ver el precio que tuvierenci@ditos para los masteres en las
universidades publicas en el curso académico 2013/2y asi, comprobar como en
algunos casos se van reduciendo muy significatinéendéas diferencias con los precios
de los masteres en las universidades privadas, aaste medio se encuentra en 75 € /
ECTS aproximadamente. No debemos olvidar el grasstigio tradicionalmente
conseguido por las escuelas de negocio (ahoraakgad su mayoria a universidades

privadas) en la imparticion de programas master.

La figura 10 muestra la evolucién del precio megw crédito de master en Espafa,
desde el curso académico 2006-2007, al 2012-2013.

La tabla 5 recoge los precios de los créditos gerlasteres oficiales, en la Comunidad

de Madrid, para el curso académico 2014-2015.
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2013-2014

Habilitantes No Habilitantes

Precio medio 26,89 40,11
Andalucia 19,50 41,50
Aragon 19,80 45 88
Asturias (Ppdo. de) 26,54 33,45
Balears (llles) 28,28 30,61
Canarias 26,92 35,15
Cantabria 22,85 36,56
Castilla y Ledn 32,45 41,17
Castilla-La Mancha 27,64 29,25
Cataluna 40,88 65,41
Comunitat Valenciana 20,39 46,20
Extremadura 21,67 32,75
Galicia 25,03 26,49
Madrid (Com. de) 42,75 65,00
Murcia (Region de) 25,53 44 22
Navarra (C. Foral de) 27,70 44 32
Pais Vasco 17,66 31,61
Rioja (La) 19,62 39,52
UN.E.D. 38,89 32,93

Tabla 4.- Precios de los créditos de master por @@. Fuente: Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte (2013).

Evolucién del precio medio del crédito matriculado por primera vez en Master (€/crédito)*®

=== Pracio medio del crédito en experimentalidad maxima

=== Precio medio del crédito en experimentalidad minima 39,50 2620
29,93
25,82 26,64 27,93 28,42 ZL/\*
\ o 4 ¢ ¢ 7o ot
21,64
20,08 20,89 1,
16,22 1913 18,45

2006-07 2007-08 2008-09 2009-10 2010-11 2011-12 2012-13 2013-14

Figura 10.- Evolucion del precio medio del crédéo los masteres. Fuente: Ministerio
de Educacion, Cultura 'y Deporte (2013).
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PRECIOS PUBLICOS PARA MASTER: En este documento se aplican los precios vigentes para el curso 2014/2015, de acuerdo al Decreto
80/2014, de 17 de julio, del Consejo de Gobierno de la Comunidad de Madrid (B.0.C.M. de 21 de julic de 2014).

Masteres habilitantes:

- MU en Formacion de
Profesorado en
Educacion Secundaria
Obligatoria y Bachillerato

35¢€ 56 € 105€ 140 € 50% - -

.MUen Accesoala
Eoesin o Ahessadh 4025€ || 6440€ || 12075¢€ 161¢€ 50% - :

. MU en Psicologia General
Sanitaria 47 € 75¢€ 141€ 188 € 50% - -

- MU en Ingenieria Quimica

- MU en Ingenieria
Informatica 43€ 69 € 129€ 172€ 50% - -

- MU en Ingenieria de
Telecomunicacion

Resto de Masteres

Oficiales B5€ 97 € 97 € 97 € 50% - =

Tabla 5.- Precios de los créditos de master en laACde Madrid para el curso
académico 2014-2015. Fuente: Comunidad de Madi®d 42
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1.1.3.- Importancia del segmento de alumnos Latinoaericanos en el Mercado de

los Programas Masteres Oficiales.

Una mencion especial merece, dentro del estudicesebatractivo competitivo que
tiene este mercado de los masteres universitaigmtencial de negocio que suponen
para la Universidad espafola, los alumnos extrasjerspecialmente latinoamericanos.
La importancia de esta segmentacion la podemosgacqustificada en los datos de la
Tabla 6:

ALUMNOS EXTRANJEROS EN EL

SUE (datos en miles)

Alumnos de grado extranjeros 37,0 41,9 46,0 49,0 53,8
Alumnos de master extranjeros 11,4 14,5 18,3 20,9 20,5

Tabla 6.- Evolucion anual del numero de alumnogsaeytros matriculados en el
Sistema Universitario Espafiol (SUE). Cifras en mildcuente: Ministerio de

Educacién, Cultura y Deporte (2013).

Segun datos del Ministerio de Educacion, Cultuideporte, en el curso 2012 / 2013,
los alumnos extranjeros supusieron el 18.4 % dallomnos matriculados en Masteres
Oficiales y de estos estudiantes extranjeros, g% Jertenecen a paises de América
Latina y el Caribe (Ministerio de Educacion, CudtyrDeporte, 2013). Ver Figuras 11y
12. La importancia de estos datos justifica qudrdede nuestra investigacion, hagamos
un estudio comparativo entre ambas poblacionestsitarias, la latinoamericana y la

espafiola.
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ALUNMNOS EXTRANJEROS EN EL SUE
(datos en miles)
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Figura 11.- Variacién anual del nimero de alumngganjeros matriculados en grado
(y primer y segundo ciclo) y masteres. Fuente: 8erio de Educacion, Cultura y
Deporte (2013).

Impacto de los estudiantes latinoamericanos en
los programas master, 2012 /2013 (%)

m Resto  m Latinoaméricay Caribe

Figura 12.- Impacto de los alumnos latinoamericaggsrocedentes del Caribe, en los
masteres oficiales. Fuente: Ministerio de Educaci©ultura y Deporte (2013).
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También conviene recordar de nuevo, que este traeaja a centrar en las expectativas
previas que tienen los estudiantes de masteresrsitarios profesionales presenciales
cuyo objetivo general es la capacitacion profesignéa formacion de cuadros de
mando. Estos masteres, dentro del lenguaje acaoésidn agrupados dentro de los
estudios universitarios de menor grado de expeteahidad, “Estudios con nivel de
experimentalidad” (Comunidad de Madrid, 2012(a) y 2012 (b)).

La necesidad social de desarrollar unos masterésrab@cion de mandos con un alto
grado de calidad la expresa perfectamente el mof€@asalla (2003, p. 76), al
considerar queén los tiempos actuales, la formacion de directiesempefia un papel
primordial en las organizaciones, ya que si nuestiigrectivos y colaboradores saber
hacer lo que tienen que hacer, es decir, que losgukes ensefia tenga coherencia con
lo que se pretende hacer, entonces podremos comenmatar la efectividad de

haberle ensefiado como hacérlo

Este énfasis, segun Gasalla (2003), en transroitirecesario para ejercer de forma
adecuada la profesion, lo que en definitiva suptmedecuacion “formacion de
posgrado - desempefio profesional’, es, en resusaisfacer adecuadamente las
expectativas que el alumno-cliente trae a las aatdsque que nos lleva al ambito de la
calidad del servicio formativo prestado, que pasterente desarrollaremos.
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1.1.4.- Estrategias Competitivas para mercados déta rivalidad

En un entorno competitivo de tanta rivalidad corsola formacion de posgrado, se
necesitan estrategias que aseguren el éxito, tezgra que generen practicas
excelentes. Para desarrollar estas practicas gasaden entornos de alta rivalidad,

Philip Kotler (1999) aconseja utilizar 9 estratsgiampetitivas especificas:

1.- Competir a través de la més alta Calidad.

Aunque Gasalla (2003) cuestiona esta practicarategta, considerando que la rapidez
de respuesta e innovacion es lo primero en un merea el que la innovacion no pasa
por la diferenciacién en contenidos, debido a lpid@ que es posible su copia y
difusion y su dificil proteccién, la calidad seguisiendo uno de los referentes
esenciales que permitan diferenciar a los centtasativos universitarios que impartan

formacion de posgrado (masteres) en direccion qeesad

2.- Desarrollar un Servicio superior.

Esta estrategia, tan estrechamente unida a lacanéer el mercado del conocimiento

gue nos ocupa, pasa por ser capaz de dotar abpragormativo ofertado de una serie
de atributos como la rapidez, actualidad, tratekxte,... En esta era de la educacion
global, es imperativo para una institucion de EdifcaSuperior asegurar y mejorar de

forma constante su calidad (Raharjo, Xie, Goh &rBibacher, 2007).

En esta fase de mercado en crecimiento, la cali@haghroducto o servicio tiene que
aumentar, tanto por la incorporacion de nuevas mkinaes del proceso formativo,

como por la mejora del disefio de las anteriores(&mat al. 1998).

3.- Ser capaz de ofertar los precios mas bajos.

En mercados donde el producto o servicio cada yezas dificilmente diferenciable, el
precio se vuelve factor critico de éxito. Y en kbiscunstancias socioeconémicas
actuales, todavia mas. Ser capaz de proporcionaermicio excelente a un precio

asequible, es probablemente, la mejor estrategixitte

® Este supuesto no reza para los programas masieeeslesarrollan y profundizan conocimientos
cientificos, ya que es obvio, que en estos casimmtvacion y rapidez de respuesta a las necesidimle
la industria y/o la sociedad, se vuelve un factaves de éxito.
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4.- Obtener altas cuotas de participacion en etader.

Disponer de la capacidad tecnoldgica, organizativaetodologica para la imparticion
de los programas master en un mundo global, varmijreel acceso del centro

educativo a regiones y colectivos antes impensables

El acceso a economias de escala y el rapido disade curvas de experiencia se
convierte asi en un paso previo para obtener irap@$ ventajas competitivas en
costes, que pueden hacerse llegar al cliente, selgparadigma competitivo japonés,
logrando asi, precios disuasorios para la compietenaidos a niveles de calidad

excelente.

5.- Competir mediante la adaptacion y la persoaaién del Servicio.

En palabras de Weinberger (2001), la web ha petonrgcuperar “la voz”, su voz, a las
personas. Ningun otro medio ha permitido nuncalgsigersonas, cada persona, tenga
Su propia conversacion con el mundo. El paradigenia ghersonalizacion, la adaptacion
y el enfoque individual que preconiza Kotler (1989ha hecho posible la web. Y, esta
personalizacién, extiende, potencia y amplia lssqalizacion que exige cualquier
proceso formativo. Esto hace que la capacidadglampleo intensivo de la tecnologia
en los procesos formativos, presenciales y a distase convierta en un factor clave de

éxito.

6.- Asequrar la mejora continua del producto.

La capacidad de la institucion universitaria pasagarar un proceso formativo en
permanente actualizacion, dia a dia, minuto a mjns¢ ha convertido también en

factor clave de éxito.

7.- Garantizar la innovacion del producto.

Muy ligada a la anterior estrategia, esta formapkrar en la formacién de posgrado se

vuelve imprescindible en formacién de directivom{id, et al. 1998).

8.- Competir en los mercados en alto crecimiento.

Ya hemos visto anteriormente cdmo la situacionaots de rapido aumento de los
estudiantes de posgrado y la incorporacion masevaldmnos latinoamericanos al
sistema universitario de posgrado espafiol, lo queierte a este sector en un mercado

en expansion.
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9.- Mejorar las expectativas del consumidor.

Nuevamente la Calidad de Servicio. Lograr experéanexcelentes en el cliente, en el
alumno. Aunque para eso, es imprescindible primenmcerlas, objetivo ultimo de este

trabajo.

Llegados a este punto, hemos visto que dadasHastedsticas estructurales del Sector
de la formacion de posgrado, vemos que segun K@d899), de las nueve estrategias
competitivas que sugiere como estrategias de éiitop estdn estrechamente ligadas a
la Calidad de Servicio y al Servicio Excelente:

» Competir a través de la més alta Calidad.

» Desarrollar un Servicio superior.

» Competir mediante la adaptacion y la personalirzed&l Servicio.
» Asegurar la mejora continua del producto.

* Mejorar las expectativas del consumidor.

Sera por tanto prioritario, para aquellas univerded que quieran competir con éxito en
este entorno, donde las ventajas competitivas basam regulaciones gubernamentales
de precios estan desapareciendo rapidamente,fid@ntiien cuales son las variables
esenciales que llevan a los alumnos, espafolesngdaericanos, a tomar la decision

de estudiar un master en Espafa.

Contribuir a alcanzar una parte de este conocimieiativo a lo que es importante y lo
gue no, para los alumnos que estudian en Espafsster en su modalidad presencial,

es lo que vamos a tratar de conseguir con estatigaeion.
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1.2.-OBJETIVOS

Realizar una investigacion para determinar la ddpdajue tiene la aplicacion conjunta
de las metodologias Despliegue de la Funcion del&h(QFD) y Proceso Analitico

Jerarquico (AHP), para permitir expresar, cuargifig priorizar los intereses de los
estudiantes de programas masteres profesionalssngiales, en el momento que han
tomado la decision de cursarlo (inicio del progranmraspecto a las variables que
diferentes grupos de expertos han definido comdeldsres principales a considerar en

el disefio de un programa master profesional predenc

Intentaremos encontrar la capacidad que tieneclic Proceso Analitico Jerarquico
para establecer prioridades numeéricas en escal@zde y por tanto, comparables ente
si, tanto en la priorizacién de los servicios feadore$ (indisolublemente unidos al
servicio basico fundamental, por ejemplo, finanidiaae los programas académicos),
como para la priorizacion de los servicios de careria (los que no son
imprescindibles para la prestaciéon del servicioidoaspero el alumno tiene una
expectativa, aunque a veces no sea explicita, dbirtes, por ejemplo, bolsa de
trabajo) y la potencia de la metodologia para mlediexpectativas que un alumno-tipo

de programa master tiene de forma mas o menosiagh (Koene, 1995a; 1995b).

Es decir, tras identificar mediante la metodoldgéspliegue de la Funcién de Calidad
(QFD) cuales son las dimensiones fundamentalesateicio que supone estudiar un
programa master profesional presencial, tratared@osomprobar la capacidad de la
metodologia Proceso Analitico Jerarquico (AHP) pamarizar estas dimensiones o
requisitos del servicio, desde el punto de visth aliemno, de sus expectativas y

necesidades.

En este estudio de expectativas y necesidades dallomnos, analizaremos por
separado las expectativas que presentan los alunegsosgrado espafoles y los

extranjeros, ya qua priori, no tenemos por qué suponer que son las mismas.

El colectivo de alumnos extranjeros lo vamos a ucscribir a alumnos

latinoamericanos, ya que son el principal colectil® alumnos extranjeros que se

" Servicios facilitadores son aquellas prestacioiedisolublemente unidas al servicio basico
fundamental. Por ejemplo, el campus virtual. Sémgicle conveniencia son aquellas prestaciones gue n
siendo imprescindibles para la prestacion del sienbasico, el alumno puede tener una expectativa -
veces no explicita o consciente- de recibirlos. éj@mplo, la cafeteria virtual o chat de alumnogiikg
1995 (ay b)).
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vienen a Espafia a cursar programas master. Y d#mste colectivo, nos centraremos
en los alumnos procedentes de Republica Dominigangue son los paises de los son
originarios un mayor numero de los estudiantesaapros matriculados en el Grupo

CEF.-, institucion en la que se va a realizar eldis.

El resultado de la aplicaciéon de estas técnicagrdefacilitar lo que llamaremos el

Mapa de Calidad Esperada por estos grupos de atudenprogramas master, obtenida
por la priorizacion cuantificada de las variableal&@adas. Aquellos aspectos que, de
forma explicita o implicita, los alumnos espafigiéatinoamericanos esperan encontrar

al estudiar un master, determinando cuéles sonmpistantes y en qué medida.

Para realizar esta investigacion, revisaremos gnesmte qué estudios semejantes se
han realizado en la Union Europea y si es posénigyaises con una estructura social y
econdmica similar a Espafia (cuenca mediterrané@taremos de analizar qué grado
de semejanza o desacuerdo presenta nuestro esmmdiotros estudios semejantes

realizados en Europa.

Estos objetivos de investigacion, los concretaerao las siguientes preguntas de
investigacion que posteriormente (capitulo 3, matmgia), seran reformuladas como

las hipétesis de investigacion a estudiar.
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1.2.1.- Prequntas de Investigacion

- ¢Qué capacidad presenta la metodologia AHP parbzana&l grado de
importancia que presentan las dimensiones o vasalple pueden intervenir en
un master presencial desde el punto de vista tedieste del mismo, antes de

cursar el programa?

- ¢Permite la metodologia AHP la construccion de uapaM de Calidad,
integrando los valores obtenidos en las difereesaslas analizadas, en una

Unica escala de valores comparables?

- ¢ Permite la metodologia extraer conclusiones & plarias posibles diferencias
de criterio existentes entre los alumnos espafolasnoamericanos respecto a

las variables consideradas relevantes y su gragoatedad?

- ¢ Los resultados obtenidos en el estudio son centast con los obtenidos por
otros estudios europeos, preferentemente de costexbcioeconémicos y
culturales semejantes al espafiol (cuenca medigz)yan
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2.- MARCO TEORICO.

En este apartado, vamos a estudiar cual es el neddeo de referencia en el que se

inscribe este estudio:

Comenzaremos revisando el referente académicoeumpel que se inscribe la
formacion universitaria espafiola: el Espacio Euvoge Educacion Superior

(EEES) y el papel que la Calidad Educativa tiendieino Espacio.

Esto nos dara pie a revisar qué es la Calidad Edacgué problemas plantea
su concepto e implementacién en la Educacion Supgkomo la investigacion

a realizar trata de contribuir modestamente a raegr conocimiento.

Para terminar, revisaremos qué estudios semejs@tkan realizado, tanto en la
Union Europea, como en otros entornos universgariqprestando especial
atencion a los realizados en paises con una astussicial y econdmica similar
a la espafiola, para tratar de analizar qué gradeed®janza o desacuerdo
presenta nuestra realidad con la de nuestros pares.
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2.1.-EUROPA Y LA CALIDAD UNIVERSITARIA

El interés que los estados europeos tienen enrdigamun sistema armonizado de
aseguramiento de la Calidad Educativa, es antaratuso a la creacion del Espacio

Europeo de Educacion Superior.

Ya en la década de los afios noventa, los gobierapeos acometen iniciativas en
este sentido: el Programa Experimental de Evalnadésarrollado entre 1992 y 1994,
el Proyecto Piloto Europeo, desarrollado a lo latgbafio 1994 y muy especialmente,
la Recomendacion sobre la Cooperacion Europealadearantia de la Calidad de la
Ensefanza Superior de 1998 (Consejo de Europa).1998

En ella,“el Consejo de la Union Europea recomienda a logales miembros que
creen sistemas transparentes de evaluacion y dengjarde la calidad en el marco de

la organizacion de sus sistemas de ensefianza superi

El objetivo es preservar y mejorar la calidad dedaseianza superior teniendo en

cuenta las condiciones nacionales, la dimensiéiogea y las exigencias mundiales.

Los sistemas de evaluacion y de garantia de laladldeben basarse en los principios

siguientes:

Autonomia e independencia de los organismos endasyde la evaluacion

y la garantia de la calidad;

* Adecuacion entre los procedimientos de evaluaci@i goncepto que los

centros tienen de si mismos;
* Evaluacién a la vez interna (autorreflexion) y erte(peritaje);

o Participacion de todas las partes interesadas (poer docente,
administradores, estudiantes, antiguos alumnoserlmtutores sociales,
asociaciones profesionales, fomento de la partiga de expertos

extranjeros);

* Publicacion de los resultados de los procedimiedimgvaluacion’

(Consejo de la Unidn Europea, 1998, p. 1).
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Todas estas iniciativas sirvieron de referenciagjlifaron que el 25 de mayo de 1998,
los Ministros de Educacion de Francia, Alemanialjdty Reino Unido, se retnan en
Paris, para conmemorar el 700 aniversario de ldaftion de la Universidad de la

Sorbona.

En esa Cumbre, donde se hace especial referengeap&l que deben jugar las
Universidades en el desarrollo de una Europa deb€imiento, los paises firmantes se
comprometen a sentar las bases para la “armonizated disefio del Sistema de
Educacion Superior Europeo” (EEES, 1998, p. 1).

Los principales compromisos que asumen los péifsesntes de esta declaracion, son:

- Armonizacion de las titulaciones universitariasettelos dos ciclos que ahora

conocemos: grado y posgrado (master y doctorado).

- Establecimiento de un sistema comun de créditosocoradida de la carga
académica, del esfuerzo realizado por el estudiapga obtener una
determinada titulacion, transfiriéndose asi, lasfiffia y aportaciones del euro, a
una especie de moneda Unica para valorar el capitédéctual de un programa
formativo. El crédito ECTS (European Credit TranSgstem), (EEES, 1998).

- El fomento de la movilidad de todo tipo en los d&totes.

Ademas, en esta Declaracion, Francia, Reino Utidiia y Alemania se comprometen
a fomentar los estudios multidisciplinares, la meejen el conocimiento de los idiomas

y la competencia para la utilizacién de las nugésesologias (EEES, 1998).

En esta reunion, los cuatro paises firmantes s@moneten a crear una Zona Europea
dedicada a la Educacion Superior, en el que Eurtjmayersidad, movilidad y

tecnologia van a estar permanentemente unidos (FEEB8).

Consecuencia de esa reunion, y para darle el eaatopeista con que nace, el 19 de
junio de 1999, se reunieron en la ciudad de BoJdomministros de Educacion de 31
paises europeos, junto con profesores y estudiantesrsitarios. Tras la misma, hacen
una Declaracion Conjunta acercde”la necesidad de establecer una Europa mas
completa y de mayor alcance construida, en paricuinediante el desarrollo y
fortalecimiento de sus dimensiones intelectual,tucal, social y cientifica y
tecnolégicd (EEES, 1999, p. 1).

Estos ministros asumen que la Unica forma de mantéss valores europeos
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tradicionales de crecimiento social y humano sea b&s desarrollar la Europa del
Conocimiento (EEES, 1999).

Para ello se comprometen a hacer suyos y desarlodigoprincipios aprobados en la
reunion de la Sorbona un afio antes y a trabajdosmiara la construccién de la Europa
del Conocimiento.

Nace asi, el Espacio Europeo de Educacion Sud&fitiS), indisolublemente ligado a

los siguientes objetivos:

- Armonizaciéon de titulaciones en un sistema facillmemomprensible y

comparable.

- Implantacion de un sistema universitario basadal@s ciclos fundamentales:

grado y posgrado (maestria y doctorado).

- Disefio de un sistema de créditos normalizado amedida Unica del esfuerzo
académico (el crédito ECTS).

- Promocién de la movilidad, basada en el poliglotism

- “Promocién de la cooperacion europea en aseguramoiete la calidad con el

objeto de desarrollar criterios y metodologias camgbles”.

(EEES, 1999, p. 2)

Asi, asegurar la Calidad Universitaria es desdarigler momento de constitucion del

EEES, un objetivo prioritario. Veremos a contingacen qué se concreta este objetivo.
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Caspar EINEM
Minister of Sdence and Transport (Austria)

(Gerard SCHMIT
iDIrectar General of French Community
| Ministry for Higher Education and Research (Belgium)

Jan ADE |

Director General |Anna Mmia TOTOMANDVA

Ministry of the Flemish Community |‘u'1m Minister of Education and Science (Bulgaria)
Departmant of Education (Balgium)

Eduard ZEMAN Margrethe VESTAGER

Minister of Education, Youth and Sport (Czech Republic) |Minister of Education (Dermnark)

Tonis LUKAS Malja RASK

|Minister of Education (Estonia) |Minister of Education and Science {Finland)
Claude ALLEGRE IWolf-Michael CATENHUSEN

Minister of Mational Education,
Research and Technology (France)

!Parliarnent.ar',.r State Secretary

Ute ERDSIEK-RAVE

Minister of Education, Science, Resaarch

And Culture of the Land Scheswig-Holstein

(Permanent Conference of the Minksters of Culture of the
German Landers)

|Federal Ministry of Education and Research (Garmany)
|

{Gherassimos ARSENIS
{Minister of Public Education and Religious Affairs
|[Greece)

Adam KISS |Gudridur SIGURDARDOTTIR

Deputy State Secretary for Higher Education and Science ESEG'E'IBW General

(Hungary) |Ministry of Education, Science and Culture (Iceland)
Pat DOWLING Eﬂl'tenﬁl'ﬂ ZECCHING

Principal Officar |Minister of University and Scientific

Ministry for Education and Science (Ireland) |And Technological Research (Italy)

Tatiana KOKEK [Kornelijus PLATELIS

State Minister of Higher Education and Science {Latvia)
|Erna HENNICOT-SCHOEPGES

Minister of National Education and Vocational Training
[ Luxembourg)

| Minister of Educabicn and Science {Lithuania)

!Lnuls GALEA
{Minister of Education (Malta}

Loek HERMANS

Minister of Education, Culture and Science (the Netherlands)

'Wilibald WINKLER

Under Secretary of State of National Education (Poland)
Andrei MARGA

Minister of National Education (Romania)

{Jom LILLETUN
|Minister of Education, Research and Church Affairs
| Merway)

 |Eduardo ﬁarf;.af'l:iill.-lf}"
{Minister of Education (Portugal)

[Milan FTACNIK
|Minister of Education (Slovak Republic)

Pavel ZGAGA
State Secretary for Higher Education (Skovenia)

IJnrge FERMANDEZ DIAZ

i5ecre13ry of State of Education, Universities,
|Research and Development (Spain)

Agneta BLADH
State Secretary for Education and Science (Sweden)

Baroness Tessa BLACKSTONE of Stoke

Mewington

Minister of State for Education and Employment {United
|Kingdom)

{Charles KLEIBER
{State Secretary for Science and Research (Swiss
|Confederation)

Tabla 7.- .Relacion de paises firmantes de la &acion de Bolonia. (EEES, 1999, p.

3).
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2.1.1.- E| EEES vy la Calidad

Para la puesta en marcha del Espacio Europeo dea&dn Superior (EEES), la
Conferencia de Ministros acordd crear un “Grupdsdguimiento”, que mantuviese la
necesaria concentracion continuada en el proybletee asi, el BFUG (Bologna Follow
Up Group). EI BFUG se reune dos veces al afio. [igstidido por el pais que tiene la
Presidencia en turno de la Union Europea, y estaddo por representantes de los
ministerios de los 46 paises integrantes de BaglolaiaComision Europea y las

siguientes organizaciones europeas en calidad @®almnos consultivos:
+ Consejo de Europa

« European University Association (EUA) - AsociaciOkuropea de

Universidades

« European Association of Institutions in Higher Ealion (EURASHE) -
Asociacion Europea de Instituciones de EducacidreSor

« European Students’ Union (ESU; antes ESIB) — Udi@rftstudiantes Europeos

+ UNESCO European Centre for Higher Education (UNESTEPES) - Centro
Europeo de la UNESCO para la Educacion Superior

« European Association for Quality Assurance in Higkelucation (ENQA) -
Asociacion Europea de Garantia de la Calidad &udlecacion Superior

+ BUSINESSEUROPE (antes UNICE)

« Education International Pan-European Structure {EEBtructura Paneuropea de

la Educacion Internacional

Desde el momento de su constitucién, los respoesaltd la construccion y desarrollo
del EEES fueron conscientes de la importancia @gusar un elevado estandar de
Calidad en los procesos universitarios que se a&stabnstruyendo. Para garantizar los
niveles de calidad pretendidos, en el afio 2000osstituye la “Red Europea para la
Garantia de la Calidad de la Educacion Superiogamismo que en el afio 2004, se
transformoé en la “Asociacion Europea para la Gémadé la Calidad de la Educacion
Superior European Association for Quality Assurance in Higkeucation: ENQA).
(Gobierno de Espafia, 2012).

La Conferencia de Berlin en el 2003 (EEES, 2003)lgelara expresamente el papel
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que la Calidad de la Educacion Superior tiene emuslvo Espacio Europeo de
Educacion Superior y para asegurarla, se establagetivos concretos de cara a la
Conferencia del 2005 (Bergen) para la implantaciéros procedimientos necesarios.
Dentro de los trabajos previos para la Conferedei@ergen, la ENQA elabora en el
afio 2005, los “Criterios y Directrices para la Gdiicade Calidad en el Espacio Europeo
de Educacién Superior”, un cuidado conjunto deegds, procedimientos y directrices
que serviran de base para construir el marco agerafia de la calidad en el EEES.
(ENQA, 2005).

El objetivo que la ENQA trata de conseguir con ekteumento es el ir dando pasos
constantes, para llegar a establecer un conjunteattes, expectativas y buenas
practicas relativos a la calidad y su asegurami@euificacion), que sean ampliamente
compartidos por gobiernos y organismos del EEE3a aez que se propone un
funcionamiento comun para las agencias nacional@adntia de calidad.

Los criterios y directrices propuestos por la EN§gfagrupan en tres grandes bloques:

1.- Criterios y directrices europeas para la géaiNTERNA de calidad en las

instituciones de Educacion Superior.

2.- Criterios y directrices europeas para la géaaBXTERNA de calidad de la
Educacién Superior.

3.- Criterios y directrices europeas para las agende garantia externa de

calidad.
(ENQA, 2005).

Si bien es cierto que el trabajo de la ENQA tierseneialmente un enfoque

administrativo, buscando sentar los pilares deue debera llegar a ser el sistema
normalizado de reconocimiento de niveles, titulae® y créditos europeo, también
ofrece tres grupos de conclusiones que tienen iespeterés para los objetivos de
nuestro trabajo. Por el momento, nos vamos a casirdos grupos de conclusiones del
informe de la ENQA, aprobado por la Conferencia Bsrgen, que son de interés
relevante para nuestra investigacion: el énfasis guatribuye a la autonomia e
independencia de las Agencias Europeas de Asegmtmie la Calidad y la especial
atencion que se le presta al papel de los estagiant estos procesos. (ENQA, 2005).

Las consecuencias practicas que se derivan dddacmia de las agencias de calidad
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nacionales las matizaremos a lo largo del trabajmeestigacion.

La importancia atribuida a la opinion de los esintks se recoge en los siguientes

puntos del informe:

“Parte 1.- Criterios y directrices europeas para Ilgarantia INTERNA de
calidad en las instituciones de Educacién Superior.

1.1.- Politica y procedimientos para la garantialdecalidad: Las instituciones
deben tener una politica y unos procedimientosiados para la garantia de la
calidad y criterios para sus programas y tituloAsi mismo... deben contemplar
también el papel de los estudiantes y de otrostagemplicados.

Una declaracion de politica institucional deberizcluir... la participacion de

los estudiantes en la garantia de la calidad.

1.2.- Aprobacion, control y revisidbn peridédica deogramas vy titulos: Las

instituciones deben disponer de mecanismos formpdga la aprobacion,

control y revision periddica de sus programas yltis... La garantia de calidad
de los programas Yy titulos debe incluir... retroadintacion frecuente de los
agentes economicos y sociales y de los propiosagos (ENQA, 2005, pp. 15-
17).

Parte 2.- Criterios y directrices europeas paragarantia EXTERNA de calidad

de la Educacién Superior.

2.4.- Procesos ajustados a sus finalidades: Todwss drocesos de garantia
externa de calidad debe disefiarse para asegurarmadmera especifica, su
idoneidad con respecto a la consecucion de lossfin@bjetivos establecidos
para ellos.... Entre estos elementos son particatrte dignos de mencion los

siguientes: ... Participacion de los estudianteSNQA, 2005, p. 21).

Por ello, para las instituciones europeas respéesadle la creacion y consolidacion del
Espacio Europeo de Educacion Superior, la gardetia calidad de la educacién, pasa

inexorablemente por recabar la opinion de los ésttes.

El segundo grupo de conclusiones relevantes prmp@adas por la ENQA, a través de
su informe “Criterios y Directrices para la Garandie Calidad en el Espacio Europeo
de Educacién Superior (2005)”, hace referenciaautanomia atribuida a las agencias

de acreditacion.
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La importancia de esta autonomia radica en quinalldel proceso, son las agencias
nacionales las que deben garantizar que se eslaugba del estudiante en los procesos
de aseguramiento de la calidad universitaria. Epaia, la Agencia Nacional de
Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA).

El afio 2002, el Gobierno de Espafia crea la Funda&gencia Nacional para la
Evaluacion de la Calidad y la Acreditacion: ANE(sta Fundacion tiene por finalidad

principal:

“Contribuir a la medicion del rendimiento del s&io publico de la
educacién  superior conforme a procedimientos tolje y procesos
transparentes, y reforzar la transparencia y cefitiyidad de nuestro
sistema universitario, como medio para la proido y garantia de la

calidad de Ilas Universidades, asi como paeh establecimiento de

criterios para la rendicion de cuentas a la sociéda

Este objeto se manifiesta en sus fines ftindales, consistentes en
contribuir al fomento de la transparencia, la comgaon, la cooperacion y la
competencia de la Universidades; proporcionanfoimacion a las
Administraciones publicas para la toma de diecies en el ambito de
sus competencias, e informar a la sociedad paraefdar la excelencia y

movilidad de estudiantes y profesores” (Gobieredspana, 2002, p. 2)

Vemos asi, como el Aseguramiento de la Calidadhaguoridad esencial en el Espacio
Europeo de Educacion Superior. Pero una vez \asi@portancia que las instituciones

europeas proporcionan a la Calidad Educativa, fagumtas que surgen a continuacion
son:

* ¢Qué consideran las instituciones académicas eagop&spafiolas que es la

calidad y por tanto, qué variables o indicadoresles que tratan de asegurar?

» ¢ Coinciden estos criterios de calidad de las utstihes académicas con los que
tienen otros grupos de interés?

Se corre el riesgo, si ho se dan los puntos obdesvanteriormente, que los centros
formativos se focalicen exclusivamente en las exigs que les realicen las
instituciones oficiales olvidandose de escucharvta del cliente (VoC)”, un aspecto

gue se vuelve critico en los tiempos actuales §mhr2003; Raharjet al, 2007).
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Comenzaremos haciendo una revision de cuales sowriterios de calidad que las
instituciones europeas y espafiolas consideran iakEnpara el adecuado progreso del

Espacio Europeo de Educacién Superior:

El primer acercamiento a las preguntas que nos si¢onmulado lo encontramos en el
principal referente europeo respecto a los indiesloy criterios de calidad
universitaria, los “Criterios y Directrices para Garantia de Calidad en el Espacio
Europeo de Educacion Superior” de la ENQA. (2005).

La ENQA, que como ya vimos, tras la reunion deiBerh el 2003, toma el testigo de
la UE para ayudar a los paises firmantes de ladbszibn de Bolonia adesarrollar un
conjunto consensuado de criterios, procedimientdgactrices en garantia de calidad
(en Educacion Superior)...” (ENQA, 2005, p. 3).

Si bien es cierto, que teniendo la necesidad deoramar criterios de calidad
universitaria para 40 paises, con sistemas pdititiferentes, sistemas educativos
diferentes, economias diferentes,... el informade&NQA da prioridad a la formulacién
de criterios genéricos, que deberan, posteriormaeteconcretados por cada pais, en

normas concretas y especificas.

Por tanto, los principios formulados por el inforge la ENQA, serviran a nuestros
propoésitos como guia y referencia de qué dimensialeela Educacion Superior son
relevantes en el Espacio Europeo de Educacion iBupgsero no encontraremos en este
informe, un listado especifico de qué indicadorsed tenerse en cuenta en los paises

del EEES, para considerar una Educacién Superecatidad”.

Una ultima restriccion del estudio de la ENQA sel@ioual, ‘los criterios y directrices
(formulados por la ENQA) abordan unicamente los trielos de la Educacion Superior
descritos en la Declaracion de Bolonia y no preemdbarcar el area de investigacion

ni la gestion de la instituciG(ENQA, 2005, p. 11), nos permite utilizar plenarteelas
conclusiones desarrolladas en el informe, ya qoguma de estas dos areas especificas

de las instituciones universitarias, van a sedsen cuenta en nuestra investigacion.

El informe de la ENQA se desarrolla en cuatro galien diferenciadas. Un primer
capitulo, “Contexto, Objetivos y Principios”, donde define la invitacion formulada
por la Conferencia de Berlin a la ENQA vy los pnmas dentro de los cuales habia de
desarrollarse este trabajo; en el capitulo 2, é@ads y Directrices Europeas”, es donde

se recogen las principales conclusiones del tratealizado; en el capitulo 3, “Sistema
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de revision por pares para las Agencias de Gardsti@alidad”, se sientan las bases
para el sistema de aseguramiento de la calidackrsiaria en el Espacio Europeo de
Educacion Superior y por tanto, es poco aplicableuestros intereses; y un ultimo
capitulo, “Perspectivas y Retos Futuros”, dondeeseme el logro conseguido con el
consenso obtenido con el informe realizado y seimanh los nuevos retos, trabajos y
dificultades que habra que seguir asumiendo pagalapipaises e instituciones donde
“el enfoque basado en las necesidades de los estesligy su preparacion para
incorporarse al mercado de trabajo no estén intelgia en la cultura institucional
(ENQA, 2005, p. 36).

Dentro del capitulo 2, “Criterios y Directrices Bpeas”, para el desarrollo de nuestro
trabajo, tiene especial interés la “Parte 1. Gagery directrices europeas para la
garantia de calidad interna en las institucioneg&diecaciéon Superior”, ya que en la
misma se desarrollan aquellos aspectos que laguaishes universitarias deben
desarrollar para poder ser consideradas institasienropeas de calidad. Es decir, estas
recomendaciones constituyen la primera aproximaaidm que podriamos considerar

“calidad oficial”.

Las otras dos partes del capitulo, se centran sarmdar recomendaciones para la
“certificacion externa” de los niveles de calidaohseguidos. Por tanto, no son de
interés en nuestra investigacion, donde tratamoavdeguar qué criterios de calidad

son importantes para los estudiantes.

Los Criterios y directrices que los estados miemlokel EEES consideraron necesarios
para que una institucion de Educacién Superiorepediente a dicho Espacio, fuera

considerada de calidad son:

1.- Que la institucién tenga formulada una polityc@rocedimientos para la
garantia de calidad. Esta politica deberia explespecificamente cémo la
investigacion se relaciona con los programas desentl es la estrategia y qué
estructura organiza el centro con relacion a lad@dl Educativa, como los

distintos departamentos, O6rganos Yy personas asur@n distintas

responsabilidades con relacion al aseguramienta dalidad, como se garantiza
la participacion del alumnado en la politica dedéidad, como se garantiza la

implementacion, control y mejora de la Calidad éadiva.

Ademas, la institucion debe disponer de un cuegprdcedimientos formales
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gue garanticen la calidad de sus programas forosativitulos.

Todo este conjunto normativo de politicas, estiageg estructuras,
procedimientos deben ser publicos y estar dispesibpara todas las

instituciones y personas interesadas en su varifinao conocimiento.

2.- Que la institucién tenga definido un sistemac@o para decidir qué
programas se impartiran, lo que supone tener parfemnte definidos y
publicados los disefios de los programas formatiyoslos resultados de
aprendizaje a conseguir, las metodologias de enszafide cada programa
(presencia, distancia, semipresencia, dedicaci@usyxa, etc.), los tipos de
formacion en los que se inscriben los programasndtivos (programas
oficiales, titulos propios, formacion abierta.qlie la institucién dispone de los
recursos adecuados a los programas a impartikidéercia de procedimientos
formales de aprobacion de los programas por alqgencia externa a la
institucion, la existencia de un adecuado sistemacahtrol del progreso y
avance de los alumnos, un sistema de revision pemba de los programas
impartidos, contacto permanente con los agentaalesg econdmicos, con los
antiguos alumnos y la participacion de los alumaonstodas las actividades
relacionadas con la calidad.

3.- La institucion debe, asi mismo, tener perfeetatie definido el sistema de
evaluacion de los alumnos. Este sistema de evaluaentre otras cosas, debe
permitir asegurar la consecucion de los logrosnalados por el estudiante, tener
debidamente definida su finalidad (diagnésticomfativo o sumativa), ser

adecuados a la finalidad definida, ser claros wsparentes y ser publicos.
Ademas, los sistemas de evaluacion deben aplipanrspersonal debidamente

formado y motivado hacia el papel que los objetiyos persigue la evaluacion.

4.- La instituciéon educativa debe garantizar ladea del personal docente que
presta sus servicios en la misma. Para ello, aslopat docente debe demostrar
competencia técnica en la disciplina que impartstar con la experiencia
suficiente y los valores, actitudes y habilidapgespias de la profesion, ademas
de ser capaz de contar con la empatia necesamacpanprender de forma

adecuada a sus alumnos, en las diversas situagion&s que se va a encontrar.

Para que el profesorado pueda contar con estasetememas profesionales, los
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centros formativos deben disponer de unos procediws de reclutamiento,
seleccion, contratacion que garanticen una plantiflecuada y suficiente;
facilitar un sistema organizativo que permita dedlar a los profesores y
personal de atencion a los alumnos, la adquisidéitas nuevas destrezas que
aseguren un nivel de atencion adecuado a los estedj desarrollar un sistema
de motivacion del profesorado para que los docgmiedan dar lo mejor de si
mismos y contar con un sistema de evaluacion vy igagacion de los

profesores que no alcancen los niveles de efickmante establecidos.

5.- Las instituciones de Educacion Superior del EKfebe disponer de los
recursos de aprendizaje y apoyo al estudiante alggega cada programa
formativo: claustro de profesores y tutores adesuaduficiente, bibliotecas,

sistemas informaticos, etc. Estos recursos debgitamente, ser de facil acceso
y adecuados a las necesidades de los estudiantes.

6.- Las instituciones educativas deben garantizee cecopilan, analizan y
utilizan informacion pertinente para la gestioncafi de sus programas de
estudio y de otras actividades. Para ello, losemsias de informacion,
relacionados con la calidad, para institucionesviddales, deben incluir:
informacion relativa al progreso realizado por aismnos y sus tasas de éxito,
informacion relativa a la empleabilidad de sudddos, el grado de satisfaccion
de los alumnos, recursos disponibles para el ajaed perfil de sus

estudiantes, etc.

Es muy importante, que la institucion pertenezssi@mas universitarios que la

permitan compararse con otras universidades dgritrera del EEES.

7.- Las instituciones educativas del EEES debenliqaub regularmente
informacion actualizada, imparcial y objetiva, tant cuantitativa, como
cualitativa, sobre los aspectos esenciales de stibgeacadémica: programas y
titulos ofertados, titulos académicos que propasio sistemas de ensefianza,
sistemas de evaluacion, titulos académicos queedenc y en general, toda
aguella informacién de interés para los agentes@uiros y sociales, los
estudiantes actuales y potenciales y la sociedgemeral (ENQA, 2005).

Estos criterios y directrices que, a propuestaadeNQA, aprobaron en la conferencia

de Bergen lo paises del EEES, debian posteriornoamteretarse en los indicadores
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especificos que las Agencias nacionales de evalag la calidad especificasen para

cada uno de los sistemas universitarios en losiguen competencia.

La ENQA ya habia comprendido la dificultad de obtetn consenso total en cuanto al
namero y tipo de los indicadores de calidad utilgspor los paises del EEES dada la
heterogeneidad cultural, social y econ6mica de ndsmos, pero confiaba que se
lograria un acuerdo suficiente para poder constmisistema de calidad aceptado por
todos los paises que pudiese garantizar la conuidicantre paises, la normalizacion

de titulaciones y, por ende, la movilidad de inigg&tores, profesores y estudiantes.

En el afio 2006, la Agencia de Calidad, Acreditagi®rospectiva de las Universidades
de Madrid (ACAP) realizd, en colaboracion con lawdnsidad de Granada, un “Estudio
Internacional sobre Criterios e Indicadores dedaalide las Universidades”. Una de las
partes de este estudio, el “Estudio 3: Criteridsdécadores para Evaluar la Calidad de
las Universidades y Estudio Comparativo”, tenia combjetivo ‘fealizar una

comparacion entre los indicadores que utilizan dagncias de diferentes paises para

evaluar la calidad de las universidadeyg”“establecer un ranking de indicadores en
funcidén de su frecuencia de aparicion en cada uadod paises analizadbo§ACAP,
2006, p. 44). Es decir, comparar los indicadoresalidad que las agencias evaluadoras
de los paises mas desarrollados, utilizaban paelitar y evaluar la calidad de las
universidades que entraban en su ambito de conqietdsl resultado de este trabajo
podriamos considerarlo, pues, como el referentéun®nal sobre lo que se considera
calidad en Educacion Superior. Lo que la “InstibncUniversitaria” mundial, considera
calidad. No en balde, van a ser las agencias rele®ras que, a través de estos

indicadores, daran la conformidad y/o acreditaeides universidades.

Para realizar su estudio, la ACAP seleccion0 adides, de los que contenian el mayor
namero de universidades incluidas en el “Acadermaokihg of World Universities”,
estudio internacional realizado en el afio 2004 gidiinstitute of Higher Education,
Shanghai Jiao Tong University, en el que se ctasifias 500 mejores universidades del
mundo. Los paises seleccionados, fundamentalmentelap disponibilidad de su
informacion relativa a los indicadores de calidag ge empleaban en ellos, fueron:
Estados Unidos, Reino Unido, lItalia, Francia, Egpdarasil, Noruega, Alemania,
Australia, Suecia y Sudafrica (ACAP, 2006).
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Los resultados encontrados en este estudio han sido

59 Numero de criterios de calidad utilizados por los paises analizados

———

Figura 13.- Numero de criterios de calidad utilites por los paises analizados. ACAP
(2006).

Podemos observar en la figura 13 la gran diversidadcriterios que los paises
analizados presentan en cuanto al niumero de iraesdjue evallan para acreditar los

programas universitarios.
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Figura 14.- Numero de criterios de calidad utilized por los paises estudiados
pertenecientes al EEES. ACAP (2006).

En la figura 14, apreciamos el mismo dato en kisgs del estudio pertenecientes al

Espacio Europeo de Educacion Superior. Podemosrvaloseomo Espafia, con 15
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indicadores de calidad reconocidos, ocupa una iposictermedia respecto al nimero

de indicadores utilizados.

En este estudio internacional, los investigadoresm@raron que se utilizaban un total
de 88 indicadores diferentes, si bien es cierte gon grandes variaciones en su

utilizacién. En el Anexo lll, se recogen estos @adiores.

Centrandonos en nuestro entorno de interés, el ElaE&bla 8 muestra los indicadores
de calidad que mas frecuentemente se utilizan srasdo de Bolonia. Este conjunto de
12 indicadores podrian ser considerados como mtip&l referente europeo en calidad

universitaria.

Vemos que Espafa utiliza 8 de estos 12 indicadestando muy alineada con los

paises de nuestro entorno.

Otros indicadores que también utiliza Espafia, aeimguson de uso generalizado en
Europa, son (ACAP, 2006):

1. Personal administrativo y Servicios (también corigampor Italia)

2. Laboratorios, talleres y espacios experimentalesnifien compartido por

Alemania)
3. Resultados del programa (compartido por Francia)
4. Direccion y planificacion de la ensefianza (comgartior Francia)
5. Aulas (compartido por Alemania)
6. Espacios de trabajo (compartido por Reino Unido)

7. Gestion / organizacion de la ensefianza (no cordpgrtir nadie)
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Principales Criterios de calidad utilizados (al menos los utilizan tres paises)
§
. :ﬂ) 8 <
«

Criterios = 2 = - o o o .

o =] E =] 8 = E S

2 |5 <@ s = < s} <}

H e | Dl | a2 ]2 |5

Proceso de ensehanza y aprendizaje 1 1 1 1 1 1 1 7
Bibliotecas y fondos documentales 1 1 1 1 1 1 6
Atencibén al alumno y formacién integral 1 1 1 1 1 5
Personal académico 1 1 1 1 1 5
Plan de Estudios y estructura 1 1 1 1 4
Disponibilidad de recursos tecnolbgicos 1 1 1 1 4
Resultados de los egresados 1 1 1 1 4
Direccién / gestion 1 1 1 3
Publicaciones en revistas 1 1 1 3
Resultados en la sociedad 1 1 1 3
Relaciones internacionales 1 1 1 3
Objetivos programa 1 1 1 3

12 8 9 |10 10 | 3 5 5 | 50

Tabla 8. ACAP (2006).

Llegados a este punto, sabemos pues, cuales sonelfidas de la “calidad oficial”,
tanto europea, como espafiola. El paradigma ofieidh calidad tanto en Europa, como

en Espana.

Una vez contestadas las primeras preguntas plasté@asdialmente: ¢ qué consideran las
instituciones académicas europeas y espafolas qle @lidad? y ¢qué variables o
indicadores son los que tratan de asegurar?, eolp@rtancia la ultima pregunta que
nos plantedbamos: ¢ coinciden los criterios de amlidstitucional, con los criterios que
valoran los restantes grupos de interés de la E#hurcaSuperior: sus clientes?
Posteriormente contrastaremos la potencia que teemembinacion de metodologias

QFD y AHP para poder establecer estos criteridegastudiantes.
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2.2.-CONCEPTO DE CALIDAD Y EL PAPEL DEL ALUMNO

El concepto de calidad, y en especial el concept@alidad Educativa es un concepto
que puede tener multiples significados (Lomas, 20@haitre, 2003; Parri, 2006...), lo
que dificulta en gran medida, como veremos postagate, su definicion y gestion. En
gran medida, estas dificultades son las mismasagomparan al concepto de Calidad

de Servicio del que forma parte.

2.2.1.- Gestion de la Calidad de Servicio y Gestid@®e la Calidad Total (TOM)

Un servicio podemos considerarlo como una tranéacggioveedor —cliente que tiene

las siguientes caracteristicas:

* Inseparabilidad: la produccion del servicio supsm@utomatico consumo.

» Intangibilidad: por lo que son més dificiles deqiar y evaluar

» Caducidad: al ser intangibles, no se pueden almaacen

» Variabilidad: un servicio nunca puede ser exactaenejual a otro, ya que el

cliente interacciona con el servicio durante swpogion

(Embidet al, 1998; Brochado, 2009; Zeithaml, Berry & Paraswaani993; Zeithaml,
Parasuraman & Berry, 1985).

Debida a esta particular relacion proveedor-serwtiente, la calidad de los servicios:

* Es mas dificil de evaluar que la calidad de loslpetos tangibles

» El cliente no sélo evalla el resultado final olbdenisino el proceso por el que lo
ha conseguido (amabilidad, interés, confort...)

» Los Unicos criterios que realmente cuentan en duacion de la calidad de un
servicio son los que establecen los clientes. B8lasuarios juzgan la calidad;

todos los demas juicios son irrelevantes.
(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993).

En el contexto de los servicios, la calidad se é&@niflo tradicionalmente como una
medida del grado de coincidencia entre el nivedetgicio entregado y las expectativas
del cliente (Lewis & Booms, 1983), pudiéndose cdesir que las expectativas

sugieren una anticipacion (realista o no) del fu{@osacov, 2009).

Hay que destacar de la definicion de Lewis y Boosis,énfasis en el aspecto de
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“calidad como medida”, ya que es precisamente flaultad de medir la Calidad de
Servicio lo que ha determinado la tradicional fal& un paradigma unico para su
gestion, segun la conocida cita de Roos (1997),qtle se puede medir, se puede

gestionar”.

Valarie Zeithaml, Anantharanthan Parasuramaegniard Berry formularon en 1985,
el modelo de medicion de la Calidad de Servicios m@nocido y mas utilizado, el
modelo SERVQUAL, definiendo la Calidad de Servigdomo la ‘amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las etqitvas o deseos de los clientes y sus
percepciones’{Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993, p. 21).

Durante casi una década, este concepto de Calel&eémticio fue el mas extensamente
aceptado. Sin embargo, en 1992 Cronin y Tayloamelaron una variacion del
mismo, a partir del principio de que la CalidadS#gvicio proviene exclusivamente de
las percepciones del servicio recibido, la experenvivida, por lo tanto, las
expectativas previas del cliente son irrelevanymsdiendo llegar a proporcionar
informacion engafiosa a la hora de definir un modektinado a evaluar la calidad de

un servicio.

Desde entonces, el debate no se ha cerrado Vi o no de las expectativas como
factor determinante del servicio ha mantenido viaogos paradigmas sobre qué es la
Calidad de Servicio: el paradigma de la “brechaifefdncia entre expectativa y
percepcion), sostenido por Parasuraman, ZeitharBleyy, y el paradigma de la

“percepcion”, formulado inicialmente por Cronin gyfor (Brochado, 2009).

Cada uno de estos modelos tedricos ha generadoia pscala de medicién: la escala
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) yetrala SERVPERF (Cronin
& Taylor, 1992).

La escala SERVQUAL (acrénimo de SERVice QUALItygfia primera que se elaboro,
siendo la mas utilizada. Esta escala la elaborZetihaml|, Parauramena y Berry en
1985 tras realizar un estudio de campo con usua#oguatro tipos diferentes de
servicios. Como resultado de este trabajo, elaborana primera version de la escala
gue se componian de 97 items, agrupados en 10 slones. Tras un analisis
estadistico posterior, en 1988 reconvirtieron leaksa su versién y denominacion
actual, dejandola compuesta por 22 items, agrupadosico dimensiones basicas de la

Calidad de Servicio:
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“Elementos tangibles: Apariencia de las instala@srfisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion...

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio proetido de forma fiable y

cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad payadar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados pms émpleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen lasnpeesas a sus

consumidores.”
(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993, pp. 29-30).
La escala se aplica en tres fases:

- Enla primera, los usuarios declaran sus expeataticerca de los 22 items de la
escala, valorando su importancia en una escalaadé 1

- Posteriormente, los usuarios priorizan la impotice para cada uno de ellos
tienen las cinco dimensiones que componen la escala

- Por ultimo, tras la experiencia del servicio, lgsiarios valoran los 22 items, ya

personalizados al servicio concreto recibido.
(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993).

Los investigadores resaltan como el interés deuksrios de servicios se focaliza
esencialmente en la fiabilidad, seguida en tode€#s0s, de la capacidad de respuesta.
Por el contrario, los elementos tangibles es latéaa la que menos importancia dieron

los usuarios de los servicios, en todos los cdgpgd 15).
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B Empatia
M Seguridad

Capacidad de resupuesta
M Fiabilidad

M Elementos tangibles

Figura 15. Importancia relativa de los criterios BEQUAL (Zeithaml, Berry &
Parasuraman, 1993, p. 32).

La escala SERVPERF (acronimo de SERVice PERFormalesarrollada por Cronin y
Taylor en 1992, presta su atencion exclusivamerite @ercepcion de la calidad del
servicio recibido, no tomando en consideraciorebgsectativas previas del usuario del
servicio. Cronin y Taylor critican ampliamente @radigma de las cinco dimensiones
formuladas por Parasuraman, Zeithaml y Berry, ahsclerar que no aparecen
dimensiones independientes, cuando se realiza alisianfactorial de los items. Por
tanto, suprimen las cinco dimensiones del modelB\BBJAL y reducen su modelo a
una UuUnica dimensién. Ademas consideran que la @&@bhlidle Servicio es

fundamentalmente una actitud (Duarte, 2008).

Sin embargo, Cronin y Taylor utilizan los mismosiins de la escala SERVQUAL,
limitandose eso si, a una Unica aplicacion de lismas, al finalizar el servicio
analizado, suprimiendo al aplicacion previa enietlrde expectativas y la ponderacion
de las dimensiones del SERVQUAL (Brochado, 2009).

Si bien, en general, la escala SERVPERF tiene nfajutidad y capacidad predictiva
que la escala SERVQUAL y ademas, es mas sencib@ldzr y de interpretar al contar
s6lo con los 22 items que se evalian una solahazido menos utilizada en su

aplicacion practica (Brochado, 2009; Duarte, 2008).

Inicialmente, ninguna de las dos escalas (SERVQYAERVPERF) tiene en cuenta a

la hora de realizar la valoracion del servicio beto, la importancia diferencial que
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tienen para el usuario de los servicios los difie®mspectos del mismo (Brochado,
2009; Duarte, 2008). Sin embargo, Cronin y Tayloestudiaron comparativamente la
capacidad para medir el constructo “Calidad de iSefv tanto de la escala
SERVQUAL, como la que ellos disefiaron (SERVPERBmgarandolas ademas con
las escalas SERVQUAL Ponderada y SERVPERF Pondemmafuncion de la
importancia que para los usuarios de los servitgogan los diferentes aspectos del

mismo, segun el siguiente esquema:

» Calidad del Servicio = (Desempefio - Expectativas)
e Calidad del Servicio = Importancia* (Desempeiio p&otativas)
e Calidad del Servicio = (Desempefio)

e Calidad del Servicio = Importancia* (Desempefo)

Cronin y Taylor encontraron que la escala SERVPERF PONDERADA era la
medicion mas ajustada para medir el constructad@alde Servicio, por encima de las
otras escalas (SERVQUAL, SERVQUAL PONDERADO vy SERRF
PONDERADO) (Duarte, 2008).

Légicamente, estos dos modelos no son los Unicesetan desarrollado para medir la
Calidad de Servicio, aunque muchos de ellos (TE233; Buttle, 1996...) se basan en
el modelo SERVQUAL y otros (Johnson, Tsiros & Lamij 1995; Powpaka, 1994;
Asubonteng, McCleary, & Swan, 1996; Duarte, 200&ha)han tenido practicamente
ninguna aplicacion en Educacion Superior (Duafeg2.

Méas adelante, al hablar de calidad en Educacioner®up veremos el modelo
HEdPERF (Higher Education PERFormanceonly) dedadwolFirdaus Abdullah en el
afio 2006, para ser aplicado especificamente eéimb#os universitarios.

El concepto de Calidad de Servicio ha estado émtreente ligado al concepto de
Calidad Total, y la gestion de la Calidad de Séwvad concepto de Gestion de la
Calidad Total (TQM). El concepto de Gestion de lalidad Total (TQM) en su
acepcion actual lo desarrolla Kaoru Ishikawa en019amandolo “Control Total de
Calidad” (Ishikawa, 1986), si bien este nombre #&bia tomado de Armand Vallin
Feigenbaum, que lo acufié con el enfoque de ewvitarafjcliente le llegaran productos
defectuosos (asegurar la calidad), en lugar delgerf que Ishikawa enfatiza, de evitar
que se elaboren productos defectuosos (anticiparalidad) y se oriente toda la

organizacion a satisfacer las necesidades deitged (Kelada, 2011).

52



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

La Gestion de la Calidad Total (TQM) se ha utilaacomo férmula de éxito en
practicamente todo tipo de organizaciones de gesvicservicios de salud,
administraciones publicas, instituciones educatigasvicios financieros, bibliotecas,

instalaciones deportivas, transporte, etc. (Si@gbyer & Kumar, 2008).

Esta forma de gestionar las organizaciones, tamdoistriales, como de servicios,
extremando el compromiso de todos los niveles d@danizacién con la satisfaccion
del cliente (Ishikawa, 1985), exige como requigtevio conocer con precision las
necesidades de los clientes, y la Unica forma deeguirlo es dando voz al cliente para
que las exprese. Una de las técnicas mas utilizaddss ultimos afios, tanto en la
industria, como en las empresas de servicios y utiligada en las instituciones de
Educacion Superior, es la metodologia del “Despkegle la Funcion de Calidad
(QFD)” (Cohen, 1995; Akao & Mazur, 2003; Xie, Tan@oh, 2003; Aytac & Deniz,
2005; Singh, Grover & Kumar, 2008)
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2.2.2.- Despliegue de la Funcién de Calidad (OFD)egcuchar la “Voz del Cliente”

El Despliegue de la Funcion de Calidad (QFPlede definirse como un sistema
estructurado que facilita el medio para identificaecesidades y expectativas de los
clientes (voz del cliente) y traducirlas al lengriaje la organizacion, esto es, a
requerimientos de calidad internogGuzman, 2013, p. 1).

El Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) estaimio, una técnica de gestion de la
calidad total (TQM), que se aplica normalmenteaeméjora de los procesos de disefio,
para escuchar la voz del cliente y transformarlaapacidades de la organizacién. La
QFD ayuda a determinar los requisitos criticos spiienen que desarrollar para lograr
la satisfaccion total del cliente (Cohen, 1995; &l&aMazur, 2003; Xie, Tan & Goh,
2003; Aytac & Deniz, 2005; Singh, Grover & Kumaf(B).

La eficacia en la aplicacion del Despliegue dedadidn de Calidad (QFD) depende del
grado de la satisfaccion de todas las partes sades (Aytac & Deniz, 2005).

La metodologia QFD la desarrollaron los Doctoreig&h Mizuno y Yoji Akao, y esta
estrechamente ligada a la filosofia de la calidatdl tdel Dr. Kaoru Ishikawa, que

pretende fundamentalmente:

* Conocer las necesidades del cliente, tanto exsicittomo implicitas,

escuchandolas de primera mano.

» Traducir estas necesidades formuladas en los dispifimductos y servicios que

el cliente recibe

» Integrar todas las funciones de la organizacioa panseguir la satisfaccion de
los objetivos del cliente... (QFD Institute, 2013).

Esta metodologia también se conoce como escuchawdt del cliente (VoC)”.
(Johnson, 2003).

Los beneficios que esta metodologia permite ingarpal desarrollo de servicios de

calidad, son entre otros:
o “Mejorar los procesos, productos o servicios de wompafia.
o Producir un resultado mas rapido que otros métodos.

o Dar definicion al proceso de disefio.
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o Permitir revision facil de la gerencia y de repade comparieros a las

actividades de disefio.
o0 Ayudar a presentar la informacion graficamente.

o Dejar al equipo bien colocado en caso de que nexesgjorar sobre sus
resultados para los procesos, productos, o sersiituros”. (Johnson,
2003, p. 2).

La metodologia pretende integrar, tanto los retpssiécnicos de un determinado
disefio, como las expectativas del cliente. La nutgia QFD se representa en un
diagrama, la Matriz Basica de la QFD (Johnson, 28@harjo,et al.,2007), también
llamada “Casa de la Calidad (HOQ)” (Figura 16) (s&u& Clausing, 1988; Rahargt
al., 2007), en la que:

1. El eje X recoge las especificaciones y necesidéelgdicitas e implicitas) del

cliente.

2. El eje Y detalla los requisitos técnicos queettetiar respuesta a esas necesidades.

Una Matriz Basica del
Despliegue de la Funcion
de la Calidad

Co-
relaciones

Requisitos
técnicos

Requisitos
del cliente
(voz del
cliente)

Importancia

Relaciones

Quejas

Evaluaciones
competitvas
del cliente

Figura 16. Matriz basica del Despliegue de la Fudmcide Calidad (Johnson, 2003;

Calculos
técnicos
competitivos

Metas o
abjetivos
operacionales

Pesos de la
columna

Raharjo et al., 2007).
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En la interseccién de ambos ejes se encuentraefiabuscado.

Siguiendo a Guzman (2013), un proceso que tratsdéchar la voz del cliente (QFD)
debe incluir las siguientes fases:

1. Identificar, jerarquizar a los clientes y conocers £xpectativas. Para ello,
pueden ser utilizados cualquiera de los métodopodibles para captar la
informacion necesaria: grupos de discusion, asalisiquejas y reclamaciones,

encuestas, publicaciones, etc.

2. Convertir la informacién obtenida de los clientes @escripciones verbales

especificas.

3. Elaborar y distribuir una encuesta a los clien@® gue evallen la importancia

que tienen para ellos, los factores estudiados.

4. Despliegue de la Calidad demandada: elaborar I@ Tadva la Planificacion de
la Calidad en funcién de los factores de calidgouestos por los clientes y la
priorizacién que los asignan.

5. Despliegue de las Caracteristicas de la Calidaghifdar la mejora de los

productos en funcion de las expectativas de lesitds.

Para Jimeno (2013) el Despliegue de la Funcién alel&l comienza elaborando la
“Lista de los QUE”, las expectativas y necesidatie$os clientes, para en la siguiente
fase realizar el “Andlisis de los QUE”, clasificéoks por la importancia que estos

aspectos tienen para los clientes.
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2.2.3.- Calidad de Servicio y Calidad Total en Edwxidon Superior

Como anteriormente hemos comentado, la dificultad qcasiona la amplitud de
significados que puede tener el concepto de cabgididado a la Educacion Superior,
dificulta en gran medida, encontrar un paradignreeg@mente aceptado que permita su
gestion (Marshall, 1998; Lomas, 2002; Lemaitre,2@arri, 2006).

Para Parri, cuanta mayor es la complejidad o mégaao y menos tangible es el
objeto del que queremos medir la calidad, masildifas resulta lograr una definicion
satisfactoria de la misma. Es por eso que cuesta tncontrar una uUnica definicién

comunmente aceptada del concepto de calidad eraEducSuperior.

A partir de un amplio estudio de la literatura exi¢e, Parri (2006) clasifica las

definiciones aplicables a calidad en Educacion Bopen siete categorias:

1.- Calidad como excelencfaomas, 2002; Lemaitre, 2003; Parri, 2006):

Esta definicion pone el objetivo de las universatag comunidades académicas en ser
siempre los mejores, pertenecer a la élite y lognajores resultados que el resto
(Lomas, 2002; Parri, 2006).

Segun Parri, en este modelo, la calidad no es aegesoncretarla, ni medirla, se

reconoce de forma casi instintiva. De la misma maagae un Rolls Royce se considera
un “coche de calidad”, un reconocimiento parecidede llegar a otorgarse a una
Universidad (Lomas, 2002; Parri, 2006).

Para Lemaitre, la calidad como busqueda de la exciel formativa se resume en

“formar a los mejores”. Este enfoque de la calidedado en la excelencia de productos
y servicios, es el que mas extendido esta a nigpulpr de lo que se considera

“calidad” (Lemaitre, 2003).

2.- Calidad como cero defect(Rarri, 2006):

Desde esta perspectiva, la calidad es un concégaozable por todos. Aunque este

enfoque de la calidad es demasiado utdpico pararpmat aplicado rigurosamente en

Educacion Superior y, en general en cualquier idetivde servicios, tiene la ventaja de

gue fomenta el aprendizaje de la organizacion enbusqueda permanente de la mejora
(Parri, 2006).
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3.- La calidad como mejoréParri, 2006):

Este punto de vista se centra en el desarrollotaotes de los niveles de calidad
alcanzados, considerada como una de las principhlEgciones del profesorado. Este
modelo enfatiza la libertad de catedra y la autdaoummiversitaria como fuente de
aseguramiento de la calidad (Parri, 2006).

4.- La calidad como valor monetario o pre@liomas, 2002; Parri, 2006):

Es un enfoque populista de la calidad que equitmnaisma al precio del bien o
servicio (Parri, 2006). Este paradigma queda aadi@jen expresiones del tipo “calidad a
un precio razonable”, “buena relacion calidad-gréeci, y trata de superar la creencia

de que “se obtiene lo que se paga” (Lomas, 2002i, RA06).

En el fondo de este modelo se encuentra la respitidad que tienen las universidades
financiadas con fondos publicos, con sus financeslg clientes (Lomas, 2002; Parri,
2006).

Esta definicion asume que la mejora de los ratmsste-eficacia” (Parri, 2006), o
“Retorno de la Inversion (ROI)” (Lomas, 2002), dmrenos indicadores sobre el nivel
de competitividad de la universidad, tanto paradasecucion de mejores niveles de

financiacion, como para la consecucion de mayoranarde estudiantes.

A pesar de contar con numerosos inconveniente® Buidelo goza de gran
predicamento entre los gobiernos, que tratan aezaf la relacion calidad-coste sobre

todo, exigiendo mayores niveles de eficiencia (Len2802; Parri, 2006).

5.- La Calidad como transformacién o remodela¢ldmas, 2002; Parri, 2006):

Segun esta definicion, el cliente principal de tuaacion es el estudiante, cuya
inteligencia, actitudes y objetivos cambian y eeaoan en el curso del proceso de
estudio (Lomas, 2002; Parri, 2006). Cuanta maydoremmia para gestionar su vida
profesional tenga el estudiante, gracias a los @onentos, experiencia y habilidades
adquiridas tras su paso por la universidad, megdordh cumplido la Universidad sus
objetivos (Lomas, 2002; Parri, 2006).

El problema fundamental de esta definicion, essijme es posible medir, no es posible
mejorar, y es sumamente dificil medir el bagajelattual desarrollado por el alumno,
principal resultado de la Educacion Superior (M&ha998; Lomas, 2002; Parri,
2006).
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Para nuestros objetivos, esta acepcion del conadpt@alidad Educativa tiene la
importancia de considerar al estudiante como acypal cliente del proceso educativo,

consideracion no siempre obvia, ni exenta de pnoéde como veremos posteriormente.

6.- La calidad como umbr@Parri, 2006):

Las normas, estandares y procedimiento definiddablesen un umbral que la
Universidad debe sobrepasar para que pueda sdicadet como que cumple los
estandares de calidad (Parri, 2006). Lomas y Leeyaito diferencian entre esta
categoria y la numero 7, “Calidad como aptitud pairaiso o grado en el que se
alcanzan los objetivos” (Lomas, 2002; Lemaitre,300

La debilidad de este enfoque es que las normaslificiles de aplicar y, sobre todo,
pierden utilidad con mucha rapidez en entornos oamgbiantes. Pero a pesar de esta
limitacion, la mayoria de los paises europeos aplianas normas minimas que
garanticen una calidad minima de la que no se pdesteender. Ademas, el disponer de
un cuerpo, aunque minimo, de normas comunes, etmdomparabilidad y auditoria

del sistema universitario (Parri, 2006).

7.- Calidad como aptitud para el uso o grado @uelse alcanzan los objetivdomas,
2002; Lemaitre, 2003; Parri, 2006):

Esta es la definicion que se utiliza con mayordescia en relacion con la Educacion
Superior. Desde esta perspectiva, la calidad densis el grado o medida que el

producto o servicio cumple con los objetivos fijadbomas, 2002; Parri, 2006).

Esta definicion permite a las instituciones defiobjetivos acordes a su misién, en
funcién de las necesidades de sus clientes o greggeréSy ademas, tener en cuenta
diferencias entre las instituciones, sin tener fprear semejanzas artificiales (Parri,
2006).

Segun Parri (2006), la frase: “la calidad se mideg) grado en que los objetivos han
sido alcanzados”, resume este enfoque. Por lo,tanfdicitamente se asume que los
objetivos de la Educacion Superior deben estanidefs y ser relevantes. Aunque, la

dificultad para definir objetivos concretos comsuitado de la actividad educativa es

8 Stakeholder® grupos de interés, son personas o grupos deraeargjue tienen objetivos e intereses
propios estrechamente vinculados con el resultadorma de actuar de la organizacion (Guerras &
Navas, 2008).
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uno de los desafios que mas impacto tiene a ladeeplicar la filosofia de la calidad

total a la educacion (Kells, 1995).

Para Lemaitre (2003), en esta definicion, la cdlida equipararia al cumplimiento de
las especificaciones o intenciones formuladas esgpnente por las instituciones
educativas, no cabiendo dudas sobre el papel guexfeertos tienen a la hora de decidir

sobre lo que se va a aceptar o no, como “educae@alidad”.

Ademas, para Parri (2006), la aptitud para el esme que el producto o servicio deba
satisfacer las necesidades y expectativas delteliemque supone que el cliente tiene
qgue haber formulado sus necesidades y deseos me fxplicita. Como veremos a

continuacion, en este punto estriba buena partprdblema al que nos enfrentamos, ya

que el concepto de cliente en Educacion Supemoesrfacil de definir.

Segun este paradigma de la Calidad Educativansisuiciones de Educacion Superior
no serian diferentes de otras empresas y orgaoigEique prestan servicios, y los
clientes de una Universidad esperan recibir el misgrado de fiabilidad y

predictibilidad de la Universidad que la que seeemp recibir al comprar una

hamburguesa, o al realizar una transaccion ban@dammas, 2002; Parri, 2006).

En esta misma linea, Lemaitre (2003), define ladadl como respuesta a los
requerimientos del entorno y de la sociedad.

La principal ventaja de esta acepcion del conceletcCalidad Educativa es que su
aplicacion abarca a todos los posibles “clientes’ladinstitucion educativa (gestores,
profesores, estudiantes, financiadores, administtas publicas, tejido empresarial...)
y, por tanto, es en el que nos apoyaremos fundanegrite, para desarrollar nuestro
trabajo, si bien no con exhaustividad, ya que detdrlos interlocutores stakeholders
de la calidad en Educacion Superior, necesariamegibeia que tener en cuenta la
opinion, no solo de los estudiantes, como es raesietivo, sino la de los empleadores
y otros clientes o prescriptores institucionales ¢gompran” la Educacion Superior,
normalmente a través de becas y otras ayudas emdifindaciones, instituciones
gubernamentales...) y a través de incorporar &dossados al mercado laboral (Aytac
& Deniz. 2005).

Pero, aunque la palabra "calidad" en educaciongtester diferentes interpretaciones,
en cualquier caso para poder mejorarla, la irgfitueducativa tiene que esforzarse por

ofrecer una ventaja competitiva a sus clientes (gupos de interés), cumpliendo y
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superando sus necesidades. Es decir, las instiegide Educacion Superior han de
tener en cuenta los principios de la calidad tGi&@M), ya que la continua presion de
los diversos grupos de interéstakeholders hace que la supervivencia de las
instituciones de Educacion Superior sea extremaa@maificil y que dependa, en
dltima instancia, de la satisfaccion de sus cle®tman, Motwani, Kumar & Cheng,
1996; Hwarng & Teo, 2001; Sa & Saraiva, 2001; SghBanwet & Karunes, 2006;
Raharjoet al, 2007; Singh, Grover & Kumar, 2008).

Podemos hablar asi, de “Total Quality EducationQE), concepto propuesto por
Dahlgaard, Kristensen & Kanji y que trata de raflepyna cultura de la educacién
caracterizada por el aumento de la satisfaccionctiehte a través de la mejora
continua, en el que todos los empleados y estwdiamarticipan activamente
(Dahlgaard, Kristensen & Kaniji, 1995, citado pohBRgoet al, 2007). Por lo tanto, es
de gran importancia escuchar la Voz del ClienteQ)(Griffin & Hauser, 1993) para
entregar de manera eficaz y eficiente los valolles alientes (Raharjet al, 2007).

Podemos resumir por tanto, que el tema de la chlidd servicio en la Educacion
Superior, ha generado mucha literatura especiajzadibiendo una atencion creciente
en las dos ultimas décadas. Las instituciones dedeibn Superior deben ser capaces
de garantizar que todos los servicios disponibdesgestionados de cara a mejorar la
calidad percibida por los consumidores. Sin emhauga vez establecido el consenso
sobre la importancia de la calidad de serviciogtassinstituciones, el mismo se acaba a
la hora de determinar qué paradigma o modelo atil|mra medir adecuadamente esta
calidad (Brochado, 2009).

La aplicacion a la Educacion Superior de las esadamedicion de calidad de servicio
ha sido numerosa y muy segmentada hacia la esE®¥QUAL (por ejemplo, ver la
extensa recopilacion de Brochado, 2009), siendativainente escasos los trabajos de
investigacion en Calidad Educativa realizados kamaradigma SERVPERF, lo que ha
originado que el estudio de las expectativas psedgalos estudiantes haya sido lo mas
habitual en los estudios de calidad de serviciocaiiva (Brochado, 2009; Duarte,
2008).

Previamente, si analizamos la aplicacion al proashecativo, la clasificacion de las

caracteristicas principales que tienen las actilddade servicios formuladas por
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Zeithaml, Parasuraman y Berry, vemos que todas eatacteristicas, se encuentran en

la Educacion Superior:

Intangibilidad

En educacion, la naturaleza especifica del resuléadonseguir -el desarrollo (mas o
menos integral) de una persona- es dificil de defindesde luego, es algo intangible
(Lomas, 2002; Parri, 2006; Singh, Grover & Kum&02).

La dificultad de separar la producciéon del consumo

La imposibilidad de controlar antes de su uso ladad del servicio que se esta
prestando, exige involucrar al cliente en el procds prestacion del servicio. Este
requisito es particularmente importante en el caeo la educacion, donde la
participacion de los estudiantes en su procesguEndizaje es un factor critico para

determinar el éxito del proceso (Singh, Grover &riéu, 2008).

Heterogeneidad

La diversidad de los servicios y las diferentesafisiones que suelen abarcar, plantea
problemas significativos a la hora de controlar calidad y estandarizarlos para
garantizar el aseguramiento de esa calidad. Estaogeneidad de los servicios se ve
reflejada con claridad en los procesos educativéas multitud de dimensiones que
suelen ir interconectadas en el mismo (docenciagrpma lectivo, instalaciones,
ubicacion...) (Singh, Grover & Kumar, 2008).

El caracter perecedero de los servicios

Los servicios segun se prestan, se consumen ytisguen. Al ser intangibles, no se
pueden almacenar. Por lo tanto, nunca hay una dagyportunidad para no cometer
errores. Si un proceso educativo no cumple suigbjgta no es posible volver a atras y
modificarlo (Singh, Grover & Kumar, 2008).

Una vez aceptada que la Educacion Superior esruigiseque cumple los requisitos de
los mismos formulados por los creadores de la @s8BRVQUAL (y generalmente
aceptados por todos los tedricos de la Calidadetieic$0), el siguiente paso es asignar

las dimensiones de la escala SERVQUAL al contegtmdEducacion Superior:
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- Elementos tangibles

0 El estado de las instalaciones fisicas de la usined
o Equipamiento
o Personal
0 Medios de comunicacion
- Fiabilidad
o Capacidad de la Universidad para realizar el seryicometido con
precision

- Capacidad de respuesta

o La disposicibn de la Universidad para ayudar a dssudiantes y
proporcionar servicio rapido
- Seguridad
o El conocimiento y la cortesia de los profesoresuycapacidad para
transmitir confianza y seguridad
- Empatia
o El cuidado y atencién individualizada a la Univdesl ofrece a sus

estudiantes.
(Brochado, 2009).

Sin embargo, el hecho de que ninguna de las dedassarincipales en medicion de la
Calidad de Servicio tenga en cuenta la importaguelos estudiantes (clientes) asignan
a cada dimension o criterio, ha propiciado la ajp@mide otros modelos que si tienen en
cuenta las prioridades de los estudiantes a la t@raalcular la medida general de
satisfaccion del alumno (por ejemplo, O'Neill & fal, 2004; Jemmasi, Strong &
Taylor, 2011), aunque con escasa aplicacion a $idgede la Calidad Educativa
(Brochado, 2009).

En los ultimos afios, en el entorno de la EducaSidperior, también es frecuentemente
utilizada la escala HEdPERF (Higher Education PER®BOCeonly) desarrollada por
Abdullah en el afio 2006 (Brochado, 2009; Torresréaya, 2010).

La escala HEAPERF es una escala multidimensiomairguorpora, no solo los aspectos
académicos del servicio prestado a los estudiastaee, todo lo relacionado con el

entorno en el que se desarrolla el proceso edocativ
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La escala HEJPERF identifica seis dimensiones coongponentes de la calidad de la
Educacion Superior (Abdullah, 2006):

1. Aspectos no académicos.

Esta dimension se compone de aquellos caractessgpecificas de la
Universidad que siendo esenciales para que lodiastas puedan
desarrollar sus estudios adecuadamente, no seamprestr personal

académico.

N

Aspectos académicos.

Caracteristicas y requisitos del proceso educativ® son de exclusiva

responsabilidad del personal académico.
3. Reputacion.

Caracteristicas de la Universidad que la dan pr§eg/ reconocimiento
social.

4. Accesibilidad.

Caracteristicas de la Universidad que tienen queme la accesibilidad

a sus instalaciones, disponibilidad, etc.
5. Programas.

Caracteristicas de los planes de estudio y derlmgraamas académicos
(especializaciones, movilidad académica, flexibilidde los programas,

etc.)

[o2]

. Comprension.

Comprension de necesidades especificas de los iagksl y su

proyeccion profesional futura.

Brochado (2007) analizo las cinco escalas magatidis para la medicion de la calidad
de servicio en Educacion Superior, tratando deraiéner cual de ellas es la que

proporciona un resultado mejor:

1. SERVQUAL
2. SERVQUAL PONDERADA
3. SERVPERF
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4. SERVPERF PONDERADA
5. HedPERF

El estudio lo realizé sobre 360 estudiantes delmuaersidad tecnoldgica en Lisboa, y
las escalas se compararon atendiendo a cuatroadwigs: unidimensionalidad,
fiabilidad, validez y varianza explicada. Las pngpades conclusiones de este estudio

fueron:

e Las escalas SERVPERF PONDERADA y SERVQUAL PONDERADA
presentaron un mejor ajuste, en su numero de diorass a lo que se espera en
la base de teoria preestablecida.

e En cuanto a la fiabilidad, la escala HEdJPERF y $txala SERVPERF
PONDERADA presentaron los mayores niveles de ctergiga interna.

* En cuanto a la validez de criterio, la validez angente y varianza explicada
los mejores resultados los obtuvieron las esc#&VPERF y HEAPERF.

* En general, las escalas SERVPERF y HEJPERF presanteejor capacidad de
medicidn, pero no es posible establecer diferermia® ellas.

* No obstante, en general, las cinco escalas diarends resultados en términos

de su capacidad de medicion de la calidad de servic
(Brochado, 2009).

Asi pues, si bien existe un importante consengeents a la importancia de gestionar
las instituciones de Educacion Superior con arragk filosofia TQM, el consenso ya
no es tan firme con respecto al modelo por el gadidionalmente se mide esa
satisfaccion del cliente; aunque las diferenciadeseexistentes entre las escalas mas
utilizadas son mas tedricas que de resultados £mmilediciones que aportan. En
cualquier caso, la escala SERVQUAL es la mas atiizen Educacion Superior, hasta

el momento (Brochado, 2009).

No obstante, la aplicacion del paradigma de ladadliTotal a la Educacién Superior,

no esta exenta de problemas, como veremos a caaitimu
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2.2.4.- El problema de saber quién es el cliente &gucacidon Superior

Como hemos observado, existe un importante conseflesbora de aplicar la filosofia,
metodologias y técnicas de la Calidad Total a lackdion Superior, si bien, este
proceso no esta exento de problemas, siendo leuldiifil existente para definir con
precision quién es el cliente en los procesos de&xon Superior, el principal desafio
que tienen los sistemas universitarios para popleraa con eficacia metodologias de
calidad total (Raharjet al, 2007; Singh, Grover & Kumar, 2008).

Las instituciones y universidades no son unanimesna definicion especifica de los
clientes y por tanto, quiénes son los agentes ipetes para influir en el contenido de

los cursos. (Singh, Grover & Kumar, 2008).

Hay una amplia variedad de grupos de interés dfdiacacion Superior: estudiantes,
padres y familias, empresarios, personal docenteoydocente, administraciones
publicas, organizaciones financiadoras, agenciaactaditacion, sociedad en general...
(Reavill, 1997). Cada uno de estos grupos deéstiiene un punto de vista diferente
sobre lo que es la calidad en la Educacion Supéeipendiendo de su propio interés en
la misma y sin bien estas diferentes expectativas tedas perfectamente validas,
plantean el problema de saber qué tenemos que padirconsiderar la Educacion
Superior como una educacion de calidad. Por lotianvoz de todos ellos requiere ser
conocida si bien, probablemente no todos tienanigio nivel de importancia en su

consideracion de clientes (Singh, Grover & Kumang.

Asi, podemos encontrar universidades y estudiosla@h cliente lo constituyen los
empleadores (Willis & Taylor, 1999; Bier & Cornesk2001; Qunxiang, 2010;
Gonzalez, Quesada, Mueller, & Mueller, 2011; Lieel Lin, & Tseng, 2012), los
profesores y los profesionales (Aytac & Deniz, 208Blo los profesores (Ho, Dey, &
Higson, 2006), pero en la inmensa mayoria de los trab&alizados, los estudiantes
son considerados clientes principales del procdsoativo, bien junto a los profesores
(Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 2010; Qureshihah, Bhatti, Khan & Zaman, 2012),
bien junto a empleadores y profesores (Pitetaal, 1995; Sahney, Banwet & Karunes,
2003; 2004 y 2006; Raharjet al, 2007; Qiulian, 2010), o ellos fundamentalmente
(Sirvanci, 1996; Lam & Zhao, 1998; Wallace, 1999kMhd & Wiklund, 1999; Chen
& Chen, 2001; Hwarng & Teo, 2001; Lee & Lee, 20@akthivel & Raju, 2006;
Thakkar & Deshmukh, 2006; Singh, Grover & KumarQ20Chan, Taylor & Ip, 2009;
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Mei-Lian Chen, 2010; Zhang, Zhan & Bian, 2011; ZipeShan, Qiu & Mi, 2011,
Mukaddes, Bagum, Islam & Khan, 2012; Taghizadeh &himadi, 2013).

Raharjoet al. (2007), establece una clasificacion en clienterimd y externo. El cliente
interno lo componen los profesores y los estudgntgentras que el cliente externo lo
forman los empleadores de los graduados, aunqueaeslasificacion que puede diferir

de unos a otros investigadores (Ermer 1995 Duffuaa, Al-Turki & Hawsawi, 2003)

Respecto al papel de clientes que juegan profesaegpleadores e incluso,
administraciones publicas, instituciones financradpo instituciones acreditadoras hay
poca discusion. Los profesores son considerado® domdisefiadores, asi como el
actor principal en la educacién, por lo tanto latitocion de educacién debe
proporcionarles las facilidades necesarias parprimgdsitos educativos (Rahagoal,
2007). Los empleadores de los graduados son coadaecomo clientes debido a que
su actitud y retroalimentacién hacia los graduggtoporciona una importante medida
de la calidad de la Educacion Superior (Mergen,ntG& Widrick., 2000; Widrick,
Mergen & Grant, 2002; Aytac & Deniz, 2005; Rhago07).

Los problemas de consenso aparecen a la hora dedemr clientes del proceso
educativo a los estudiantes. Por ejemplo, Aytace®iP (2005) estudiaron la opinion de
26 directivos pertenecientes a 15 empresas decéainin de neumaticos, de diferentes
tamafio y 13 profesores del Departamento de Teci@ldg Neumaticos (todo el

claustro de profesores), para redisefiar el planestadios del Departamento de
Tecnologia de los Neumaticos de la Universidad dieakli, en Turquia. Sin embargo,
no consideraron a los estudiantes como clientesomkiderar que carecen de la
formacion necesaria para su evaluar el plan daliestulesde el punto de vista de las

necesidades de la sociedad.

Esta dificultad para considerar al estudiante cathente del proceso educativo, la
comparten los servicios sanitarios, a la hora desiderar cliente al enfermo:./adn
cuando aceptemos inicialmente que el cliente dspital es el paciente, no tardaremos
en descubrir que es un tipo de relacion proveediente especial... Y la caracteristica
mas singular, es que una vez admitido en el hds@tgaciente se convierte en un
componente (materia prima) esencial para la prodcadel producto hospitalario:
pacientes con mejor salu@valor & Ribera, 1988, p. 177). Asi pues, esapiedad de

irse transformando sucesivamente en “cliente - maatprima - producto” hace
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especialmente compleja la consideracion del esiteliecomo cliente de pleno derecho
(Pitmanet al, 1996; Bier & Cornesky, 2001, Rahargt,al.,2007).

En muchos casos, las instituciones educativas demrsi que los alumnos carecen de
los conocimientos necesarios para influir en eltemdo de los cursos, y que las
“satisfaccién de sus necesidades”, no conduce agaegente a la calidad del proceso
educativo. Esta creencia se basa en la suposi@ogue los estudiantes solo se
preocupan del corto plazo (comodidad en el prodesestudio), en lugar de focalizarse
en su aprendizaje y desarrollo (beneficio a ladgaq). Con frecuencia, el profesorado
y los responsables de las instituciones educagiasan que ellos saben mejor que los
propios estudiantes lo que ellos necesitan, migmfua los estudiantes no pueden saber,
al menos en las primeras etapas de su procesot@dut@aque es mas conveniente para

su formacién (Singh, Grover & Kumar, 2008).

Asi, esta consideracion del estudiante como cliepteede estar limitada a ciertas
funciones o servicios de los que reciben de laarsigdad, por ejemplo, la eficiencia de
la administracion, la organizacion de actividadesanadémicas, la puntualidad y la
frecuencia de asistencia a clase del profesoremggi servicio de comida, etc. Y, con
frecuencia, el estudiante no se considera clietgewmdo para valorar el contenido de la
educacién (Raharjet al, 2007). Pero, si bien el estudiante, a veces puedestar
capacitado para valorar los contenidos de un pnogracadémico, no deja por eso de
ser un cliente de pleno derecho, es decir, conchera expresar sus expectativas y
necesidades y, por tanto, con derecho a que sa ®igvoz” y se le reconozca que
“siempre tiene la razon" (Singh, Grover & KumarQaj

Normalmente, los estudios que no tienen en cuent@ihion del estudiante (Willis &

Taylor, 1999; Aytac & Deniz, 2005; Ho, Dey, & Higsp 2006; Bier & Cornesky,

2001; Qunxiang, 2010; Gonzale# al, 2011; Liu et al, 2012) son trabajos que
pretendian disefiar un nuevo programa formativo at@sde a las necesidades del
entorno, por lo que resulta l6gico preguntar a gsioinales de la industria y a
profesores. Pero no hay que olvidar que las diroemesi o factores de un proceso
formativo son muchas y de muy diversos contenidss$.por ejemplo, segun Owlia &

Aspinwal (1998), los procesos educativos que afectala calidad de la misma,
ordenados por importancia, son: Desarrollo y Gesti@ los Planes de Estudio,
Reclutamiento, evaluacion y desarrollo del persobaerio de los Planes de estudio,

Orientacién y tutoria, Admisiones, Servicio de apolvaluacién de los estudiantes.
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Para Singh, Grover & Kumar (2008): Organizaciomalciacion, Infraestructuras y
equipamientos, Proceso de ensefianza-aprendizaevigi8s de apoyo. Para Tsinidou,
Gerogiannis & Fitsilis (2010): Personal académic®ervicios Administrativos,
Bibliotecas, Plan de Estudios, Ubicacién de la aersidad, Infraestructuras disponibles
y Perspectivas de carrera profesional... Y cadadensstas dimensiones se descompone

en varios subfactores o indicadores.

Asi, aunque los estudiantes pudieran no ser laopas mas cualificadas para opinar
sobre el contenido de un plan de estudio, si tenaidcho que decir, no sélo como dice
Raharjoet al., (2007), sobre el cumplimiento del horario por patét profesor, sino
también de sus habilidades de comunicacion, susédotad y su experiencia
profesional (Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 20Q10es decir, sus actitudes y
competencia profesional, sino también de los platee®studio, la documentacion y
recursos utilizados, su organizacion, su horarginjdiou, Gerogiannis & Fitsilis, 2010),
0 su comunicacion e informacion, la tecnologia imdtlia utilizada, los sistemas de

evaluacion utilizados, etc. (Singh, Grover & Kuniz008).

Marsh & Roche (1997) encontraron que las evaluasi@ue realizaban los estudiantes
sobre la ensefianza recibida eran fiables, estalledamentalmente dirigidas a los

profesores, mas que al curso realizado y relatiméengoco afectadas por factores tales
como la indulgencia en la calificacion, la cargarddajo, el tamafio de la clase, temas
de interés previos, etc., y son sumamente Utiles pajorar la eficacia de la ensefianza,

cuando incluyen las preguntas adecuadas.

Por eso, normalmente, los estudiantes son condm®i@mo los "principales clientes”
de una Universidad al ser los beneficiarios direate la prestacion del servicio y por
es0, conocer la percepcion que los estudiantesrtide la calidad que reciben es un

asunto de gran importancia para la gestién de umvetsidad (Brochado, 2009).

Lo que no impide que, en algin caso, se puedarliesta planteamiento a extremos
algo extravagantes. Por ejemplo, Sa & Saraiva (R@@iaron de incluir a nifios de

guarderia como clientes (citado por Rahasjal, 2007).

En este trabajo de investigacion se va a tratgrandizar en el concepto de calidad
en Educacién Superior, a partir de lo que los éstiiels, en nuestro caso de programas

master presenciales, consideran que para elloeamente importante. Vamos a
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escuchar, como ya dijimos “la voz del cliente (Vo(Johnson, 2003; Raharjet al,
2007; Quinn, Lemay, Larsen & Johns@009; Singh, Grover & Kumar, 2008).

Llegado este punto, lo primero que conviene preces que las instituciones
académicas europeas y espafiolas también insistemmpentemente en recabar la
opinion de los estudiantes y empleadores en elepmde definicion de criterios e
indicadores. Ya vimos como la ENQA (2005), inclua “participacion de los

estudiantes en la garantia de calidad” como unlosierimeros criterios para obtener
los niveles de calidad a los que quiere tendelE el En esa misma linea, la ANECA,
en sus “Recomendaciones para el seguimiento d#tldes universitarios oficiales”,

insiste en:

« “Atender a los intereses de los estudiantes, lopleatores y la sociedad en
general...” Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Aiteeion
(ANECA), 2010, p. 5)

* “El seguimiento del titulo requiere analizar: La formacion pertinente y

relevante para los estudiantes y la sociedad emiggn.” (ANECA, 2010, p. 6)

» “Utilidad. El modelo de seguimiento debe respondetos intereses de los
estudiantes, los empleadores y la sociedad en gkneEn este sentido, es
fundamental la participacion de todos los implicaden las ensefianzas
impartidas, y especialmente los estudiantes y agas en la revision y aporte
de informacion sobre el desarrollo de las ensefishtANECA, 2010, p. 7).

Pero en todos estos casos, la opinion de los astigdi se engloba, se absorbe en un
conjunto mucho mas amplio de informacién donde saeran las variables,
indicadores y criterios que finalmente serdn aptobainstitucionalmente. En este
sentido, Lomas (2002) y Parri (2006) también endatique el aseguramiento de la
calidad en Educacion Superior es garantizar la m@eajel nivel de calidad, para que la
Educacion Superior satisfaga las necesidades ddiastes, empleadores y entidades
de financiacién. Por tanto, es necesario que, tedtss colectivos de referencia en al
ambito universitario (instituciones politicas, adisiraciones publicas, gestores
universitarios, patronos universitarios, cuerpo embe, empresarios...) que
indiscutiblemente velan por los objetivos de calide la Universidad hagan oir su voz.
Pero no es menos cierto que velan por los objetiues esas mismas instituciones

consideran Calidad Educativa (“su” Calidad Edu@gtifPor mucho que quisieran
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ponerse en la mente del estudiante, no puedens®aea qué consideran los estudiantes
una formacion de calidad, es imprescindible preggeto a ellos. Y con extension

suficiente, no solo a sus representantes.

Ademas, el tener una gran variedad de clientespiales genera el riesgo de que se
agrupen las necesidades de todos ellos, o de algimallos, en un solo grupo de
necesidades. De ocurrir esta situacion podriart®ga obtener conclusiones erroneas
ya que una parte interesada puede tener una nade8idca que otros pueden no
considerar, o incluso una necesidad contradictooia respecto a otros clientes. Un
ejemplo de este caso se encuentra en Koksal & Bgi1998) (citado por Rahargi

al., 2007).

Por este motivo, nosotros vamos a tratar de corapriabcapacidad que tienen dos
metodologias especificas ampliamente reconocidasgszuchar la voz del cliente, el
Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y el socAnalitico Jerarquico (AHP),
para determinar con precision qué les preocupaafuedtalmente a los estudiantes, con
idea de saber qué es importante para ellos, siesidades y expectativas (Lomas,
2002; Parri, 2006).
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2.3.-CONTEXTO E INVESTIGACION PREVIA

2.3.1.- Revision de la literatura sobre Calidad Edcativa y QFD

Ya hemos visto como la metodologia “Despliegueadeuncion de Calidad (QFD)” es
una forma poderosa de escuchar mejor la Voz deh@i(VoC), tanto en las industrias
de fabricacién, como en las empresas de servisiesdo una de las herramientas mas
poderosas de para la implantacion de la filoso#iaGastion para la Calidad Total
(TQM). Aungue la QFD se ha aplicado principalmemfgrocesos industriales (Chan &
Wu, 2002), en la revision de la literatura real@abdemos podido comprobar cémo
también estd teniendo una amplia utilizacion em@hdo universitario para implantar
en el mismo la filosofia de la Calidad Total y l#eatacion al cliente (Raharjet al.,
2007).

Jaraiedi & Ritz (1994), el primero profesor de l@3t/Virginia University (USA) vy
Director de Calidad de una empresa de artes gsafiwateamericana el segundo,
aplicaron QFD para analizar y mejorar la calidat adesoramiento y del proceso de

ensefianza en una escuela de ingenieria.

Pitmanet al. (1995) profesores de diversas universidades moggeanas y de Hong
Kong, utilizan la QFD para medir la satisfaccioh deente en un programa MBA de la
Universidad Estatal de Grand Valley. La voz dekrmdé se obtuvo tanto de los

estudiantes, como de profesores y empresarios.

Los profesores Franceschini & Terzago (1998), detituto Politécnico de Torino
(Italia), describieron todas las actividades netasapara desarrollar un curso de
capacitacion industrial mediante la implementaciéria funcion de calidad (QFD).

Los profesores Koksal & Egitman (1998), del Depadato de Ingenieria Industrial de
la Universidad Técnica de Oriente Medio, Ankarar{luia), utilizaron la QFD para

mejorar la calidad de la ensefianza de ingeniedizstrial de la Universidad Técnica de
Oriente Medio.

Lam & Zhao (1998), investigadores de la City Unsigr of Hong Kong, utilizan la
QFD complementada con la metodologia AHP, paratiftar diferentes técnicas de
ensefianza y probar su eficacia en el logro de hgetieos educativos desde la
perspectiva de los estudiantes.
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Owlia & Apinwall (1998), profesores de la Yazd Ueisity (Iran), examinaron los
diferentes puntos de vista existentes sobre laappin de los principios de calidad
industrial a la educacion. Encontraron que, si bosnprincipios de la TQM y la QFD
son generalmente aceptados en los entornos umararsj dada la particular naturaleza
de los procesos educativos, existen algunas respara su completa aplicacion.

Kanji, Malek & Tambi (1999), profesores de la Sheff Hallam University (UK),
estudian la aplicacion de los principios basicdasytécnicas de la calidad total, a la
educacién superior en el Reino Unido, aunque nerhama referencia especifica al

Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD).

Wiklund & Wiklund (1999), docentes pertenecienteslaa Luled University of
Technology (Suecia), comienzan estableciendo camgatisfaccion del cliente se ha
convertido en un factor clave para hacer frentena competencia cada vez mas
numerosa y cualificada en el sector de la formacidiversitaria. Los investigadores
presentan un método sistematico para el disefiasladciones formativas basado en
aplicar la metodologia QFD para establecer logrog de satisfaccion del estudiante y
de aprendizaje (criterios técnicos), combinadalasnetodologia AHP para su posterior
medicién y jerarquizacion. Los investigadores teamdn comprobando como el
empleo conjunto de ambas metodologias se demosty@otente para el disefio de un
programa anual universitario que permitio atendsifactores clave para la satisfaccion

de los estudiantes y sus perspectivas de apreadizaj

Bier & Cornesky (2001), investigadores de la Unsigad de Edinboro de Pennsylvania
(USA), analizaron criticamente y construyeron udanpde estudios de educacion
superior en con metodologia QFD, para garantizee sus egresados accedieran
directamente a los empleos disponibles despuésadgrdduacion y cumpla los

requisitos de las agencias acreditadoras.

Chen & Chen (2001), profesores del DepartamentoEdacacion y Tecnologia
Industrial de la Universidad de lowa (USA), adopli@e! punto de vista constructivista,
introdujeron un enfoque basado en la QFD para avaliseleccionar el libro de texto

mejor ajustado a su asignatura.

Hwarng & Teo (2001), investigadores de la UnivasdidNacional de Singapur, utilizan

la QFD para convertir las necesidades de los alsnindientes (MoC) en procesos
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operativos concretos para el disefio de programa&dieacion Superior que las

atiendan.

Brackin (2002), profesor del Departamento de InggaiMecanica del Rose-Hulman
Institute of Technology (USA), escribié sobre famkpgia de la utilizacién de la QFD en
la industria con la evaluacién de la calidad dedacacion en las escuelas de ingenieria.

Chan &Wu (2002), profesores de la Universidad dedHiiong, hacen una revision de
la literatura sobre la metodologia del DespliegadadFuncion de Calidad, a partir de

650 publicaciones.

Los profesores Kauffmann, Fernandez, Keating, Jac&b Unal, (2002) del
Departamento de Ingenieria de Organizacion, deldaD@minion University (USA),
utilizaron la QFD para seleccionar cursos y temas opejoraran la eficacia de un

Master de Ingenieria de Organizacion.

Duffuaa, Al-Turki & Hawsawi (2003), docentes dekfartamento de Ingenieria de
Sistemas, de la Universidad del Rey Fahd del RetrgplMinerales, en Dhahran (Reino

de Arabia Saudita) aplicaron la QFD para el dis##ian curso de estadistica basica.

Los profesores Sahney, Banwet & Karunes (2003, 30Rd06), del Indian Institute of
Technology, New Delhi, India, realizaron un estusidre instituciones educativas en la
India, aplicando la metodologia SERVQUAL (ParaswanZeithami & Berry, 1988)
para identificar la brecha entre las expectativak diiente y las percepciones del
servicio real recibido, complementado con la téxrde Despliegue de la Funcidén de
Calidad (QFD), utilizada para identificar el corjurde caracteristicas minimas de
disefio/componentes de calidad que satisfagan tesidades de los estudiantes, como
clientes del sistema educativo. Ademas desarroll@gaoias investigaciones aplicando la
QFD al andlisis de como la formacion satisfacen&sesidades de la industria local y de

los alumnos considerados como clientes.

Chen & Yang (2004) investigadores del Departamelgdngenieria Industrial de la
Universidad de Taiwan, exploraron la posibilidauilizar la tecnologia de Internet
mediante el desarrollo de un modelo de Web-QFDrddiaun ejemplo real de un
sistema educativo en Taiwan y argumentaron que eb-@FD no sélo puede
proporcionar una manera mas eficiente de utilik@FD en términos de costo, espacio
y tiempo, sino que también pueden facilitar un mpjoceso de toma de una decision

de grupo.

74



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Los profesores Aytac & Deniz (2005), de la Koca#liversity de Turquia, aplicaron al
QFD al plan de estudios del Departamento de Tegrelbe los neumaticos, si bien, en
este caso, los grupos de interés no fueron losredsran curso, sino los fabricantes de

neumaticos, los profesores del departamento ygasados del instituto.

Los profesores Lee & Lee (2006), de las Universgdade Kansas y San Antonio en
Texas, USA, aplicaron el método AHP, a los datagmatlos por cuestionario, de 246
estudiantes, de doce universidades de Estados $)mpdea tratar de evaluar y priorizar
los factores que estaban provocando la pérdida stiedientes por parte de las

universidades.

Thakkar & Deshmukh (2006), profesores de senddgutes Tecnoldgicos en la India,
estudian las posibilidades de aplicar la filosd&aCalidad Total (TQM) en instituciones
técnicas autofinanciadas, a la luz de las nuevigemasias y desafios planteados por los
clientes/estudiantes y la sociedad. Para ellogaplia metodologia QFD para cruzar los
requisitos técnicos de los programas, con las ¢aipems y necesidades de los

estudiantes.

Raharjoet al. (2007), otro grupo investigador de la Universidational de Singapur,
también proponen el empleo de la metodologia Degppdi de la Funcion de Calidad
(QFD), para conocer las necesidades de los cliemhieesa formacion (profesores,
estudiantes y empleadores) y combina esta metddologn el Proceso Analitico

Jerarquico (AHP) para llegar a encontrar las ptates en “la voz del cliente (MoC)”.

Lo investigadores Singh, Grover & Kumar (2008), dedtitute of Engineering de
Faridabad (India), aplican la metodologia QFD, pasaluar la calidad de las
instituciones universitarias segun la filosofidal€alidad Total, a partir de un concepto
de “cliente” que consideran complejo de definirrgpderminar considerando al

estudiante, si no el Unico, si el principal clieatgatisfacer (en el largo plazo).

Los profesores Chan, Taylor & Ip (2009), del Ingétof Textiles and Clothing y del
Department of Applied Mathematics, The Hong KongyRehnic University, aplican la

QFD y la AHP al desarrollo de un programa de foigradirigido a trabajadores de la
industria de la ropa, mejorando la utilidad de danfacion y la satisfaccién de los
trabajadores que la recibieron, volviéndolos méaspaiitivos.
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Mei-Lian Chen, (2010), profesora del Instituto Ubsitario de Gestion Cultural y
Educativa, en China, aplicé la metodologia QFDapaejorar el sistema de educacion

basica de adultos en la escuela primaria.

El profesor Qiulian, W. (2010), de la Universidae Nanchang en China, comienza
estableciendo como la lucha por el empleo en lsgos actuales, con una crisis
econdmica feroz afectando a todos los ambitos deotdedad obliga a disefar
programas de formacion para mejorar la competdivide los estudiantes. Para ello,
aplica el enfoque basado en la QFD, para desarmpilzgramas de formacion que
satisfagan las necesidades del mercado, a traw@scdestas aplicadas a los principales
actores de la formacion en ingenieria industrigtudiantes, profesores, empresas,
empleadores y administraciones publicas. A contidima mediante el empleo del
Proceso Analitico Jerarquico (AHP) se ponderarorprigrizaron los requisitos que

debian contar los nuevos programas formativos.

El profesor Qunxiang (2010), de la School of Ecoitsm& Management de la Zhejiang
Forestry University, Lin"an, China, se plantegtagunta de ¢ como mejorar la calidad
de la formacion, para satisfacer mejor las necds&lade los clientes? Comienza
priorizando los requisitos de la formacion, considdo como clientes a los

empleadores, la industria de destino de los alumaosontinuacién aplica la

metodologia QFD al disefio de un curso de gestios. resultados muestran que los
métodos de ensefianza mas eficaces son el trabagyupo, estudio de casos, la

ensefianza simulada, practicas y discusién en clase.

Lo profesores Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (Bp1del Instituto Tecnoldgico de
Larissa, Grecia, utilizan el enfoque de la Calidatal basado en el Despliegue de la
Funcion de Calidad (QFD), completado con un arslis prioridades a partir de la
aplicacion del Proceso Analitico Jerarquico (AHPara identificar los factores que
determinan la calidad de los servicios educativodas instituciones de Educacion
Superior, segun la importancia relativa que tiepana los alumnos. Los factores
estudiados fueron los indicadores incluidos enuelsttonario que aplica la Hellenic
Quality Assurance Agency for Higher Education (HQAAI homélogo de la ANECA
en Grecia.

Las profesoras Crisan & Enache (2011), investigezidie la Technical University of

Cluj-Napoca, y la Petroleum-Gas University, Romapeten del supuesto de que para
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hacer frente a uno de los retos principales que tia@ universidad de hoy dia, disefar
programas académicos que satisfagan las necesiglaebegectativas de la sociedad
presente y futura, hay que desarrollar programaaltdevalor afiadido, flexibles y de

calidad. Para ello, proponen utilizar un enfoqueerttisciplinar, apoyandose en las
técnicas y principios de la Calidad Total, inclugerel Despliegue de la Funcion de
Calidad (QFD) y el Proceso Analitico Jerarquico PAH Su trabajo no es una

investigacion, sino una descripcion de las fasesgair y las herramientas a utilizar en

el proceso.

Gonzalezet al. (2011), profesores en el College of Charlestonutfs&arolina, USA,
siguiendo la filosofia QFD, para escuchar la “vet diente”, aplican su encuesta a los

creadores de empleo, las empresas, como cliepteativo a los estudiantes.

Los profesores Hafeez & Mazouz (2011), de la Escoalline de Negocios y Gestiéon
de la Calidad de la Hamdan Bin Mohammed e-Univergibubai), utilizan la
metodologia QFD para disefiar y evaluar un ciclprdgramas de Educacion Superior

en Gestion.

El equipo de investigadores dirigidos por el profed/illiam Ho, del Aston Business
School, Aston University, Birmingham, UK, ha desdado una serie de
investigaciones combinando el Despliegue de la iBande Calidad (QFD) con el
Proceso Analitico Jerarquico (AHP), para evaluselgccionar los criterios de decision
en multiples procesos: desde las prioridades asitmacion de recursos econdémicos a
los programas universitarios (Ho, Dey, & Higsa2006), los determinantes de calidad
en los entornos virtuales de aprendizaje (EVA) (Hagson, Dey, Xu & Bahsoon,
2009), como a mejorar, fuera del ambito académm®,decisiones logisticas y de

aprovisionamiento (Ho, Dey, & Lockstrom, 2011).

Xuemei & Shiju (2011), profesores de la Universidalitécnica el primero, y de la
Universidad de Aviacion Civil el segundo, ambodal&niversidad de Tianjin (China),
proponen la utilizacion de la metodologia QFD patadisefio curricular de los

programas universitarios, como alternativa al sistactualmente en vigor.

Los profesores Zhang, Zhan & Bian (2011), de laversidad de Nanchang en China,
aplican la metodologia del Diagrama de Ishikawaoguh Proceso Analitico Jerarquico

(AHP), para desarrollar nuevos programas de ingeniedustrial en la Universidad de
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Nanchang. El objetivo Ultimo de estos nuevos disef® mejorar la competitividad y

satisfaccion de los estudiantes de la escuela.

El equipo investigador del profesor Zhesigal. (2011), de la Universidad Normal de
Nanjing, China, aplican una encuesta a los estteiade una escuela profesional
superior en Nanjing, para determinar los factoressatisfaccion de los estudiantes,
utilizando la filosofia QFD, para posteriormenta Ya vista de los resultados, orientar

las reformas en el plan de estudios.

El equipo investigador del profesor Quresht al. (2012), del Department of

Management Sciences, COMSATS Institute of Infororatfechnology, Abbottabad,

Pakistan, utilizan la QFD como herramienta paraonagjla calidad y evaluacion

comparativa de las instituciones de Educacion $upéee Pakistan. En la metodologia
se encuestan a 500 estudiantes (clientes) y 538spres (dimension técnica) de seis
universidades nacionales. Los datos analizados amtediAHP, pusieron de relieve
importantes zonas de mejora en materia de calidda ensefanza superior.

El equipo investigador del profesor Let al. (2012), de la National Cheng Kung
University de Taiwan, utilizan el Proceso Analitidberarquico (AHP) para priorizar las
necesidades encontradas mediante el Desplieg@ermtion de Calidad (QFD) en los
profesionales del disefo industrial y desarrollamuevo plan de estudios que asegure

la idoneidad profesional de los nuevos egresados.

Asi mismo, Mehjerdi, Y.Z. (2012), investigador dBlepartamento de Ingenieria
Industrial de la Yazd University en Iran, utilizaB@espliegue de la Funcién de Calidad
(QFD) en combinacion con el Proceso Analitico dpri@o (AHP) para el desarrollo de
productos y servicios que aporten ventajas connetibpoyadas en las necesidades de
los clientes, conocidas a partir de estudios deadlero encuestasl hoc Puede servir

de curiosidad, a la vez que da una idea de su g@ateque Mehjerdi aplique esta

metodologia a disefiar cambios en las reglas de jdelgutbol.

Otros investigadores como Mukaddet al, (2012), de la Shahjalal University of
Science and Technology, Sylhet, Bangladesh, aplae@+D, a través de una encuesta a
los estudiantes, para traducir las voces de losrads de un departamento de ingenieria,

en requisitos técnicos de la formacion.

Los profesores Taghizadeh & Mohamadi (2013), ddslamic Azad University de

Tabriz, Iran, proponen como metodologia para mejaacalidad de la Educacion
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Superior en los paises en vias de desarrollo, pleemte la QFD para escuchar la voz
del cliente y transferirla a toda la organizacidn@tiva y la utilizaciéon del AHP para la
priorizacion de los factores clave. Los autoresicapl estas metodologias para
identificar y priorizar las expectativas de losud#intes de organizacion industrial de
Tabriz.

A la vista de estos trabajos, aparecen algunas mataeflexion que podrian ser temas

de interés para futuras investigaciones.
De los 43 trabajos revisados, se han realizado en:

e Europa: 8 (dos en 1998, uno en 1999, uno en 20@6en 2009, uno en 2010 y
dos en 2011).

e Estados Unidos: 8 (1 se realiza en 1994, 1 en 13@h, 2001, 2 en 2002, 1 en
2006 y 1 en 2011)

» Paises islamicos: 8 (2 en Turquia, 1998 y 20051 Raguistan, 2012; 3 en Iran,
1998, 2012 y 2013; 1 en Arabia Saudita, 2003 y Dapai, 2011).

* Y, puede llamar la atencién, que 19 publicacionegepezcan a paises del
Extremo Oriente: 3 a Hong Kong (1998, 2002 y 20@g Singapur (2007 y
2011); 5 a la India (2003, 2004, dos de 2006 y 208& China (tres de 2010 y
tres de 2011); 2 a Taiwan (2004 y 2012) y 1 a Badegh (2012).

La figura 17 refleja la intensidad investigadora este campo, resaltando la ultima

década.
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Aio USA EUROPA P. ISLAMICOS EXTREMO ORIENTE

2010

2011 -

2012
2013

Figura 17.- Intensidad investigadora en QFD aplieaa la Educacién Superior en las
dos ultimas décadas (elaboracion propia).

Quizas deberiamos prestar mas atencion a ese éngsfilerzo de dotarse de una
Universidad de calidad que estan realizando las@u@s emergentes, si vamos a tener

que competir con ellas en un mundo global.
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2.3.2.- Desplieque de la Funcién de Calidad (QFD)Bducacion Superior

Aplicada a la formacion superior, nos encontramaoe gsta metodologia trata de
integrar dos dimensiones o facetas de la Calidadc&va formuladas por Lomas
(2002), Lemaitre (2003) y Parri (2006): la calidadmo cumplimiento de las
especificaciones (criterios técnicos) y la calidatho respuesta a los requerimientos del

entorno y la sociedad (voz del cliente).

2.3.2.1.- Algunas aplicaciones concretas de la ndelogia Despliegue de la Funcion
de Calidad (QFD) a la educacién superior:

A) Aytac & Deniz de la Kocaeli University de Tur@ui2005)

Estos investigadores aplicaron la QFD al plan deidess del Departamento de
Tecnologia de los neumaticos para intentar desarneh nuevo programa académico
gue satisficiera las necesidades que los fabrisatgeneumaticos tenian respecto a la
cualificacion de los nuevos titulados. En el moroete realizar su trabajo, la mayoria
de los egresados en las Escuelas de Educacionsierae Superior (VSHES)
terminaban en el paro, o desarrollando trabajosref@cionados con sus estudios,
mientras la industria no encontraba personal ¢cadid para cubrir sus vacantes de
técnicos titulados (Aytac & Deniz, 2005).

En la aplicacion de la metodologia QFD, los clisrados que escuchar su voz, fueron
las empresas y los profesores del departamentquea los alumnos que cursaban la
titulacién en ese momento no se les considerdisnfamente competentes como para
opinar sobre los contenidos del plan de estudiesa Rllo, se entrevistaron a 26
directivos de quince empresas de fabricacion demagoos, de entre 3 y 1.000
empleados y 13 profesores del Departamento de Taggaode los Neumaticos del
VSHE. La opinion de estos “clientes” se recogio iaetd entrevistas individuales, de
unas dos horas de duracién, en la que los entmdeistcontestaron a un cuestionario de
17 preguntas. A cada uno de los “clientes” se legpnté por las necesidades
especificas que ellos tenian sobre las competer@hgidades y cualificacion con que
debian contar los egresados del VSHE al finalinar estudios. En este trabajo no se
realizd una evaluacion comparativa sobre los nivele competencias alcanzados al

terminar sus estudios por los graduados de otcaekes (Aytac & Deniz, 2005).
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Se identificaron 325 requisitos que, tras una thseeordenacion y sintesis, quedaron
reducidos a 25. Estos requisitos fueron ponderddb4 al 9 en funcion del grado de
importancia que los clientes atribuian a cada upoellos. Estos 25 requisitos
constituyeron la entrada de la “Casa de la CalidRdsteriormente, cada uno de estos
requisitos definidos por los clientes, se asoci@ina o varias de las asignaturas
existentes 0 no, en ese momento en el plan deliesty se elaboré la matriz de
relaciones en la “Casa de la Calidad” (Aytac & 2eR005).

Como consecuencia del trabajo de Aytac & Deniz $20@l plan de estudios del
Departamento de Tecnologia de los Neumaticos, deEdeuela de Formacion
Profesional Superior de la Universidad de Kocatkle redisefiado en profundidad,
adaptandolo a las necesidades formuladas poritrged. Este nuevo plan de estudios

se puso en marcha en el curso escolar 2002-2003.

Por dltimo, Aytac & Deniz (2005) terminaron su tgh realizando un analisis
detallado de los costes organizativos, técnicoxon@micos que supondria para el

VSHE la aplicacion de las mejoras detectadas.

No obstante, Aytac & Deniz consideran que la Cdlifiducativa no es exclusivamente
funcién del disefio del plan de estudios, sino gieeacuerdo con Owlia & Aspinwal
(1998), los procesos educativos que afectan alidadade la misma, ordenados por

importancia, son:
(1) Desarrollo y Gestion de los Planes de Estudio
(2) Reclutamiento, evaluacién y desarrollo del personal
(3)Diserio de los Planes de estudio
(4)Orientacion y tutoria
(5)Admisiones
(6) Servicio de apoyo
(7)Evaluacion de los estudiantes

Por tanto, es necesario tener en cuenta tambiérs testos procesos para alcanzar la
Calidad Total.
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Como resultado de su trabajo, todo el Claustro rdéeBores termind muy satisfecho
con el nuevo plan de estudios disefiado, sin empgrgm conocer el grado de
satisfaccion de los fabricantes con la preparad@éros nuevos titulados, habra que
esperar tres o cuatro afos, para poder evaluanslinriento laboral. Aytac & Deniz,

tenian previsto realizar un evaluacion de estafaatiion pasado ese tiempo y replicar

el estudio con otras compafias de neumaticos (Ayaeniz, 2005).

Aytac & Deniz (2005) llegan a la conclusion queQaality Function Deployment

(QFD) es una herramienta muy eficaz para superadidaciacion existente entre
Universidad y tejido empresarial y se puede utilpiara mejorar todos los niveles de las
actividades educativas universitarias, desde etfidisdel plan de estudios, a la

satisfaccion de los estudiantes.

B) Raharjo & Dewi (2003) y Raharj@t al. (2007), del Departamento de Ingenieria

Industrial v de Sistemas de la Universidad NacioeaSingapur.

Estos investigadores utilizaron de forma conjunteDespliegue de la Funcién de

Calidad (QFD) para escuchar la voz del cliente, ebroceso Analitico Jerarquico

(AHP) para analizar las necesidades del clientenexar sus prioridades, en el disefio
de un plan estratégico para mejorar el Departaméattngenieria Industrial en una

Universidad de Indonesia.

Los clientes los dividieron en dos grandes catagoilientes internos, que consta de
los profesores y los estudiantes, y clientes eggergue son los empleadores de los

graduados.

Los investigadores desarrollaron la HOQ (Casa dealidad) segun el esquema de la
figura 18:
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Correlation Matrix

Hows/ Quality Characteristic

Whats Impor- Customer
Deman- tance Relationship Matrix Competitive
ded Ratings Assessment
Quality
Score
Rank

Figure 1. Basic Model of House Of Quality (HOQ)

Figura 18.- La Casa de la Calidad (HOQ). (RaharjoD&wi, 2003)

En una primera fase, se realizaron entrevistasiohechles a representantes cualificados
de cada uno de los grupos de interés, para obkenerioridades de los clientes, sus
Demandas de Calidad (DQ). Para ello, se realizamnevistas a varios alumnos

representativos de cada curso que seguian estodiendla universidad. Los

representantes de los estudiantes tenian un promedimo de 3.0 sobre 4.0. También
se entrevistd a un grupo de representantes dellatinin mediante cuestionarios con la
ayuda de los propios graduados. Por ultimo, seestd a todos los profesores, ya que

era un numero relativamente pequefio.

Algunas muestras de los graficos de Despliegua Bancion de la Calidad (QFD) que

se produjeron a partir del proceso se muestraasehigjuras 19, 20 y 21.
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Figura 21.- HOQ completa del grupo de los empleador

En este estudio, se realizaron analisis de seidsiflilcon el fin de anticipar posibles

cambios futuros en los intereses de los clientes.

Por ejemplo, en el grupo de los profesionales dendastria, se establecieron dos
escenarios: uno en el que el peso de todas las mdaswade Calidad (DQ) eran
equivalentes (Caso 1); y un segundo escenario gueelas “Habilidades de Liderazgo”

se consideraban mucho mas importantes (Caso II).

Ver en la Tabla 9, las ponderaciones atribuidaada caso:

re .. . i Habilidades Habhilidades de
Cualificacion académica Habilidades liderazgo iy
Interpersonales  resolucidn de problemas
Caso | 0.25 0.25 0.25 0.25
Caso Il 0.05 0.85 0.05 0.05

Tabla 9.- Ponderaciones atribuidas a los diferer@ssenarios (Raharjo et al., 2007)
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En la Tabla 10 se pueden observar las solucionesalivas que se generaron para

cada escenario

Rk. Inicial Rk. Caso | Rk. Caso Il
1 Asignar mas grupos 1 Asignar mas grupos 1 Asignar mas grupos
2 Formacion en liderazgo 2 Formacion en liderazgo 2 Participar en las
actividades del comité
3 Participar en las 3 Participar en las 3 Formacion en liderazgo
actividades del comité actividades del comité
4 Intensificar los debatesy 4 Intensificar los debatesy 4 Intensificar los debates»
las presentaciones las presentaciones las presentaciones
5 Proporcionar cursos de 5 Dar una asignacion por 5 Dar una asignacion por
ética y religion un tiempo limitado un tiempo limitado
6 Formacion EQ 6 Proporcionar clases de 6 Proporcionar clases de
) . lengua extranjera lengua extranjera
7 Dar una asignacion por 7 Ensefiar prog. completos 7 Ensefiar prog. completos
un tiempo limitado mas usados mas usados
8 Proporcionar clases de 8 Invitar a conferenciantes 8 Invitar a conferenciantes
lengua extranjera de industrias de industrias
9 Invitar a conferenciantes 9 Proporcionar cursos de 0 Proporcionar cursos de
de industrias religion y ética religion y ética
10 Ensefiar prog. completos 10 Crear mas problemas 10 Crear mas problemas
mas usados de razonamiento de razonamiento
11 Crear mas problemas 11 Formacion EQ 11 Formacion EQ

de razonamiento
12 Dar cursos adicionales 12 Dar cursos adicionales 12 Dar cursos adicionales

Tabla 10.- Soluciones alternativas generadas paadacescenario por el grupo de

empleadores (Raharjo et al., 2007)

Una vez encontradas las prioridades principales gaala uno de los clientes, es posible
disefar estrategias para mejorar la calidad delrtepento.

Resultados y andlisis de la investigacion.

De cada una de las matrices QFD obtenidas (estedigorofesores y empleadores), se
pueden obtener las Demandas de Calidad que capa gemera y pueden resolverse en
orden al grado de importancia que tienen para gadpo (Raharjo & Dewi, 2003;
Raharjoet al, 2007).

Para ello, Raharjo & Dewi (2003) utilizaron la t&@nAHP para obtener comparaciones
por pares, que es una forma mas precisa de oblEnherioridades relativas de un
conjunto de demandas de calidad.
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El peso de cada DQ se calculo a través de cuestisrie comparacion por pares dados
a cada persona entrevistada. Debido a la gran witeeDQ, las DQ se agruparon para

reducir el nimero de comparaciones de cada clagea(® & Dewi, 2003).

De este estudio, concluyeron que los esfuerzodagUmiversidad debia acometer con
mayor urgencia eran: la renovacion de la instatespel replanteamiento del plan de
estudios, reducir la burocracia, mejorar la cuaifion de sus profesores y proporcionar
a los profesores mayor formacién en liderazgo paj@en equipo (Raharjo & Dewi,
2003; Raharjet al, 2007).

C) Singh, Grover y Kumar del Institute of Enginegrde Faridabad, India (2008)

Estos investigadores aplicaron la metodologia Qp&¥a mejorar el disefio de los
programas formativos en dicho instituto. Para efalizaron una investigacion previa

revisando mas de cien trabajos.

El objetivo especifico de Singh, Grover y Kumag @tentificar las dimensiones més

relevantes de la Educacion Superior y los prinegpgrocesos facilitadores de la

misma. Para ello, desarrollaron una matriz deciah@s, con 35 factores agrupados en
cinco “dimensiones de la calidad” en un lado denddriz y 12 procesos facilitadores de

la Calidad Educativa en el otro lado.

Las dimensiones utilizadas fueron:
1. Organizacion
2. Financiacién
3. Infraestructuras y equipamientos
4. Proceso de enseflanza-aprendizaje
5. Servicios de apoyo

La tabla 11, muestra la relacién de los 35 factageapados por dimensiones.
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Tabla 11.- Relacion de factores determinantes dedkdad Educativa, agrupados por
dimensiones. (Singh, Grover & Kumar, 2008, p. 5).

Quality dimensions & characteristics
» ORGANIZATION & GOVERNANCE
1. Education Policy
2. Leadership
3. Monitoring
4. Self Assessment
5. Strategic Planning
6. Top Management Commitement
* FINANCIAL RESOURCES
7. Fund
8. Expenditure for student
9. Fe e Structure
10.Coat of course
11.Income Source
* PHYSICAL RESOURCES
12.Computers
13.Infraestructure / Building
14.Library Space / Management
15. Auditorium
16.Health Facilities
17.Social Mass
18.Class Room / Offices
19.Sport Complex

20.Transportantion
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e TEACHING LEARNING PROCESS
21.0rganization Culture

22.Quality Assurance & Audit
23.Communication/ Information
24.Course delivery

25.Course / Study material
26.Information Technolgy & multimedia
27.Quality in teaching & Learning
28.Student /Teacher Assessment
29.Student Satisfaction

» SUPPLEMENTARY PROCESS
30.Industry Institute Interaction
31.R&D Culture

32.Journal available

33.Market Orientation Focus
34.Alumni

35.Quality Service

La seleccidon de los factores facilitadores de lad@d Educativa era crucial, ya que
suponia determinar el "sujeto” de la mejora. Loscesos facilitadores que Singh,
Grover & Kumar (2008) identificaron como determitenpara la calidad universitaria

fueron:
1. Sistema de financiacion
2. Participacion total
3. Cooperacion
4. Participacion de los stakeholders

5. Contenido del curso / Disefio de Curriculo
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6. Sostenibilidad

7. Entorno de Aprendizaje

8. Asociacion / Colaboracion
9. Cultura innovadora
10.Ubicacion

11.Evaluacion del Personal
12.Disciplina

Estas dimensiones de la "calidad" se cruzaron erlada de la matriz, con los
"procesos" identificados en el otro lado y se itigésla importancia que atribuian a
cada proceso facilitador tanto los estudiantes,ocehpersonal del instituto, como los
empresarios. Los resultados mostraron una granlitsignirespecto al grado de
importancia atribuido a cada proceso facilitadartdapor los estudiantes, como el
personal del instituto y los empresarios (Singlovér & Kumar, 2008).

D) Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010), en eistituto Tecnoldgico de Larissa

(Grecia).

Estos investigadores aplicaron el Despliegue deufecion de Calidad en combinacion

con el Proceso Analitico Jerarquico para encor#arprioridades de los alumnos
respecto a los factores que determinan la Calidhcc&ivautilizados por la HQAA
(Hellenic Quality Assurance Agency for Higher Ediima, 2013)

Este trabajo se comenta ampliamente en los aparfadal y 2.35.
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2.3.3.- Analizar lo gue dice el cliente: Proceso Atitico Jerarquico (AHP)

El Proceso Analitico Jerarquico (AHP), es un métalio evaluacion y decision
multicriterio. Es una metodologia, desarrollada poomas L. Staay, de la Universidad
de Pennsylvania, en la década de los 70, paraitdacil analisis cuantitativo
(matematico) en el proceso de elegir la alternamés conveniente, cuando en un
problema de toma de decisiones o eleccion de atteas intervienen muchas variables,

a veces contradictorias e incluso opuestas (Budf®¥g; Sanchez, 2003; Saaty, 1988).

El AHP, se utiliza frecuentemente combinado corDebpliegue de la Funcion de
Calidad (QFD) como método de andlisis estadista@ gncontrar las relaciones, no

siempre transparentes, entre ambos ejes

La utilizacion conjunta QFD-AHP ha sido frecuenteteeutilizada en la mejora de los
procesos de Educaciéon Superior [Lam & Zhao (1988)und & Wiklund (1999); Lee
& Lee (2006); Raharjet al. (2007); Chan, Taylor & Ip (2009); Qiulian, W. (201
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, (2010); CrisanEache (2011); Het al. (2006, 2009
y 2011); Zhang, Zhan & Bian (2011); Qureshial. (2012); Liuet al. (2012); Mehjerdi,
Y.Z. (2012); QFD Institute (2013); Taghizadeh & Mwhadi (2013)].

La metodologia AHP transforma las decisiones co@apleen un conjunto de

comparaciones entre pares de items cualificadegidgermite:
« Alinear las decisiones a tomar con los objetivofad@ganizacion.

+ Implementar una cultura de toma de decisiones astada, repetible y

justificable.
« Aprovechar la experiencia organizativa existente.
+ Mejorar la comunicacién de ascendente, descengidmigzontal.
« Construir consensos.
« Dar prioridad a las necesidades del cliente.
(QFD Institute, 2013).

Al ser ésta la metodologia de analisis cuantitagjue utilizaremos en nuestro estudio,
dejamos para el apartado “metodologia”, la profeacidon en los aspectos

fundamentales de la misma.
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2.3.4.- El trabajo de Tsinidou, Gerogiannis & Fitdis (2010), en el Instituto

Tecnolodgico de Larissa (Grecia).

Una vez realizada una revision de parte de laatilea producida a lo largo de las dos
tltimas décadas respecto a la aplicacion del Degpdi de la Funcién de Calidad vy el
Proceso Analitico Jerarquico a los proceso de foidnasuperior, y dado que nuestro
objetivo es contrastar la utilidad de la metoda@do§HP para comparar los resultados
gue obtengamos con alguno de nuestros pares,estadiantes europeos de contextos
socioeconOmicos y culturales semejantes al espafipseferentemente de la cuenca
mediterranea, destaca el trabajo realizado porquipe investigador en Grecia, en el
afio 2010. En el trabajo realizado por Tsinidou,o@®&nnis y Fitsilis, los autores
identificaron qué factores eran determinantes, [gmalumnos de Educacién Superior
en Grecia, a la hora de considerar el servicio &ecprestado como un servicio de de
calidad. Ademas, en este estudio, Tsinidou y susabomadores, priorizaron la
importancia relativa que estos criterios teniam pag estudiantes.

La investigacion realizada por estos autores, tgara nosotros un doble interés. En
primer lugar la coincidencia de las metodologiakcagas a la consecucién de un
mismo obijetivo de calidad educativa: determinarfawéores del proceso formativo son

claves para los alumnos y priorizarlos.

Pero ademas de esta coincidencia en el emplecsdaitanas metodologias aplicadas
un mismo objetivo, el trabajo de Tsinidou, Gerogiary Fitsilis presenta el interés de
haber sido realizado en un pais, Grecia, de gramlitsid geografica, cultura y
socioeconOmica con Espafia. Paises mediterraneosgrate tradicion cultural
universitaria, mas bien pobres que ricos, y sumaosina profunda crisis econémica

gue necesariamente esta alterando la percepciésofue el futuro tienen los jovenes.

Esto permitira realizar una comparacion de resoffachas fructifera, es decir, con
mayor validez, ya que los mismos no estaran distugos por diferentes expectativas

de éxito o fracaso.

En los siguientes graficos se ilustran estas semagaentre Espafa y Grecia, a través de
una comparacién de los principales indicadores oeacndomicos (ActiBVA, 2012;
Indexmundi.com, 2012):
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8.

9.

Extension del territorio

Tasa de alfabetizacion (2001-2010)

Evolucion de la poblacion (2000-2012)

Evolucion de la Tasa de Migracion Neta (2000-2012)
Evolucion de la Paridad del Poder Adquisitivo (1:294.1)
Evolucion del PIB - Tasa de Crecimiento Real (12921)
Evolucion del PIB per capita (1999-2011)

Evolucion de la Tasa de Inflacion (1999-2011)

Gasto Publico: % del PIB (2009)

10.Prima de Riesgo (22 abril 2010)

11.Poblacioén bajo el nivel de pobreza (%)

12.Evolucion de la Deuda Externa (2000-2012)

13.Evolucion de la Tasa de Desempleo (1999-2011)
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2.3.4.1.- Comparacion de los principales indicaderenacroeconémicos Grecia -

Espana.
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Figura 22. Comparacion de la extension territorigl la tasa de alfabetizacion entre
Grecia (2001) y Espafia (2010) (ActiBVA, 2012).
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Figura 23. Comparacion de la evolucion de la paida entre Grecia y Espafia: 2000-
2012 (Indexmundi.com, 2012)
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Figura 24. Comparacion de la evolucion de la tagamigracion neta entre Grecia y
Espafa: 2000-2012 (Indexmundi.com, 2012)
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Figura 25. Comparacion de la evolucion de la Padddel Poder Adquisitivo entre
Grecia y Espafa: 1999-2011 (Indexmundi.com, 2012)
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PIB - Tasa de Crecimiento Real (%)
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Figura 26. Comparacion de la evolucion de la TdsaCrecimiento Real del PIB entre
Grecia y Espaia: 1999-2011 (Indexmundi.com, 2012)
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Figura 27. Comparacion de la evolucién de la PE papita entre Grecia y Espafa:
1999-2011 (Indexmundi.com, 2012)
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Figura 28. Comparacion de la evolucién de la Takalnflacion entre Grecia y

Espafna: 1999-2011 (Indexmundi.com, 2012)
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Deuda - externa (miles de millones $ EE.UU.)
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Figura 31. Comparacion de la evolucion de la Deugxterna entre Grecia y
Espafa: 2000-2012 (Indexmundi.com, 2012)
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Figura 32. Comparacion de la evolucion de la TamaDesempleo entre Grecia y
Espafa: 1999-2011 (Indexmundi.com, 2012)
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2.3.5.- Evaluation of the factors that determine quity in higher education: an

empirical study (Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis,2010)

2.3.5.1.- Objetivos de Tsinidou y colaboradores

El afio 2010, tres investigadores, Maria Tsinidoasdflis Gerogiannis y Panos Fitsilis,
pertenecientes al Instituto Tecnoldgico de la Edidea(TEI) de Larissa, capital de la
Tessalia, en el centro de Grecia, estudiaron latofes clave que afectan a la
percepcion que los estudiantes tienen sobre lalachlde la ensefianza recibida,
evaluando el peso especifico, la importancia kelatijue cada uno de estos factores

tenia para los alumnos.

El trabajo de estos profesores se apoyaba pareniede los criterios utilizados para
medir la Calidad Educativa, en los utilizados oHRQAA (Hellenic Quality Assurance

Agency for Higher Education) el homélogo griegodaANECA.

En su investigacion, el equipo liderado por la Drainidou, analizé las diferencias
existentes en la importancia atribuida a los fastastudiados, en funcién del curso
académico y la especialidad cursada por los alurfifreisidou, Gerogiannis & Fitsilis,
2010).

Estos autores, una vez establecido el objetivensentraron con la primera dificultad
importante: establecer el marco de referenciaaeddigma, sobre el que estudiar algo
tan difuso y poco preciso como es en si mismo ateoio de Calidad Educativa
(Marshall, 1998; Lomas, 2002; Parri, 2006), ya guesultado de un procesducativo
es en esencia, la transformacién que las persopasimentan en sus conocimientos,
experiencia, valores, actitudes, habilidades y artamientos, siendo por tanto, un
resultado intangible, sumamente complejo y, |6gmatey, de dificil medicion (Michael,
1998; Parri, 2006; Doherty, 2008; Tsinidou, Geraogia & Fitsilis, 2010).

Bien es cierto, que en el Espacio Europeo de Edut&uperior (EEES), la creaciéon de
las agencias nacionales de acreditacion han supuesipaso importantisimo en el
acercamiento al problema de la medicion de la adl&h las instituciones de Educacion
Superior. Pero su funcién como auditores extermotactalidad de la institucion a la
gue evallan en representacion de los poderes psplies garantizar que las
universidades cumplen los requisitos técnicos nomirpara el cumplimiento de los

objetivos que el tejido social les atribuye a lasmas (Doherty, 1997; Parri, 2006).

100



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Nos encontramos por tanto, en el “eje Y (criteti®snicos)” de laMatriz basica del

Despliegue de la Funcion de Calidad (Johnson, 2R@Barjoet al.,2007)

En su trabajo, Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis 1B, parten de cuatro paradigmas

complementarios:

1. Los factores que la Hellenic Quality Assurance Agefor Higher Education
(HQAA) establece para evaluar la calidad de centq@®gramas.

2. El concepto de Calidad de Servicio formulado poraRaaman, Zeithaml y
Berry en 1988, como marco conceptual, también aplc a la Calidad
Educativa.

3. El modelo del Despliegue de la Funcion de Calid@#L¥) como contexto
tedrico general en el que se inserta la investiga@scuchar la voz del cliente.

4. La utilizacion del Proceso Analitico Jerarquico @®Hpara el analisis de los

datos obtenidos.

2.3.5.2.- La Hellenic Quality Assurance Agency fdigher Education (HQAA)

Como pais miembro del Espacio Europeo de Educ&igerior (EEES) y cumplir con
lo establecido en el proceso de Bolonia, Greciabdstié la Agencia de Aseguramiento
de la Calidad Helénica para la Educacion SupeH@AA). Aunque la HQAA no es
miembro de pleno de derecho de la ENQRurppean Association for Quality
Assurance in Higher Educatignja HQAA si es un miembro afiliado de la
organizacién. La HQAA dispone dentro de cada isitin de Educacién Superior
helenas, una oficina para el control interno dedidad (OM.E.A.) y dentro de sus
procedimientos para la auditoria interna de ladedlien cada institucion, dispone de
protocolos de evaluacion en funcion de cada tipopaeyrama docente impartido
(HQAA, 2013).

Los autores del trabajo utilizaron este mismo ol modificado en alguna de sus
partes, como posteriormente veremos, para questosliantes priorizaran dentro del

mismo, los criterios e indicadores en funcion deintereses.

La utilizacibn de este cuestionario obedecié aexkds de utilidad y facilidad de
aplicacion (Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 2010)

101



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

El cuestionario utilizado en esta investigaciomstdia con mas detalle en una seccién

posterior de este trabajo.

2.3.5.3.- El modelo SERVQUAL

Para Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010), léisfaccion del cliente se puede definir
como la actitud o el sentimiento de un cliente &aei producto o servicio después de la
utilizacién del mismo, siendo para estos autoreSdidad de Servicio, el grado en el
que se cumplen las expectativas que el clientea tprédviamente sobre el mismo,

siguiendo el concepto establecido por Parasurafeiiam| & Berry (1988).
El modelo SERVQUAL define cinco dimensiones deaaodlidad:

(1) Tangibles. La apariencia de las instalaciongisds, equipos, servicios de

apoyo y personal de servicio.

(2) Confiabilidad. El grado en que los conocimisnias habilidades aprendidas

y servicios se ofrecen con precision, de maneréiaima y oportuna, sin errores.

(3) capacidad de respuesta. Esto se refiere aduataol de ayudar a los clientes
y satisfacer sus necesidades y deseos. En siteacdificiles, es también la

capacidad de responder de manera eficaz.

(4) Aseguramiento. La confianza y la confianza tpseclientes tienen hacia el

instituto y la sensacion de seguridad en caso ligrpe

(5) Empatia. La atencion y el cuidado que la instiin puede ofrecer a los
clientes. En esta parte también se refiere a lamrios convenientes de
funcionamiento (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988

Tsinidou, Gerogiannis y Fitsilis, como ya hemos eatado, al elaborar su cuestionario
para recoger la opinion de los alumnos sobre @layce importancia que daban a los
diversos factores contemplados por el modelo d¢QJAA, comprobaron que todas las
dimensiones del SERVQUAL estaban recogidas en dichestionario, si bien,

ordenadas de forma diferente (Tsinidou, Gerogiafiri#silis, 2010).
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2.3.5.4.- El Despliegue de la Funcion de CalidadHQ)

En su trabajo de investigacidmsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (201Cadoptan el
enfoque QFD como marco de referencia para ideatifios factores relevantes que
posteriormente evaluaran los estudiantes y la ro&igth AHP, tan ligada a los disefios
bajo prisma QFD, para priorizarlos posteriormente.

Si recordamos lo visto en la metodologia QFD, Ikcapion de la misma comienza
“escuchando la voz del cliente” y definiendo losiptes requisitos técnicos aplicables
al caso de estudio, para encontrar los requiséatiskfio buscados en la interseccion de

ambas dimensiones.

Crisan & Enache (2011), estructuran la primeragodel proceso, el disefio propiamente
dicho, ya que la segunda fase seria la implem@&mtagel mismo, en tres etapas:

Preliminar, Ideal y Operacional. En la primera atapreliminar, es donde se define y
decide el proyecto. La ultima de las etapas, Opmral; es cuando se incorporan los
requisitos y restricciones técnicas y se articulplan previsto, siendo en la etapa
intermedia, Ideal, donde se establecen los esosnale trabajo y cuyas entradas
fundamentales son: el ambito y dominio de estuglicpnocimiento de los intereses de
los estudiantes, sus actitudes y prioridades, dasi¢ades de conocimiento que tiene la
sociedad en su conjunto, los resultados obtenidosoteas investigaciones, las

prioridades educativas, etc. (Ver figura 33).

Para Crisan & Enache (2011), los principales dfientle la Universidad son: la
sociedad, las administraciones publicas, instingsp empresas y organizaciones,
instituciones especializadas en la gestion del aderale trabajo, los estudiantes, los
padres y otros representantes de los estudiargeprobiedad y direccion de las
instituciones educativas, el personal de la Unigats (incluyendo el académico),
colegios, profesionales y de la comunidad acadéimiegsinacional. Por tanto, segun
estas autoras, éstas seran las fuentes que déemtal la segunda etapa (Ideal) del

proceso.

Dentro de este marco teoricbsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010) desarrollan
investigacion dentro de la primera fase de la nwdtgda, si bien, al no tratar de
desarrollar una nueva accién formativa, sino tda sacontrar la importancia relativa

que para los estudiantes tienen los factores w@rme calidad previamente definidos,
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podemos considerar que la investigacion griegansgagan en la segunda etapa del

proceso definido por las investigadoras rumandgal stagé.

Failure Mode mnd Effects
Analvsis (FMEA)

consideranion all factors involved

I PHASE 1 |
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I
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seemarios) : Fundamental inpot data: I deployment (QFD) :
| - study domaim, : Morphological i
: - stodent knowledge, I enalysis :
| = ther aitiude and pnontics, : AHP i
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| knowledpe necds, : |
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Figura- 33. Etapas en el disefio de un programastadios (fase 1). Crisan & Enache
(2011)
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2.3.5.5.- La muestra, el cuestionario y la aplicagidel mismo.

Como ya hemos visto, el objetivo de Tsinidou, Genogis & Fitsilis (2010) era medir
el peso especifico que tienen, para los alumnoEdieaciéon Superior, los factores
determinantes de una formacion de calidad. El paetgartida fue el cuestionario
utilizado por la Agencia de Aseguramiento de laid2al Helénica para la Educacion
Superior (HQAA) que define de forma explicita lastbres que se utilizan oficialmente
en Grecia para evaluar la formacion superior. Bhpasterior andlisis de los resultados
obtenidos, los investigadores helenos utilizaroRrekeso Analitico Jerarquico (AHP),
metodologia de andlisis cuantitativo que ya henist®,ves la mas utilizada dentro del

paradigma del Despliegue de la Funcion de Cali@dedD).

El estudio que llevaron a cabo Tsinidou, GerogiariFitsilis (2010) lo realizaron
sobre una muestra de 300 estudiantes pertenecienties Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales del Instituto Tecnolbgie Larissa (TEI/L), centro
universitario del que es Director el profesor kgsia facultad, creada en 1983, consta
de cuatro departamentos (Contabilidad, Gestion deeltos, Administracion de
Empresas y Empresas Turisticas) y cuenta con, iappdamente, 15.000 estudiantes

(http://www.teilar.gr/index_en.php

Los estudiantes que participaron en el estudiepedian a todos los cursos académicos
de la facultad y participaron de forma voluntariangnima. La muestra de estudiantes
participantes se selecciond a partir de los 4.8uBr@os que cursaron estudios en la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales eurso académico 2007-2008, de
manera aleatoria, atendiendo a tres variables:, sexso académico y especialidad

académica cursada (Tsinidou, Gerogiannis & FifAsL0).

Los investigadores tuvieron una tasa de respuest88d33 %, lo que supone que su
trabajo se realizé sobre una muestra real de 2@&stionarios cumplimentados
correctamente (Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis1@p

La muestra de estudiantes obtenida se distribuya siguiente manera:

- Por género:
0 54 % mujeres
0 46 % hombres
- Por especialidad:

0 33 % estudiantes del Departamento de Contabilidad
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0 28 % estudiantes del Departamento de Gestion de&as
0 21 % estudiantes del Departamento de Administrad@Bmpresas
0 18 % estudiantes del Departamento de Empresadi¢asis

- Por curso académico:

15 % estudiantes de primer afio

21 % estudiantes de segundo afio

17 % estudiantes de tercer afo

22 % estudiantes de cuarto afo

© O O o o

25 % estudiantes que asisten a cursos despuésait afio.

El Instituto Tecnologico de Larissa (TEI/L), coménen el afio 2007 las evaluaciones
internas de calidad utilizando el cuestionario etado por la HQAA. A partir de este

cuestionario, los autores de la investigacion cagston el suyo, realizando algunas
modificaciones al mismo, para ampliarlo con algugpectos que el cuestionario
oficial no contemplaba y los investigadores considin de interés para los estudiantes;
por ejemplo, los items relacionados con la ubicaciél centro (Tsinidou, Gerogiannis

& Fitsilis, 2010). Los autores elaboraron asi, uestionario auto-explicativo que los

encuestados cumplimentaban por si mismos en prasémdos autores. Esta forma de
aplicacion permitié que los investigadores pudietantestar las dudas que durante la
aplicacion del cuestionario se les presentarorsaestudiantes, aumentando de forma
muy significativa el niUmero de cuestionarios cdogclLas preguntas del cuestionario

fueron cortas, claras y faciles de entender (TeiniGerogiannis & Fitsilis, 2010).

Tsinidou y sus colaboradores consideraron masesd@te para sus objetivos de
investigacion utilizar el cuestionario oficial deHQAA que un cuestionario construido
ad hocsiguiendo el paradigma SERVQUAL (ParasuramanhZeit & Berry, 1988),
por considerar que de esta forma se evaluabangot& ge los estudiantes los factores e
indicadores que luego se iban a tener en cuentasezvaluaciones oficiales de calidad
(Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 2010). Pero daa amplio reconocimiento cientifico
y universitario que tiene el paradigma de Calidad Skrvicio segun el modelo
SERVQUAL, los investigadores se aseguraron quéédoss del cuestionario oficial de
la HQAA cubriera todas las dimensiones del modd&®BQUAL: aspectos tangibles
del servicio, fiabilidad, capacidad de respuestguedad y empatia (Tsinidou,
Gerogiannis & Fitsilis, 2010).
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El cuestionario finalmente elaborado incluia sétsms de evaluacion:

Personal académico
Administracion y Servicios
Biblioteca

Programa y plan de estudios
Ubicacion de la institucion

Infraestructuras disponibles

N o gk~ wDbdRE

Utilidad profesional del programa las perspecti@sarrera.

La tabla 12 y la figura 34 presentan estas sigteisiones y los factores que dentro de

cada dimension se utilizaron en el cuestionario.

Tabla 12.- Dimensiones y factores que las describlizados en el cuestionario

aplicado por Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010

1.- El personal docente

Al: Titulaciones académicas

B1: Experiencia profesional

C1: Habilidades de comunicacion
D1: Amabilidad / accesibilidad

El: Los vinculos con las empresas

F1: Actividad de investigadora

2.- Administracion

A2: Servicio rapido

B2: Amabilidad

C2: La disponibilidad de material
informativo

D2: Borrar las directrices y consejos
E2: Automatizacion de las oficinas de
atencion al cliente (soporte de TI)

F2: El uso de Internet para avisos
G2: Amplitud de horario
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3.- Servicios de biblioteca
A3: La disponibilidad de libros de texto

y periodicos

B3: Facil proceso de préstamo
C3: Amabilidad

D3: Amplitud de horario

E3: E-biblioteca

4.- Plan de Estudios

A4: Contenidos del programa

B4: Materiales educativos de alta
calidad

C4: Estructura eficiente de los modulos
D4: Disponibilidad de informacion

sobre la estructura del modulo

E4: Variedad de modulos optativos /
modulos en las areas de especializacion
F4: Laboratorios (relacién con las
demandas del mercado)

G4: Horario semanal
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5.- Ubicacion del centro
A5: Accesibilidad

B5: Frecuencia del transporte publico

C5: Coste del transporte

6.- Infraestructuras

A6: Calidad de las infraestructuras
académicas (aulas y laboratorios)
B6: Servicios de Catering

C6: Alojamiento gratuito

D6: Instalaciones deportivas

E6: Servicio médico

F6: Calidad de las infraestructuras de
administracion.

G6: Disponibilidad de servicios para
realizar eventos sociales y culturales

(obras de teatro, cine)

7.- Oportunidades para el futuro

A7: Perspectivas para la carrera
profesional

B7: Oportunidades para realizar
programas de posgrado

C7: Oportunidades para continuar
estudios en el extranjero

D7: Disponibilidad de programas de
intercambio con otras universidades
E7: Existencia de de vinculos con

empresas
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Figura- 34. Dimensiones y factores estudiados gainidou, Gerogiannis & Fitsilis,

(2010).
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2.3.5.6.- El Proceso Analitico Jerarquico (AHP)

Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, (2010) una vediegdo el cuestionario, utilizaron la
metodologia del Proceso Analitico Jerarquico (AlgR)a el andlisis de resultados y

obtencién de conclusiones.

2.3.5.7.- Resultados de la investigacion de Tsinid@erogiannis & Fitsilis (2010)

Tras el analisis de los resultados obtenidos porid®us y su equipo investigador, a

través de la aplicacion de la metodologia AHP el@algunos datos interesantes.

1.- Personal docente (ver figura 35):
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Figura 35. Porcentaje atribuido a los criterios teedimension “Personal académico”

en: Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010).

Para los estudiantes, los criterios mas importatesro de la dimension “Personal
docente” fueron, primero las “Habilidades de comacion”, seguidas del factor
"Amabilidad / accesibilidad". Esto demuestra que fmarticipantes en la encuesta
consideran mas importante en un profesor sus defitupersonales, que sus

competencias profesionales.
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El tercer criterio, en base a su grado de impoidames la "experiencia profesional del
profesor”, seguido de cerca por su "actividad ifigadora” y su "formacion
académica". Las "Relaciones con las empresas" &sctor muy poco valorado, debido
principalmente al hecho de que este concepto esomaga las universidades griegas y
muchos estudiantes no estan familiarizados cobdogficios que pueden aportar este
tipo de relaciones. Aunque Tsinidou y sus colabanesino lo apuntan, probablemente
al tratarse de alumnos de todos los cursos de glagmerspectiva de incorporarse al

mercado profesional todavia la vean lejana (Tsini@erogiannis & Fitsilis, 2010).

2.- Servicios administrativos (ver figura 36):
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Figura 36. Porcentaje atribuido a los criterios d& dimension “Servicios

Administrativos” en: Tsinidou, Gerogiannis & Fitsl(2010).

Dentro de los servicios administrativos, correspemes a o que en Espafa seria la
Secretaria, los alumnos griegos priorizan por eacde todo, la exactitud en las
direcciones facilitadas y el asesoramiento enrtrmites administrativos y académicos

de sus estudios, sea cual sea la especialidadagudel curso académico cursado.

Los estudiantes del Instituto Tecnoldgico de LarigSEI/L) consideran que la
Secretaria y restantes servicios administrativos fentes de informacidon muy

autorizadas y esperan de ellos consejo y oriemtacio
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El siguiente factor al que los estudiantes atrinuyeportancia para considerar que los

servicios administrativos son de calidad, es lalalidad y simpatia en el trato.

Es llamativa la poca importancia que los estudgatebuyen al empleo de internet con
fines de comunicacién administrativa, mientras quée dan un peso relativamente

importante al manejo electrénico de expedienteatgsdpersonales.

En general, destaca como los alumnos prefiereretwice® preciso y cercano, a otros
factores como disponer de informacion escritagfadez en el servicio, o la amplitud

del horario de atencién a los alumnos.

3.- Biblioteca (ver figura 37):
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Figura 37. Porcentaje atribuido a los criterios da dimension “Biblioteca” en:
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010).

Para los estudiantes del Instituto Tecnologico daska lo esencial en un servicio de
biblioteca es la riqueza del fondo documental difile, factor I6gico en esta

dimension.

Por otra parte, destaca la poca importancia qu@optmnan a la existencia de
bibliotecas digitales on-line, lo que hace que nem la facilidad y agilidad en los

procesos de préstamo de la documentacion en fopapt.
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En general, este resultado es coherente con laippoatancia prestada anteriormente a
los sistemas de aviso e informacion a través daeth (dimension “Servicios
Administrativos”) y que parece indicar la escas#uca tecnologica que tienen los

alumnos (y previsiblemente la universidad).

4.- Plan de estudios (ver figura 38):

Figura 38. Porcentaje atribuido a los criterios tledimensién “Plan de Estudios” en:
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010).

Los estudiantes universitarios griegos, dentro aeestructura académica de sus
estudios, lo que mas valoran son los “aspectostippdt de su formacién
(laboratorios); segun Tsinidou, Gerogiannis & H&s{2010), probablemente porque

suponen vincular la formacion recibida con las sela@les del mercado.

Es destacable como el segundo factor priorizado Iperalumnos helenos es la
disponibilidad de asignaturas y mdédulos optativage gpermitan personalizar la

formacion recibida a su idiosincrasia e intereses.

El resto de los factores se ordenan segun lo quansprioridades “esperadas”, sin

grandes prioridades diferenciales respecto a Igsos: organizacion de asignaturas y
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moédulos logica y progresiva, disponer de una infmidn suficiente y clara sobre la
organizacion académica, contenidos adecuados progtama formativo, calendarios

lectivos adecuados y documentacion y materialesatdos de calidad.

5.- Ubicacién del centro:

Para preguntas relacionadas con la ubicacion @Elladodos los estudiantes consideran
que el “precio del transporte” es la prioridad basmientras que "la frecuencia de los
servicios de transporte publico” ocupa el segungarl y la "accesibilidad" ocupa el

tercer lugar.

6.- Infraestructuras (ver figura 39):

Figura 39. Porcentaje atribuido a los criterios tledimension “Infraestructuras” en:
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010).

La figura 26 muestra claramente cuales son lasigaides que los alumnos atribuyen a
las infraestructuras de la universidad. La adecweapgpacion de aulas y laboratorios
(con un 8% de distancia sobre los restantes fajtage el factor clave en esta
dimensién, dentro de los que los alumnos consideeesario en una formacion de

calidad.
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Un segundo grupo de factores se distribuyen honeagéante, en lo que son unas
necesidades muy especificas de estos estudiadtgami@nto, comedor, servicio
médico...). Y por ultimo, los alumnos atribuyen @amportancia a las infraestructuras

sociales, deportivas y recreativas.

7.- Oportunidades para el futuro (ver figura 40)
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Figura 40. Porcentaje atribuido a los criterios ledimension “Oportunidades para el

futuro” en: Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010)

La dltima dimensién estudiada por los investigasloet Instituto Tecnolégico de
Larissa hace referencia a las oportunidades queyradesarrollo futuro, profesional y

académico, aprecian los estudiantes en la enseiGalrzestan recibiendo.

Todos los estudiantes encuestados, independientendenla especialidad cursada,
consideran que es la posibilidad de desarrollagldaturo una carrera profesional, su
principal preocupacion, con una diferencia de uf6l1®2bre su segundo interés,

oportunidad para cursar programas de posgrado.

Este segundo factor clave se valora de forma nmifasia la importancia concedida a

la existencia de relaciones y vinculos con empresas

Reciben un interés mucho menor las oportunidadea pantinuar estudios en el

extranjero, o realizar intercambios con otras usidades.
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La Tabla 13, recoge los pesos especificos (en piajeg de la importancia que los
estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Larissabaen a todos los criterios
analizados por Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis 12) en cada una de las dimensiones

estudiadas.

Hay que hacer constar, que el Proceso Analiticirgeico aplicado en el analisis de los
datos, no permite hacer comparacion entre la irapoid atribuida por los estudiantes a
factores intra-dimension. Por ejemplo, no podemosparar las “Habilidades de
comunicacién en los profesores”, con un peso espeadel 21,6 %, de la dimension
“1.- Personal docente”, con la importancia atrilauad factor “Accesibilidad del centro”,

con un peso especifico del 28,3 %, de la dimerf&idrUbicacion del centro”.

Los pesos especificos calculados solo permiteizagatomparaciones dentro de cada

dimension.

2.3.5.8.- Conclusiones de Tsinidou, Gerogiannis &diis (2010)

Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010), terminam esstudio realizando, a la vista de los
resultados obtenidos, un acertado conjunto de sogess para mejorar la Calidad
Educativa del Instituto Tecnoldgico de Larissatdaan orden a hacer recomendaciones
practicas sobre las variables estudiadas (por dégengesarrollar programas de
capacitacion en habilidades sociales para los gwoés), como para desarrollar
programas que recojan de forma sistematica y aoedi®m la valoracion que los

estudiantes hacen de estos factores.
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1.- El personal docente

Al: Titulaciones académicas 15,8
B1: Experiencia profesional 17,1
C1: Habilidades de comunicacién 21,6
D1: Amabilidad / accesibilidad 19,4
E1l: Los vinculos con las empresas 10,2
F1: Actividad de investigadora 16
A2: Servicio rapido 6,8
B2: Amabilidad 17
C2: La disponibilidad de material informativo 11
D2: Borrar las directrices y consejos 17,9
E2: Automatizacion de las oficinas de atencién al cliente (soporte de Tl) 16,3
F2: El uso de Internet para avisos 15,3
G2: Amplitud de horario 15,8
A3: La disponibilidad de libros de texto y periddicos 25,4
B3: Facil proceso de préstamo 21,4
C3: Amabilidad 18,5
D3: Amplitud de horario 17,7
E3: E-biblioteca 17
A4: Contenidos del programa 12,8
B4: Materiales educativos de alta calidad 9,8
C4: Estructura eficiente de los mddulos 14,5
D4: Disponibilidad de informacién sobre la estructura del médulo 13,5
E4: Variedad de mddulos optativos / mddulos en las areas de especializacidon 18,9
F4: Laboratorios (relacién con las demandas del mercado) 19
G4: Horario semanal 11,4
A5: Accesibilidad 28,3
B5: Frecuencia del transporte publico 35,2
C5: Coste del transporte 36,5
A6: Calidad de las infraestructuras académicas (aulas y laboratorios) 24,3
B6: Servicios de Catering 12
C6: Alojamiento gratuito 16,1
D6: Instalaciones deportivas 16
E6: Servicio médico 8,3
F6: Calidad de las infraestructuras de administracion. 14,9
G6: Disponibilidad de servicios para realizar eventos sociales y culturales 8,4
Opo gdades para e 0
A7: Perspectivas para la carrera profesional 32,5
B7: Oportunidades para realizar programas de postgrado 21,1
C7: Oportunidades para continuar estudios en el extranjero 15,2
D7: Disponibilidad de programas de intercambio con otras universidades 10,8
E7: Existencia de de vinculos con empresas 20,5

Tabla 13. Pesos especificos (en porcentaje) endmginGerogiannis & Fitsilis (2010),
para cada una de las dimensiones estudiadas.
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2.3.5.9.- Consecuencias de la revision de Tsinid@erogiannis & Fitsilis (2010).

El trabajo que nosotros queremos desarrollar alsoraparte en gran medida objetivos,
enfoque y metodologia, con el estudio que Tsini@rrogiannis y Fitsilis realizaron en
2010.

Si bien el objetivo prioritario de los investigadsr griegos era evaluar el valor
diferencial que tienen para los estudiantes, lesndbs factores que intervienen en un
proceso de Educacion Superior y para nosotros jekiwd prioritario lo constituye

determinar la capacidad que tiene la combinaciotasledos metodologias utilizadas
(QFD y AHP) para realizar este tipo de estudiogrébque, metodologia y ambito de

los objetivos del estudio de los autores grieglus yuestros, coinciden.

Otra diferencia importante, ademas del objetivdadmvestigacion, con el estudio de
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010), ha sidoeqgen nuestro caso, para la
determinacion de los indicadores de calidad a evalar los estudiantes, aplicaremos la
metodologia QFD para escuchar la Voz del Clienternayor intensidad que la aplicé

el equipo de Tisinidou, ampliando el rango de ¢ésnescuchados mas alla de los
factores oficiales recogidos en el “Estudio 3: €@riis e Indicadores para Evaluar la
Calidad de las Universidades y Estudio Comparatingdlizado por la Agencia de

Calidad, Acreditacién y Prospectiva de las Unidades de Madrid (ACAP, 2006),

mientras que los autores griegos se limitaron argrar el peso especifico que para los
estudiantes tienen los indicadores oficiales deidadl universitaria, segun el

cuestionario impuesto por la Hellenic Quality Asswre Agency for Higher Education

(HQAA).

Otra diferencia sustancial con los profesores @simi Gerogiannis y Fitsilis sera que, si
bien compartiremos su interés por encontrar dif@esn significativas en las
valoraciones que los estudiantes realicen de libsrios de calidad, por el tipo de
formacion elegida y variables demogréaficas, en tnoegstudio trataremos de
determinar la potencia de la metodologia AHP p#hoear un Mapa de la Calidad
Esperada por los estudiantes, integrando los eskdtobtenidos en cada una de las

dimensiones analizadas, en una Unica escala dépdo

Como nuestro objetivo es fundamentalmente compriabatilidad de la combinacion
de ambas metodologias para la resolucion del pr@blplanteado (priorizacion de

intereses de los estudiantes) y no estableceranking de validez universal respecto a
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los criterios medidos, se realizard una comparaeitire los resultados obtenidos por
los colegas griegos y los obtenidos en nuestraigstpara comprobar la utilidad de la
metodologia AHP en el abordaje de estos probleraasltados que se podran observar

en el Anexo XI.

En la siguiente seccion, “Metodologia”, profunderaps en como vamos a desarrollar

este proceso.
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3.- METODOLOGIA
3.1.-OBJETIVOS E HIPOTESIS DE | NVESTIGACION

El objetivo marcado, al comienzo de este trabago fu

“Realizar una investigacion para determinar la camad que tiene la
aplicacion conjunta de las metodologias Despliedada Funcion de Calidad
(QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP), para rpéir expresar,
cuantificar y priorizar los intereses de los estantes de programas masteres
profesionales presenciales, en el momento que barado la decision de
cursarlo (inicio del programa), respecto a las \aries que diferentes grupos de
expertos han definido como los factores principal€snsiderar en el disefio de

un programa master profesional presencial.

El resultado de la aplicacion de la metodologia Aé#bera permitir obtener lo
gue llamaremos el Mapa de Calidad Esperada parasegtupos de alumnos de
programas master, obtenida por la priorizacion ctiicada de las variables
analizadas. Aquellos aspectos que, de forma etplécimplicita, los alumnos
espafoles y latinoamericanos esperan encontrar studéar un master,

determinando cuales son mas importantes y en qdélaie

Estos objetivos de investigacion, los concretareemogs siguientes:

3.1.1.- Hipo6tesis de Investigacion

3.1.1.1.- HG.- Hipdtesis general

Contrastar la potencia o capacidad de la metodolagiP, para medir las variaciones
existentes en las prioridades que tienen cuatrpogrobjetivo (GO) de estudiantes de
un programa master presencial del CEF, respeds eriterios de calidad educativa que

se determinaron previamente a traveés del emplém mietodologia QFD.
Los grupos-objetivo (GO) de estudiantes analizduleon:

- Estudiantes espafioles
- Estudiantes dominicanos
- Estudiantes latinoamericanos (excepto los estugadiwminicanos)

- Muestra total de estudiantes
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Esta Hipotesis General se despliega en el sigueemiginto de:
3.1.1.2.- Hipotesis Especificas (HE):

HE 1.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
gue los estudiantes esparfioles presentan respectnjaihto de criterios de calidad
analizados (prioridades locales).

HE 2.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
que los estudiantes espafoles presentan respectotahl de criterios de calidad
analizados. Mapa de Calidad Esperada de los estadiaspafoles o prioridades

totales.

HE 3.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP pétaner las prioridades
que los estudiantes dominicanos presentan respectmnjunto de criterios de calidad

analizados (prioridades locales).

HE 4.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
gue los estudiantes dominicanos presentan res@ctotal de criterios de calidad
analizados. Mapa de Calidad Esperada de los estadi@ominicanos o prioridades

totales.

HE 5.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
gue los estudiantes latinoamericanos presentareaesf@al conjunto de criterios de

calidad analizados (prioridades locales).

HE 6.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
gue los estudiantes latinoamericanos presentaeatspl total de criterios de calidad
analizados. Mapa de Calidad Esperada de los estadikatinoamericanos o prioridades

totales.

HE 7.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
gue presenta la muestra total de estudiantes adalizspecto al conjunto de criterios
de calidad analizados (prioridades locales).

HE 8.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP phtaner las prioridades
que presenta la muestra total de estudiantes adalizspecto al conjunto de criterios
de calidad analizados. Mapa de Calidad Esperadaddela muestra de estudiantes o

prioridades totales.
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HE 9.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP peatizar comparaciones
entre los diferentes Grupos Objetivo respecto adidarentes prioridades locales

encontradas para cada uno de ellos.

HE 10.- Determinar la capacidad de la metodologia AHP peatizar comparaciones
entre los diferentes Grupos Objetivo respecto a Mapas de Calidad Esperada

(prioridades totales).
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3.2.-DISENO

3.2.1.- Eleccion de la Metodologia de Estudio

Para alcanzar los objetivos propuestos y mantemeafihidad con las lineas de
investigacién ya expuestas, utilizaremos la metuglal del Despliegue de la Funcion
de Calidad (QFD), complementada con el Proceso itiewlJerarquico (AHP). El

tratamiento numeérico de los datos se realizardacaplicacion Microsoft Excel 2013.

Para ello, primero expondremos la explicacion tidalde la metodologia del Proceso
Analitico Jerarquico, ya que la metodologia deldliegue de la Funcion de Calidad
(QFD) ya se revisd anteriormente, y posteriormamqiéecaremos estas metodologias a
nuestra investigacion, proceso que se concretaeh @esarrollo de las siguientes fases
(Aytac & Deniz, 2005Crisan & Enache, 2011Guzman, 2013: Jimeno, 2013; Nakuli,
1991; QFD Institute, 2013; Raharjo & Dewi, 2003,nBe, Larrodé & Moreno, 2013;
Raharjoet al, 2007;Singh, Grover & Kumar, 2008fsinidou, Gerogiannis & Fitsilis,
2010):

=

. ldentificar y seleccionar a los “actores” en elqa®o:
2. ldentificacién y seleccidn de items criticos
3. Construccion del cuestionario, validacion del mismo

4. Eleccion de la metodologia de aplicacion del coaestio y aplicacion del

mismo.
5. Aplicacion de los cuestionarios y carga de los slatoMicrosoft Excel 2013.
6. Obtencion de resultados y andlisis de consistencia.
7. Analisis de los resultados y obtencién de concheso

Estos tres ultimos puntos los veremos en los dapittd.- Resultados” y “5.-

Conclusiones”.
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3.2.2.- El Proceso Analitico Jerarquico (AHP)

El Proceso Analitico Jerarquico (AHP) es un sistée@ecision Multicriterio Discreto

(DMD) desarrollado formalmente por Saaty en foBque trata de obtener un método
de analisis que reproduzca, de la forma mas fidedigosible, la capacidad innata
humana de emitir juicios bien fundados sobre peggigiioblemas. Dada la relativa
complejidad del método, expondremos a continuacida descripcion detallada del

mismo.

3.2.2.1.- La Toma de Decisiones

“La Toma de Decisiones es una de las actividadel®slseres vivos en la que mejor se
aprecia su nivel de evolucién, organizacion y grato libertad” (Moreno, 2002) y
consiste en aplicar un proceso de seleccion enteog alternativos de accién, basado
en un conjunto de criterios, para alcanzar uno e oijetivos (Simon, 1977). Para
Mababu (2010), la toma de decisiones es un medio para llegar dirunConsiste en
identificar y elegir entre soluciones alternas qoenducen a un estado de cosas
deseado. El proceso se inicia con un problema mitea cuando se ha elegido una
solucion”, y la Escuela Superior del Ejército (1996), resutada siguiente manera el
proceso para la Toma de Decisiontanalisis de los objetivos, elaboracion de las
Lineas de Accion, analisis de las Lineas de AcgiDecision”.

A la vista de las anteriores definiciones, podeafomar, de acuerdo con Saaty (1998),
gue la esencia de la toma de decisiones esta twitstpor‘el conjunto de alternativas

o resultados potenciales entre los cuales se r@ddizleccion”.En resumen, la Toma

de Decisiones va a consistir en elegir una altetaméitente a otras posibles.

Los seres humanos a lo largo de nuestra filogénesisos ido evolucionando nuestra
forma de tomar decisiones, pasando de sistemaddsasa la “experiencia-intuicion”, a
sistemas basados en el “conocimiento-razonamiergedin hemos tenido que ir
abordando problemas cada vez mas complejos y sFsaituaciones menos
estructuradas, donde el “factor humano”, la inttgwion de la situacion que hace la

persona, se vuelve una necesidad critica (Moredi)2

° Saaty ya habia realizado algunas publicacionasgsreobre el método (Saaty, 1977 y Saaty, 1978)
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En este sistema de toma de decisiones al que, $¢griemo hemos evolucionado los
seres humanos, el térmifimzonamiento” hace referencia a la aplicacion del método
hipotético-deductivo en la resolucion del problerBste componente del sistema
decisional ha sido el que la teoria tradicional laledecision, ha estudiado como
explicativo de como las personas toman decisiot@scdo origen al Paradigma de la
Utilidad Esperada.
La teoria econdmica neoclasica de toma de decsionabia considerado como
axiomatico desde que Bernouilli lo formulara poinmara vez en 1738, que las
decisiones, en situaciones de equiliitise tomaban exclusivamente, en funcién del
grado de beneficio final esperado. Es decir, elsoecla persona que tiene que tomar
una decision, va a utilizar unicamente un param@gautilidad, en funcion de sus
intereses) como factor de decision y ademds, vaadizar racionalmente todas las
dimensiones de la decision en virtud de ese falgartilidad. Este concepto se conoce
como “Teoria de la Utilidad Esperada”, y es el eniglel modelo racional de toma de
decisiones (Kahnemé&h 2003; Maletta, 2010).
Resumiendo la “Teoria de la Utilidad Esperada” @#tal 2010), podemos decir que:
- La decisiones se toman por agentes decisores &esoniomo
economicus
- El dnico criterio que este decisor va a tener eentau para tomar la
decision es la utilidad en funcion de sus interesgieferencias.
- Las decisiones son por tanto independientes delextmnen que se
toman.
- Las preferencias del decisor smnsistentes (coherentes)
0 Irreflexibilidad (irreversibilidad): si A es prefbie a B, entonces
B no puede ser preferible a A.
0 Transitividad: Si A es preferible a B y B es préafer a C,
entonces A es preferible a C.

0 Estabilidad (en el periodo de tiempo de la dec)sion

19| a situacién de equilibrio surge cuando todosagsntes se comportan de modo racional y cuando el
conjunto de todos ellos llega a una situacion éstdbnde a nadie le convenga hacer algo distintio de
que esta haciendo (Maletta, 2010)

1 Daniel Kahneman recibié en 2002, el Premio NobeEdenomia por haber integrado aspectos de la
investigacién psicoldgica en la ciencia econéméspecialmente en lo que respecta al juicio humdao y
toma de decisiones bajo incertidumbre.
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- El decisor va a analizar racionalmente todas lasedsiones de la
decision

- El decisor va a tomar su decision en funcion depdiogipios:

0 Principio de la Utilidad Esperada (maximizar el éf@0)
0 Principio de la Utilidad Descontada (el beneficistufo vale
menos)

- El decisor tiene una serie de “restricciones” qoetan su capacidad de

decision. Las principales restricciones son: elsypeesto y la tecnologia

disponible.
Este modelo “racional” de toma de decisiones, gorven el pensamiento econéomico
desde el siglo XVIII, basado en aplicar el pensatoi¢dgico deductivo a la toma de
decisiones y para el que la mayoria de nosotroo$ieido educados, frecuentemente,
sobre todo en problemas complejos, nos lleva andrazoos inmersos en un laberinto
de ideas, creencias y pensamientos que nos intapamara encontrar una solucion
“racional” a nuestro problema (Saaty, 1998). Poresmodelo de la Utilidad Esperada
fue fuertemente controvertido y cuestionado a pdei segunda mitad del siglo XX,
cuando se incorporan a la teoria econdmica tratitios avances y descubrimientos de

la psicologia, la sociologia y las ciencias del portamiento humano.

Aparece asi, el términoconocimiento dentro del binomio “conocimiento -
razonamiento” al que hace referencia Moreno (2092)ue incorpora al proceso de
decision la influencia de las creencias, ideaslasegy procedimientos que posee el
decisor, esto es, lmterpretacion de la realidadjue realiza la persona que toma la
decision. Hablar de “interpretacion” de la inforndacpor parte de los sujetos decisores,
implica la incorporacion de aspectos subjetivosnp@onales al proceso de decision,
lo que nos obligara a tomar en cuenta la “psicalodél decisor.

Asi, por ejemplo John Forbes N&shal desarrollar la Teoria de Juegos No
Cooperativos, demostr6 como los jugadores terminséménando decisiones que no
maximizan su beneficio de forma 6ptima, en con&gdod supuestos de la Teoria de la
Utilidad Esperada. El ejemplo mas conocido de asgizacion es el “Dilema del

Prisionero”.

12 John F. Nash recibi6 el Premio Nobel en CienciesnBmicas, en 1.994, junto a Reinhard Selten y
John C. Harsanyi, por el desarrollo de la Teoridudmyos No Cooperativos.
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En 1962, Herbert A. Simdh frente al modelale “hombre econémicoprototipico de

la Teoria de la Utilidad Esperada, propone el nodel ‘hombre administrativo En
este modelo a diferencia del econémico donde eisaledratara de maximizar el
beneficio al seleccionar una alternativa de lapatigles, el “hombre administrativo”
se contentara con alcanzar una solucion suficiemten satisfactoria y no
necesariamente, la alternativa Optima (Estrada8)208imon, llamé “racionalidad
limitada” (bounded rationality)a esta manera de tomar decisiones, en las que la e
pensamiento racional estd limitado debido a sudriceisnes tanto en sus
conocimientos, como en su capacidad de procesamiknta informacion. Esto hace
que las personas se sientan satisfechas con alcamzadeterminado nivel de
conformidad, en lugar de tratar de alcanzar el maxbeneficio posible. Asi, sera la
competencia psicologica de las personas, su camhcigignitiva, sus caracteristicas y
limitaciones a la hora de seleccionar y tratarrimfacion relevante, el factor critico en
su manera de decidir (Hidalgo, 1978; Simon, 198841 1991).

Otras limitaciones o incumplimientos de la Teoria ld Utilidad Esperada fueron
estudiados por Kahneman (2003; 2003b; 2012), Kahne#& Tversky (1979) y
Tversky & Kahneman (1983; 1985; 1986; 1992), cuatelmostraron que los personas
suelen atribuir mas valor a las posibles pérdidas & las posibles ganancias y que
utilizan con frecuencia su intuicion y “atajos” @mar decisiones, en contra de lo
postulado por la Teoria de la Utilidad Esperada |¢ifn, 2010). Los estudios de
Kahneman y Tversky van a desarrollar dos concdpta$amentales para la Teoria de
la Decision; primero que las personas realizandganparte sus juicios y decisiones
intuitivamente (no siguiendo un prolijo analisiciomal) y segundo que la intuicidon
actia o trabaja de forma similar al funcionamiedw® la percepcion humana. La
incorporacion de los conocimientos y metodologias edtas nuevas ciencias a la
economia, dara lugar, como luego veremos, al nanimide laEconomia conductual

(“Behavioral Economics” Kahneman, 2003b).

Una dificultad afiadida para la defensa del paraadigmclusivamente racional en los
procesos de Toma de Decisiones lo supone, el gyeehodia la mayoria de las
decisiones se toman en entornos cada vez mas dwsuyiturbulentos, con altos

niveles de incertidumbre, teniendo que compatdnilizcriterios y escenarios

3 Herbert A. Simon recibié en 1978 el Premio Nobeléencias Econémicas por sus contribuciones a la
Teoria de la Organizacion y la Toma de Decisiones.
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frecuentemente contradictorios o en conflicto yidedo en cuenta conocimientos y
valores cada vez mas complejos y sofisticados.dkas eircunstancias, con frecuencia
seran los factores cualitativos e intangibles (esp creencias, percepciones...) los
argumentos fundamentales que habra detras de dsetasiones (Moreno, 2002;
Viswanadhan, 2005; Mababu, 2010). Ademas, cuantgomsea la complejidad e
importancia de la decision a tomar, normalmenteanagra el niumero de personas
implicadas y afectadas por la misma, lo que acargag la eleccion realizada satisfaga
y promueva el consenso de la mejor manera pohblee los intereses de todos los
actores implicados (Saaty, 1998).

En estas circunstancias, sera practicamente inlpagile exista la solucion perfecta, el
optimo global, una alternativa que sea preferitiledas las demas en todos los criterios.
Lo normal serd encontrarnos en situaciones de libgai eficiente” u “éptimo
paretiano”, aquellas alternativas que, sin ser superioreasademas en todos los
criterios, poseen un equilibrio de utilidad, denfarque no se puede mejorar la utilidad
de uno de los criterios, sin reducir la de otragnkjor solucion posible, en la situacion
dada (Mochon & Castejon, 1991; Zanazzi, 2003).eE0s escenarios, los procesos de

decision a utilizar, deberian cumplir los siguisntequisitos (Saaty, 1998):
. Faciles de elaborar
. Aplicables tanto a decisiones grupales como indadiels
. Psicologicamente coherentes con nuestra intuici@g@ngamiento general
. Potenciar el consenso y acuerdos

. Ser técnicamente poco complejos (relativamente)ra ppoder ser

comprendidos por la mayoria de las personas quartai@cisiones

. El método técnico que desarrolla cada una de Esastque conducen al

proceso de decision deben ser faciles de analizar

Va a ser dentro de este complejo escenario dealsidonde, para facilitar el analisis de

alternativas, se desarrollaron los Métodos de ecigulticriterio.
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3.2.2.2.- Los métodos de evaluacion y decision roniterio.

Los métodos de evaluacion y decision multicriten@acen como un conjunto de
métodos, modelos, técnicas y herramientas de agudadecision, cuando ésta debe
contemplar muchos puntos de vista o atributosy&etemente contradictorios. En estos
casos, frecuentemente no existe una solucion payfana solucion que maximice el
efecto simultaneo de todas las variables o atributtervinientes, de tal forma, que
maximizar el efecto de alguna de las variablesll@gnnecesariamente, pérdidas en los
efectos de otra@ptimo paretianoMochoén & Castejon, 1991). Asi, todos los enfoques
multicriterio pretenden obtener soluciones que sfigrentes en sentido paretiano:

. Son factibles (cumplen las restricciones)

. No existe otra solucion factible que proporcionea unejora en un
atributo o criterio sin producir un empeoramiento & menos otro de los
atributos (Moreno, 2002; Bustos, 2003; Zanazzi, 3200

En la actualidad, los Métodos de Decision Multemia se consideran Sistemas de
Apoyo a la Decision y, por tanto deben permitiegrar el “factor humano” (dimension

subjetiva del problema), con los aspectos mas ivbgety estructurados del mismo

(Moreno, 2002).

En funcion de los criterios que determinan la décigfrecuentemente conflictivos) y
las preferencias del agente decisor los métodosoniigrio tratan de encontrar una de

las tres siguientes soluciones (Martinez & Escuti®9g):
1. Encontrar la “mejor” alternativa.

2. Discriminar entre posibles alternativas considesattaienas o aceptables” de

otras consideradas “malas o inaceptables”.
3. Proporcionar una ordenaciomankingde las alternativas evaluadas.

Los métodos de evaluacion y decision multicritgnieeden ser (Martinez & Escudey,
1998):
. Métodos de Decision Multicriterio Multiobjetivo (DM): cuando la

decision a tomar puede presentar un conjunto tofoie alternativas.

. Métodos de Decisién Multicriterio Discretos (DMDjuando el nimero

de alternativas a valorar es finito.
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3.2.2.3.- Métodos de Decisién Multicriterio Discost

Los Métodos de Decision Multicriterio Discretos smquellas herramientas de apoyo a
la Toma de Decisiones, que se aplican en la evaluate problemas con un namero
finito de posibles soluciones. Las operaciones se@s para el desarrollo de estos
procesos de decision DMD son (Martinez & Escudég981 Munda, 1998; Ponce,
Larrodé & Moreno, 2013; Roy, 1996):
1. Determinar las alternativas de decision. Es dseleccionar el conjunto
de opciones que cumplen con los requisitos, regines y limitaciones

conocidas o previsibles.

2. Especificar el tipo de problema a resolver: ordefi@rnativas, clasificar

alternativas en aceptables/inaceptables, selecaim@aalternativa.

3. Definir los criterios de analisis: esto es, espeaiflo mejor que se
pueda, para cada una de las alternativas de deciaguellos objetivos y
atributos que se espera cumplir, de acuerdo a pariancia o relevancia que

estos criterios puedan tener con respecto a laatiea de la que dependén

4, Valorar las alternativas en funcién de los criteritefinidos: se concreta
mediante la asignacion de pesos o utilidades auwaalde los criterios, por parte
de la persona o personas que toman las decisi&@sss pesos o utilidad
reflejan la satisfaccion o aceptacion que geneda edternativa respecto a los

criterios correspondientes.

Estas valoraciones pueden ser cuantitativas otatinadis y las medidas pueden
expresarse en escalas cardinales (razén o intgnaidinales, nominales o
probabilistica¥ (Munda, 1998) y laforma mas sencilla de realizar esta
valoracion de las alternativas suele ser peda @etsona que tiene que tomar la
decision, que clasifique los criterios en ordenirdportancia (Bustos, 2003).

Esta fase tiene que cumplir con“akioma de las alternativas irrelevantes o

4 Seglin Bouyssou (1990), el conjunto de criterios ude problema a analizar con metodologia
multicriterio deberia tener dos propiedad8egibilidad”, o sea, el conjunto de criterios debe ser
suficientemente pequefio para poder ser evaluadgeegados en el objetivo globatgperabilidad’, es
decir, ser ampliamente aceptados por todos losesctiel proceso de decision, como los elementes cla
del proceso de decision.

!5 Consideramosnformacion cualitativaa la informacién medida en una escala nominal inatde
informacidén cuantitativaa la informaciéon medida en un intervalo, en unalasge razén o probabilistica
(Munda, 1998)
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reversion de rangos”segun el cual, en un DMD, la prioridad asignade gar
de alternativas no puede cambiar por efecto dealaracion posterior de una
tercera alternativa distinta e independiente deuhdsriores. Es decir, el decisor
no formula juicios incongruentes o contradictori@@anazzi, 2003). Las
valoraciones facilitadas por los decisores, se rorga en una matriz de

puntuaciones para cada criterio y alternativa.

5. Normalizar las utilidades: consiste en transforntes valoraciones
anteriores, de modo que todas se expresen en faamgscala y puedan ser

facilmente comparables.

Otro axioma fundamental para que el método puedasesiderado un DMD,
es gque la normalizacion que se realice de la v@torade las alternativas no
puede distorsionar el juicio emitido por el deciédanazzi, 2003). Aunque no
siempre es imprescindible, la normalizacion decliterios considerados en el

problema frecuentemente es necesaria, por tresosoti

* Homogeneizar las unidades de medida de las vasiapie, con
frecuencia pueden pertenecer a sistemas difergmtdsmen,
unidades monetarias, etc.)

* Homogeneizar los rangos en los que se mueven ldades de
medida utilizadas (gramos y toneladas).

* Facilitar los procesos de comparacion de alteraativ

Para realizar la normalizacion de las puntuacioees,el caso de que sea
necesaria o conveniente, existen diferentes progedios, cada uno con sus

diferentes ventajas e inconvenientes (Romero, 1996)

6. Agregar y sintetizar los juicios establecidos sdbeediferentes criterios
para obtener una valoracion Unica de cada altemats decir, su ordenamiento

jerarquizacién o priorizacién global.

7. El método normalmente terminara con un procesom@ e decisiones,
a partir de la informacién suministrada por el @mmlefectuado de las
alternativas. En este proceso normalmente habreyae a cabo negociaciones
para lograr el consenso entre los actores o iradoss(expertos, decisores y

usuarios)

132



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

En funcién de cémo realicen esa ordenacion o déleate alternativas, los DMDs

pueden clasificarse en:

. DMD ordinales: cuando simplemente proporcionan argenacion de

las alternativas disponibles, pero no cuantificsa @referencia.

. DMD cardinales: cuando ademas de la ordenaciomagialternativas, el
método facilita una cuantificacion del grado deedédidad que cada una de las

alternativas posee (Zanazzi, 2003).

Los principales métodos de evaluacion y decisiottioniterio discretos (DMD) son: el
Método de Ponderacion Lineal (Scoring), el Métodm ld Utilidad Multiatributo
(MAUT), el Método de las Relaciones de Superaci@obreclasificacion y el Proceso
Analitico Jerarquico (AHP) (Bustos, 2003; MartireEscudey, 1998; Moreno, 2002,
Ponce, Larrodé & Moreno, 2013; Zanazzi, 2003).

3.2.2.4.- El Proceso Analitico Jerarquico (AHP)

Como ya dijimos, el Proceso Analitico JerarquicdiB) es un sistema de Decision
Multicriterio Discreto (DMD) desarrollado formalmienpor Saaty en 1980 y que trata
de obtener un método de andlisis que reproduzda, fdema mas fidedigna posible, la

capacidad innata humana de emitir juicios bien &alog sobre pequefios problemas:

“Para que una teoria de decision tenga validez mpo debe tener en
cuenta como la gente toma las decisiones naturdbmen ayudarla a
organizar su pensamiento para mejorar sus decisioee esa direccidon
natural... ¢COmo hace la gente comun para procestrnmacion en su
mente al intentar tomar una decision, y coOmo exprek fuerza de su
opinion? La respuesta a esta pregunta me llevo @siderar jerarquias y
redes, pares ordenados, escalas de razén, homatpehegi consistencia,

prioridades, clasificacion y el AHP(Saaty, 1998)

En esencia, el método trata de recoger las prideglap preferencias que tiene una
persona, sobre un conjunto de items o element@sy para seleccionar la mas
conveniente, para clasificarlas en funcién de algdt@rio o criterios particulares, u

ordenarlas en funcién de su preferencia (Zana@8i3R Para ello desarrolla un sistema

de recogida de informacion, valoracion de la misynau posterior analisisique
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permita aprovechar el poder intrinseco de la mgudea conectar las experiencias e

intuiciones con los objetivos fijadogMoreno, 2002).

El Proceso Analitico Jerarquico (AHP) proporciorma método matematico objetivo
para procesar las preferencias personales de vidunal o un grupo de individuos, de
forma que se posibilite comprender mejor la estinactlel problema a resolver y tomar
decisiones posteriores de forma mas cooperativaty(SA980; 1988; 1990; 1998). Se
puede considerar, por tanto una teoria generakgalwmios y valoraciones que permite
integrar lo racional y objetivo con lo psicolégisnbjetivo e intangible. Para ello
descompone progresivamente un problema en unaigeaondenada de alternativas
que se valoran mediante escalas de razon, para&ripostente, recomponer las

valoraciones parciales obtenidas, en una soludaiyab(Moreno, 2002).

Saaty (1980; 1988; 1990; 1998) opina que el cerebmano para resolver problemas
complejos, trabaja descomponiéndolos en sub-pr@semmas sencillos,
interrelacionados en una estructura de redes jeradps. Por eso disefid la
metodologia AHP, con esta misma filosofia, deskamrain modelo formal de analisis y
valoracion que refleje lo mejor posible, el modalental subyacente a las personas que
toman las decisiones. Este objetivo de plasmaa emetodologia la forma que tienen las
personas de pensar y actuar en la realidad, dei@ri@$ caracteristicas, principios y

axiomas que dan cuerpo doctrinal al modelo (Mor2002).

Saaty, inicia su método con la definicion del peofsh, su estructuracion, la parte mas
creativa de una decision, formulando una jerargeiaub-problemas. A continuacion,
el AHP prioriza las sub-alternativas generadasba&se a los criterios de preferencia
definidos previamente, para terminar integrand@golés soluciones facilitadas a los

pequefios problemas analizados, en una solucidgrauata (Zanazzi, 2003).

“Una manera 0til de proceder al estructurar una d&gn, es bajar del
objetivo lo maximo posible descomponiéndolo erfdores mas generales y
mas faciles de controlar. Uno puede luego ir haagaiba desde las
alternativas empezando por los subcriterios mapkmque deben satisfacer y
agregando los subcriterios a criterios genéricos rieeles superiores hasta
gue los niveles de los dos procesos estén uniddal derma que se pueda
compararlos” (Saaty, 1998, p. 13).
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Con el AHP se pueden construir jerarquias parautammjuicios o realizar mediciones
sobre pares de elementos y obtener asi escalaz@® que permitan sintetizar toda la
estructura decisional creada, para elegir la majmrnativa. En esencia, el AHP
determina las prioridades entre las alternativaduadas y los criterios utilizados en
dicha evaluacion. Generalmente los criterios salaados dependeran de la estructura
del problema a resolver que se haya formulado wctuyédndose en la misma los
criterios considerados irrelevantes (Saaty, 198881 1990; 1998; Saaty & Vargas,
2001).

En general, se considera que no hay otro Métoddedésion Multicriterio que permita
una discriminacién tan completa del proceso desdeti gracias a la posibilidad de

incorporar tantos niveles de criterios y subcritgicomo sea necesario (Zanazzi, 2003).
En el estudio de esta metodologia estudiaremos:

A. Los “Siete Pilares” en los que descansa el AHP

w

Axiomas fundamentales en el AHP

Metodologia de aplicacion del AHP

o 0

Ventajas de la metodologia AHP

m

Inconvenientes y dificultades de la metodologia AHP
F. Aplicaciones de la AHP

G. Empleo de Expert Choice u hojas de calculo paredbzacion de los calculos.
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A) Los “Siete Pilares del AHP” (Saaty & Vargas, 200

Saaty considera que el Proceso Analitico Jerarggecoonstruye o asienta sobre siete
principios basicos, los “Siete Pilares del AHP"d§a& Vargas, 2001). Como veremos
posteriormente, cada uno de estos principios, naldjado de tener sus criticas y

cuestionamientos.

1) Utilizacién de comparaciones pareadas para obtdas prioridades

El AHP utiliza comparaciones por pares entre lesne a evaluar para recoger las

preferencias que los actores tienen sobre los nsismo

2) Utilizacién de escalas de razén

Una escala de razon es un conjunto de nimerosvogsiiuyas relaciones se mantienen
igual si se multiplica todos los nimeros por umarb arbitrario positivo. Por ejemplo

la escala de un mapa es una escala de razén.ac#rekentre la distancia existente en el
terreno y la que la representa en el mapa es stelapmisma, tanto si la distancia
medida en el mapa, la medimos en milimetros, cettd® o decimetros y en el terreno
en metros o kilometros. Una escala 1 / 10.000 soéfodice que cada unidad de medida
en el plano equivale a 10.000 unidades de esa mexfidel terreno. El producto o
cociente (pero no la suma o la diferencia) deedoslas de raz6n también es una escala
de razdn (Saaty, 1998).

Ya hemos visto que el Proceso Analitico Jerarqtiata de reproducir o reflejar la
manera en que las personas resuelven problemadejosnge forma natural. Para ello
utiliza una organizacion jerarquica (mas que...n@seque...), apoyada en escalas de
razon (tanto mas que..., tanto menos que...), leasstructuracion del problema a
analizar y establecer la importancia percibida déacatributo. Estas comparaciones
pueden realizarse, bien a partir de medicionegivagsobre escalas fisicas objetivas,
bien por estimaciones subjetivas en la evaluac&itaims intangibles para los que no

existen escala priori.

Las personas utilizamos esta forma de simplificagtomodelizacion de la realidad
frecuentemente, ya que su empleo para represergatdiversos escenarios, actores,
criterios y alternativas, asi como las interrelae® entre los actores y los factores

considerados, nos da una vision mas acertadardalidad.
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Junto a esta propiedad de las escalas de razémméo de las mismas es la Unica
manera de poder generalizar a niveles superioass,ptioridades obtenidas en la
evaluacion de criterios de orden inferior que puedéemas, estar referidos a escalas

multidimensionales y a procesos de evaluacion fadus por diferentes jueces.

Todo lo anteriormente expuestos determina que,agad empleo de las escalas de
razon para la obtencion de las prioridades, el doe&HP adquiere su gran flexibilidad
y cardacter intuitivo (Moreno, 2002; Saaty, 198088,91990; 1998; Saaty & Vargas,
2001).

3) Utilizacién del método del autovector princifpera obtener las prioridades

El AHP utiliza el método del autovector principara obtener las prioridades de los
subcriterios y atributos de orden inferior evalugdel principio de composicion
jerarquica para calcular las prioridades globakedod criterios y una forma lineal de
suma ponderada para obtener las prioridades tatallss alternativas de primer orden.

Ademas, a diferencia de otras técnicas multicaté&fHP permite, dentro del propio

proceso de resolucion, evaluar analiticamente (mé&teamente) la consistencia del
decisor a la hora de emitir los juicios, lo quenpieg mejorar la toma de decisiones y la
comprension del problema (Moreno, 2002; Saaty, 198@8; 1990; 1998; Saaty &

Vargas, 2001).

4) Utilizacion de la Escala Fundamental de Saatgrapampliar del 1 alwo, la

homogeneidad v la agrupacidn de puntuaciones

La utilizacion de la Escala Fundamental de Saat$,$17,9}, estrictamente positiva,
permite eliminar las ambigiiedades que el ser hum#ane al comparar elementos
negativos, en la proximidad del cero o excesivamgriindescp). Aunque esta escala
se define en los valores {1,3,5,7,9}, puede amgdigrara recoger posturas intermedias
a los valores medios de la escala (2, 4, 6 y 8hpliar el rango de valores intermedios

lo que se considere necesario (Saaty & Vargas,)2001

5) Utilizacibn un proceso de suma ponderada pardeodr la sintesis de las

prioridades globales, a partir del empleo de essala razon.

La utilizacion de un proceso de suma ponderadanarestructura jerarquica, conduce a
estructuras multidimensionales no lineales, lo a@e permite obtener un Unico

indicador de la prioridad global. Sin embargo erPebceso Analitico Jerarquico al
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obtenerse las prioridades a través de una escakzde, da lugar a la consecucion de
unos valores (numeros) que reflejan la dominancigtente entre los elementos
comparados en una escala absoluta, escala erelaidiene sentido la ponderacion

(multiplicacién) por otros numeros y la adiciénrengllos.

Asi, este proceso de suma ponderada a partir ddassde razén obtenidas de la
comparaciones pareadas, permite transformar unlepnab multidimensional o
multicriterio en una escala de razon normalizagidionensional, que es por tanto un
"dominio" absoluto independiente de ninguna unidad de megdigae representa las
prioridades globales del problema analizado (Mor@@®2; Saaty, 1980; 1988; 1990;
1998; Saaty & Vargas, 2001).

6) Asegurar la preservacion rango de las alternagivobtenidas, si se introducen o

suprimen nuevas alternativas.

Este problema consiste en la posibilidad de quardanacion inicial obtenida por un
decisor para las alternativas estudiadas se camlbaiadir o quitar alguna alternativa

irrelevante (copia o cuasi-copia de otra).

Saaty afronta las criticas formuladas al AHP pda @®sible debilidad, manteniendo
gue hay situaciones en que el cambio de rangopestditido y es ldgico y natural, Si
bien, propone, al igual que otros investigadordgures procedimientos para su
preservacion. Este problema se discutira con magwgolitud mas adelante (Moreno,
2002; Saaty, 1980; 1988; 1990; 1998; Saaty & Var§yg83; 2001).

7) Utilizacién de un método para la construcciéndgeisiones grupales, a partir de las

decisiones individuales, gue sea compatible casgllmateméaticamente justificable.

Segun Saaty & Vargas (2001), para construir unasidec grupal, los juicios

individuales deben ser integrados uno a uno y neloieen cuenta el grado de
experiencia, conocimiento y poder de cada uno dep&sonas involucradas en la
decision, sin necesidad de forzar el consensordeleBo Analitico Jerarquico permite la

construccion de esta decision grupal cualificades siecesario.
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B) Axiomaética del Proceso Analitico Jerarquico (AHP

Para el desarrollo de su sistema de evaluaciémidedades, el modelo matematico de
AHP parte decuatro axiomas que, sin entrar en el desarrollo pormenorizaddode
mismos que transciende el objetivo de este trakajo(Saaty, 1998; Hurtado & Bruno
2005):

1.- Reciprocidad.

Si a; es el grado de preferencia que un decisor tiehelelmento i sobre el elemento j:
aj = 1/ g
Ejemplo: Si a una persona le gustan las manzan3dsdgs veces mas que las

naranjas (n): a&n =2, entonces las naranjas le gustan la mitad gas |

manzanas: @, =1/2.

2.- Homogeneidad

Los elementos que se comparan, son del mismo ambgnitud o jerarquia

Ejemplo: No se puede comparar la preferencia dedeaoisor respecto a los

lapiceros con los trenes.

3.- Principio de Jerarguia o estructura dependiente

Los elementos pertenecientes a dos niveles desmsnabnsecutivos, tienen relacion
jerarquica. Para establecer la jerarquia, los eltmeede un nivel no tienen que

depender ni de sus descendientes, ni de sus hesmano

Ejemplo: Si el nivel 2 de analisis incluye los eribs “Precio” y “Calidad”, el
nivel 3 de andlisis debe incluir las alternativagegtienen relevancia para el

criterio “Precio” y para el criterio “Calidad”.
Ademas, “Precio” y “Calidad” son independientes ensi.

4 .- Expectativas

Cuando se toma una decision, siempre se supondagestructura jerarquica esta

completa. Es decir, que todas las alternativagtgrios relevantes para la resolucién del
problema estan representadas en la jerarquia.niéstjpiere decir que necesariamente
todas las alternativas o criterios tengan que a@omales, ya que las personas tienen

con frecuencia muchas expectativas que son irral@srfMoreno, 2002).
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C) Metodologia de aplicacién de AHP

La estructura clasica del proceso de AHP (figura fétmulada por Saaty ha sido

ampliada y mejorada en los ultimos afios incorpyaam la metodologia procesos de

analisis de sensibilidad y robustez de los datasay fase final de toma de decisiones

especifica, basada en el aprendizaje y la negoaiamitre actores. Reformulando estos

planteamientos, la metodologia que seguiremos aplieacion del método AHP puede

esquematizarse de la siguiente manera (Ho, Dey ¢gsdth, 2006; Hurtado & Bruno,
2005; Moreno, 2002; 2006; Ponce, Larrodé & More2@l3; Roche & Vejo, 2005;
Saaty, 1980; 1988; 1990; 1998, Zanazzi, 2003; Vimdhan, 2005):

1) Formulacién y descripcion del problema:

a.

b.

Identificar el objetivo general (Nivel 1).

Identificar a las actores involucrados en la déaisi

2) Modelizacion. Definicion de la estructura jerarguic

3) Valoracion:

a.

e.

Efectuar las comparaciones entre pares de los etemee
decision por las personas responsables de fornlakr

priorizaciones, valoraciones o juicios (decisorefientes).

Elaborar la Matriz de Comparacion por Pares dfuiogs de

cada experto (decisor o cliente).

Célculo de las “prioridades locales” de los fagtopara cada

experto (decisor o cliente).

Determinar si los datos de entrada satisfacen mmebp de
consistencia. Si no es asi, volver al paso 3.ahgoer las

comparaciones entre pares de elementos.

Determinacién de las “prioridades global y total”.

4) Agregacion de los juicios efectuados por los difeae expertos

5) Andlisis de sensibilidad, robustez e incertidun{eresu caso).
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Dacarrollo do La joraquia del
problema mediante una
representacion grafica

El objetivo global criterios v
alternativas estan en dilerenies
niveles de la jerarquia

______________________________________________

Se inicia a nivel de aiterios,
para determinar cudl es ¢l mas
importante (mayor peso)

* Construir la Matriz de
Comparacion Pareada

..............................................

——————————————————————————————————————————————

Se caleula la prioridad de cada
criterio

Realizar la pruaba de
coneistencia

Comprobar gue los juicios del
decisor son consistentes.

e = e e

Deben compararae todoa loa
critenos, subcriternos y
alternativas

______________________________________________

)
Basado en la prioridad de cada i
altemativa y en lo pricrided del
]
i
1]

1

| Determinar €l ranking de
H prioridad global
1

i

rtann l’ﬂn‘ﬂﬂ.mﬂl“iﬁmﬂ-

Figura 41.- Diagrama de flujo del proceso AHP (Hey & Higson, 2006)

1) FORMULACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA :

a) ldentificar el objetivo general (Nivel 1).

En este apartado se trata de contestar a las rdigsiipreguntas: ¢Qué es lo que se
quiere lograr con el planteamiento del problema®a@s la pregunta principal a
contestar? Si es relevante, en este momento s#fickn los plazos de tiempo que
afectan a la decision.

El objetivo general se coloca en el primer niveladpiramide de criterios (Nivel 1).
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b) Identificar a los actoreg® involucrados en la decision

En general, habra cuatro tipos de actores (0 eog)eeh la resolucion de este tipo de

problemas (Ponce, Larrodé & Moreno, 2013):

» Propietarios del problema o gerentes:

Aquellas personas que tienen la responsabilidasblieionar o mejorar el
problema. Ejerceran su accién tipicamente en tagra fase (“Formulacién
y Descripcion del Problema”) y en la dltima (“Extaoion del resultado,
aprendizaje y negociacion”), aunque légicamentedpn intervenir, con
MAas 0 menos protagonismo, en todas las demasoSattores que tienen

capacidad de decision.
* Facilitadores o técnicos:

Expertos en la metodologia y su aplicacién. Soni¢és que garantizan el
correcto desarrollo del proceso, la metodologiarden su accion a lo largo
de todo el proceso como “soporte técnico” y realieapecificamente las
fases técnicas: desde la 3b (“Elaboracion de laiMde Comparacion de

Criterios”), a la 6 (“Analisis de sensibilidad, usiez e incertidumbre”).

» Evaluadores o prescriptores:

Expertos en el problema en general. Definen lopéee®s relevantes”
(estructura jerarquica del problema, criteriografitivas y sub-criterios...).
Normalmente seran prescriptores en el entorno.c&jetipicamente su
accion en la fase 2 (*“Modelizacion y Definicibn da estructura

jerarquica”).
+ Decisores o clientes:

Aquellas personas cuya opinion es la que se trataldener. Son los
encargados de realizar la evaluacion y priorizacite los atributos
analizados. Son los actores principales de la fase (“Efectuar las
comparaciones entre pares de los elementos deidaegisr las personas
responsables de formular las priorizaciones, vailongs o juicios”

'8 Las personas que forman parte de cada uno de gstpes de expertos, pueden ser las mismas o
diferentes, de forma total o parcial, segun el lenola a analizar.
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2. MODELIZACION . DEFINICION DE LA ESTRUCTURA JERARQUICA

El objetivo de esta fase es identificar, primemdaterios, atributos o dimensiones que
definen o intervienen en el Objetivo General (Niv2!" de la estructura) y
posteriormente, las alternativas y sub-criteridevientes que constituyen la esencia de
estos criterios y cumplen con los requisitos, i@sbnes y limitaciones conocidas o
previsiblegNivel 3 y siguientes, si los hay). En generaldéscomposicion en niveles
se realiza desde los factores mas generales i@siter los mas especificos y concretos
(criterios 0 sub-criterios). En el ultimo nivel especifican los elementos de decision

entre los que se debe seleccionar (Moreno, 2002).

En el caso mas sencillo de jerarquia, solo hayrinesles en total: objetivo general,
criterios 0 dimensiones que intervienen en el olgey alternativas relevantes de los

criterios evaluados.

La jerarquia obtenida debe ser: completa, reprateat(incluye todos los atributos
relevantes), no redundante y minimal (no incluyg dspectos irrelevantes) (Moreno,
2002).

Para construir esta estructura normalmente sesprécilegar a acuerdos entre los
expertos que la definen y una buena dosis de wickdi (Moreno, 2002; Saaty, 1980;
1998).

3. VALORACION

El objetivo final de esta fase es conocer el grdelgrioridad o importancia que para
cada uno de los “decisores o clientes”, tienenclidgrios que componen el objetivo
general formulado, segin una escala de razén. &g daber qué criterios son mas

importantes y cuanto mas lo son que las demas.
Para resolver este problema, el AHP desarrollaogigso en cinco fases:

a) Efectuar las comparaciones entre pares de émseekos de decisidon por las
personas responsables de formular las priorizasjofaoraciones o juicios.

b) Elaborar la Matriz de Comparacion de Juiciosat#a decisor.

YEn caso de que los factores principales (nivele2) @nveniente descomponerlos en otros subfactores
intermedios para la mejor definicién del problersa,irian afiadiendo niveles al proceso de analesis d
forma similar a lo expuesto hasta ahora (Moren6228aaty, 1980; 1998).
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c) Calculo de las “prioridades locales” de lagralativas (factores del ultimo

nivel) para cada experto (decisor o cliente).

d) Determinar si los datos de entrada satisfacenpuneba de consistencia. Si
no es asi, volver al paso 3.a y rehacer las comipaes entre pares de

elementos.

e) Determinacion de las “prioridades globales (grdd influencia de cada una
de las alternativas del ultimo nivel, sobre el tbge general) y totales

(influencia de los criterios principales, nivelsbpre el objetivo general)”.

a) Efectuar las comparaciones entre pares de logementos de decision por las

personas responsables de formular las priorizaciosevaloraciones o juicios.

En el AHP, realizar un juicio o comparacion es espr numéricamente el grado de
“dominancia”’ que, en opinion del decisor, existee dos elementos que dependen de
un atributo comdn. La “dominancia” puede referiasis tres tipos de comparaciones
mas habituales: “verosimilitud”, para los escergriomportancia”, para los criterios y
“preferencia”, para las alternativas. En el AHRaetominancia puede evaluarse tanto
sobre aspectos, propiedades o dimensiones tangd#edos items a comparar
(fundamentalmente medibles mediante escalas fisiogtivas), como sobre aspectos
intangibles de los mismos (aspectos psicolégiaaisjeivos o emocionales) (Moreno,
2002; Saaty, 1998).

Las dimensiones tangibles de los atributos comparae evaluaran normalmente, a
través de escalas fisicas objetivas (distanciag, pedumen...) que facilitaran unas
mediciones absolutas, cuya comparacion es direictaediata. La medicién del grado
de dominancia que presentan entre si los elemanpo®rizar, en el caso de evaluarse
dimensiones o atributos subjetivos, se logra emldP, comparando dos a dos
(comparaciones pareadas) todos estos elementagéa tte una escala de razon, lo que
proporciona una escala relativa del grado de damiinaexistente entre cada par de
elementos comparadog €s tantas veces mas importante gue&omo ambos tipos de
escalas (absolutas y relativas) no pueden agredmestamente, cuando es necesaria su
utilizacién conjunta se consideran todos los eldo®nomo si fueran intangibles y se
priorizan por comparacion entre pares (Moreno, 2@aaty, 1980; 1988; 1990; 1998;
Saaty & Vargas, 2001).
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Aunque el orden en el que se realizan las prioonas no debe afectar al resultado
final, normalmente el proceso comienza realizamdocbmparaciones de los pares de
elementos del segundo nivel segun su importantativa con respecto al elemento de
origen en el nivel inmediatamente superior. Pasterente, se van realizando las
comparaciones de pares de alternativas descendpemduveles, hasta llegar al dltimo
nivel. Sin embargo, en algun caso, el proceso puedlezarse de forma inversa (del
altimo nivel al primero), si se necesita que elisl@cconozca previamente y con detalle
la composicion de los atributos de cada nivel (More2002; Ponce, Larrodé &
Moreno, 2013).

En nuestro estudio, con objeto de determinar pregucen diferencias significativas en
los resultados, atribuibles al orden de realizaciten las comparaciones, se han
elaborado dos tipos de cuestionarios. En uno ds,dlls decisores priorizaban primero
los atributos del nivel 2 (dimensiones principalesla calidad educativa en un master
presencial). En el otro modelo, los decisores matyan primero los atributos del nivel
3 (factores determinantes de las dimensiones pales) y posteriormente priorizaban

las dimensiones del nivel 2. El disefio de estostmumrios se detalla mas adelante.

Para realizar las comparaciones y tratando dgaeféproceso natural que utilizan las
personas para realizarlas, se asigna el valor difidaal elemento que posee el atributo
en menor grado y el decisor evalla cuantas vecemassimportante el elemento

dominante que el dominado, obteniendo asi, undaedearazon (Moreno, 2002). Las

comparaciones se realizan valorando de 1 a 9,aelogde preferencia de una opcién
frente a la opuesta. Ver en tabla 14, la Escalal&wental de Valoraciones propuesta
por Saaty (1980, 1988; 1990, 1998).
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ra.

en

Intensidad de Definiciéon Explicacion
importancia

1 Igual Importancia Dos actividades contribuyengil
manera al objetivo

3 Mediana importancia La experiencia y el juiciedigecen un
poco una actividad sobre la otra.

5 Mucha importancia La experiencia y el juicio feaaen
fuertemente una actividad sobre la ot

7 Gran importancia o Se favorece mucho una actividad sol

importancia demostrada |otra; su dominancia estd demostrada
la préactica.

9 Extrema importancia La evidencia que favoreceaatiaidad
sobre otra es el grado mas alto de
afirmacion.

2,4,6,8 Valores de compromiso |A veces uno necesita interpolar un

entre los valores de

intensidad.

juicio de acomodo numérico porque r
hay una palabra que sirva para

describirlo.

Reciprocos de los

anteriores

Si la actividad tiene
asignado uno de los
numeros de arriba que no
sean uno al ser comparad
con la actividad, entonces
j tiene el valor reciproco

cuando se lo compara cir

Una comparacion que se hace eligien
el menor elemento como la unidad pa
calcular el mas grande como un

oaUltiplo de esa unidad.

do

\ra

Racionales

Razones que surgen de

escala

&i se forzara la consistencia por la
obtencién den valores numéricos que

abarquen la matriz.

1.1-19

Para actividades ligadas.

Cuando loseglers estan cerca y sd

casi indistinguibles; 1.3 es mediana y

Tabla 14.- La Escala Fundamental de Valoracion dieids. (Saaty, 1998).

Este proceso de comparacién entre pares de elesnéabién se puede realizar

expresando juicios semanticos (extremadamente mpsrtante que..., mucho mas

importante que..., bastantes mas importante qugocp mas importante que...)
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automaticamente asociados a la Escala Fundamengdaty {1, 3, 5, 7, 9} (escala de
valores absolutos). De estas comparaciones, comreraemas adelante, se obtendran
los vectores de prioridades, que reflejan el doonil@ cada elemento con respecto a los

restantes elementos comparados (Saaty & Varga$).200

Esta forma de realizar las comparaciones entresittige que el nimero de atributos
que pueden evaluarse simultaneamente en cada novedea muy grande. De 5 a 9
maximo, ya que la capacidad que tienen las perspaes el procesamiento de la
informacion simultanea, limite de la memoria a @q@tazo o memoria de trabajo, es de
712 items simultaneos; el conocidodmero magico’de George Miller (Baddeley,
1998; Baddeley, & Hitch, 1983; Miller, 1956; Morerth02; Saaty, 1998).

, . . , ) n{n—1
Ademas, si tenemos en cuenta qgue para un Conjlﬂ!mOItde son premsas%

comparaciones (combinaciones de n elementos tomBlos en m, sin repeticion; en

nuestro caso m = 2)

n!
i B /(n—m)! B n!

cm ==
" B, m! m! (n —m)!

el nimero de comparaciones pareadas que es necesdizar segun se incrementa el
namero de items a partir de conjuntos de 6 atrib(ver tabla 15), se vuelve muy

fatigoso para los decisores y realizar la valoraeiige mucho tiempo.

N2 de elementos (n): 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13

Comparaciones a realizar | 1 3 6 101 15 21 | 28 | 36 | 45 | 55 | 66 | 78

Tabla 15.- Relacion entre el nUmero de items auaval el nimero de comparaciones

a realizar (elaboracion propia)

En el AHP, otra restriccibn que hay que tener ementay para garantizar el
cumplimiento del axioma 2 (Homogeneidad), es q@ed@mentos que se comparen
tienen que ser del mismo orden, magnitud o jerar@uirelativamente préximos), ya
gue las personas s6lo somos capaces de comparpregision un nimero reducido de

elementos mas o menos similares (Moreno, 2002y SE2@8).
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Para situaciones en las que las diferencias propales entre los elementos a
comparar superen el rango de “9 veces mas quevec€s menos que...), Saaty (1998)

explica como realizar las comparaciones a travésdeoceso que implica:

1. Introducir elementos auxiliares intermedios
2. Hacer agrupaciones homogéneas con los elemengiisabes e intermedios y
3. Realizar las comparaciones de forma progresiva réir pde los elementos

agrupados.

b) Elaborar la Matriz de Comparacion por Pares de ds juicios de cada decisor.

Una vez formulados los juicios por parte de lodstees, hemos obtenido para criterio
. -1

(A), que tiene 1f) elementos a comparar, un total Qg";_} valores &;), donde &;)

representa la dominancia del elemdntespecto al elemenipen el criterio A.

Estos valores obtenidos se organizan en una nwataidradaA = (a;)], en la cual, el
conjunto de elementos del criterio A se comparaiganmismo.

En esta matriz:

» Cada juicio representa la dominancia de un eleméstda columna de la
izquierda (= 1,..., n) sobre un elemento de la fila superio* ¢,...,n).
* La matriz es positiva y reciproca (Axioma 1, “Reoipdad”):
o (g -g)=ai=g=1
0 a; = 1/g
* Cada celda de la matriz, refleja la respuesta gezgINtas:
o Cual de los dos elementos es mas importante cpeatsal criterio de
nivel superior
o Cuanto mayor es esa dominancia, utilizando la asc8l de la Tabla 1
e Cuando el elemento de la izquierda es menos impgergue el elemento de la
parte superior de la matriz, en la matriz anotasioglor reciproco1(/a;) de

esta dominancia.
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» Ladiagonal &; --- @ --- &n) Siempre presenta valores igual a 1, ya que canpar

la importancia de cada elemento de la columnaézdaj consigo mismo.
Se obtiene asi un conjunto de Matrices de Comparatg Criterios:

- Una Matriz de Alternativas (atributos principaled @bjetivo General, nivel

2) donde se comparan las valoraciones de cadaodgeisa estos elementos.

- Una matriz para cada uno de los criterios que compdas alternativas

(nivel 3) y que tengan subcriterios para valorar.

- Légicamente, si una alternativa o criterio de cuignivel no se ha podido
descomponer en al menos dos subcriterios o atspuim se le elabora la
Matriz de Comparacion (Hurtado & Bruno, 2005; Marer2002; 2006;
Ponce, Larrodé & Moreno, 2013; Roche & Vejo, 208aaty, 1980; 1988;
1990; 1998; Zanazzi, 2003; Viswanadhan, 2005).

c) Calcular las “prioridades locales” de las altenativas (Ultimo nivel) para cada

decisor.

El objetivo de esta fase es obtener, a partindddtriz de Comparacién por Pares que
cada decisor o “cliente” ha elaborado, para cada dm los criterios y obtener la

prioridad de cada una de las alternativas quevieteen en cada criterio:

- Cuél es el orden de importancia de las alternatiugscomponen cada una
de los criterios principales.
- Cuanto es este grado de importancia de cada dlterneespecto al atributo

comun del que dependen.

Es decir, obtener ldprioridades locales”de los criterios (nivel 3) para cada uno de los
decisores o clientes (Moreno, 2002; 2006; Mund&81®Roche & Vejo, 2005; Saaty,
1980; 1988; 1990; 1998).

Originalmente, Saaty calcula e$faioridad local” a través del método del autovector
principal (EGVM) y si bien este enfoque es un mettebricamente y practicamente
probado para estimar las ponderaciones, tenienslnas] una interpretacion intuitiva al
ser un promedio ponderado de todas las maneraslggsie pensar sobre un conjunto
dado de alternativas (Munda, 1998), en la actudligaiste una abundante literatura

que defiende la utilizacion del calculo de la megk@meétrica por filas (RGMM), en
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especial para la obtencion de las prioridades tgeb@oreno, 2002; 2006; Moreno,
Aguaron, Cano, & Escobar, 1998; Munda, 1998; Rahatjal, 2007; Saaty, 1998;
Zanazzi, 2003). En nuestro caso, seguiremos ele@gnmiento clasico de Saaty

calculando las prioridades locales segun el métetlautovector propio.

El calculo de lasprioridades locales’; segun el método del vector principal supone
(Roche & Vejo, 2005; Saaty, 1998):

1.- Calcular una Matriz de Comparacion por Paresnidbizada o Matriz

Normalizada (MCN) para cada criterio.
2.- Calcular Vector de Prioridad para cada Crit¢viBC).

1.- Calculo de la Matriz de Comparacion por Paremidilizada o Matriz Normalizada
MCN

La normalizacién de puntuaciones trata de hacer fadédmente comparables e
interpretables, en tipo de escala y magnitud, ldsreshtes puntuaciones directas
obtenidas. Hay diversos procedimiento de obtenesl@&s derivadas normalizadas de
puntuaciones directas, pero en cualquier caso adedimiento utilizado tiene que
garantizar que el proceso de normalizacion no mistoa el juicio emitido por el

decisor, para que el método pueda ser considera®dbD (Zanazzi, 2003).
Saaty propone dos métodos de normalizacion de teavtee Comparacion por Pares:

» Método Distributivo (dividir por la suma de prioasides): Saaty aconseja la
utilizacion de esta forma de normalizar cuando lgletovo de realizar la
priorizacion es repartir un conjunto de recursosagss entre las diferentes

alternativas.

» Meétodo Ideal (dividir por la prioridad maxima): $meaconseja elegir este
método de normalizacién cuando el objetivo de ilarizacion sea seleccionar la
mejor alternativa de las analizadas. Este métod@iemos con més detalle, al
hablar de las dificultades y problemas del AHP.

« En el Anexo IV, se detalla el procedimiento matéoeapara el calculo del

Vector de Prioridad por ambos métodos.

Este tema, como veremos de nuevo al hablar dertdepnas y dificultades del AHP,

ha dado lugar a numerosos trabajos y estudiosupioflaencia en el cambio de rango y
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otras dificultades afiadidas, lo que también ha daghr al desarrollo de otros métodos
de normalizacion cuyo detalle excede los limiteeste trabajo (Aguaron, Escobar &
Moreno, 1995; Belton & Gear, 1983; Saaty, 1998).

Asi, siguiendo el procedimiento distributivo de matizaciéon (Saaty, 1980; 1988;
1990; 1998; Zanazzi, 2003):

MCN = (w;) ,, donde:w; = g; /E}L:laij »V & O MCP

Es decir, construimos para cada criterio una nneaisiz (MCN) donde cada elemento
de la misma, se obtiene dividiendo su homologadddtriz de Comparacion por Pares

(MCP), por la suma de los valores de la columreacuk pertenece (J).

2.- Calculamos el Vector de Prioridad para cadtefioi

X1

?zlwij
,,donde x;; = — ,» Vw;; EMCN

VPC =

Xn

Es decir:
*Xj = Es la media de cada FILA de la matriz normaléiza
*n es el tamafo de la matriz.

Este Vector de Prioridad representa el peso especjlie tiene cada alternativa, dentro

del Criterio Principal.

d) Determinar si los datos de entrada satisfacen anprueba de consistencia. Si no

es asi, volver al paso a) y rehacer las comparacesentre pares de elementos.

En general, las personas formulan juicios de forroasistente o estable. Esta

consistencia supone dos premisas:
» Transitividad de las preferencias:

Si A es preferible a B y B es preferible a C, speea que A sea
preferible a C.

* Proporcionalidad de las preferencias:

Si A es 2 veces mejor que B, y B es 3 veces m&gdC gse espera que A

sea 6 veces mejor que C.
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Pero a veces, las personas pueden emitir juicioengistentes por multiples causas
(porgue en algin momento realicen malos juiciosgym® la decision expresada no sea
totalmente concluyente para ellos,...). Este riedga@mitir respuestas contradictorias
aumenta especialmente cuando el nUmero de variabteEsnparar es numeroso. En
estos casos ademas, con frecuencia la persondigei@@ serd consciente de dénde ha
cometido las principales contradicciones. Hemosaslemir, por consiguiente, que la

inconsistencia es inherente al proceso de emiitiof (Saaty, 1998) y por tanto la

consistencia o estabilidad de las respuestas geltexno pueden garantizarse a priori,

por lo que tiene que ser contrastada matematicament

Munda (1998) llega incluso a afirmar, que ya qupdesona que realiza las elecciones
es “lo real”, si cambia de opinién durante el @i o se producen inconsistencias, lo
irracional e inconsistente es el modelo que noagmzx de adaptarse al nuevo estado

psicologico del decisor, no la persona que cambiapinion.

Una de las grandes ventajas del AHP es que noereqgue los tomadores de las
decisiones sean consistentes, sino que el AHP slidgado de consistencia en las
elecciones efectuadas vy, si es excesivo, permitgrarauna a una en orden secuencial,
cuales son los juicios mas inconsistentes y sugérivalor que mejora lo maximo

posible la consistencia (Moreno, 2002; 2006; Murk#98; Saaty, 1980; 1988; 1990;

1998). En el AHP, el nivel admisible de respuestasradictorias no puede superar el
10 por ciento de las respuestas totales. En caspnodeonseguirse este grado de

consistencia, debe volverse a recoger de nueviddamacion (Saaty, 1998).

La Relacién de Consistencia

La consistencia de una matriz se calcula compartndwonsistencia del conjunto de
juicios de esa matriz con lo que se obtendria sijlicios y sus correspondientes
reciprocos se tomaran de valores elegidos al arda &scala Fundamental (Saaty,
1998).

Matematicamente, se considera que una Matriz dep@aoion por Pares A ;) es

consistente, si se cumple:
aj *ak=ai; Ui j,k=1,-n

La consistencia de la Matriz de Comparacion pore$ae calcula de forma algo
diferente, si la Matriz Normalizada correspondiesdgeha obtenido a través del Método
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del Autovector Principal, o se ha obtenido a trad€da Media Geométrica por Filas.
Dado que en nuestro caso utilizaremos el métodicoléle Saaty, Autovector Principal

(EGVM), a continuacién expondremos Gnicamente gsteedimientd®.

El procedimiento matematico seguido en la obtenciéna prioridad global de una
matriz de comparacién por pares esngdtodo del autovector principal (Moreno,
2002; Saaty, 1980, 1988; 1990; 1998).

El método proporciona las prioridades locales raspto el sistema de ecuaciones:
AW = Amax- W ,, donde:

- Zjw=1

- A = () es la matriz reciproca de comparaciones pardadas....n; j=1,2,....).

- Amax = autovalor principal de A (el Anexo V detalla ekocedimiento

matematico para el calculo delsy los autovectoregde una matriz).

- w=(wl, w2,..., wn) = vector de prioridades locatesdidas en escala de razén

y normalizadas.

Para medir la consistencia de los juicios expresgmw cada experto Saaty (1980,
1988; 1990, 1998) propone el calculo de una “Rétade Consistencia (RC):

RC=IC/ICA

Donde:

n

« IC es el indice de Consistencia: I¢ = Zme"

n—1
*  JAmax= €es el autovalor principal de A.

* n es el tamafio de la matriz

'8 para el método de la Media Geométrica por FilaBMRI) el indicador de inconsistencia utilizado
viene dado por la férmula siguiente (ver una egglién mas detallada en Aguaron y Moreno, 2000;
Moreno, 2002; 2006):

2
166 = —Z loo2e..
(Tl— 1) (?’1,—2) i<j 9 H

Este método coincide con el del Autovector Prirlciueando r< 3, y da valores aproximados para n > 3
(Moreno, 2002)
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« ICA es el Indice Aleatorio de Consistencia: grad® ecbnsistencia que se

obtendria eligiendo el valor de los juicios de farateatoria.

El “indice de Consistencia (IC)” ya es en si misonojndicador de la consistencia de la
matriz de juicios, pero no es independiente dehfsonde la matriz, es por eso que Saaty
calcula como indicador de la inconsistencia la &R&in de Consistencia”. Para ello,
utiliza el “indice Aleatorio de Consistencia (ICR) El ICA es una constante en
funcion del tamafio de la matriz y se obtiene autamaleatoriamente juicios valorados
segun la Escala Fundamental de Saaty. El ICA sengbde la tabla proporcionada por
Saaty (1980; 1988; 1990; 19983)

Dimension de la matriz 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

indice Aleatorio de Consistencia (ICA)0.00| 0,00 0,53 089 111 125 1,85 140 145 1,49

Tabla 16.- Valores del indice Aleatorio de Consista (ICA) en funcién del tamafio de
la matriz de juicios (Saaty, 1980; 1988; 1990; 1p98

Segun ya vimos, en la practica, se admiten inctamgigs inferiores al 10% (Moreno,
2002; Saaty 1980; 1988; 1990; 1998).

e) Determinacion de las “prioridades globales (gram de influencia de cada una de

las alternativas del ultimo nivel, sobre el objetie general) y totales (influencia de

los criterios principales, nivel 2, sobre el objetio general)”.

El objetivo de esta fase es (Moreno, 2002; Roch&ef, 2005; Saaty, 1998):
* Primero, conocida la importancia de cada alteraatspecto al atributo

comun de que dependen, calcular cual es la apamtacdmportancia que
cada una de las alternativas del dltimo nivel, etisobre el Objetivo

General. Es decir, calcular las “prioridades glebal

9 E| indice Aleatorio de Consistencia, segun el aytel idioma en el que se exprese, es frecuente
encontrarlo con numerosas siglas (ICA, IAC, IRMMA)

1.98+(n—2)

n

2 Moreno (2002), para el célculo del ICA, propon&ianula: ICA =

donden es el nimero de filas (o columnas) de la matriz.
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» Posteriormente, realizar la agregacion (sintegsodas las alternativas
comparadas, para calcular el peso especifico decriterios y sus
alternativas (“prioridades totales”).

Célculo de las “Prioridades Globales”
Para el célculo de estas prioridades globales,ySa@pone la utilizacion de la

“composicion jerarquica”: multiplicando los difetes pesos que aparecen en el
recorrido de la jerarquia desde el elemento inférasta la meta.
Seaw; (k) la prioridad local del elemento i en el nivel k, grioridad global
vendra dada por:
wiC(k) = wi(k/1) = wi(k) w(k/k-1) w(k/k-2) --- w(2/1)
Siendow(j/j-1) la prioridad local del elemento del niyelonsiderado respecto al
nodo del nive|-1 usado para las comparaciones (Moreno, 2006).
Esta ecuacion se interpreta de la siguiente matesarioridades globales en el nivel
inmediatamente inferior al objetivo son igualesaa prioridades locales porque la
prioridad del objetivo es igual a uno. Las priodda globales en el proximo nivel se
obtienen ponderando las prioridades locales deregét por la prioridad global del
nivel inmediatamente superior y asi sucesivamavitegno, 2006).
Calculo de la “Prioridad Total”

Prioridades Totales son las dominancias o infleengue ejercen los criterios
principales en la determinacion del objetivo gehermeta (Saaty, 1998). La prioridad
total de las alternativas comparadas se obtienéamteda agregaciéon de las prioridades
globales (suma ponderada). La prioridad total nesmfird realizar la sintesis del
problema, esto es, ordenar el conjunto de alteramtionsideradas y seleccionar las mas
indicadas para conseguir el objetivo propuestobisn, lo normal sera utilizar el
programa “Microsoft Excel 2013” para realizar loglctilos de estas fases (como

haremos en este trabajo).

La prioridades totales pueden ser utilizadas cstindds fines: seleccion de una o varias
alternativas, ordenacion de todas ellas, asigrarses entre las mismas, etc. (Moreno,
2002).

4. AGREGACION DE LOS JUICIOS EFECTUADOS POR LOS DIFERENTES EXPERTOS.

En el caso de que en la fase de elaboracion deatdazMde Comparacién de Juicios

contemos con la opinidn de varios expertos, semegula la utilizacion de la media
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geométrica de las opiniones de todos ellos, fraeemedia aritmética. Si los expertos
tienen peso especifico diferente en segin su @x@éa 0 conocimiento en un area
especifica, podemos elevar sus evaluaciones in@iled a la potencia de su
importancia antes de realizar el promedio geongétric bien, utilizar cuestionarios
especiales en la recogida de informacion (Moref622Raharjeet al, 2007; Roche &
Vejo, 2005; Saaty, 1980; 1988; 1990; 1998; Viswhiaad 2005; Zanazzi, 2003;).

5.- ANALISIS DE SENSIBILIDAD , ROBUSTEZ E INCERTIDUMBRE

Esta fase del AHP trata de reducir la incertidumbxkestente en el proceso de

planificacién y evaluacion seguido, atendiendosates niveles:

- Analisis de la'efectividad” del método elegido para la solucion del problema,
es decir, para determinar que los objetivos o raieseleccionados son los
adecuados al problema planteado. Esta efectividagstblece a partir de un
andlisis de la Vvalidez” del método. En general, es muy dificil determilzar
validez de un método multicriterio a partir de tesultados obtenidos, ya que
estos dependeran en gran medida, de cada tipambdema y del propio método
seleccionado. Por lo que, en general, este an&sisuele realizarse, en la
practica.

- Analisis de la“eficacia” del proceso realizado, determinando si los olgstiv
planteados, se han alcanzado, o no. Verificaredgtacia, supone en la practica,
realizar un analisis de laobustez” del proceso, es decir evaluar la posibilidad
de cambio de prioridad entre las alternativas coasel afladen o eliminan
atributos relevanteriterios, subcriterios o alternativas).

- Analisis de la“eficiencia” del proceso realizado, es decir, evaluar si los
objetivos se han alcanzado con el menor coste |po&ibta eficiencia se evalta
analizando la‘estabilidad” o “sensibilidad” del modelo seguido, es decir,
evaluar la estabilidad de los rangos o prioridatéekas alternativas ante cambios
poco relevantesn las mismas. Equivale a formularnos la pregty@ué pasa

si...?". Este analisis de sensibilidad es el mas frecoeerite realizado.

Como veremos mas adelante, es importante hacetacdagelativa falta de consenso
existente en la literatura sobre decision muliciity en AHP en particular, no ya sobre
la conveniencia o no de realizar los tres tiposmiisis citador, sino incluso sobre el

significado o interpretacion de cada uno de ellgs cgmo consecuencia, el
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procedimiento mas adecuado para realizarlos (Moetnal, 1998), por este motivo y
para facilitar la interpretacion de los resultadbsenidos, nosotros no lo calcularemos

en nuestro estudio.

D) Ventajas del AHP

Como ya hemos tenido ocasién de ver hasta el momkst ventajas que presenta el
AHP como meétodo de decisibn multicriterio sobreastmmetodologias han sido
resaltadas con frecuencia (Gramajo, Karanik, Cab/durralde, Pinto, & Ojeda, 2012;
Hurtado & Bruno, 2005; Moreno, 2002; 2006; Moreebal.,1998; Ossadnik & Lange,
1999; Roche & Vejo, 2005; Saaty, 1980; 1988; 199998; Viswanadhan, 2005;
Zanazzi, 2003). Realizamos a continuacion, unagigggintesis de las mismas):

e Su organizacion jerarquica mejora la comprension @eoblema al
descomponerlo en partes mas manejables.

« ElI AHP es aplicable a multitud de problemas de ttigo, cuando estan
involucradas muchas facetas o aspectos a considesde la planificacion, al
establecimiento de prioridades, seleccion de larradtiva mas adecuada y la
asignacion de recursos.

* EI AHP trata de emular la forma que tienen lasqgeas de abordar este tipo de
problemas complejos, lo que hace su utilizacion intwyitiva y comprensible,
incluso para participantes profanos.

e La posibilidad de integrar dimensiones tangiblesedias absolutas) e
intangibles (atributos psicologicos y emocionales) el proceso de decision,
aumenta la riqueza y transparencia de las mismas.

« ElI AHP admite la posibilidad de realizar tomas decisiones grupales y
consensuadas permitiendo la ponderacion cualifickddos expertos, o que
facilita una toma de decisiones efectiva ante bk de gran complejidad y
trascendencia y aumenta el compromiso de los peatites en el resultado.

* El AHP tiene una sélida fundamentacion tedricaaetebria de grafos y en el
calculo de matrices.

» Al proporcionar resultados numéricos facilita langwension de las soluciones
encontradas en mayor medida que si se utilizaselusgxamente el lenguaje.
Ademas, facilita la auditoria y revision de lasus@ines halladas y su vigencia a

lo largo del tiempo.
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e EI AHP presenta una sencillez matematica (relativad exigiendo el
conocimiento de matematicas complejas o0 engorrosalste todos en las
primeras fases del analisis que es donde el detiistr que estar plenamente
involucrado en el proceso.

* La metodologia permite verificar la consistenciala opiniones recogidas y
realizar posteriormente analisis de sensibilidagtgbilidad de las mismas.

» Existe un software especializado (Expert Choica)apa realizacion de las fases
en que se requiere un mayor conocimiento estaglisiunque también es
relativamente sencillo de realizar de forma maauahvés de hojas de calculo.
En nuestro caso, tras haber evaluado ampliameraglitzacion Expert Choice,
nos decidimos a utilizar Microsoft Excel 2013, mor mayor versatilidad, su
mayor intuicibn y mayor capacidad para generarrmé&s a la medida de las

necesidades de la investigacion.

E) Problemas del AHP

No obstante, el método Proceso Analitico Jerarq(#ddP), no ha dejado de recibir
criticas en muchos de sus planteamientos. Zan2@@ByJ, realiza una recopilacién de
las principales dificultades o problemas que pymdsentar el método AHP. Entre ellas

destacan:

1) Dificultades asociadas a la estructura jerarquétgorbceso de decision

2) Dificultades asociadas a la Valoracion de las Peefgas

3) El problema de la Reversion de Rangos o Incongisten

4) El problema de la normalizacion de las valoraciatedsiecisor
5) El problema de la agregacién de los juicios deelqeertos

1) Dificultades asociadas a la estructura jerarquical groceso de decision

Johnson (1979, citado por Zanazzi, 2003) objetagju@ jerarquia esta incompleta o
mal definida, las valoraciones que realicen lossiees pueden estar distorsionadas.
Saaty (1998), acepta el comentario y recomiendeerer el cuidado el disefio de la

estructura jerarquica que organiza el problemas puaitar esta dificultad.

Por su parte, King & Epstein (1983, citados porazam 2003) plantean otra posible

dificultad del método cuando todos los element@sa@umponen la estructura jerarquica
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no tienen los mismos grados o niveles de infornrmacddesta critica, Saaty respondid
sefialando que en este caso el problema es daléaltdormacion, no de incorreccion
del método (Zanazzi, 2003).

2) Dificultades asociadas a la Valoracién de las Prefeias

La principal critica formulada a la forma de vatotas preferencias en AHP, la

formularon Watson & Freeling (1982, citados por &a, 2003), que cuestionaban el
procedimiento de comparaciones por pares propyest&aaty, argumentando que la
mente humana no trabaja realizando comparaciosiesrgiticas y exhaustivas, sino que
trabaja mediante comparaciones globales.

Para demostrar el fundamento psicologico del AHRatysdesarrolld una importante
actividad experimental, de los cuales, probableenehiexperimento mas conocido es
uno en el que pidié a personas de diferentes edadésrentes niveles de formacién
gue compararan dos a dos cinco figuras geoméuitdamando su Escala Fundamental.
Los participantes debian determinar qué figura atkagareja tenia mas superficie, y
cuanto mas que la otra. Segun Saaty (1998), ladtadss correlacionaron en gran

medida con las relaciones verdaderas que preseritbfguras (ver figura 42).

Figura 42.- Las cinco figuras utilizadas por Saatyhujadas a tamafno proporcional.

Los valores relativos reales de estas areas son:

A=0,47; B = 0,05; C = 0,24; D = 0,14 y E = 0,0948ty, 1998).

Segun Zanazzi (2003), esta critica, importantécarfiues atacaba uno de los principios

fundamentales del método, una vez contestada by 8a generé mas polémica.
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Otras criticas de menor importancia, pues no atpoagipios basicos del método de
valoracion por comparaciones pareadas, han sidatigoso que resulta realizarlas
cuando el nimero de alternativas es mayor de %, [Cakeda, Cogger & Yu, 1987;

Harker, 1987; Viswanadhan, 2005) y propuestas dermede la Escala Fundamental de
Saaty relativamente poco relevantes (Watson & gell982; Jensen, 1984 vy

Lootsma, 1992, todos ellos citados por Zanazzi3200

3) El problema de la Reversidon de Rangos o Incongigen

Ya vimos, que los DMDs, tienen que cumplir con akibma de las alternativas
irrelevantes o reversion de rangos” para podercsasiderados plenamente como un
DMD (Roy, 1996; Zanazzi, 2003). Segun este axidmprioridad asignada a un par de
alternativas no puede cambiar por efecto de laraeildn posterior de una tercera
alternativa distinta e independiente de las an&sioEs decir, el decisor no formula
juicios incongruentes o contradictorios. EI AHPmm consecuencia de tener que
comparar numerosas parejas de alternativas, ptshéa en algunos casos, dificultades
para cumplir con este axioma. Esta es una de ilasigales criticas que ha recibido esta
metodologia (Belton & Gear, 1983; De Jong, 1984 1985; Dyer, 1990; Gramajo
et al, 2012; Grether & Plott 1979; Hershey & Shoemak8B8Qt Holder, 1990;
McMeekin; 1979; Pommerehne, Schneider & ZweifelZ98/ersky & Simonson 1993,
Tversky, Slovic, & Kahneman 1990; Vargas, 1982;ethh1986, todos ellos citados por
Zanazzi, 2003).

Sin embargo también han sido muchos los autorehaunealefendido la consideracion
del AHP como un DMD ordinal (Barba-Romero & Pomerb®97; Moreno, 2002;

Pérez, 1995; Roche & Vejo 2005; Saaty, 1980; 12880; 1998; Saaty & Vargas, 1993;
2001; Hurtado & Bruno 2005; Zanazzi, 2003), llegés®lincluso a considerar que este
reflejo de las inconsistencias naturales del deasoel método AHP es una de sus
virtudes y que el axioma de las alternativas iuahtes deberia ser reformulado en el
método AHP, en el sentido de que el proceso deaatm de las alternativas finales,
debe mostrar aquellas que presenten el menor gieadiesviacion con las formuladas
por el decisor. De esta manera, tanto los juicmssistentes que formula el decisor,
como los inconsistentes, son tenidos en cuentpoprendo, los defensores del AHP,
modificar la premisa de los DMDs, (“que las nuewdternativas no deformen los

juicios anteriores”), por la de “utilizar estimacés que presenten la menor variabilidad
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posible” (Zanazzi, 2003).

En un proceso de eleccion, se sabe que agregaruena alternativa puede cambiar la
prioridad que el decisor atribuye a las restangeEsones, incluso en el caso de que la
nueva alternativa sea muy similar a otras ya exis$g por lo que es esencial saber y
manejar que un cierto grado de inconsistencia ssparable de los procesos de
eleccion (Saaty, 1998).

El problema de la reversion del rango el AHP lordapcomo hemos dicho de tres
formas diferentes, dependiendo del tipo de métaalgribrizacion entre alternativas
utilizado (Saaty, 1998):

- Medidas absolutas de la prioridad
- Medidas relativas de la prioridad:
» Método Distributivo

= Método Ideal.

El método absoluto y el método ideal garantizasolaservacion del rango en el caso de
modificacion del nimero de alternativas (por aumemtdisminucion de alternativas

irrelevantes). Este método se aplica cuando ldaseamedicion de las alternativas es
absoluta u objetiva. Por ejemplo si utilizamos istesna métrico para evaluar las
opciones. 10 metros, siempre son mas que 5 mewos;guando se introduzcan nuevos

items.

En el caso de escalas relativas, cualitativas angibles, AHP permite hacer la
comparacion de dos maneras, el método distribytiebmétodo ideal (en el Anexo IV

se detalla el procedimiento de calculo de cadadenellos). EI método distributivo es el
mas utilizado y el que nosotros hemos utilizaddehesmomento en todos los ejemplos

expuestos y en nuestra investigacion.

4) El problema de la normalizacion de las valoraciodesdecisor

Ya hemos visto que para que un método de analigiscniterio sea considerado un
DMD, tiene que asegurar que al aplicar el procesaatmalizaciébn de puntuaciones,
las valoraciones asignadas por el decisor no pugidersionarse.

El AHP normaliza las puntuaciones mediante la atdende un algoritmo especifico
formulado por Saaty (1980; 1988; 1990; 1998). Coalag opiniones formuladas por

los decisores son totalmente consistentes (cumeleaxioma de las alternativas
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irrelevantes), este algoritmo reproduce fielmeatedinion del sujeto. Pero si la persona
que valora las alternativas no es totalmente ctamies lo que en la practica, dado el
gran numero de comparaciones que hay que readiganuy dificil, las puntuaciones

normalizadas que aporta el método pueden defomangpihion del sujeto decisor y ser
dificiles de interpretar (Zanazzi, 2003).

Si bien este problema es probablemente, la prihdifiaultad que tienen el método
AHP para ser considerado un DMD (Raharjo & DewiD20Raharjoet al., 2007),
tampoco han faltado opiniones favorables a la denacion del AHP como un DMD de
pleno derecho:

“...las personas son naturalmente inconsistentqaeg/todos sus juicios, tanto
el directo como los indirectos deben ser considesad. que*“la posibilidad
de reflejar esas inconsistencias naturales ha salteradamente presentada
como una de las virtudes del AHR"y que“la premisa de no deformar los
juicios, propia de la DMD, debe ser cambiada e AEIP por la de aplicar
estimaciones que presenten la menor variabilidagilge... y que se
considera a la normalizacion con el vector propmmm una condicion no
fundamental” (Zanazzi, 2003. p. 154-155).

5) El problema de la agregacion de los juicios (praad total).

La ultima fase de los DMDs, agregacion, tiene cabjetivo integrar los juicios de
cada experto en una Unica valoracion total de alidmativa de decision. Saaty (1980;
1988; 1990; 1998) ha utilizado como funcion de ggcédn una funcion lineal aditiva,
método de agregacion utilizado por los principal€Ds (Zanazzi, 2003). Sin
embargo este proceso de agregacion ha recibidoidanfibecuentes criticas, o
sugerencias de mejora (Vargas, 1982; Dennis, 1R8barjoet al, 2007), si bien no es

en general considerada una cuestién fundamentah¢zg 2003).

Pero a pesar de las criticas y problemas expuestddroceso Analitico Jerarquico
(AHP) puede considerarse como el método mas comgeidilizado de los sistemas de

evaluacion y decision multicriterio (Zanazzi, 2003)

F) Aplicaciones de AHP

La metodologia AHP puede aplicarse a una ampliaagden problemas y es la

herramienta mas caracteristica en la implantacgoprdgramas de mejora basados en el
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Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) (QFD itimst, 2013; Asociacion
Latinoamericana de QFD (QFDLAT), 2014; Viswanad2005) ofrece un interesante
listado de areas de estudio y tipos de problemas gue se aplica frecuentemente el
AHP:

» Disefio de politicas salariales (Troutt & Tadisib@92).
» Evaluacion del impacto ambiental (Ramanathan, 2001)
» Evaluacién de proveedores (Hurtado & Bruno, 2005).

* Redisefio de la logistica del transporte aéreo deameias (Ponce, Larrodé &
Moreno, 2013).

» Redisefio de sistemas de gestion del agua (Mor€06).2

» Evaluacién crediticia de empresas manufacturerasd@kul & Ic, 2003).
» Evaluacién de ambientes interiores (Chiang & L&D2).

» Seleccién entre alternativas de transporte (Y&direstha, 2003).

» Evaluacion del Desempefio en RR.HH. (Suwignjo, @i&it Carrie, 2000).
* Implementacion de metodologias TQM (Chin, Pun, &&han 2002).

» Evaluacién del transporte por carretera (Weiwu &, 11994).

» Determinacién de las capacidades clave de una emi¢afeez, Zhang &
Malak, 2002).

» Evaluacién de un software de AHP (Ossadnik & Lai§e9).

G) Empleo de Expert Choice u otras hojas de calgaia el calculo de resultados

Como ya hemos comentado, una ventaja del AHP carrarhienta de priorizacién, es
la posibilidad de utilizar un software especialzaa la fase de obtencion de resultados,
analisis de consistencia y sensibilidad del procssbien, el manejo de alguna buena
hoja de calculo también presenta algunas vent@@aso ya indicamos anteriormente,
en nuestro caso, utilizaremos Microsoft Excel 20i3a de calculo de gran versatilidad
y facilidad de uso que, una vez comparada en pdafad con el software Expert
Choice en su version profesional, proporcionabaomagrsatilidad, facilidad de uso y

riqueza en los analisis numéricos y gréaficos. Unieate Expert Choice resulté superior
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a Microsoft Excel 2013, en la realizacion de aiglde sensibilidad, pero como ya
hemos indicado, este analisis (bastante discutidocemente) no esta previsto que se

realice en nuestro estudio.

3.2.2.5.- Aplicacion del AHP en Educacion Superior

Respecto a la aplicacion en Educacion Superioradmédtodologia AHP, dentro del
marco de programas QFD, en el apartado “2.3.1.iskevde la literatura sobre Calidad
Educativa y QFD” ya vimos como la combinaciéon der@etodologias QFD y AHP ha
tenido amplio eco en el disefio de la Educacién Supg la especial intensidad de
empleo con la que la estan aplicando las economnasrgentes, a pesar de la
complejidad de la misma y sus altos costes deamidic en muestras muy amplias de
personas (Jaraiedi & Ritz, 1994; Pitmeinal., 1995; Franceschini & Terzago, 1998;
Kbksal & Egitman, 1998; Lam & Zhao, 1998; Owlia &kwall, 1998; Kanji, Malek
& Tambi, 1999; Wiklund & Wiklund, 1999; Bier & Cosasky, 2001; Chen & Chen,
2001; Hwarng & Teo, 2001; Brackin, 2002; Chan & VZ002; Kauffmanret al.,2002;
Duffuaa, Al-Turki & Hawsawi, 2003; Sahney, BanweKarunes, 2003; 2004 y 2006;
Chen & Yang, 2004; Aytac & Deniz, 2005; Kbal.,2006; 2009; 2011; Kuo, 2006; Lee
& Lee, 2006; Thakkar & Deshmukh, 2006; Rahaet,al., 2007; Singh, Grover &
Kumar, 2008; Chan, Taylor & Ip, 2009; Mei-Lian Che2010; Qiulian, W., 2010;
Qunxiang, 2010; Tsinidou, Gerogiannis & FitsilisQ1®; Crisan & Enache, 2011,
Gonzalezt al.,2011; Hafeez & Mazouz, 2011; Xuemei & Shiju, 20Zhang, Zhan &
Bian, 2011; Zhengt al.,2011; Liuet al.,2012; Mehjerdi, Y.Z., 2012; Mukaddes al,
2012; Qureshet al.,2012; Taghizadeh & Mohamadi, 2013).

Esta amplitud de utilizacion van a tener su expl@a en las ventajas que posee esta
herramienta a la hora de aplicarla en ambitos wvsitaeios (estructuracion
“psicolégica” del problema, capacidad para integigpectos tangibles e intangibles del
mismo, posibilidad de obtener “decisiones grupal&ilidad de interpretacion de los
resultados obtenidos, al proporcionar valoracionesnéricas de las prioridades,
necesitar un conocimiento matematico generalmesumibdle, posibilidad de analizar la
consistencia y estabilidad de las opiniones reesgigd poder manejar con relativa
facilidad grandes muestras de clientes y alterastival disponer de un software

especifico) y que va a proporcionar a los gestdeetos programas universitarios la
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informacion necesaria para responder mejor a lagsidades futuras tanto de los
estudiantes, como del tejido empresarial y sodalque permite a los centros de

educacion superior estar alerta, activos, y cadwide futuro (Kuo, 2006).
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3.2.3.- Disefio de la investigacion realizada

3.2.3.1.- ldentificar y seleccionar a los “actore®n el proceso y seleccion de la

muestra.
Segun lo ya dicho anteriormente, los actores estraimvestigacion seran:

1. Propietarios del problema o gerentes: en nuesto, @ste rol esta desempefado
por la estructura directiva del Grupo CEF.- queademtificado y formulado el
problema y en ultima instancia decidira qué denesotomar a la vista de los

resultados.

2. Facilitadores o técnicos: esta funcion esta clardenelesempefiada por los
Doctores D. Miguel Martin Davila y D? Diana PérezsBamante Yabar que

dirigen esta tesis y el doctorando que realizavastigacion.

3. Evaluadores o prescriptores: la mision principal eltos actores sera la
identificacién y seleccién de los items a evaluarlps decisores o clientes. En
nuestro estudio utilizaremos tres fuentes presragten el proceso:

a. Revision de la literatura cientifica
b. Grupos de discusion
c. Directores de Estudios de los masteres presendelé€srupo CEF.-

Su papel se analizara con mayor detenimiento apatado siguiente (3.2.3.2.-

Identificacion de items criticos).

4. Decisores o0 alumnos: en nuestro caso, la pobla@da que queremos obtener
las conclusiones y la muestra de estudiantes slabrgue se realizard la
investigacion para obtener dichas conclusiones.

En nuestro caso, la poblacion ya fue definida céah@mnos esparfioles y extranjeros
que estudian un master presencial en el CEF”. [Ectteo de alumnos extranjeros lo
vamos a circunscribir a alumnos latinoamericanasgye son el principal colectivo de
alumnos extranjeros que se vienen a Espafia a quogaamas master. Y dentro de este
colectivo, nos centraremos en los alumnos proceded¢ Republica Dominicana y
Venezuela, ya que son los paises que proporcionayormnumero de alumnos

extranjeros al Grupo CEF.-.

La muestra estara constituida por todos los esitetiale programas master del CEF de
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la promocion OCTUBRE, 2013. En el Anexo V se datallas caracteristicas de la

muestra utilizada en la investigacion.

Todos los estudiantes encuestados estan comengarmoceso académico, por lo que
es asumible que las expectativas que en ese moriieném, todavia no se han visto
sustancialmente modificadas por la experiencia dehlproceso de formacion. Este

punto podria ser objeto de una investigacion pioster

3.2.3.2.- Identificacion y seleccion de items @it

Para Jimeno (2013) el Despliegue de la Funcién ale&l&l comienza elaborando la
“Lista de los QUE”, es decir, qué aspectos van gfelducto o servicio van a ser
definidos o evaluados por los clientes. En nuestsw, el problema era importante por
el ingente nimero de items posibles sobre los gdi ppinién a los estudiantes. En el
informe de la ACAP (2006), se listan 87 indicadadescalidad educativa (ver Anexo
[Il) y ya habiamos visto anteriormente que la téarAHP no permite manejar grandes

cantidades de variables a evaluar, por la complejoke su analisis.

Por lo tanto, una vez determinados los agentesba@imea intervenir en la investigacion,
el siguiente paso era identificar y seleccionaresajué items iban los estudiantes a

opinar.

En el proceso de identificacion y seleccién de stese utilizaron cuatro procesos

complementarios y sucesivos:

1) Revision de la literatura cientifica. El objetive deste proceso fue
determinar un primer grupo amplio de las variablase para considerar
un proceso de posgrado de calidad, sobre el querautbnsenso en la

literatura cientifica

2) Directores de Estudios de los masteres presendale£l objetivo de
esta fase era determinar la adecuacion de laicksdn encontrada en

el punto anterior, a la realidad del CEF.

3) Realizaciéon de Grupos de discusion con una muestadificada de
estudiantes. El objetivo final de esta fase fugyase que los items
seleccionados eran todos relevantes para los astadiy que no se
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habian dejado fuera otros items que, no siendeamties para las fuentes
anteriores, si lo fueran para los estudiantes. €fa fase también se
comprob¢ la claridad de los items formulados padatla muestra de

estudiantes.

4) Depuracion del cuestionario y elaboracion de listdefinitivo de items.

Tarea realizada por este doctorando, como “aganiiddor o técnico”.

1.- Analisis de la literatura

En esta fase de la investigacion se manejaronccumtestigaciones de corte similar a la
nuestra, ya mencionados con cierta profundidad @artte 2 de este trabajo:

- Owlia & Aspinwal (1998)

- Singh, Grover y Kumar (2008)

- Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010)
- ACAP (2006)

Del andlisis comparativo de estas cuatro fuentedesermind un primer listado de
variables de 7 categorias principales, con 8 viasaén cada categoria. En esta primera
jerarquia de variables, se buscd, dentro de Idbfgsnantener la maxima concordancia
con el listado de items evaluado por Tsinidou, Giarmis & Fitsilis (2010), ya que los
resultados de nuestro estudio debian compararsesnyo.

2.- Andlisis por los Jefes de Estudio

El listado de variables resultante del procesoramtera claramente inmanejable con la
metodologia AHP. Para que el nUmero de comparazipaecadas a realizar en la
investigacion fuera manejable, se habia consider@mmable elaborar un cuestionario
con un maximo de 6 caracteristicas principalesa cath de las cuales desglosada en
otras 6 variables de segundo orden como maximo.efla forma, los alumnos
encuestados tendrian que contestar un cuestiot@rid hojas, con 15 comparaciones
por hoja.

Por este motivo, en la segunda fase de este preeeginlié a los Jefes de Estudio que
coordinan y dirigen la formacién presencial del CEHEe hicieran una propuesta de
simplificacion del cuestionario, a la vez que padpmoponer nuevos items que del

andlisis anterior pudieran haberse pasado por alto.
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Este analisis lo realizaron los cinco Jefes dedistde todas las areas de formacion de

posgrado presencial a la que pertenecian los astedia encuestar.

Tras la segunda revision, el cuestionario se sfiopla 6 variables principales, cada

una de ellas con 7 variables de segundo orden.

3.- Grupos de discusién (GB)

La tercera fase del proceso de seleccion de itemsistio en realizar un conjunto de
Grupos de Discusion (GD) con estudiantes cualibsadjue representaran todos los

segmentos de interés en el estudio.
Se realizaron, seis GD con alumnos de los sigusentesteres:

-  MBA Semipresencial, como representantes de los radgnde aspecto mas

sénior de los masteres. Edad media: 32 anos.

- Gestion Sanitaria RD, como representantes de lagliestes dominicanos.

Edad media: 30 afios.

- MBA en Operaciones y Logistica, como representanieslos estudiantes

venezolanos y colombianos. Edad media: 29 afos.

- MAE, como representantes de los estudiantes masrsudel CEF-UDIMA.

Edad media: 23.5 afos.

- Master en Direccion Comercial y Marketing, como resgntantes de los

alumnos europeos. Edad media: 27.5 afos.

- Master en Direccidon y Gestion de Recursos Humarm®o representantes de

los alumnos espafioles. Edad media: 27 afos.

En estos grupos la participacion de hombres y resijere equilibrada, excepto en el
Méaster en Direccion de RR.HH. y el MBA en LogisticEompras en que la proporcion
de mujeres y hombres se ajusto al historico de rabdsnae los tres ultimos afios (75 %

de mujeres en RR.HH. y 66% de mujeres en el Mdstéogistica y Compras).

En el desarrollo de las sesiones de discusiomrlgsos, en una primera fase debatian la
pregunta “qué factores, como alumnos del masteonsiderais mas importantes para

considerar una formacion de posgrado universinésencial, como una formacide

21 En el disefio de esta fase se contd con la coleidoranestimable de D. Javier Albor, Director de
Marketing de la ONCE.
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calidad’. Esta discusion la realizaban sin recibir ningundicacion externa sobre

posibles indicadores.

En una segunda fase, se facilitaba a los estudiahtauestionario 6 x 7 obtenido de la
revision de los Jefes de Estudio para que opinswhre él, eliminando aquellos items
gue no considerasen relevantes y afadieran los @losideraran muy importante y no

estuviese contemplado en el listado.

Una vez finalizadas las fases anteriores, se pi@eedepurar el cuestionario propuesto
para dejarlo en una estructura 6x6 y lo mas comgeuposible con el aplicado por
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010). El listadiefinitivo de items a evaluar se

encuentra recogido en el Anexo VI.

3.2.3.3.- Disefio y validacion del cuestionario yiagcion del cuestionario

1.- Disefio del cuestionario

Viswanadhan (2005) habia detectado en andlisis AldRmportancia de elaborar un
instrumento de recogida de informacion que redlzs@sfuerzos necesarios para ello,
minimizando la pérdida de fiabilidad en la medici&ste investigador hindd comparo
cinco modelos de cuestionario en funcion de silidad de cumplimentacién, claridad
en la formulaciébn de las comparaciones y facilidata extraer las respuestas

contestadas.

A partir de estos resultados para nuestro estwdamsstruyd un cuestionario basado en
el modelo 2 de Viswanadhan, modificado para trd&rreducir el formato que se
presentaria a los estudiantes, ya que el nUmemmm@araciones a efectuar iba a ser

relativamente grande (15 por pagina).

Aunque los cuestionarios iban a ser aplicados aoprésencia del investigador que
resolveria presencialmente todas las dudas, sectéedma amplia presentacion

explicativa de su cumplimentacion, por si algunasstionarios se cumplimentaban sin
la presencia del experimentador; lo que no fueasbcEsta presentacion explicativa se
leia a modo de instrucciones, para garantizar tadgeneidad de todas las aplicaciones.
Todos los cuestionarios contaban con dos ejemp&sgs para el entrenamiento de los
encuestados antes de realizar la valoracién depdoss. El anexo VII, recoge las

explicaciones redactadas.
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Como ya se vio en el estudio de la metodologia ARBmalmente se presentan
primero las variables de primer orden y posterioiméas de segundo orden, tercero,
etc. Aunque esta norma no es rigida y admite aledrarden de presentacion de los
items sin alterar la esencia de la metodologianugstro estudica priori, parecia mas

l6gico presentar las variables de primer ordennal,fya que de esta forma, el alumno
sabria con mayor precision, qué aspectos o dimegsioncluian cada una y podria
priorizarlas con mas conocimiento de causa, poy saonfeccionaron dos tipos de
cuestionarios que diferian exclusivamente en elerordle presentacion de las
caracteristicas de primer orden. Los cuestiondriggesentaban esta informacion al
inicio de la encuesta. Los cuestionarios F, lagrban al final. De esta forma, se
tratard de observar si el orden de presentacioestie informacion influia de alguna
manera en el resultado final. En ambos modeldmalldel mismo se incluyo el listado

de todas las variables que se estudiaban, pressrgaduna sola pagina para facilitar la

vision de conjunto del problema analizado.

El cuestionario era andnimo y recogia las variadesograficas necesarias para el

estudio:

- Edad: Inicialmente se definieron cinco tramos dadegara realizar el estudio,
con tramos de una amplitud de 7 afios (nUmero de afie normalmente se
acompafan de cambios sociales y personales impestam las personas):
estudiantes menores de 28 afios, estudiantes 8wr82 afios, estudiantes entre

35y 42 ainos, estudiantes entre 42 y 49 afos giastes mayores de 49 afnos.
- Sexo

- Nacionalidad: Esta es una de las informacionesectav nuestro estudio, pues
los objetivos incluyen la comparacion de alumngmieles y latinoamericanos,
especialmente procedentes de Republica DominicMengzuela. Se definieron
8 clases para agrupar a los alumnos, en funcioimtigEs de los colectivos de
alumnos del Grupo CEF.-: Espafia, Republica DommaicaVenezuela,
Colombia, México, resto de Latinoamérica, Uniondpaa y resto de paises del

mundo.

- Experiencia profesional del alumno. Se definiergs tclases: menos de tres

afnos, de tres a siete afios y mas de siete afios.
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- Situacion laboral actual que tenia el alumno em@&hento de cumplimentar el
cuestionario. Se establecieron 5 clases: en paabzando practicas académicas
remuneradas o no, trabajo en precario o claramenig por debajo de la
capacitacion y experiencia del estudiante, trabagmnablemente estable y/o
razonablemente acorde a la capacitacion y expégiatet estudiante, pero sin
responsabilidad sobre otras personas y directirgsponsable de los resultados

de otras personas.
- Programa master en el que se habia matrictftado

Méster en Direccion y Administracion de Empresas
MBA en Logistica y Compras

Méster en Gestidon Sanitaria

Méster en Direccion y Gestion de Recursos Humanos
Méaster en Direccion Economico-Financiera

Master en Banca y Asesoria Financiera

Méaster en Asesoria Juridico-Laboral

Master en Asesoria de Empresas

O O O o o o o o o

Master en Direccion Comercial y Marketing

0 Master en Direccion de Negocios Internacionales
El Anexo VIII recoge el modelo de cuestionario tipacon las variables de primer orden al
principio. El modelo F solo se diferencia de quassariables de primer orden estan situadas al
final del mismo.

2.- Validacién del cuestionario

Una vez elaborado el cuestionario, se realizé umalacion del mismo con una

aplicacion-test, en la que se trataba de precisar:
» Tiempo de aplicacion del cuestionario
» Claridad del cuestionario

» Existencia de posibles variables no identificadag gontaminaran la

22 A los alumnos del Master en Banca y Asesoria Kieaa y Master en Direccién Econémico-
Financiera, se les agrupé en un (nico bloque, dadamilar naturaleza del programa y el pequefio
namero de alumnos existente en alguno de los naéster

Lo mismo se hizo con el Master en Direccion de Meéxp Internacionales y el Master en Direccion
Comercial y Marketing.
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aplicacion.

Para ello, el cuestionario se aplicé a una muestadificada de 10 estudiantes de las

siguientes caracteristicas:

Caracteristica Numero de sujetos
Sexo:
L Y (1= T 5
o HOMDBIES. ..o 5
Nacionalidad:
o ESPANOIES ..cooevviiiiiee e e 3
*  DOMINICANOS ...uvvviiiiiiiiiiiiiieeee e e e e e e 3
*  VeNezolanos .........uueeeiiiiiiiiiiiiiee e 2
o ColombIano........cooiiiiiiiiii 1
o JAlIANO ..eeeiiiiee 1
Edad
o Menores de 28 afi0S ........cceevveviiiiiiiiieeeiaeens 3

o Entre 28y 35aMf0S ...ceiiiiiiiiiiieeiiiees e 4

* Mayores de 35 afi0S .....cceeiiieiiiiiiiiieeeeeeeeeeeiiis 3
Master:

o Gestion Sanitaria:.......cccuveeeieeiiiieeeeeeeeeeieeeeinns 3
*  EconOmico-FIiNanciero........ccccccceeviiiiiineeeenn, 3
* Recursos HUManNOoS ............ccccvviiiieveeceeecceenenn 1
o Logisticay COMPras......cccoeeeeeeeeeeeeereeeeeeennnnnnnnns 1
» Direccion Comercial y Marketing ..............cc.... 1

o MAE o — 1

Grado de Experiencia profesional

e MenoS de 3 A0S c.ooeieiieieee e 5
¢ DE 3 AT AN0S. e e 3
¢ MASAE 7 ANOS .oeneeeeeeee e 2

Situacioén profesional actual:
* BN PArO ..o e 4

O BCANO e 3
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I o <Tor=1 ¢ [0 BT 1
o EStable. e, 1
¢ MANAO .. 1

Todos los sujetos-control, menos uno, resolvierbrcuestionario en menos de 45
minutos, siendo el tiempo medio de aplicacion denBtutos. 15 de los 20 encuestados
contestaron correctamente y manifestaron que sendiat perfectamente. 3 de los
estudiantes que realizaron el test mostraron dididas para comprender la forma

correcta de realizar las comparaciones pareadas.

De la aplicacion del test se concluyd la conveng&nle que el experimentador que
aplicara el cuestionario, explicara graficamentdeaepizarra la forma de realizar las

comparaciones en el momento de su aplicacion.

Un estudiante control abandond la sala de aplinaeid mitad de la misma por
encontrarse enferma, por lo que no pudo terminasudeplimentar el cuestionario, ni
contestar a las preguntas sobre su claridad. @tsopa tuvo que abandonar la sala por

motivos personales.

El cuestionario se considerd suficientemente vebdaara su aplicacion a la muestra de
estudio (Ledn & Montero, 2011).

Tras la fase de validacion no se realizaron maifanes dignas de resefiar en el

cuestionario.

3.- El problema de la consistencia de los juicios:

Un aspecto especifico a evaluar en esta fase epaoblema, ya estudiado, de la
consistencia en los juicios de los participantespmparar un nimero grande de items
en cada factor (15 items). En la aplicacion dedeaibn, aunque de los estudiantes
participantes en la validacion, al ser escogidge@&fcamente para el proceso, se
esperaba que realizaran una ejecucion muy minugioatenta, ninguno de los 10
sujetos participantes consiguié una Relacién desistancia (RC), inferior al 10%, en

ninguno de los factores.
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Este resultado, aunque esperado por el estudia beratura especializatfano dejé
requerir una decision previa respecto a la aceptaci no, de cuestionarios que no
cumpliesen con ese requisito (RC <0.1), ya queahialgirtes argumentos tanto a favor,

como en contra de la aceptacion.

Para comprobar hasta qué punto el amplio numervatiables estudiadas podia
dificultar conseguir Relaciones de Consistencia,clusb en participantes
extremadamente cuidadosos, se cumpliment6 un onagt de forma extremadamente
minuciosa en la coherencia de las valoracionesa Bldw, para cada factor principal,
previamente se realizaba una priorizacion razorbedodos los subfactores que lo
componian y de forma consciente, se realizaba almaacion mental de la importancia
relativa de cada uno de los subfactores. Lo misrtuz con los 6 factores principales.
Esta forma previa de actuacién aseguraba que aetembordar el cuestionario, la
persona que iba a realizar las valoraciones, t@madea clara y bastante precisa de la
importancia relativa que tenian los criterios ergre Posteriormente, se procedio a
cumplimentar el cuestionario, valorando los itemgada factor, no en el orden en que
aparecian en el cuestionario, sino siguiendo elayde prioridad que el decisor ya les
habia asignado. De esta forma, se garantizabao(godible) que la persona que
realizaba las valoraciones mantenia en su memefiealajo, prestandoles una atencién
especial, las prioridades que previamente hab@mado a factores y subfactores. Por
altimo, para asignar el “grado de importancia” alacacomparacion de pares, se
establecio un “procedimiento” que intentase ob@tio maximo posible, la gradacién
de la preferencfd Es decir, se realizé una valoracién de los fastgrsubfactores, con
un grado de concentracion, conocimiento del probaleaninterés en la ejecucion
correcta, muy superior a cualquier otra de lassgpupudiesen realizar en la aplicacion
del cuestionario a la muestra prevista. Tras etam@nto estadistico de las

comparaciones realizadas en este cuestionarioymongde los factores obtuvo una RC <

23 Ver: “El problema de la Reversién de Rangos o msisiencia” (pag. 163) y “El problema de la
normalizacién de las valoraciones del decisor” (&)

% |os factores se habian priorizado del 1 al 6. Adea de valorar la comparacién entre dos factees,
asignaba un valor del 9 al 1, en funcién de laadish que existiera en el orden de los factoreenfs,

en algunos factores, se asignaban preferenciaslutdsso por ejemplo, “Existencia de Ofertas
Profesionales (no becas)” en el factor “Bolsa dab&jo”. Por supuesto, este procedimiento, no es un
procedimiento que garantice la coherencia de lasidaes al 100% (como se pudo comprobar después),
pero obligaba a un trabajo previo de concentragiéanocimiento de la importancia de los factorey mu
superior al que ningun participante fuera a realiaeseria l6gico que realizasen).
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0.1. La tabla 17 recoge las RC obtenidas paracsstionario tan meticulosamente

cumplimentado. ElI Anexo VII, recoge las respuesfas se proporcionaron en este

Su puesto.
RC obtenidas del cuestionario RC
especial de validacion

00 Factores principales 0,159
01 Plan de Estudios 0,646
02 Profesorado 0,125
03 Administracion y Sv. 0,138
04 Bolsa de Trabajo 0,221
05 Infraestrucuturas y equ. 0,17
06 Impacto futuro 0,24

Tabla 17.- Valores de la Relacion de Consiste(Ri@) obtenida para cada uno de los

factores y factores principales, en el cuestionaie validacion.

Este resultado, lo que parece indicar, es quefparares con grupos muy altos de items
(> 5), es practicamente imposible de conseguir unacka de Consistencia < 0.1. No
debemos olvidar las limitaciones de procesamiemiltineo de la informacién mas
alla del “nimero magico” 7+2 items (Baddeley, 19B8ddeley & Hitch, 1983; Miller,
1956; Moreno, 2002; Saaty, 1998)

Sin embargo, y de acuerdo con Saaty (1998) y Za(22@3), debemos aceptar que las
personas son, en cierta medida, inconsistentegppmneso, no debemos tener en cuenta
sus opiniones. Razon por la cual, se decidio acépdas las contestaciones realizadas

al cuestionario.

4 .- Aplicacion del cuestionario

La aplicacion del cuestionario se realiz6 a lo dadgl primer trimestre del curso
académico 2013/14.

La aplicacion del cuestionario se realizé segUorévisto, sin incidencias resefiables.
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4.- RESULTADOS

4.1.-ELABORAR LA MATRIZ DE COMPARACION POR PARES DE LOS JUICIOS DE CADA
EXPERTO (DECISOR O CLIENTE ), CALCULO DE LAS “PRIORIDADES LOCALES” DE LOS
FACTORES PARA CADA EXPERTO (DECISOR O CLIENTE) Y DETERMINACION DE SI LOS

DATOS DE ENTRADA SATISFACEN UNA PRUEBA DE CONSISTENCIA.

Una vez aplicados los cuestionarios, obtenidasdagparaciones pareadas de los items
evaluados por los estudiantes participantes enviestigacion y cargados los datos en

Microsoft Excel 2013, se procedid al calculo depasridades locales de los factores

para cada alumno, procediéndose a continuacidéal@allo de la consistencia de cada

una de estas decisiones.

Cuestionarios aplicados: 341. Relaciones de Cemuist (RC) encontradas:

Superamums R menorquer | 01 045 | 02 | 028
00 Factores principales 71 132 | 175 | 213
01 Plan de Estudios 77 135 | 179 | 210
02 Profesorado 69 124 | 173 | 225
03 Administracion y Sv. 74 142 | 188 | 232
04 Bolsa de Trabajo 76 134 | 192 | 221
05 Infraestrucuturas y equ. 106 | 177 | 212 | 248
06 Impacto futuro 63 118 | 159 | 194

Tabla 18.- Namero de cuestionarios que obtuvienoa Relacion de Consistencia (RC)
inferior al parametro indicado en la tabla, por taces.

A continuacion se indican el nimero de factores sjpygeraron estos mismos criterios

en el cuestionario especial de validacion:

Numero de factores que superan una
RC menor que:

CUESTIONARIO DE VALIDACION 0 2 4 6

01| 015 | 0,2 | 0,25

Tabla 19.- Numero de factores que superan el ¢oitexpresado, en el cuestionario de

validacion.
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A la vista de estos datos, y antes de rechazamumimgestionario por razones de
consistencia, se realiz6 una comparacion de |lasigmides obtenidas en los factores
principales, teniendo en cuenta de distribuciones:

- RC<O0.1

RC <0.15

- RC<O0.2

RC <0.25

Toda la muestra

La figura 43 y tabla 20 nos muestra las prioridagee los alumnos han manifestado

para los factores principales del master, en fundi& tamafio de la muestra utilizada.

Prioridad de los factores principales segun el
grado de consistencia de la muestra

0,30

0,25

o

0,2
0,1

|||| “H i |||| i “H

0,1
0,0
PLAN EST PROFES ADMON BOLSA INFRAE FUTUR

vl

o

(93]

m0,1 m0,15 m0,2 m0,25 mTOT

Figura 43.- Prioridades de los Factores Principaksgun el grado de consistencia de

la muestra

178



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Prioridades de los Factores
Principales segun el grado de 01| 015 0,2 | 0,25 | TOT

consistencia de la muestra
01 Plan de Estudios 0,16 | 0,15 | 0,15 | 0,15 | 0,15
02 Profesorado 0,22 | 0,21 | 0,21 | 0,21 | 0,20
03 Administracion y Sv. 0,05 | 0,05 | 0,04 | 0,04 | 0,05
04 Bolsa de Trabajo 0,17 | 0,16 | 0,16 | 0,16 | 0,16
05 Infraestrucuturas y equ. 0,06 | 0,06 | 0,06 | 0,06 | 0,06
06 Impacto futuro 0,24 | 0,25 | 0,25 | 0,26 | 0,24

Tabla 20.- Prioridades de los Factores Principasegun el grado de consistencia de la

muestra

Puede observarse como no hay diferencia cualitatigaificativa en el orden de
prioridad de los factores (siendo muy leve en tensidad de la misma) tanto si se
utilizan para el analisis, sélo los cuestionari@siderados con una consistencia
aceptable (RC<0.1), como si se va aumentando taigieidad del criterio, hasta tomar
en consideracion todos los cuestionarios de la trayjesin descartar ninguno por

criterios de consistencia.

Tras esta comprobacion, para el analisis de rekdfaitilizaremos toda la muestra, los
341 cuestionarios contestados correctamente. Herstmsque la aplicacion estricta de
los criterios de consistencia para procesos masianto en el nimero de alternativas,
como de participantes en la decision, no parecertapun valor afiadido especial, mas
alld del rigor matematico, mientras que por corarégla, nos hacen perder una

importante riqueza de opiniones.

Por otra parte, reconstruir la consistencia enjlisos, reelaborando una decision
tomada y evaluada inconsistente por la metodol(®daty 1980; 1988; 1990; 1998),
una de las principales ventajas que la aplicacigpeE Choice facilita, tiene una
utilidad clara en procesos de toma de decisioneg importantes, con muy pocas
alternativas y en la que intervengan muy pocossdees, por ejemplo, disefar la
estrategia de un hospital (Saaty, 1998), disefiaplam estatal de regadios (Moreno,
2006) o seleccionar un gerente (Roche y Vejo, 2088) estos casos, el sujeto es
responsable de los resultados de su decision @osgpone un grado de compromiso
importante con la misma) y puede tener sentido reaensidere sus valoraciones si

presentan algun grado de inconsistencia. Ademasnhlejidad de la tarea es asumible
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y le permite mantener en la memoria de trabajoogjunto de la decision. Pero en
evaluaciones masivas, cuando el sujeto decisosmme ninguna responsabilidad real,
mas alla de su compromiso con los encuestadoreshyjetivo es conocer la opinion de
muchos agentes implicados en un determinado pr@agaanejorarlo, no parece ser, no
ya necesario, sino ni tan siquiera convenientelogisujetos tengan que modificar sus
preferencias iniciales para ajustarlas a una demsi® matematica. Como claramente
han defendido Kahneman & Tversky (1979), Saat$019988; 1990; 1998), Tversky,
& Kahneman, D. (1983; 1985, 1986; 1992), Tverskipvis & Kahneman (1990),
Kahneman (2003; 2003b; 2012), Moreno (2002; 2008ayazzi (2003), las personas
son en gran medida inconsistentes en sus juiciasgye en la evaluacion de
alternativas, el ser humano no puede dejar deipdisde sus emociones, expectativas
y sentimientos en beneficio de una estricta ratided Una de las grandes ventajas del
Proceso Analitico Jerarquico es que puede adnsta bBumana inconsistencia en su

aplicacion.

Como consecuencia de esta decision, todas lasacaloes estaran referidas al total de

la muestra encuestada.
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4.2.-DETERMINACION DE LAS “PRIORIDADES GLOBAL Y TOTAL ".

En nuestro caso de estudio, las Prioridades Glshalotales van a coincidir, ya que

segun Moreno (2006):

4.2.1.- Prioridades Locales:

Es la ordenacion cuantificada de la importancia par@ decisor, tiene cada factor. En
nuestro caso tenemos 9.870 de Prioridades Localemay y 4.452 Prioridades Locales
rechazadas (235 cuestionarios validos x 7 grupoprideizacion x 6 subfactores en

cada factor y 106 cuestionarios validos, por 7 gsuge priorizacion x 6 subfactores en
cada factor). Estas prioridades nos informan, pada sujeto, del grado de importancia
que tiene cada elemento dentro del factor al quenecen. Por ejemplo, en nuestro

caso:

Para el sujeto 1, las prioridades locales de lo®iffas principales, son: 0,073 para el
factor Plan de Estudios, 0,043 para el factor Bomto, 0,311 para el factor
Administracion y Servicios, 0,22 Bolsa de trabaj0,320 Infraestructuras vy
equipamiento y 0,031 para el factor Impacto profesli en el futuro. Logicamente, al
estar utilizando el método de priorizacion disttiba, la suma de todas las prioridades

locales para cada juicio de cada sujeto, suman 1.00

Para este mismo sujeto, las prioridades localelsisubfactores del factor Bolsa de
Trabajo, son: 0,166 para el subfactor “Existeneddacticas en empresas”, 0,095 para
el subfactor “Existencia de Ofertas Profesionates lfecas)”, 0,399 para el subfactor
“Amabilidad/accesibilidad”, 0,266 para el subfact&mplitud de horario y facilidad
para contactar”, 0,0534 para el subfactor “Oriédtapersonalizada en la busqueda de
empleo” y 0,020 para el subfactor “Orientacion peadizada para la creacion de
empresas y autoempleo”. Légicamente, al estar begtodologia distributiva, estas

prioridades se reparten el 100% (1.0) del totafatgbr “Bolsa de Trabajo”.

En nuestro estudio, se han realizado 14.322 deessimcales (341 sujetos x 7 factores

X items).
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4.2.2.- Las Prioridades Globales:

Se corresponden a la importancia que cada subfteter para la meta. En nuestro
ejemplo, qué importancia tiene el subfactor “Omeiin personalizada en la busqueda

de empleo”, para el objetivo “Un master de calidad”

Se calculan por composicion jerarquica (Saaty, 198&eno, 2006), ponderando las
prioridades locales de este nivel por la prioridgdbal del nivel inmediatamente

superior y asi sucesivamente (Moreno, 2006).

En nuestro ejemplo, la prioridad del subfactor &dtacion personalizada en la
busqueda de empleo” dentro del factor “Bolsa dddjcd (0,0534), se multiplica por la

importancia que el factor “Bolsa de Trabajo” tigmera el objetivo final (0,22). Asi,

0.0534 x 0.22 = 0,011748.

Es decir, para el estudiante 1, el que se le poope una adecuada “Orientacion para
el empleo”, determina el 1.17% de su satisfaccitobal con el master (Prioridad
Global del subfactor “Orientacién para el empleo”.

Por tanto, cada estudiante ha formulado 42 pridadaGlobales (igual que Locales). Y
esto supone que en el estudio se han recogido 2.®#8@ridades Globales (igual que

Locales).

Légicamente, la Prioridad Local y Global de lostbegs principales es la misma.
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4.2.3.- Las Prioridades Totales:

Son las dominancias o influencia que ejercen logerms principales en la

determinacion del objetivo general o meta (Saa®88). La prioridad total de las

alternativas comparadas se obtiene mediante laagém de las prioridades globales
(suma ponderada).

La Prioridad Global y la Prioridad Total son difetes, cuando un mismo subfactor,

interviene en mas de un factor.

Por ejemplo, podriamos haber definido nuestra @sital jerarquica de forma que un
mismo subfactor “Existencia de ofertas de trab&stuviese incluido en dos factores
(por ejemplo, Bolsa de Trabajo e Impacto en el )t En este caso, la Prioridad
Total, del subfactor “Existencia de ofertas dedjah hubiera sido la suma (proceso de
agregacion) de su Prioridad Global en el factorlSsBode Trabajo” y su Prioridad

Global en el factor “Impacto sobre el futuro”.

En nuestro caso, al no compartirse ningun subfgmborlos factores principales, la

Prioridad Global y la Total coinciden.

%25 Nbtese que especificamente se ha soslayado estdlijad de forma intencional en la estructura
jerarquica planteada, para facilitar la interpriétaale los datos. Por eso, se han explicitado Gdnas
concretas de actuacion en cada factor, para pssbhEactores compartidos.
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4.3.- AGREGACION (SINTESIS) DE LOS JUICIOS EFECTUADOS POR LOS DIFERENTES
EXPERTOS

Hasta ahora tenemos muchas prioridades de muchunbagdes, ha llegado el momento
de agruparlas en las clases de estudio previandgfiaidas, para obtener una

informacion que facilite la toma de decisiones.

Para ello, el proceso a seguir es el de Agregatadiuicios a través de obtener la media
geométrica de las Prioridades Locales y Totalecatta uno de los participantes.

(Moreno, 2002; Raharjet al, 2007; Roche & Vejo, 2005; Saaty, 1980; 1988; 1990
1998; Viswanadhan, 2005; Zanazzi, 2003).

Este proceso nos permitird determinar la capaciédd metodologia AHP para obtener

el Mapa de Calidad Esperada para los estudiantes dester universitario presencial:

- Determinar qué dimensiones, aspectos, servicioariables de las que pueden
intervenir en un proceso formativo tienen importangara los alumnos que

siguen un master universitario presencial.

- Priorizar estas dimensiones o requisitos del servitesde el punto de vista del

alumno, de sus expectativas y necesidades.

- Analizar de forma diferencial las expectativas quesentan los alumnos de
posgrado esparfioles y los extranjeros, con espetakncia hacia los alumnos
latinoamericanos, ya que son el principal colectieoalumnos extranjeros que
se vienen a Espafia a cursar programas masterpgrecular, en los alumnos
procedentes de Republica Dominicana y Venezuelgugason los paises de los

que mas estudiantes recibe el Grupo CEF.

Asi mismo, nos permitird contrastar la potencialalenetodologia empleada, para
evaluar las diferencias existentes entre las M@satbnsideradas importantes en nuestro
caso de estudio y los resultados obtenidos poidiain Gerogiannis & Fitsilis (2010),

en el Instituto Tecnoldgico de Larissa, Grecia (dmil).
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4.4.-AJUSTES A LA MUESTRA

Dada el impacto en la muestra manejada que losliastas del Master en Gestion
Sanitaria pertenecientes a Republica Dominicaaaeti (suponen un 25% de todos los
estudiantes encuestados) y la importancia estcaté@gie tienen para el Grupo CEF, a
estos estudiantes se les analizara como un grupeciéso diferenciado. Las
caracteristicas de este colectivo (estudiantes rdoamos del Master en Gestidn
Sanitaria) son muy especiales. Esencialmente salicaos ya de por si una profesion
con fuertes determinantes culturales, todos losidesites estan becados por su
Gobierno y la gran mayoria comparten la realizaciéhmaster, con estudios para la
superacion de la oposicion a Médico Interno Res@lejue es su objetivo prioritario.
Sus expectativas en practicamente todas las dior@ssianalizadas cabe esperar que

puedan ser diferenciales de las que mueven aatromos a matricularse en un master.

Por ese motivo, a los 4 estudiantes dominicanosnquestudian el Master en Gestion
Sanitaria, se les ha reclasificado como “Latinoaraeons” ya que, en general,
compartiran mas las necesidades y expectativas rdeto de estudiantes

latinoamericanos, que el colectivo de estudiangéd/dster de Gestidn Sanitaria.

Asi mismo, los estudiantes Venezolanos se han adoupcon los alumnos
latinoamericanos para crear un grupo de referentd& numeroso para obtener

conclusiones significativas.

4.5.-NIVELES DE ANALISIS A REALIZAR

El analisis de los datos se estructurara por nalidatdes segun tres clases diferentes:

- Resultados globales

- Estudiantes espafioles

- Estudiantes dominicanos de Gestién Sanitaria
- Estudiantes latinoamericanos

En el Anexo Xl, se hard una comparacion entre lerchinantes de la calidad
educativa contemplados desde una cultura espaflalacyltura griega estudiada por
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010), para castar la utilidad de la técnica AHP en
este tipo de comparaciones.
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4.6.-RESULTADOS DE TODA LA MUESTRA
4.6.1.- Prioridades Locales en los factores de addid educativa. Toda la muestra

(341 estudiantes)

4.6.1.1.- Factores Principales
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00 PRINCIPALES
Calidad del Plan de Estudios cursado 17%
Calidad del Profesorado 24%
Calidad de la Administracién y Sv. Apoyo 5%
Calidad de Bolsa de Trabajo 18%
Calidad de las Infraestructuras y equip. 7%
Impacto profesional futuro 28%

Figura 44 y Tabla 21.- Prioridades de los FactoRrsncipales — Toda la muestra

La muestra total de estudiantes valor6 como lo im@®rtante para ellos a la hora de

decidir hacer un master, el impacto profesional€uaaster pudiera tener para ellos en
el futuro. Cosa légica, por otra parte. Los estugis de un master, estan o piensan que
van a estar en situacién de cambio a corto plamoego, las expectativas que traen al

master son esencialmente de utilidad para su fpafesional.

Por tanto, explicar como se va a poder cumplir eXfpectativa sera uno de los
esfuerzos principales que habra que realizar eprloseros momentos del master, para

que los estudiantes redefinan su expectativa awsatez y ldgica.

A continuacién, los estudiantes dan prioridad ealégdad que esperan encontrar en los
profesores, superando esta expectativa de forméaa(6po) las expectativas que traen

acerca de la Bolsa de Trabajo de la instituciGoeta variable en importancia.
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Y por ultimo, en este nivel general de factoresndigortancia, los estudiantes esperan

un buen disefio. El master les va a tener que salpre

A este nivel, los proceso de administracion y lagaestructuras, no las tienen

formuladas como variables importantes en la viveedel master.

4.6.1.2.- Plan de Estudios

Plan de Estudios
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01 PLAN ESTUDIOS
Disefio, planificacidn y coordinacién del progr.| 25%
Materiales didacticos 21%
Guias didacticas claras de las asignaturas 16%
Sistema de evaluacion proporcionado 16%
Actos académicos complementarios 12%
Campus virtual 11%

Figura 45 y Tabla 22.- Prioridades de los factooed Disefio del Plan de Estudios

Toda la muestra

La ordenacidn de estos factores es bastante Iggisperable, salvo por la relativa poca

importancia que asignan a la existencia de unéBiatde evaluacion proporcionado”.

También es de destacar la pequefiisima importangaasignan a la existencia de un
campus virtual, al matricularse en formacion presgnsiendo sin embargo una de las

herramientas de trabajo mas importantes que teramnailizando.
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4.6.1.3.- Profesorado
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02 PROFESORADO
Titulos académicos del profesor 7%
Experiencia profesional del profesor 21%
Habilidades de comunic. y metod. practica 30%
Comportamiento justo en las evaluaciones 19%
Amabilidad / accesibilidad 16%
Conocimiento y utilizacidon del campus 8%

Figura 46 y Tabla 23.- Prioridades de los factodes Profesorado

Toda la muestra

Los resultados de esta variable también son losrasies en gran medida, para un
programa master. Los estudiantes se matriculamasje encontrar un profesor que sea
ante todo buen comunicador y que desarrolle umadoidn practica y atil. Ademas, los
estudiantes esperan tener profesores con experiprafiesional en los campos en los
que imparten sus materias, no con grandes titulasicEn tercer lugar, esperan que el
profesor sea justo, aunque no deja de llamar feciEte, la brecha tan intensa existente
entre la expectativa de que sea ameno y agil, asgaejusto. También destaca la
importancia que dan a la cercania, accesibilidaohgbilidad del profesor en un méster.
En realidad, lo que buscan los estudiantes es masach, que un profesor tradicional.
Si tenemos en cuenta la importancia que tienefaster en el conjunto de todos, y que
a la hora de la verdad, el concepto “Impacto profes futuro” es muy ambiguo, factor
principal para los estudiantes recién incorporagbgrofesorado sera un factor clave
para la satisfaccion de los estudiantes. La ventajgpetitiva que tienen las escuelas de
negocios privadas frente a las universidades pamlen este campo, es una ventaja
competitiva que las universidades privadas deberantener y acrecentar (Alario,
2013; Blanco, 2013; De Carreras, 2013; Fernand¥A3;2Nufez, 2013).
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4.6.1.4.- Administracion y Servicios de Apoyo

Administracién y SV. Apoyo

24%
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03 ADMON. Y SV. APOYO
Rapidez de Servicio 20%
Secretaria virtual (informacién y gestiones) 16%
Amabilidad / accesibilidad 18%
Mensajeria por telefonia mdvil e internet 15%
Amplitud de horario y facilidad para contactar | 24%
Carnet de Estudiante 7%

Figura 47 y Tabla 24.- Prioridades de los factooeslos Servicios Administrativos

Toda la muestra

No hay ningun resultado especialmente relevantesta variable. La facilidad de
acceso, la rapidez en los tramites y la amabilgtau los factores que los estudiantes
mas valoran. En cualquier caso, al ser un factarogjunto poco importante para los
estudiantes en los momentos iniciales del prograayentaja competitiva que
indudablemente tienen las escuelas de negocioadasy frente a las universidades

publicas, sera dificil hacerla visible.
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4.6.1.5.- Bolsa de Trabajo
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04 BOLSA DE TRABAJO

Existencia de Practicas en empresas 20%
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) 29%
Amabilidad / accesibilidad 6%
Amplitud de horario y facilidad para contactar 7%
Orientacién personal en busqueda de empleo| 21%
Orientacion personal para crear empresas 17%

Figura 48 y Tabla 25.- Prioridades de los factodesla Bolsa de Trabajo

Toda la muestra

El tercer gran factor en importancia. Sus compaserbn l6gicos. Los estudiantes de
una escuela de negocios y su Bolsa de Trabajo aspamte todo que genere
oportunidades de trabajo reales. Luego, practiceanah mismo nivel, que sepan
proporcionar una eficaz orientacién personal pataisqueda de empleo y la existencia
de un adecuado programa de becas profesionalesltifw, la capacidad para orientar

en la creacion de empresas y autoempleo.

A una Bolsa de Trabajo se le pide eso. Es de suppeela facilidad de contacto y la
accesibilidad también se valorarian, pero los émbbels claramente pasarian esto por

alto si son eficaces en su mision.
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4.6.1.6.- Infraestructuras y equipamientos
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05 INFRAESTRUCTURAS Y EQ.
Comodidad de aulas y equipamiento 24%
Sala de informatica de uso libre 20%
Red wifi gratuita y acceso ainternet 20%
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 7%
Salas de Trabajo en grupo 22%
Descuentos en aparcamientos proximos 7%

Figura 49 y Tabla 26.- Prioridades de los subfaewrde Infraestructuras y

Equipamientos - Toda la muestra

Esta variable, como era de esperar, no tiene agdtque sean dignos de atencion

especial. Ademas, el impacto de este factor sglrenjunto de la calidad es minimo.
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4.6.1.7.- Impacto profesional en el futro

Este factor, dada su posible ambigledad inicialelegue aconsejé especialmente,
diferenciar los cuestionarios aplicados en dosgcatas segun tuviesen los factores
principales puestos al principio (lo recomendado lpometodologia) o al final del

cuestionario, lo que permitia a los estudiantegihtimado un contacto mas profundo

con los items que componian este factor.

La comparacion de las prioridades obtenidas efalderes principales segun el tipo de
cuestionario, | o F, se recogen en la figura 5hddose puede observar como en la
practica, el modelo de cuestionario no influye denfa cualitativamente significativa
(no de forma estadisticamente significativa) emlportancia atribuida a los factores.
Especialmente, hacer notar como el factor F6, “btgparofesional en el futuro” es el

principal factor en ambos modelos.
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Figura 50.- Prioridades de los Factores Principakgin el modelo de cuestionario (I,

F) - Toda la muestra.
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06 IMPACTO EN EL FUTURO

Nuevos programas de postgrado y doctorado 13%
Intercambios en el extranjero 17%
Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. 25%
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 26%
Descuentos como Ant. Al. 12%
Actos académicos y sociales como Ant. Al. 7%

Figura 51 y Tabla 27.- Prioridades de los subfaetdel Impacto Profesional Futuro -

Toda la muestra.

En este factor, los dos subfactores mas relacianeao el empleo, acceso a la Bolsa de
Trabajo al terminar los estudios y la posibilidaa atceder a ofertas de trabajo en el
extranjero, son los dos items mas destacados,tiGgjirse los puntos restantes (el

modelo de priorizacion es el distributivo) de formas o menos homogénea.
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4.6.2.- Prioridades Totales de toda la muestra

¢, Como quedarian ordenados todos estos subfactorgsmeainica lista donde pudieran
compararse unos con otros? Contestar esta pregrqueere recurrir a las prioridades

totales.

Prioridad total de los subfactores evaluados - Toda la muestra

Habilidades de comunic. y metod. practica 7,2
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 71
Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. I 6,7
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) I 5,4
Experiencia profesional del profesor I 5,0
Comportamiento justo en las evaluaciones NN 4,6
Intercambios en el extranjero NG .5
Disefio, planificacion y coordinacién del progr. IEEEEENNN—————_ 2,3
Orientacion personal en busqueda de empleo I 3,9
Existencia de Practicas en empresas NN 3 c
Accesibilidad del profesor NN 3,7
Materiales didacticos NN S
Nuevos programas de postgrado y doctorado I 3,5
Descuentos como Ant. Al. I 34
Orientacion personal para crear empresas I S,
Guias didacticas claras de las asignaturas I 2,3
Sistema de evaluacion proporcionado IIEEEEEEEEENEEGEG—— 2,7
Actos académicos complementarios NN 2,0
Actos académicos y sociales como Ant. Al. I 1,9
Conocimiento y utilizacion del campus I 1,9
Campus virtual N 1,3
Comodidad de aulas y equipamiento I 1,3
Titulos académicos del profesor NN 1,6
Salas de Trabajo en grupo NN 1,6
Red wifi gratuita y acceso a internet I 1,5
Sala de informatica de uso libre I 1,5
Amplitud de horario y facilidad para contactar I 1,3
Amplitud de horario y facilidad para contactar I 1,3
Accesibilidad Bolsa de Trabajo N 1,2
Rapidez de Servicio (secretaria) NN 1,1
Accesibilidad Secretaria I 1,0
Secretaria virtual (informacion y gestiones) I 0,9
Mensajeria por telefonia mévil e internet I 0,8
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) I 0,5
Descuentos en aparcamientos préximos [l 0,5
Carnet de Estudiante I 0,4
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0

Figura 52.- Prioridades Totales de los subfactoggaluados en % — Muestra total
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PORCENTAIJE DE INFLUENCIA DE LOS SUBFACTORES EN LA
CALIDAD DEL MASTER - MUESTRA TOTAL
1 Habilidades de comunic. y metod. practica 7,23
2 Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 7,09
3 Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. 6,75
4 Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) 5,42
5 Experiencia profesional del profesor 4,97
6 Comportamiento justo en las evaluaciones 4,62
7 Intercambios en el extranjero 4,53
8 Diseiio, planificaciéon y coordinacién del progr. 4,30
9 Orientacién personal en busqueda de empleo 3,86
10 |Existencia de Practicas en empresas 3,76
11 |Accesibilidad del profesor 3,74
12 Materiales didacticos 3,55
13 Nuevos programas de postgrado y doctorado 3,48
14 Descuentos como Ant. Al. 3,36
15 Orientacidén personal para crear empresas 3,14
16 | Guias didacticas claras de las asighaturas 2,75
17 |Sistema de evaluacién proporcionado 2,73
18 |Actos académicos complementarios 2,00
19 |Actos académicos y sociales como Ant. Al. 1,92
20 |Conocimiento y utilizacidn del campus 1,89
21 |Campus virtual 1,81
22 |Comodidad de aulas y equipamiento 1,81
23 |Titulos académicos del profesor 1,64
24 |Salas de Trabajo en grupo 1,61
25 Red wifi gratuita y acceso a internet 1,50
26 |Sala de informatica de uso libre 1,47
27 |Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,34
28 |Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,32
29 |Accesibilidad Bolsa de Trabajo 1,16
30 |Rapidez de Servicio (secretaria) 1,10
31 |Accesibilidad Secretaria 1,02
32 |Secretaria virtual (informacién y gestiones) 0,88
33 |Mensajeria por telefonia movil e internet 0,82
34 |Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 0,55
35 Descuentos en aparcamientos proximos 0,49
36 |Carnet de Estudiante 0,40

Tabla 28.- Prioridades Totales de los subfactoredumdos en % — Muestra total

La tabla 28 permite observar con precision cuabeslas prioridades de los estudiantes
al comienzo del master. En ella se puede obsenatoggue los estudiantes esperan de

un master no es algo coyuntural, los alumnos espgua gracias a él, su futuro
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profesional mejore gracias a la Bolsa de Trabagd,camo tener como docentes a

profesionales.

De esta manera, la tabla 28 permite comprobarilldad de la metodologia AHP para
abordar este tipo de problemas: obtener una paitidn integrada de los intereses que
tienen grupos amplios de personas respecto a éactoertenecientes a categorias

diferentes.
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4.7.-RESULTADOS COMPARATIVOS DE LOS ESTUDIANTES ENCUESTADOS

4.7.1.- Prioridades Locales en

los factores de aidid educativa. Estudiantes

espafioles (210 estudiantes), dominicanos (84) viaamericanos (42)

4.7.1.1.- Factores Principales
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00 PRINCIPALES

Calidad del Plan de Estudios cursado

15%

22%

LAT
21%

Calidad del Profesorado

23%

23%

23%

Calidad de la Administracién y Sv. Apoyo

4%

9%

6%

Calidad de Bolsa de Trabajo

20%

15%

16%

Calidad de las Infraestructuras y equip.

6%

11%

8%

Impacto profesional futuro

31%

21%

26%

Figura 53 y Tabla 29.- Prioridades de los FactoRrncipales. Estudiantes esparioles,

dominicanos y latinoamericanos.

Al comparar ya, factor a factor, los tres grupogeto de estudiantes, encontramos
diferencias significativas ya a nivel de Factoremdipales. Podemos ver como los
estudiantes espafioles se incorporan al master ramltisima expectativa de utilidad
futura, muy por encima de los estudiantes extragjdfn esta variable, los estudiantes

dominicanos (médicos de gestion sanitaria) traerod@enzo una menor expectativa de

utilidad futura.

El siguiente factor en importancia, para todos dofectivos igual, es que esperan

encontrar un profesorado de gran

calidad.
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La importancia de los dos siguientes factores apairgercambiada entre espafoles y
extranjeros. Los espafoles se incorporan al mdateto mas importancia a la Bolsa de
Trabajo que al disefio académico del programa queaveealizar, mientras que los

extranjeros (dominicanos y latinoamericanos) tiemea expectativa sobre la Bolsa de
Trabajo algo menor y priorizan por tanto mas, sé€do académico que van a acometer.

El valor de las infraestructuras y equipamientoslog servicios y apoyos
administrativos, en este momento inicial del master les aporta valor afiadido a

ninguno de los tres grupos de estudiantes anabzado

4.7.1.2.- Plan de Estudios
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01 PLAN ESTUDIOS LAT

Disefio, planificacién y coordinacién del progr.

25%

24%

27%

Materiales didacticos

24%

17%

15%

Guias didacticas claras de las asignaturas

14%

20%

20%

Sistema de evaluacién proporcionado

16%

16%

16%

Actos académicos complementarios

11%

12%

11%

10%

11%

11%

Campus virtual

Figura 54 y Tabla 30.- Prioridades de los subfaetrcorrespondientes al Plan de

Estudios. Estudiantes espafoles, dominicanosryoathericanos.
En este factor vuelven a aparecer algunas difeaenionportantes entre estudiantes

espafioles y extranjeros. Todos los grupos coincdepriorizar fundamentalmente los

aspectos mas técnicos del programa: el disefiolakdfipacion y coordinacion. Sin
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embargo, las prioridades asignadas a los materi#d@sticos y las guias de estudio,

aparecen nuevamente cambiadas de orden entre kEsppigxtranjeros.

Llama la atencion, el peso especifico que los esttes espafioles asignan a los
materiales didacticos. Factor que habra que tengr en cuenta para satisfacer estas
expectativas y también es de resaltar que al iteé®istéma de evaluacion

proporcionado”, los tres colectivos le dan una ingeia idéntica y de grado medio.

4.7.1.3.- Profesorado
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Titulos académicos del profesor 6% 9% 6%
Experiencia profesional del profesor 22% 18% 18%
Habilidades de comunic. y metod. practica 32% 26% 28%
Comportamiento justo en las evaluaciones 18% 21% 22%
Amabilidad / accesibilidad 16% 14% 17%
Conocimiento y utilizacién del campus 6% 12% 8%

Figura 55 y Tabla 31.- Prioridades de los subfaetcorrespondientes al Profesorado.

Estudiantes espafioles, dominicanos y latinoameoisan

En este factor, en general también hay bastanteodgemeidad de prioridades, aunque

no dejan de aparecer algunos resultados que mesecessaltados.

Todos los estudiantes estan de acuerdo que lo mM@srtante en un master es la

capacidad pedagogica del profesor, seguida de ctitadajusta (mas importante en
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estudiantes latinoamericanos) y experiencia profesi (mas importante para los
espanoles).
Y todos estan totalmente de acuerdo en que lo guesries interesa de un profesor son

sus titulos académicos.

Estos datos parecen indicar una diferencia notalelecriterios entre lo que la
administracion universitaria valora para consideran profesor, un docente de calidad
y lo que piensan los estudiantes, para los prograng@ster, lo que puede suponer una

oportunidad de diferenciaciéon para las escuelasdecios privadas.

4.7.1.4.- Administracion y Servicios de Apoyo

30%
25%

20%

15%
10%
5% II

0

X

Rapidez de Secretaria Amabilidad / Mensajeria por Amplitud de Carnet de

Servicio virtual accesibilidad telefonia mévil  horarioy Estudiante
(informacion y e internet facilidad para

gestiones) contactar

03 ADMON. Y SV. APOYO | esp pov I
Rapidez de Servicio 20% 19% 20%
Secretaria virtual (informacién y gestiones) 16% 17% 14%
Amabilidad / accesibilidad 18% 18% 18%
Mensajeria por telefonia mdvil e internet 15% 14% 15%
Amplitud de horario y facilidad para contactar 25% 22% 24%
Carnet de Estudiante 6% 9% 9%

Figura 56 y Tabla 32.- Prioridades de los subfaetrcorrespondientes a los Servicios

y Apoyos administrativos. Estudiantes espafolasjmoanos y latinoamericanos.

Ninguno de los tres colectivos de estudiantes zadtis atribuye a este factor una

prioridad minimamente relevante (4, 9 y 6 % respactente, en la comparacion con
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los otros factores).

Es logico, en estudiantes de masteres, cuando muczajan y viven muy lejos del
centro de ensefianza que lo que mas valoren sa#lduwal de horarios en la atencién a

alumnos.

4.7.1.5.- Bolsa de Trabajo

35%
30%
25%
20%
15%
10%
- II II
0%
Existencia de  Exitencia de Amabilidad/ Amplitud de Orientacion  Orientacion
Practicas en Ofertas accesibilidad horarioy personal en personal para
empresas  Profesionales facilidad para busquedade crear empresas
(no becas) contactar empleo
D4BOLSA DETRABAID —Esp——bow IITUM
Existencia de Practicas en empresas 20% 20% 22%
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) 33% 21% 26%
Amabilidad / accesibilidad 6% 7% 7%
Amplitud de horario y facilidad para contactar 6% 8% 7%
Orientacién personal en busqueda de empleo 21% 20% 19%
Orientacion personal para crear empresas 14% 23% 19%

Figura 57 y Tabla 33.- Prioridades de los subfaeticorrespondientes a la Bolsa de

Trabajo. Estudiantes espafioles, dominicanos ydatimericanos.

La priorizacion de los subfactores de la Bolsa d#bajo ha proporcionado datos sobre
las expectativas de los estudiantes dominicanok igterés que para ellos tiene la
orientacion en creacion de empresas, que la Déeate Estudios de este master en el

CEF, no habia considerado previamente a la re@izael estudio.

El proporcionar soporte suficientemente intens@&a area de su formacion, también

puede terminar siendo un interesante argumentorctahe
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El resto de los subfactores, no aporta datos edpeaite llamativos, siendo faciimente

anticipable el interés de los estudiantes en ésioas.

4.7.1.6.- Infraestructuras y equipamiento

30%

25%

20%

15%

10%
nunh
0

X

Comodidad de Salade Red wifi Servicios de Salas de Descuentos en
aulasy informatica de  gratuitay vending Trabajo en aparcamientos
equipamiento  uso libre acceso a (bebidas, grupo préximos
internet sandwich...)
05 INFRAESTRUCTURAS Y EQ. | esp pov TIE
Comodidad de aulas y equipamiento 25% 22% 24%
Sala de informdtica de uso libre 19% 21% 18%
Red wifi gratuita y acceso a internet 19% 22% 24%
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 7% 7% 9%
Salas de Trabajo en grupo 22% 22% 19%
Descuentos en aparcamientos préximos 7% 6% 6%

Figura 58 y Tabla 34.- Prioridades de los subfaetwrcorrespondientes a las
Infraestructuras y equipamientos del CEF. Estudiantsparoles, dominicanos y

latinoamericanos

Este factor tampoco es especialmente valorado catesminantea priori de la calidad
educativa. Su impacto sobre el conjunto de losdrestPrincipales es del 6, 11 y 8%,

respectivamente.

También existe una total homogeneidad en la impoidague los estudiantes de los tres

colectivos atribuyen a cada uno de los subfactores.
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4.7.1.7.- Impacto esperable del méaster sobre alfoiprofesional del estudiante.

30%
25%

20%

15%
10%
| |
0

X

Nuevos Intercambios Accesoala Posibilidad de Descuentos Actos
programas de en el Bolsa de  ofertas trabajo como Ant. Al. académicosy
postgradoy extranjero Trabajo como extranjero sociales como
doctorado Ant. Al. Ant. Al.
06 IMPACTO EN EL FUTURO | esp pom TS
Nuevos programas de postgrado y doctorado 11% 21% 10%
Intercambios en el extranjero 15% 20% 18%
Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. 28% 17% 25%
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 27% 23% 26%
Descuentos como Ant. Al. 12% 12% 14%
Actos académicos y sociales como Ant. Al. 7% 7% 6%

Figura 59 y Tabla 35.- Prioridades de los subfaetwrcorrespondientes al Impacto
esperable del master sobre el futuro profesiondled¢udiante.Estudiantes espafioles,

dominicanos y latinoamericanos

En este factor, el mas ambigadaoriori, como ya hemos dicho varias veces, es donde
mayores diferencias aparecen respecto a la impoataatribuida a los diferentes

subfactores.

Para los estudiantes esparioles la prioridad esn@ee. Para eso estudian el master. En
Espafa o en el extranjero. Pero hacen el mastempgjorar su posicion profesional. El

resto le resulta tremendamente secundario.

Para los estudiantes dominicanos la situacionfesedte. La prioridad es el extranjero,
no necesariamente Republica. No traen grandes tatipas de encontrar trabajo en
Espafia, cosa que sin embargo, siendo médicos deiarduego bastante facil. En
general, son estudiantes con un altisimo gradoaldlided, que estan acostumbrados a

vivir, estudiar y trabajar en fuera de su pais. Bauicos, por lo tanto el interés en
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continuar desarrollando nuevos programas formatiposferentemente el doctorado,
esta en la mente de todos. Sin embargo, a losiastesl espafioles, este item les atrae
poco.

A los estudiantes latinoamericanos les interesa&tipggmente lo mismo que a los
espafioles, con ligeros matices. Lo primero y eaénel trabajo. La diferencia

fundamental entre ambos grupos es en interés quextednjero tiene para los

estudiantes latinoamericanos, pero sin grandegediteas con los espafioles.
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4.7.2.- Prioridades Totales de los tres grupos detadiantes

4.7.2.1.- Prioridades Totales de los estudiantgza@ésles

Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al.
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero
Habilidades de comunic. y metod. practica
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)
Experiencia profesional del profesor
Intercambios en el extranjero

Orientacion personal en busqueda de empleo
Comportamiento justo en las evaluaciones
Existencia de Précticas en empresas
Accesibilidad del profesor

Disefio, planificacion y coordinacion del progr.
Descuentos como Ant. Al.

Materiales didacticos

Nuevos programas de postgrado y doctorado
Orientacion personal para crear empresas
Sistema de evaluacién proporcionado

Actos académicos y sociales como Ant. Al.
Guias didacticas claras de las asignaturas
Actos académicos complementarios
Conocimiento y utilizacion del campus
Comodidad de aulas y equipamiento

Titulos académicos del profesor

Campus virtual

Amplitud de horario y facilidad para contactar
Salas de Trabajo en grupo

Accesibilidad Bolsa de Trabajo

Sala de informdtica de uso libre

Red wifi gratuita y acceso a internet

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Rapidez de Servicio (secretaria)

PRIORIDADES TOTALES - ESPANA

1 0,085

. 0,081

I m— 0,076

I 0,069
I 0,054
I 0,045
I 0,044
I 0,043
I 0,041
I 0,038
I 0,037
I 0,036
I 0,035
I 0,032
I 0,029
I 0,024
I 0,022

I 0,021

I 0,017

I 0,016

I 0,015

I 0,015

I 0,014

I 0,013

I 0,013

I 0,012

I 0,012

I 0,011

I 0,011

I 0,009

Accesibilidad Secretaria I 0,008
Secretaria virtual (informacién y gestiones) IS 0,007
Mensajeria por telefonia mévil e internet I 0,006
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) I 0,004
Descuentos en aparcamientos proximos [l 0,004
Carnet de Estudiante [ 0,003
0,000 0,010 0,020 0,030 0,040 0,050 0,060 0,070

Figura 60.- Prioridades Totales de los estudiargspafioles.
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PRIORIDADES (%) TOTALES DE LOS ESTUDIANTES ESPANOLES

Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. 8,5
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 8,1
Habilidades de comunic. y metod. practica 7,6
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) 6,9
Experiencia profesional del profesor 5,4
Intercambios en el extranjero 4,5
Orientacidn personal en busqueda de empleo 44
Comportamiento justo en las evaluaciones 4,3
Existencia de Practicas en empresas 4,1
Accesibilidad del profesor 3,8
Disefo, planificaciény coordinacion del progr. 3,7
Descuentos como Ant. Al. 3,6
Materiales didacticos 3,5
Nuevos programas de postgrado y doctorado 3,2
Orientacidn personal para crear empresas 2,9
Sistema de evaluacidn proporcionado 2,4
Actos académicos y sociales como Ant. Al. 2,2
Guias didacticas claras de las asignaturas 2,1
Actos académicos complementarios 1,7
Conocimiento y utilizacion del campus 1,6
Comodidad de aulas y equipamiento 1,5
Titulos académicos del profesor 1,5
Campus virtual 1,4
Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,3
Salas de Trabajo en grupo 1,3
Accesibilidad Bolsa de Trabajo 1,2
Sala de informatica de uso libre 1,2
Red wifi gratuita y acceso a internet 1,1
Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,1
Rapidez de Servicio (secretaria) 0,9
Accesibilidad Secretaria 0,8
Secretaria virtual (informacidn y gestiones) 0,7
Mensajeria por telefonia movil e internet 0,6
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 0,4
Descuentos en aparcamientos proximos 04
Carnet de Estudiante 0,3
TOTAL 100

Tabla 36.- Prioridades Totales de los estudiaetgzanoles.
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4.7.2.2.- Prioridades Totales de los estudiantesoidcanos

Prioridades Totales - Estudiantes dominicanos

Habilidades de comunic. y metod. practica
Disefio, planificacion y coordinacion del progr.
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero
Comportamiento justo en las evaluaciones
Nuevos programas de postgrado y doctorado
Guias didacticas claras de las asignaturas
Intercambios en el extranjero

Experiencia profesional del profesor
Materiales didacticos

Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al.
Orientacion personal para crear empresas
Sistema de evaluacion proporcionado
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)
Orientacion personal en busqueda de empleo
Existencia de Prdcticas en empresas
Accesibilidad del profesor

Conocimiento y utilizacion del campus
Descuentos como Ant. Al.

Actos académicos complementarios

Campus virtual

Red wifi gratuita y acceso ainternet
Comodidad de aulas y equipamiento

Salas de Trabajo en grupo

Sala de informética de uso libre

Amplitud de horario y facilidad para contactar
Titulos académicos del profesor

Rapidez de Servicio (secretaria)

Accesibilidad Secretaria

Secretaria virtual (informacion y gestiones)
Actos académicos y sociales como Ant. Al.
Mensajeria por telefonia movil e internet
Amplitud de horario y facilidad para contactar
Accesibilidad Bolsa de Trabajo

Carnet de Estudiante

Servicios de vending (bebidas, sandwich...)

Descuentos en aparcamientos proximos

e 5,8
e 5,2
T 4,8
e 4,7
I 4,4
I 4,3
I 4,1
I 3,9
I 3,7
T 36
3,5
s 3s
I 3,2
I 3,1
I 31
I 3,0
I 2,7
T 2,6
I 2,5
I 25
I 2,4
I 2,4
I 2,4
I 2,4

I 2,0

I 1,9

I 1,7

I 1,7

I 15

I 14

I 13

I 13

11

I 08

I 08

I o7

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Figura 61.- Prioridades Totales de los estudiardeminicanos
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PRIORIDADES (%) TOTALES DE LOS ESTUDIANTES DOMINICANOS
Habilidades de comunic. y metod. practica 5,8
Disefio, planificacidon y coordinacidn del progr. 5,2
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 4,8
Comportamiento justo en las evaluaciones 4,7
Nuevos programas de postgrado y doctorado 44
Guias diddcticas claras de las asignaturas 4,3
Intercambios en el extranjero 4,1
Experiencia profesional del profesor 3,9
Materiales didacticos 3,7
Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. 3,6
Orientacion personal para crear empresas 3,5
Sistema de evaluacién proporcionado 3,5
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) 3,2
Orientacidn personal en busqueda de empleo 3,1
Existencia de Practicas en empresas 3,1
Accesibilidad del profesor 3,0
Conocimiento vy utilizacion del campus 2,7
Descuentos como Ant. Al. 2,6
Actos académicos complementarios 2,5
Campus virtual 2,5
Red wifi gratuita y acceso a internet 2,4
Comodidad de aulas y equipamiento 2,4
Salas de Trabajo en grupo 2,4
Sala de informatica de uso libre 2,4
Amplitud de horario y facilidad para contactar 2,0
Titulos académicos del profesor 1,9
Rapidez de Servicio (secretaria) 1,7
Accesibilidad Secretaria 1,7
Secretaria virtual (informacion y gestiones) 1,5
Actos académicos y sociales como Ant. Al. 1,4
Mensajeria por telefonia mévil e internet 1,3
Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,3
Accesibilidad Bolsa de Trabajo 1,1
Carnet de Estudiante 0,8
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 0,8
Descuentos en aparcamientos proximos 0,7
TOTAL 100

Tabla 37.- Prioridades Totales de los estudiamf@sinicanos.
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4.7.2.3.- Prioridades Totales de los estudiantémtzamericanos

Prioridades Totales - Estudiantes latinoamericanos

Posibilidad de ofertas trabajo extranjero
Habilidades de comunic. y metod. practica
Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al.

Disefio, planificacion y coordinacién del progr.
Comportamiento justo en las evaluaciones
Intercambios en el extranjero

Experiencia profesional del profesor
Accesibilidad del profesor

Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)
Guias didacticas claras de las asignaturas
Descuentos como Ant. Al.

Existencia de Practicas en empresas

Sistema de evaluacién proporcionado
Materiales didacticos

Orientacion personal para crear empresas
Orientacion personal en busqueda de empleo
Nuevos programas de postgrado y doctorado
Campus virtual

Actos académicos complementarios
Comodidad de aulas y equipamiento

Red wifi gratuita y acceso ainternet
Conocimiento y utilizacién del campus

Salas de Trabajo en grupo

Actos académicos y sociales como Ant. Al.
Sala de informética de uso libre

Titulos académicos del profesor

Amplitud de horario y facilidad para contactar
Rapidez de Servicio (secretaria)

Amplitud de horario y facilidad para contactar
Accesibilidad Bolsa de Trabajo

Accesibilidad Secretaria

Mensajeria por telefonia mévil e internet
Secretaria virtual (informacion y gestiones)
Servicios de vending (bebidas, sandwich...)

Carnet de Estudiante

Descuentos en aparcamientos proximos

—
— X
o5

0,0 1,0

2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Figura 62.- Prioridades Totales de los estudiani&smoamericanos
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PRIORIDADES (%) TOTALES DE LOS ESTUDIANTES LATINOAMERICANOS
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 6,8
Habilidades de comunic. y metod. practica 6,7
Acceso a la Bolsa de Trabajo como Ant. Al. 6,5
Diseno, planificacion y coordinacion del progr. 5,5
Comportamiento justo en las evaluaciones 5,2
Intercambios en el extranjero 4,8
Experiencia profesional del profesor 4.4
Accesibilidad del profesor 4,2
Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas) 4,1
Guias didacticas claras de las asignaturas 4,0
Descuentos como Ant. Al. 3,7
Existencia de Practicas en empresas 3,5
Sistema de evaluacién proporcionado 3,2
Materiales didacticos 3,1
Orientacion personal para crear empresas 3,0
Orientacion personal en busqueda de empleo 2,9
Nuevos programas de postgrado y doctorado 2,7
Campus virtual 2,3
Actos académicos complementarios 2,3
Comodidad de aulas y equipamiento 2,0
Red wifi gratuita y acceso a internet 2,0
Conocimiento y utilizacion del campus 2,0
Salas de Trabajo en grupo 1,6
Actos académicos y sociales como Ant. Al. 1,6
Sala de informatica de uso libre 1,5
Titulos académicos del profesor 1,5
Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,4
Rapidez de Servicio (secretaria) 1,1
Amplitud de horario y facilidad para contactar 1,1
Accesibilidad Bolsa de Trabajo 1,1
Accesibilidad Secretaria 1,1
Mensajeria por telefonia movil e internet 0,8
Secretaria virtual (informacidn y gestiones) 0,8
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 0,8
Carnet de Estudiante 0,5
Descuentos en aparcamientos proximos 0,5
TOTAL 100

Tabla 38.- Prioridades Totales de los estudiatdiaoamericanos
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4.7.2.4.- Comparacion de las 10 Prioridades Totgtemcipales de los tres grupos de

estudiantes.

Comparativa de las 10 primeras preferencias de Idses grupos de estudiantes

154

(1]

ESPANOLES DOMINICANOS LATINOAMERICANOS
(Suponen el 57% del total) (Suponen el 45% del total) (Suponen el 52% del total)

1. Acceso a la Bolsa d 1. Habilidades de 1. Posibilidad de oferta
Trabajo como Antigud comunicacion VY trabajo extranjero.
Alumno. metodologia  practicd

del profesor.

2. Posibilidad de ofertas 2. Disefio, planificacion y 2. Habilidades de

trabajo extranjero. coordinacion del comunicacion yl
programa académico. metodologia  practicq
del profesor.

3. Habilidades de 3. Posibilidad de oferta 3. Acceso a la Bolsa d
comunicacién VYl trabajo extranjero. Trabajo como Antigug
metodologia  practicq Alumno.
del profesor.

4. Existencia de Ofertas 4. Comportamiento justd 4. Disefio, planificacion y
Profesionales (no en las evaluaciones. coordinacion del
becas). programa académico.

5. Experiencia profesional 5. Nuevos programas d 5. Comportamiento justq
del profesor. postgrado y doctorado. en las evaluaciones.

6. Comportamiento justd 6. Guias didacticas 6. Intercambios en e
en las evaluaciones. claras de las extranjero.

asignaturas.

7. Intercambios en e 7. Intercambios en e 7. Experiencia profesiong
extranjero. extranjero. del profesor.

8. COrientacion personal e 8. Experiencia profesional 8. Accesibilidad del
busqueda de empleo del profesor. profesor.

9. Existencia de Practicas 9. Materiales didacticos. 9. Existencia de Ofertas
en empresas. Profesionales (no

becas).

10. Accesibilidad del 10. Acceso a la Bolsa dg 10. Guias didacticas
profesor. Trabajo como Antigud claras de las

Alumno.

asignaturas.

Tabla 39.- 10 primeras Prioridades Totales entles grupos de estudiantes.

En la tabla 39 puede observarse como, seleccionlasdid prioridades principales de

cada colectivo, que suponen, para los espafnobmpamericanos, mas del 50% de sus

expectativas iniciales, y para los dominicanos4&%, podemos afirmar que los

Factores Principales para los espafioles se redenda, practica, a las oportunidades
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qgue la Bolsa de Trabajo ofrece (los items tenidiosuenta del factor “Impacto sobre el
futuro profesional”, son basicamente los que deldsarrollar la Bolsa de Trabajo) y a
unas altas expectativas sobre el claustro de mn@&®<on los que va a compartir su
experiencia. Y a estos profesores, lo que les pgleuna metodologia impactante,
experiencia profesional, justicia y accesibilidad.

Los estudiantes latinoamericanos comparten cone$pmfioles estas expectativas y
ademas, tienen mayor interés sobre el plan deiestgdie van a acometer, que sus

compaferos espafioles.

Los estudiantes dominicanos, también van a compami gran medida estas
inquietudes, esperando recibir también una docuangEmt Util y la posibilidad de

seguir ampliando su curriculum.
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5.- CONCLUSIONES Y LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS

5.1.-CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION SOBRE LA IDONEIDAD DEL
EMPLEO DE LA METODOLOGIAS QFD Y AHP PARA DETERMINAR LAS PRIORI DADES DE
LOS ESTUDIANTES DE MASTERES PRESENCIALES. VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

FORMULADAS .

De los resultados obtenidos en la investigaciohizesta, la conclusion mas importante
es que las metodologias Proceso Analitico Jer&arq#dP) combinada con el

Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD), permiietierminar de manera muy eficaz
las prioridades que los estudiantes de un programapostgrado presentan al
incorporarse al mismo, facilitando la medicién @e viariaciones existentes en las
prioridades de los grupos-objetivo analizados emaslo de estudio. Por lo que la

Hipotesis General formulada queda contrastada.

Asi mismo, todas las Hipétesis Especificas formadaal partir de la Hipétesis General,
relativas a la potencia de las metodologias ematepdra determinar tanto Prioridades
Locales, como Totales, para cada uno de los grapgsivo analizados, han sido
verificadas, quedando contrastada la capacidagsenta la combinacion QFD-AHP
para definir el Mapa de Calidad Esperado en egiteiade programas master y por
tanto, su utilidad para el disefio de masteres genqan tener muy en cuenta las

expectativas de los estudiantes.

Ademas, en el estudio se ha podido comprobar lactdgd de la metodologia AHP
para realizar analisis comparativos entre invesitbgees realizadas con la misma

herramienta.

Las conclusiones que se desprenden de los ressiltdidenidos sugieren varias lineas

futuras de investigacion:

- Ampliar la investigaciéon con un disefio longitudinadra detectar posibles
variaciones en las preferencias de los estudidget@sasteres presenciales.

- Aplicar la metodologia AHP en la fase de identdiéa, priorizacion y
seleccion de los factores clave que deberan evgasteriormente por los

estudiantes.
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5.2.- CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION SOBRE LOS RESULTADOS

OBTENIDOS TRAS LA EVALUACION DE LOS ESTUDIANTES .

Todos los estudiantes de los masteres tienen upadpd esencial practicamente
idéntica: el objetivo de realizar un master es magjda posicion del alumno en el
mercado laboral. Entrar en el mercado laboraltsiydsiera y mejorar o impedir que me
expulsen, si ya estoy dentro. Los estudiantes lpandios masteres como herramientas

de empleabilidad, mas que de conocimiento.

Estas conclusiones de derivan de las prioridadepnéradas entre los factores

estudiados:

Impacto sobre el futuro profesional, especialmemds variables mas

directamente relacionadas con el empleo.

Profesores con experiencia, con habilidades de smaion y cercanos. Mas el

papel de uwoachque el de un profesor tradicional.

Bolsa de trabajo eficaz.

Este resultado se repite independientemente de foeéh el orden de los items
presentados e independientemente de cual fuerad ge consistencia matematica de

las respuestas dadas.

Unicamente los estudiantes de Gestion Sanitarizedemtes de Republica Dominicana,
no tienen tan marcadas estas prioridades, probahtenporque para su empleabilidad
tienen fijados otros objetivos diferentes como ya comentd anteriormente, la

preparacion de las oposiciones a Médico Internadeete.

Es de destacar las importantes expectativas quis tod estudiantes tienen sobre el
profesorado, sobre todo en su capacidad pedaggdaeamportancia que le dan a su
experiencia profesional frente a sus titulaciorezslamicas (dos veces mas, en el caso
de los alumnos dominicanos, tres veces mas, lesliastes latinoamericanos y casi

cuatro veces mas, los espafioles).

Y en necesario resaltar que la diferencia principalre estudiantes espafioles y
latinoamericanos estriba en que los primeros tiai&s expectativas en la Bolsa de

Trabajo y los segundos, probablemente por ser mories de las dificultades que su
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condicion de extranjeros conlleva, dan mas pestisafio del programa, que a la Bolsa

de Trabajo.

Figura 63.- Prioridades de los Factores Principal Estudiantes espafoles,

dominicanos y latinoamericanos.

Pero en general, podemos considerar que no sdafeiaportantes variaciones en las
preferencias de los estudiantes en funcion de swomalidad, salvo en el caso de los
estudiantes del Master en Gestion Sanitaria de liieptDominicana, lo que permitira
simplificar enormemente los procesos de disefianyucicacion comercial.

Las conclusiones que se desprenden de los ressiltdidenidos sugieren varias lineas

futuras de investigacion:

- Estudiar cdmo se modifican las expectativas desktadiantes al terminar sus
estudios de master. En esta investigacibn hemokzasha cuales son sus
preferencias al inicio del master. Terminado elcpswm, ¢sufren cambios
significativos estas valoraciones? Y si la respuestafirmativa, ¢por que? Esta
investigacion permitiria ajustar tanto el disefiad#mico, como la definicién y
racionalizaciéon de las expectativas de los esttelaal comienzo del master.

- La formacién no presencial se ha visto que puedeldaturo de la formacion
de posgrado en gran medida. ¢ Cuales son las etyasta prioridades de un

estudiante a distancia? ¢Qué diferencias transal@tuexisten? Poder contestar
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estas preguntas permitiria adaptar algunas caistates del disefio no
presencial para que satisficiera mejor las expgatate los estudiantes y, sobre
todo, permitiria iniciar los programas ajustandodapectativas a la realidad, lo
gue se traducira en un mayor indice de satisfaccion

- Una dltima linea de investigacion posible en estmpp es desarrollar un
sistema de seguimiento de los resultados profde®gae los estudiantes de los
masteres alcanzan a lo largo del tiempo. Un “Olagero de la Empleabilidad”

de los masteres, a través de estudios longitudinale
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5.3.- CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION SOBRE ESTRATEGIAS

COMPETITIVAS PARA ESCUELAS DE NEGOCIOS Y UNIVERSIDADES PRIVADAS

Una vez vistas las prioridades que tienen los atsren la eleccion de un master, la
siguiente conclusién que podemos sacar del trabajzado es relativa a las estrategias
que pueden desplegar las universidades privadass yedcuelas de negocios, para
diferenciarse de las universidades publicas, apt@aralo las ventajas competitivas que

poseen en relacion al desarrollo de los prograngssen

Ya hemos visto, que son muchas las voces que &e aktando y cada vez con mas
fuerza, avisando de los importantes problemas aatales que aquejan a la

Universidad espafiola y muy especialmente, a laddsigdlad publica.

% de alumnos rezagados (niveles <1 y 1) % de alumnos excelentes (niveles 5 y 6)

36.9% I 53|

e — Coreaded Sur I, [ 7.0%
35,2% I Turiuii A e———

Canads |GGG 1 7.5%
Austrabia | 16 7%
Finlandia |G 150
Bélgica GG 1,5
Reino Unido | 1 1%
Paises Bajos |G 1} 5%

35,0% I Husngria
2854 I  Esiovenia
1B.,5% Espafia

26,1% I clovaquio
25,7% I olcnia

23.5% I 5uccia Norucgs I 1 3,1%
B —— Alemani I 12.8%
R — T Franca S 12,0%
20.8% I Ogic Repiblica Chec I 11,9%
20,6% I Fortugal Estonis | 11.2%
20,4% I Dinamarca Estados Unidos I 11,6%
20,3% I rlinda OCDE | 11.1%

19.2% I Alerania Austria I 10,7%
18,5% N Paises Bajos Naka | 10,5%
18,4% I st iands | 4%
18.4% I Fopdblica Checa Hrsel I : 5
18.2% I  ©stados Unicos Suecia I 5%
16,5% I Francia Dinarmarcs | 5, 7%
16.4% I Falia Eslovaquis I 7,8%
16,4% I Fisno Unido Espaia [ 7.2%
15,5% I  /ustralia Poriugal | 7 4%
15, 1% — Estonia Polores | ¢
18,7% DN Canadi Eslowenia I F 5%
14,3% EEEEE Finlondia Humgria _ 5.6%
7.1% NN Japdn Turguia I 2.2%
6.9% M Coreadel Sur Chile M 21%

Figura 64.- Situacion de Espafia en el Informe PIS8mpetencias en la Resolucion de
Problemas. % de alumnos rezagados y alumnos exesleMinisterio de Educacion,
Cultura y Deporte (2014).

La incorporacién masiva de los jévenes a la unitec®® estad generando que los
estudios de grado en el siglo XXI, se estén caewid en una formacion bésica,

semejante a lo que fue el Bachillerato en Espafia sagunda mitad del siglo XX. A

% En el curso 2013/2014, la Tasa Neta de Escoladizan Educacion Universitaria fue del 28,6% segin
datos del Ministerio de Educacién, Cultura y Depo2014.
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esta masificacion, se une la bajisima preparacdemgl que trae el alumno procedente
del sistema educativo espafiol de Secundaria (geras 68 y 69) y la particular
aplicacion que se ha hecho en Espafia del ProcesBolbmia, en plena crisis
econdmica, lo que ha provocado que las inversioeegsarias hayan sido en gran
medida insuficientes. Esta situacion ha generadolajformacion de graduados no sea
todo lo exigente que la sociedad podria necediiad¢, 2010; De Azcéarraga, 2011,
Alario, 2013; Blanco, 2013; De Carreras, 2013; Bedez, 2013; Garcia, 2013; Gubern,
2013; Hernandez, Delgado & Pericay, 2013; Jovet320amo de Espinosa, 2013;
Lifian, 2013; Morey, 2013; Nufez, 2013; Pardo, 2MA&ez, M., 2013; Pérez, V.M.,
2013; Sosa, 2013; Tortella, 2013).

Para compensar esta carencia de nivel profesiamdla ormacion de grado, los
estudiantes, cada vez en mayor medida, precisamdtmgar sus estudios con algun
programa de posgrado, normalmente un master coatmaams de ver . Es decir, el
Espacio Europeo de Educacién Superior, lo que bkatdendo es transformar la
ensefianza universitaria en una formacion de posgiiad Carreras, 2013). Asi, los
masteres aumentaran progresivamente su importgace la empleabilidad de los
egresados y se convertiran en la formacion queaéente visibilidad al curriculo del
estudiante.

En este escenario, debido a la importancia queeyar los masteres para el futuro
profesional del estudiante y que cada vez sera mimgoestudiantes que vayan a elegir
un master ya no daran un valor fundamental a laimidad como ha pasado en la
Espafia de las autonomias con las universidades. dstgdiantes, valoraran
esencialmente el factor de empleabilidad que cdesapuede proporcionar el programa
cursado y la institucién educativa en la que estydseleccionando los centros de
posgrado que crean que mejor responden a sus teeside empleo. Necesidades ya a
corto plazo, no como pasaba con el grado, en etmabajo se veia muy lejano.

Ya hemos insistido previamente en los factores lggeestudiantes valoran en un

master, obtenidos en la investigacion realizada:

- El impacto que pueda proporcionarles en el futwepecialmente sobre
oportunidades profesionales.

- La calidad del profesorado, valorando esencialmsnt&alidad pedagdgica” y

su experiencia profesional.
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- La existencia de una Bolsa de Trabajo eficaz

- Y todo esto, incluso por encima del propio disef@adémico. Especialmente en

los estudiantes espafioles.

¢, Qué instituciones estaran mas capacitadas paaaalkes los masteres que van a ser

necesarios en el futuro?

La Universidad publica tendra serias dificultadesapresponder con flexibilidad y
rapidez a la hora de satisfacer adecuadamente dolagi estudiantes exigen. La
burocracia, falta de flexibilidad para poder sel@tar los profesores mas adecuados
para los masteres, un fuerte poder sindical quearmite incorporar la valoracion
individual del desempefio y un inevitable clientalis politico que las universidades
publicas tienen con las administraciones auton@nicke las que dependen
financieramente, dificulta y casi impide, la rencda de las estructuras que se
requeririan para poder impartir programas mastedes reconocido prestigio
internacional, con capacidad para atraer alumnotode el mundo (De Azcarraga,
2011; Alario, 2013; Blanco, 2013; De Carreras, 238nandez-Rafada, 2013; Garcia,
2013; Gubern, 2013; Jovet, 2013; Nufiez, 2013...).

Sin embargo, las escuelas de negocios, con una laayectoria de prestigio y
reconocimiento social (Alario, 2013; De Carreral20Nufiez, 2013), estrechamente
unidas a universidades privadas, sin estar sonsetidas servidumbres que atan a la
Universidad publica y con una marcada orientaci@orssiderar al alumno y al tejido
empresarial como cliente principal de su esfueseogncuentran en una importante

situacion de ventaja competitiva para liderar yadedlar estos programas de posgrado.

De esta conclusion y a partir de la metodologikzatia y los resultados obtenidos, se

derivan varias lineas posibles de investigacion:

- Disefio de planes académicos de master utilizandorfginacion QFD-AHP.
En este sentido, esta previsto realizar un estoalia el disefio de un master en
Logistica, en combinacion con profesionales dedastria y profesionales de la

formacion en logistica.

- Estudio longitudinal sobre insercion laboral de éstudiantes que cursan un

master.
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- Estudio de las posibles modificaciones que puedéir fas expectativas de los
estudiantes de posgrado tras la realizacion dgranoa master

- Estudio internacional de cémo son las expectatieasn estudiante de distancia.
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Figura 65.- Situacion de Espafia en el Informe PIS8mpetencias en la Resoluciéon de
Problemas. Ministerio de Educacién, Cultura y Depg014).
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5.4.- CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION SOBRE LA CALIDAD EN

EDUCACION SUPERIOR

Hemos visto a lo largo del presente trabajo, cOhupecepto de “Calidad” es uno de

los discursos mas recurrentes que existe en Educ8ciperior.

FACTORES DE CALIDAD ACAP FACTORES DE CALIDAD ESTUDIADOS

1 PLAN DE ESTUDIOS

Proceso de ensefianza aprendizaje

Plan de Estudios y estructura

Objetivos de los programas

Resultados del programa

Direccion y planificacion de la ensefianza
Gestion / Organizacion de la ensefianza

Disefio, planificacion y coordinacion del programa de estudios a cursar

Actos académicos complementarios (conferencias, visitas...)
Materiales didacticos

Sistema de evaluacién proporcionaldo

Campus virtual

Guias didacticas claras de las asignaturas

PROFESORADO

Atencién al alumno y formacién integral Amabilidad / accesibilidad

Personal académico Titulos académicos del profesor

Experiencia profesional del profesor

Habilidades de comunicacion y metodologia practica

Comportamiento justo en las evaluaciones
Conocimiento y utilizacién del campus

ADMINIST. Y SERV. DE APOYO (SECRETARIA DE ESTUDIOS, ET!
Personal administrativo / servicios

Rapidez de Servicio

Amabilidad / accesibilidad

Amplitud de horario y facilidad para contactar
Secretaria virtual (para informacion y peticiones)
Mensajeria por telefonia movil e internet.

Carnet de Estudiante

4 BOLSA DE TRABAJO

Existencia de Practicas en empresas

Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)
Amabilidad / accesibilidad

Amplitud de horario y facilidad para contactar
Orientacion personalizada en la bisqueda de empleo
Orientacion personalizada para la creacion de empresas y autoempleo

INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTO
Laboratorios, talleres y espacios experimentales
Bibliotecas y fondos documentales
Aulas Comodidad de aulas y equipamiento
Espacios de trabajo Salas de Trabajo en grupo
Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.)
Descuentos en aparcamientos proximos
Sala de informatica a disposicién de los alumnos
Red wifi gratuita y acceso a internet.

PROFESIONAL FUTURO

6 IMP A
Resultados en la sociedad
Resultados de los egresados

Disponibilidad de programas de intercambio con otras universidades y
| lescuelas de negocio extranjeras
Facilidad para desarrollar nuevos programas de postgrado y doctorado

Facilidad para desarrollar nuevos programas de postgrado y doctorado
Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno

Exitencia de Ofertas Profesionales en otros paises

Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursos y publicaciones
Actos académicos y sociales como antiguo alumno

Tabla 40.- Comparacion de los indicadores de calidéilizados por la ACAP (2006) y
los estudiados en el presente trabajo.
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En la tabla 46 podemos observar cdmo, en grandeaslj en nuestro trabajo se han
contemplado practicamente todo el rango de loscaultires que la ACAP, como
representante de la ANECA en la Comunidad de Madtitiza para evaluar la calidad
de las universidades y sus programas, si bienunagrado de detalle y desagregacion
diferente.

A nivel de la ANECA y la ACAP (niveinacrode gestion universitaria) los indicadores
gue se necesitan son necesariamente generaliggsa &se niveimacro, hablar de

“Tasa de Rendimiento”, “Tasa de Exito” y “Tasa dealacion®’

, puede tener sentido.
Se busca el control de los grandes nameros. Simrgmba niveimeso(direccion del
centro educativo) ymicro (direccion y gestion del programa educativo) estos

indicadores son poco Utiles para garantizar laladly satisfaccion de los estudiantes.

Las escuelas de negocios y las universidades agviethdran que recurrir a preguntar
permanentemente a sus alumnos (y al tejido empakyasocial en el que pretenden
imbricarlos) qué necesitan y qué valoran. Hemoto wi$ problema que se plantea al
tratar de considerar en educacion superior, al munomo cliente. Es cierto que en
muchos casos, especialmente en los estudios deo,geddestudiante no tiene
conocimiento suficiente para poder opinar sobfgoladad de un programa. Pero en los
programas master, viendo la estructura demogrdaficdos estudiantes, su edad, su
experiencia y su situacion profesional, como sedaido observar en el Anexo VI del
estudio realizado, no es tan facil descalificacesio interlocutores validos para opinar
sobre el programa que van a cursar. Ademas, losliastes de un master no es al
disefio del programa a lo que dan mas valor afiadidmos visto que la importancia

atribuida al disefio es relativamente pequefa. @n@puesto de seis.

Los estudiantes esperan tener buenos profesocese yel master les sirva para su
mejora profesional. Y es especialmente relevantguke los estudiantes de un master
consideran valorable en un profesor y la brechatexie entre esta necesidad y las
exigencias universitarias al profesorado. Aqui,vaugente, las escuelas de negocio y

las universidades privadas, si mantienen una eatrerrentacion al cliente, podran

" Tasa de Rendimiento (Total créditos ordinariqeesados / Total créditos ordinarios matriculadba).
Tasa de Exito (Total de créditos ordinarios supesadrotal de créditos ordinarios presentados)l asa
de Evaluacion (Total de créditos ordinarios presaod / Total de créditos ordinarios matriculadBsjos
tres indicadores son los que contemplan como “Aisdlde Rendimiento” en el Autoinforme de
Seguimiento del Titulo, Bloque I, Andlisis cudtite de un titulo master.
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de ratios a la creacion de oportunidades, la qumipe a las escuelas de negocios

mantener su posicion en este mercado.
Como lineas de investigacion asociadas a estausid| podemos considerar:

o Profundizar en el conocimiento de los aspectovaeles de los masteres
para los estudiantes, tanto presenciales, comoregemciales, y tanto

espafioles, como latinoamericanos y europeos.

o Profundizar en el conocimiento de los aspectovaeles de los masteres
para el tejido empresarial que recibira a los egles.

o Profundizar en el conocimiento de la mejora prafiesi, a corto y medio

plazo, que tienen los egresados de un master.
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5.5.-CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION SOBRE LA METODOLOGIA
AHP

El trabajo realizado sobre la metodologia AHP nosp@rciona varios tipos de

conclusiones que merecen resaltarse.

Hemos podido comprobar la potencia que tiene ebdeetlesarrollado por Saaty, tanto
para el disefio de programas de educacion superief gue queramos incorporar la
opinion de diversos agentes -cualificados (profesorempresarios, estudiantes,
gobiernos, agentes sociales, etc.), como para avphoridades y preferencias de los

estudiantes y usuarios de estos programas.

La metodologia AHP al tratar de replicar el procdsoevaluacion de alternativas y
toma de decisiones que desarrollamos las pers@sasjuy intuitivo y facilmente
comprensible (al menos por personas de alto nwehdtivo), como demuestra es
escaso numero de cuestionarios mal cumpliment2dodg 362).

Ademas, el grado de compromiso y colaboracion gtee retodologia despierta en los
participantes en muy alto. Al participante se legexun grado de concentracion y
atencion durante la cumplimentacion del cuestionarayor de la que es habitual tener
en este tipo de tareas. Hacer comparaciones paladedns a dos exige focalizarse
mucho en la tarea y admite pocas distracciones Batia que los participantes
posteriormente tuvieran mucha curiosidad y mostranacho interés por conocer los

resultados de la investigacion.

Esto lo convierte en un método altamente atraaivprocesos de evaluacion y disefio
gue requieran compromiso y aceptacion por partesdmterlocutores que participan en

el proceso.

Como contrapartida, el tratamiento matematico de dacisiones tomadas por los

participantes es bastante complejo, lo que diicslt compresion y utilizacion masivas.

Es cierto que la existencia de un software comlegsjgecializado, Expert Choice (EC),
para el tratamiento matematico de la evaluacio@wemplificar el proceso, pero esta
aplicacidon presenta bastantes inconvenientes. &aplicacion cara, 400 USD, al mes
(alrededor de 300 €, mensuales). Teniendo en cuqgo& una investigacion

medianamente compleja puede durar, como minim@s/ameses, el coste de
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utilizaciéon del EC puede llegar a ser muy onerdsxiste una demo gratuita para
utilizar en entornos universitarios, pero es moythda, solo permite evaluar decisiones
de un solo decisor y parece estar mas destinada bg|investigadores la conozcan, la
utilicen y luego adquieran la version profesionqlie a permitir investigaciones

gratuitas en el universidad. Ademas es una apfinatiuy poco intuitiva y amigable y

el soporte al usuario que presta la empresa pesj@ets, en mi opinion, algo deficiente.
Por dltimo, los idiomas en los que trabaja la &giién solo son el inglés, ruso y chino.
Teniendo en cuenta la complejidad de algunos dedaseptos matematicos que hay
que utilizar, sin ser una limitacion critica, ngalée ser un inconveniente mas, que

potencia los anteriores.

La alternativa es la realizacion del tratamientotemetico utilizando una hoja de

calculo potente. En nuestro caso, como ya seutijzamos Microsoft Excel 2013.

Esta alternativa tiene el inconveniente de la tiedtien el desarrollo del sistema de
calculo, que hay que desarrollarlo con sumo cuidadwy lentamente. Sin embargo,
tampoco es especialmente complejo y una vez ddadodiene la ventaja del absoluto
conocimiento y control que proporciona al invedigasobre el proceso matematico y

sus resultados.

El dominio sobre el proceso, que adquiere un iiyedor montandose las hojas de
calculo para el desarrollo del analisis AHP, eropinion y una vez realizado, justifica

con creces el esfuerzo de realizarlo.

A esta ventaja hay que unir la independencia qugliace el investigador sobre los
tiempos y las formas de su investigacion y loesisis de informes a desarrollar.

El andlisis de consistencia se puede realizar garfeente desarrollando el modelo
matematico en hojas de célculo y tiene la ventejpearmitir observar paso a paso la

construccion del resultado.

Otra importante consecuencia obtenida del estwdilizado, dado que el objetivo de la
investigacion es contrastar la potencia del mé@idB para evaluar las preferencias de
los estudiantes en el disefio de masteres, medshrémpleo de un caso de estudio
realizado sobre mas de 300 estudiantes, sin tatagstablecer hipotesis universales
sobre las preferencias encontradas, sino tan soiprobar como el método permite

encontrar indicadores racionales de dichas prefexgnes que, tras la comparacion
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realizada de los resultados obtenidos en funciomasleRC aceptadas, se ratifica la
utilidad de la herramienta al poder verificarse odos resultados obtenidos presentan
un grado de variacion que no afectaria a la horacgptar o rechazar el criterio en
cuestion para el disefio de un master, al no vdtemd@a en ningun criterio, ni en

ninguno de los grupos estudiados, la importandaiva y subjetiva de los subfactores

estudiados.

En esta investigacion no se desarrollé un andaisisensibilidad sobre las respuestas de
los participantes y el modelo matematico constriedohojas de calculo no parece
permitirlo con facilidad, pero como ya se justifianteriormente, es un analisis

complementario, que no forma parte del objetivétadevaluacion a realizar.

Pero en cualquier caso, saber que existe el saftwardeja de ser una ventaja mas de

la metodologia.

Tras estas conclusiones, se han detectado var&ss|posibles de investigacion a partir

de la metodologia AHP utilizada.

- En primer lugar, se ha visto la potencia de la owtmgia para el disefio de
planes formativos perfectamente inmersos en ladeghlsocial a la que van
dirigidos. Aplicar este diseiio combinado QFD-AHP da¢efio de nuevos
programas de posgrado parece ser una condicioritegéie esperamos poder

aplicar en breve para el disefio de un master ersticay

- Asi mismo, convendria hacer un seguimiento de ctasouniversidades de
economias emergentes (China, Hong-Kong, India,, If@akistan...) estan
desarrollando sus programas universitarios aplicagidobinomio QFD-AHP vy
qué resultados estan consiguiendo. No deberiantdsrpee vista el “Principio

de la Reina Roj&® si queremos tener una Universidad de calidad.

- En otro orden de temas, seria de interés desartoika linea de investigacion
gue relacionara por un lado los problemas del narderitems a evaluar y los

problemas de consistencia que se presentan, teniendconsideracion las

%8 Este principio, lo formulé en 1973 por el biélogeigh Van Valen, para explicar cémo las especies
necesitaban estar en un proceso de mejora perreguemat mantener la posicion que ya habian adquirido
Van Valen toma el concepto del libro que Lewis Gpublico en 1871, “Alicia a través del espejtoy
que Alicia encontré al otro lado. En el cuentostama alocada carrera de Alicia junto a la Reing,Ro
Alicia observa sorprendida que estan en el misiio, s lo que la Reina Roja le contestao que es
aqui, como ves, hace falta correr todo cuanto uneda para permanecer en el mismo sitio. Si se quier
llegar a otra parte hay que correr por lo menos @eses mas rapido(Carroll, 1979, pag. 62).
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limitaciones al procesamiento de la informacion plamtea la memoria a corto
plazo y su capacidad 7+2 (segun las teorias ddsalas por Baddeley,
Baddeley & Hitch y Miller) y los errores en torda decisiones y la capacidad
limitada del decisor segun las investigaciones @ai€&) Kahneman y Amos
Tversky.

- Una dltima linea de investigacion podria orientagese el desarrollo de un
software libre, inclusshareware o cuando menos, la elaboracion y difusion de
hojas de calculo que permitieran a cualquier ingadbr aplicar con seguridad
la metodologia AHP, sin tener que depender deagitines comerciales.
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Anexo |

El Grupo CEF
El CEF (Centro de Estudios Financieros) nace hZca8s, el 13 de octubre de 1.977,

fundado por D. Roque de las Heras.

En este periodo de tiempo, el CEF ha evolucionasknlal lo que era, una pequefia

academia hasta convertirse en una institucion ¢idacgue engloba:

- Una Escuela de Negocios con sedes en Madrid (3osgntBarcelona y
Valencia. Dispone de una de las ofertas formatidagyida a profesionales,
mas completas y de mayor calidad del panorama dedafanza privada en

Espana.

- Probablemente, el principal centro espafiol de paepm de oposiciones para

titulados universitarios.

- Editorial Estudios Financieros, especializada emate juridicos, fiscales,
financieros y laborales, edita mas de 200 publices distintas cada afio,
siendo ademas la responsable de publicar toda dantentacion de los
programas formativos del Grupo. Integra también NAREF, empresa de
desarrollo y distribucion de cuatro bases de dddasimentales especializadas
(Fiscal, Socio-laboral, Haciendas Locales y Urhaois y cuatro revistas
especializadas (CEFLEGAL, CEFGESTION, Contabilidadributacion y

Trabajo y Seguridad Social. Recursos Humanos).

- Universidad a Distancia de Madrid (UDIMA), creada pey 1/2006 de 14 de
junio, de Reconocimiento de la Universidad Privddaiversidad a Distancia
de Madrid” (UDIMA); BOCM n° 152, de 28/06/2006.

- La Fundacion HERGAR, para la Investigacion y Prodmodducativa, cuyo
objetivo es canalizar las actuaciones en benedieita Responsabilidad Social

Empresarial del Grupo.

- Cluster E-Business, Agrupacion de Empresas InnoeaddgAEl) del

Ministerio de Industria, Energia y Turismo, puestomarcha en 2007.

- Una importantisima actividad de formacion a megaia empresas.
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Aplicando al Grupo CEF el modelo de analisis estyiab del profesor Jarillo (1996), si
tratamos de diferenciar sus ambitos esencialestdtal, de empresa y de producto)

podemos elaborar el siguiente gréfico:

ADMINISTRACION
n Y SERVICIOS
udima

SIDAD A DISTANCIA
DF HADRID |

Ambito de empresa i
FORMACION EDITORIAL

|
- BASES
Ambito de producto LIBROS DE
DATOS

CLIENTES
+
ECESIDADES

ESCUELA DE

ADMON. PUB.

NEGOCIOS

DISTANCIA
PRESENCIAL
DISTANCIA

PRESENCIAL
DISTANCIA
=
PRESENCIAL

Ambito territorial

Figura 66.- Los tres ambitos estratégicos del Gr@ieF (elaboracion propia).

En el mismo, podemos observar primero, como el GRF, a nivel empresa puede
estructurarse dentro de otros dos niveles perfestemintegrados, principalmente
“aguas arriba”’. La UDIMA en un futuro cercano, déaeer en gran medida, uno de los

principales suministradores (si no el principaljatlennos al CEF.

De igual manera, la Editorial, es un proveedoragsfjico, un socio esencial, en el
desarrollo de la estrategia competitiva del CEF.p8uilegiada posicion le permite
identificar, elaborar y distribuir el conocimierdocumentado que el CEF y la UDIMA

precisan, en el tiempo y forma que ambos necesitan.

Esta integracion vertical, en nuestro caso “agudsad, de la UDIMA, la Editorial y el
CEF, caracterizan el &mbito de la empresa y ddt@ik de una posicion de privilegio

en el dificil mercado en el que compite.
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En el “ambito del producto”, en el CEF podemos réifieiar tres lineas claramente
separadas respecto servicio al usuario final, aaisaonbién fuertemente integradas en
las fases previas de disefio, desarrollo y sopBsias lineas, y siguiendo la vision del
fundador del CEF, Roque de las Heras (2003), ¢$eredician por el mercado

profesional al que tratan de dar valor aifadido:

- El de las Administraciones Publicas: con la linea Hreparacion de

Oposiciones.
- El del tejido empresarial: con la linea de Forma@dedida para Empresas

- El de los Profesionales y Directivos: con la ling&a masteres, cursos y
monograficos. En esta linea de negocio es en lageamarcara el trabajo que

pretendemos realizar.

Y por ultimo, segun el modelo de Jarillo (1996)edaria por estudiar el “ambito
territorial”. En nuestro caso, y centrandonos eanebito del producto que nos interesa,
la formacion de los Profesionales y Directivosarabito territorial lo vamos a enmarcar

en la formacion impartida en programas:
- Presenciales (Madrid, Barcelona y Valencia)
- On-line (todo el mundo).

Nuestro estudio lo vamos a enmarcar en la formapi@sencial de la Escuela de
Negocios CEF Madrid.

Dentro de este mismo ambito vamos a englobar l@mbin écnologia(“conjunto de
teorias y de técnicas que permiten el aprovechamipractico del conocimiento
cientifico™) la vamos a asimilar a lo que normalmente se @mommomodalidad

didactica, y que fundamentalmente son: presencial y on-line

La modalidad semipresenci@dlended learningpe tanta importancia en la actualidad,
no la vamos a considerar una modalidad con “tegi@lcespecifica propia. De hecho,
los estudiantes, la viven como presencial. Y, @oktre, van a ser las expectativas de los

alumnos los determinantes para la definicién dgbo®.

% REAL ACADEMIA ESPANOLA (RAE). Diccionario de la lengua espafiofan linea]. Madrid. 2001.
[Consultado en 30/08/07]. Disponible en <http:/fmrsrae.es/drael/>
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Este modelo también tiene la extraordinaria verdajgoner el énfasis del negocio en
los clientes y sus necesidades, no en el prodestdécir, en lo que la empresa quiere

hacerj°.

Una ultima consideracién respecto a la “misionnalfdad” del CEF, es que esta muy

clara y especificamente formulada por la Direccion:

“Han transcurrido 25 afos desde queG#ntro de Estudios Financieros (CEF)
naciera con una vocacion muy clara: formar paraerepleo y potenciar el

desarrollo profesional de los que ya lo tienen” [@&Heras, R; 2003).

- “La actividad del CEF se desarrolla en tres campadscipales, siempre

relacionados con la formacion:
0

o En segundo lugar, impartimos la mas completa oftstenativa de
Méasteres Profesionales, Cursos Superiores y Moficgga enfocados a un
mismo objetivo: el empleo. Cada afio revisamos ytadaos nuestras mas
de 120 acciones formativas buscando la mayor atiliggara nuestros
alumnos y que gracias a éstas encuentren su properéunidad laboral o
mejoren su posicion en la que ya tienen, ademd&adilitar la formacion

continua de profesionales.

o0 A las empresas no sélo les atendemos desde el pentdrecerles a
profesionales capacitados en nuestras aulas & td@Vé&ervicio de Bolsa de
Trabajo. También un gran namero de empresas cormdiarel CEF la
formacion continua de sus trabajadores. Nuestro afb@mento de
Formacion a Empresas se encarga de adaptar nuesttwsos materiales y

humanos a las necesidades concretas consiguiertds aliotas de

%0 Es precisamente en este énfasis en el clienteegtahlecer el concepto de producto o serviciotéra

la definicién del producto o servicio como aquejle una empresa u organizacion quiere hacer o vende
en lo que, en mi opinién, van a diferenciar los tdés oficiales, de los profesionales. Hasta aHasa,
Escuelas de Negocio tenian el Norte puesto eniErges (alumnos y empresas). Su falta de ofiaalid

los hacia idoneos para adaptar de forma rapidaxjbfe sus contenidos a las necesidades del tejido
empresarial. Los Masteres oficiales sin embargoencel riesgo de perder esta capacidad de adapiaci
ya que necesariamente tienen mayor rigidez de aliseémo ejemplo, podemos citar que la UDIMA
tarda aproximadamente un curso académico comphetdtner una acreditacion oficial para un Master
que ya llevaba mas de quince afios impartiéndost @&F, con un extraordinario prestigio. Como para
hacer cambios en funcién de las necesidades @ ®jnpresarial...
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satisfaccion. Cabe destacar en este punto losséxibaseguidos por la
metodologiaoutdoor en el desarrollo de Habilidades Directivas.” ([2s |
Heras, R. 2009).

Algunos datos del CEF

En 1980, el CEF inicia la formacién a distanciaparando la oposicion de Gestién de

Hacienda.

En este afio, el CEF inicia la formacion superiorTeibutacion y Contabilidad, ya
dirigida, no a opositores, sino a profesionalesa Esrmacion se disefia en modalidad

presencial y a distancia.

En 1984 se inician los primerdasteres Tributacion y Asesoria Fiscal y Contabilidad
Superior. Ese afo se crea la Bolsa de Trabajocifras de paro en ese momento son,
para el cuarto trimestre, de 2,8 millones de pardtisstituto Nacional de Estadistica,
2005), cuando la poblacién activa es de 14 millodespersonas aproximadamente

(Instituto Nacional de Estadistica, 2005), es degiroximadamente un 20%.

En el ailo 2002 el CEF recibe la certificacion dikdad por AENOR en formacion

presencial y a distancia y la Bolsa de Trabajo.

En el curso 2011/2012 el nimero de alumnos quetaado programas formativos del
CEF es de 350.000, aproximadamente. Ese cursomizadée imparte formacion a

cerca de 30.000 alumnos.

Con estos breves datos solo queremos reflejarIfDER es una importante institucion
en el ambito de la formacion de postgrado en Espiafta importancia justifica el
interés del estudio realizado: los “Factores CldeeExito” que presentan algunos

clientes potenciales especialmente importantes.

255



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Anexo |l

Listado de las Universidades oficiales espafolasufso académico 2013/2014.

Universidades publicas:

Universidad de A Corufia
Universidad de Alcala

Universidad de Alicante
Universidad de Almeria

Universitat Autonoma de Barcelona
Universidad Autonoma de Madrid
Universidad de Barcelona

Universidad de Burgos

© 0 N o g B~ wDbdPRE

Universidad de Cadiz

10.Universidad de Cantabria
11.Universidad Carlos Il de Madrid
12.Universidad de Castilla-La Mancha
13.Universidad Complutense de Madrid
14.Universidad de Cérdoba

15.Universidad de Extremadura
16.Universitat de Girona

17.Universidad de Granada
18.Universidad de Huelva

19.Universitat de les llles Balears
20.Universidad de Jaén

21.Universidad Jaume | de Castellon
22.Universidad de la Laguna
23.Universidad de La Rioja

24.Universidad de Las Palmas de Gran Canarias
25.Universidad de Leon

26.Universitat de Lleida

27.Universidad de Malaga

28.Universidad Miguel Hernandez de Elche

29.Universidad de Murcia
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30.Universidad Nacional de Educacion a Distancia
31.Universidad de Oviedo

32.Universidad Pablo de Olavide

33.Universidad del Pais Vasco / Euskal Herriko Untitatea
34.Universidad Politécnica de Cartagena
35.Universitat Politécnica de Catalunya
36.Universidad Politécnica de Madrid
37.Universidad Politécnica de Valencia
38.Universitat Pompeu Fabra

39.Universidad Publica de Navarra
40.Universidad Rey Juan Carlos

41.Universitat Rovira i Virgili

42 .Universidad de Salamanca

43.Universidad de Santiago de Compostela

44 .Universidad de Sevilla

45.Universitat de Valencia (Estudi General)
46.Universidad de Valladolid

47.Universidad de Vigo

48.Universidad de Zaragoza

49.Universidad Internacional de Andalucia

50.Universidad Internacional Menéndez Pelayo

Universidades privadas

. Universitat Abat Oliva CEU
. Universidad Alfonso X El Sabio
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10.Universidad Catodlica San Antonio (Murcia)
11.Universidad de Deusto

12.Universidad Antonio de Nebrija
13.Universidad Europea de Canarias
14.Universidad Camilo José Cela
15.Universidad Europea de Madrid
16.Universidad Europea de Valencia
17.Universidad Cardenal Herrera — CEU
18.Universidad Catdlica de Avila
19.Universidad Europea Miguel de Cervantes
20.Universidad Catdlica de Valencia
21.Universidad Francisco de Vitoria

22.1E Universidad

23.Universidad Pontificia de Salamanca
24.Universitat Internacional de Catalunya
25.Universitat Ramoén Llull
26.Universidad Loyola Andalucia
27.Universidad San Jorge

28.Universidad Mondragon Unibertsitatea
29.Universidad San Pablo-CEU
30.Universidad de Navarra
31.Universidad Pontificia de Comillas
32.Universitat de Vic

Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Dep¢2@l3)
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Anexo Il

Listado de los indicadores de calidad utilizados polos paises analizados en el
informe de la ACAP (2006)

Criterios de calidad utilizados por los paises analizados

Criterios

= | Australia
EE.UU
= |Sudafrica

= |Suecia

Proceso de ensehanza y aprendizaje

= | = | Brasil
= | = |Noruega

= |~ |Ttalia

Bibliotecas y fondos documentales

= |~ |~ [Francia

Atencion al alumno y formacioén integral

Personal académico

= === = | Espafia
= === = | Alemania

Plan de Estudiosy estructura

Direccion / gestion

== |= |~ |= |~ |=|Reino Unido

Publicaciones en revistas

Resultados en la sociedad 1

L
=
=

Disponibilidad de recursos tecnolégicos 1

AT

Evaluacién interna / externa 1

[
o
[
[
[

Infraestructuras

Resultados de los egresados 1 1 1 1

Publicaciones de libros 1 1

Presentacién a congresos 1 1

Personal administrativo / servicios 1

I

Relaciones internacionales 1

Objetivos programa 1 1 1

Servicios a estudiantes 1 1 1

Laboratorios, talleres y espacios experimentales 1 1 1

Resutados del programa 1 1 1

[
[

Becas 1

Guia académica 1 1

Formacion de los docentes

Politica de investigaciéon

R I

Relaciones con otras instituciones

ER L L
=

Direccién y planificacion de la ensefianza 1

Aulas 1 1

Espacios de trabajo 1

Ntmero de profesores

Investigaciones subvencionadas

iR R
-

Adaptacion especial a discapacitados

Convenios con otras instituciones 1

Patentes y licencias

Ratio estudiantes / docentes

Duracién promedio para obtencidén del titulo

Financiacién de la investigacion

Ratio docente e investigaciéon / PAS

Subsidios a la investigaciéon

RiR|RIRIRIRIR|R]|R

RiR|RRR]~=

Gastos promedio por estudiante

Servicios a la comunidad 1 1

Gestion / organizacién de la ensenanza 1

Requisitos para obtener el titulo

Numero de investigadores postdoctorales

Programas de atencion a necesidades especiales

Costes de matricula

Subvenciones a estancias

Numero de grupos de investigacién

S

Numero de doctores por afio

Aplicacién sistema de créditos ECTS

Fondos para nuevas tecnologias

Recursos para némina
Tutorias

e b b e e 0 0 00 [0 [0 00 0o 0 [0 (0o (00 [0 10 |10 | 1o foe oo oo oo [eo (o0 (oo [0 (0o [ s [ [ 1 [ o Jor o fen | ov[ov [N [N (N | B | Total

L
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Criterios de calidad utilizados por los paises analizados (continuacion)

Criterios

Espafia
Reino Unido
Alemania
Australia
EE.UU
Suecia
Brasil

ITtalia
Noruega
Sudéfrica

Seleccién de docentes

Estudiantes extranjeros por ciclo

Estudio socioecondémico de los estudiantes

Cursos complementarios / créditos

Ratio docentes rango superior / total docentes

Ratio dedicacion docente / total docentes

Relacién éxito carrera / éxito bachillerato

Exito / abandono segundo afo

Rol asociaciones estudiantiles

Investigacién sobre ensefianza

Relacién docentes / investigadores

Porcentaje docentes por laboratorio

Numero de DEA y Tesis / docente doctor

Numero de doctorandos

Numero de tesis

Numero de investigadores

Creacion de empresas para aplicar investigaciéon

Ratio estudiantes / PAS

Recursos totales por docente

Recursos propios / subvenciones

Recursos formacién continua / recursos propios

Subvenciones locales /total de recursos propios

Cuantia contratos / subvenciones investigacion

Gastos promedio por docente

Deportes

Laboratorio de idioma

Calidad de vida en el campus

Educacién sanitaria

Politica cultural

Relaciones publicas

e I I N P e e I S e N I L e e e I T e T N I e e e s et

Imprenta universitaria

Apoyo al personal 1

Publicidad y difusion 1

Autofinanciacién 1

b L e i i e ] i e i i [ i | i | e i [ (i | [ | e [ [ [ | Total

Atraccién de los mejores estudiantes 1

TOTAL 15 | 24 | 22 | 59 | 13 11 4 10 | 15 7 12

[
O
N

Tabla 41.- Listado de los indicadores de calidaitia®dos por los paises analizados en
el informe de la ACAP (2006).
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Anexo IV
Calculo del vector de prioridad por los métodos Disibutivo e Ideal (Saaty, 1998)

Con el “Método Distributivo”, el Vector de Prioridade cada criterio (VPC D) se

calcula como la media de las prioridades normadigate las alternativas:

n
1=1Wij

En este caso la suma de las prioridades de cataaltva suma 1,00.

De esta manera, hemos distribuido el objetivo gémer la decision, proporcionalmente
entre las alternativas mediante normalizacion. hasvas opciones de decisién que
puedan afadirse obtienen su prioridad de todadelasis, ya que entre todas tienen que
seguir sumando el 100% de posibilidades, lo qumipeda inversion de rango (Saaty,
1998).

Con el “Método Ideal” de normalizacién de prioridadel Vector de Prioridad de cada
criterio (VPC 1) se calcula dividiendo cada unalakede las prioridades obtenidas para
cada alternativa en VPC D, por el maximo valorattas ellas.

VPC D;

VPCI= ————
Mdx (VPC D)

De esta manera, la alternativa preferida siemprdréevalor 1,00 y el resto es una

proporcion sobre esta alternativa preferente.

En este caso las nuevas opciones de decision sgacamcon la opcion ideal hasta el
momento y podrian convertirse ellas mismas endaaalternativa ideal. Este forma de
normalizar las prioridades hace que, las nuevasnaltivas irrelevantes incorporadas,
siempre estaran muy por debajo de la alternatigal,ighor lo que no afectara al orden

de preferencias (Saaty, 1998).

De cualquier forma, las mejores elecciones obtsnda ambos criterios, coinciden en
un 92 % de las veces segun estudios realizaddSgady y Vargas (1993).

261



Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Anexo V
Célculo delAmsx Y los autovectored1 de una matriz (Reyes & Mata, 2013)

Si consideramos una matg y un escalar. Por definicién, un autovalor d& si el
vectorv no es nulo en Rsera tal que

Av=ALv

Esta definicion se puede reescribir si tenemos usmta la matriz identidatl de la
forma siguiente:

(A-A)v=0

Esta expresion se cumplira para ciertos vectoee®s que llamaremasutovectores

Para poder averiguar los autovalores solo tenemeshgllar las raices del polinomio

caracteristico definido por: det (AH =0

Ejemplo: Calcular elnax y los autovectores,de la matriz: A :(i g)

Calculo demay

(A-A)=0 =
{0 .
3 3l Mo 1l=0 =
AERA -
|11/: 33/::0 =
1-A)B-N-(2-4=0 =
AN-4\-5=0 =
A-5)QA+1)=0 =

A =+5y-1(son los autovalores de A) =

Amax = +5
Calculo de los autovectorgs
(A-A)v=0 =
1—A 2 X1 _ |0
4 3_/1.| |x2| - |o| =

w3 v =
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Anexo VI

Detalle de la muestra empleada en el estudio y plale aplicacion del cuestionario

La poblacion a estudiar fueron los alumnos de méstpresenciales del CEF de la
promocién OCTUBRE, 2013.

Dado lo accesible de la poblacion a estudiar nseeccioné una muestra de estudio,
sino que se aplico el cuestionario a todos los atenlo que aumenta la fiabilidad y
validez del estudio (Seoane & Rechea, 1983).
Se aplicaron 363 cuestionarios en el primer trirregstadémico (octubre, noviembre y
diciembre de 2013). De estos 363 cuestionariogagis, 22 se rechazaron por errores
en su cumplimentacion. Por lo que la muestra queddcida a 341 cuestionarios
validos.
Las variables demogréficas que se tomaron en céugarian:

i.  Master cursado

i. Edad

iii.  Sexo del estudiante

iv.  Grado de experiencia profesional del estudiante

v. Situacion profesional en el momento de realizacuglstionario (comienzo del

master) del estudiante.
vi.  Nacionalidad

Se presentan a continuacion los principales dataslisticos de la muestra encuestada:
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VLI.i.- Muestra estudiada por tipo de master

Master Ccaodigo
- Maéster en Direccion y Administracion de EmMpresas.........ccccvvevvveeeeeeeecivvvnnnnn. MBA
- MBAEeN LOQiStiCay COMPIAS .......uuvuerrreeemmmmniieeereaeeeessssssinnreeeeeeeessaansnneeeees MLC
- MAaster en Gestidn SANItAIIA .........ceeeeeeieieeeiiiiiieee e MGS
- Maéster en Direccion y Gestion de Recursos HUManNOs............cccccvevveeeeeeeennns MRH
- Maéster en Direccion EcCOonOmMIco-FIN@nCiera .....cccccccovvvveeieeeeeeiiiiiiiiiieeeeennnn MEF
- Maéster en Direccion y Gestion Contable.........ccccoooiiiiiiiiiiiiiee e MEF
- MaAster en Banca y Asesoria FINaNCIera........ccccueeeeeeeeeiiiiiiiiiiieieeeeeeeseevieens MEF
- Maéster en Asesoria Juridico-Laboral.........cccceeeeiiiiciiiiiiiiiee e MAJ
- Master en ASesoria e EMPIESAS ........... e eeeeeeeeeeeaaaiaaeiaaaeieaseesseeeseaeae. MAE
- Master en Direccién Comercial y Marketing .......ccccceeeeeiieiiiiieeeee, KW
- Master en Direccién de Negocios Internacionales...............ccccccvvvvveevvieenennnnn, MKT

A los alumnos del Master en Banca y Asesoria Fieamcy Master en Direccion
Econdmico-Financiera, se les agrupo en un unicqualpdada la similar naturaleza del
programa y el pequefio nimero de alumnos existerdaégano de los masteres.

Lo mismo se hizo con el Master en Direccion de Nemplnternacionales y el Master

en Direccion Comercial y Marketing.

Estudiantes por master

MGS 103
MEF + BANCA 85
MAJ + MRH 46
MLC 38 Estudiantes | Cuestionarios | Cuestionarios
por master | contestados validos
MAE 36
MBA 9 4
MKT 29 MAJ + MRH 46 46
MEA BB 4 MKT 35 29
MAE 36 36
0 20 40 60 80 MLC 38 38
MEF + BANCA 85 85
MGS 114 103
TOTAL 363 341

Figura 67 y Tabla 42.- Muestra estudiada por tigordaster.
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VL.ii.- Muestra estudiada por edad

Inicialmente se definieron cinco tramos de edad paalizar el estudio, con tramos de
una amplitud de 7 afios (nimero de afios que normtnse acompanan de cambios

sociales y personales importantes en las persoestsjfliantes menores de 28 afios,
estudiantes entre 28 a 35 afios, estudiantes énirel3 afios, estudiantes entre 42 y 49 afios y

estudiantes mayores de 49 afios.

La muestra encuestada se distribuyd segun la siguiabla y grafica de resultados:

Edad
E=<28 182
28<E=<35 119
35<E=<42 32
42 <E=<49 7
49<E 1
TOTAL 341

Tabla 43.- Muestra estudiada por edad.

A la vista de estos resultados, se decidio readizastudio segun tres tramos de edad:

Tramo de edad Cddigo N° alumnos
- Estudiantes menores de 28 afios..............] Em<28 e 182
- Estudiantes entre 28 a 35 afios..............: SB&<35. 119
- Estudiantes mayores de 35 afios...........comme 3D < ooiiiiiiiiiii e 40

Estudiantes por tramos de edades

200 182

180
160
140
119
120
100

80

60
40
40

20
o

E =< 28 28 <E =<35 35<E

Figura 68.- Muestra estudiada por tramo de edades.

La distribucién de la edad de los alumnos, nosgabdi a tener en cuenta a la hora de
sacar conclusiones y proponer lineas de mejora,pgaeticamente la mitad de los
estudiantes esta por encima de los 28 afios. Es dealumno de méster es, en gran

medida, muy diferente al alumno de grado (en forémegpresencial).
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VL.iii.- Muestra estudiada por sexo

Estudiantes por sexo

Mujeres

199

58%

Figura 69.- Muestra estudiada por sexo.

La diferenciacion de la muestra del estudio poogefieja muy fielmente la situacion
de la universidad espafiola. Segun el ultimo infoxeé Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte, en el curso 2012-2013, el 54¢@%0s estudiantes universitarios son
mujeres, asi como el 57,6% de los estudiantes apes(Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte, 2013).
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VLl.iv.- Muestra estudiada por experiencia profesionl

Se definieron 3 tipologias de estudiantes en funaé su grado de experiencia

profesional:
Experiencia profesional Cadigo
- Menos de 3 afN0S d€ EXPEHENCIA.......uuvureeeereerreeeeereerrrerraeerrerrrrrrrrrr———— X=<3
- Entre 3y 7 afios de eXPEriENCia. ... e e eeeeeeeeeaeiiaeeieaeieeeeeeeeeeeeee A< X=<7
- Mas de 7 al0S de eXPEIENCIA.......cciieiereeereeeeerieerieerieeeireerererrrerrrrar e ——————— 7< X

Esta variable es, junto con la siguiente (“Situagidofesional”) la menos fiable para sacar
conclusiones. A nivel estadistico nos permite we @ mitad de los estudiantes de masteres
estdn comenzando sus carreras profesionales, asienue la otra mitad, tiene ya una
trayectoria profesional definida. Este dato es maite con la edad de los estudiantes. Si bien es
cierto, que el concepto “experiencia profesional’hauy ambiguo y puede reflejar percepciones

personales que precisarian objetivarse antescde @anclusiones.

Experiencia profesional

Experiencia profesional
X=<3 3<X=<7 7< X
174 100 67

Figura 70 y Tabla 44.- Muestra estudiada por expecia profesional.
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VI.v.- Muestra estudiada por situacion profesionabctual

Se definieron 5 clases de situaciones profesiorddemenor a mayor atractivo para
profesionales universitarios, pidiéndose a losdéshies que eligieran la alternativa en
la que se encontraban en ese momento, independimite de la situacion profesional
gue pudiesen haber alcanzado a lo largo de surdiésagorofesional anterior. Las

clasificaciones propuestas y la ordenacion de lastna fueron:

Situacion profesional actual Cddigo
- EN SitUACION A€ PAI0.....cceiiiiiiiiiee et s ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e s s eees PARO
- En situacion de becarib(con practicas remuneradas 0 no).................] BECA

- Trabajo precario o claramente por debajo de laaitguadon y experiencia del
ESTUAIANTE ... PRECARIO

- Trabajo razonablemente estable y/o razonablemeotel@a mi capacitacion y
experiencia, sin responsabilidad sobre otras passon...................... ESTABLE

- Directivo o responsable de los resultados de peesonas ................... MANDO

Esta variable es, junto con la siguiente (“Situagidofesional”) la menos fiable para sacar

conclusiones. A nivel estadistico nos permite wer lg mitad de los estudiantes de masteres

. ., . Situacion profesional
Situacion profesional actual
Lo PARO 139
139 BECA 52
140
! PRECARIO 39
. ESTABLE 78
0 i MANDO 33
%0 TOTAL 341
60 52
40 > 33
w 115
0

PARO BECA PRECARIO ESTABLE MANDO

Figura 71 y Tabla 45.- Muestra estudiada por siigagprofesional.

%1 Se les pedia expresamente en qué situacién adhaiivia estaban dentro de la empresa en que
estuvieran trabajando. Muchos estudiantes, espeaigé [0s extranjeros, si no tienen permiso deajoab

no pueden desarrollar una actividad profesionabses bajo la situacion administrativa de “Conveteo
Colaboracion Formativa” o beca. Es de todos comocifimo estudiantes con un importante grado de
experiencia profesional, tienen que seguir reafirafpracticas”, si quieren tener acceso a la enapres
espafiola y, muchos de ellos, el trabajo que reaéizade técnicos, a veces, senior.
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VI.vi.- Muestra estudiada por nacionalidad

Se definieron inicialmente 8 agrupaciones de eashtes en funcion de su nacionalidad:

Nacionalidad Caodigo N° alumnos
- ESPANa ..oeeeeiiiii e ESP. e 210
- Repudblica Dominicana...........ccccooevveeeeennenen. DOM...cooiiiiiiiiieeeee e 89
- Venezuela ... VEN. ..o 19
- Colombia ... COL.oiiiiiieieeeeeeeees 5
= MEXICO..ci et MEX . iiiiieeee i e e e e 5
- Resto de Latinoamérica...........cccceevericmmeeennen. LAT et e 8
- Union EUropea.........cccovivieieeiiiieee e EUR....coo e 3
- Resto de paises del mundo .............cccueeeennee. VAR ..o 2

Pero a la vista de los resultados se redefiniaasn |

Nacionalidad
clases de la siguiente manera (ver tabla XXX), |gsp 210
agrupando por un lado a los alumnos de México, |POM (MGSAN) 84

LAT 42
Colombia y resto de Latinoamérica, y por otro, a |rgsTo 5
los alumnos procedentes de la Union Europea, conTOTAL 341
los del resto del mundo. Tabla 46.- Muestra estudiada por
nacionalidad.
2% Estudiantes por nacionalidades
210

Alumnos espafioles / extranjeros
200
150

210 (62%)

100 84 ‘

42

Figura 72.- Muestra estudiada por nacionalidades.

Tal como se estimaba, la importancia de los alumexdsanjeros, esencialmente
latinoamericanos, es critica para el CEF, ya questdayen el 38% de los alumnos de
masteres presenciales. Sin embargo, el CEF prawita no tiene ningun impacto para

estudiantes de la Union Europea, ni América detéN@xcepto México).
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VLl.iv.1.- Descripcion de los alumnos por nacionalidd

ESPARNA (210 estudiantes)

distribucidn por sexo Edad de los estudiantes1
de los estudiantes M;‘;Z’;:sde ESPANOLES
ESPANOLES s (o

Entre 28y 35
afios
50 (24%) Menores de
28 afios
134 64%)
N— __J
( h
Masteres que estudian los estudiantes
ESPANOLES

75
36
30
e | .
MRH MEF

12 17
3
A I | M
MLC MGS

MBA MAJ MAE MKT
. J
4 )
Grado de Experiencia de los estudiantes
ESPANOLES
40 40
Menos de 3 afios Entre 3y 7 afios Més de 7 afios
( o . . )
Situacion profesionalde los estudiantes
ESPANOLES
101
M
L PARO BECA PRECARIO ESTABLE MANDO |

Figura 73.- Descripcion de los alumnos por naciodadl: espafoles.
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VLl.iv.2.- Descripcion de los alumnos por nacionalidd

REPUBLICA DOMINICANA. MASTER EN GESTION SANITARIA (84

estudiantes)

istribucion por sexo
de los estudiantes
R. DOMINICANA

61
73%

@ — R
Edad de los estudiantes:
Mayores de R. DOMINICANA
35 afios

9 (11%) Menon:_es

de 28 afios

29 (34%)

Entre 28y
35 afios
\_ 46 (55%) Y,
4 \

Grado de Experiencia de los estudiantes
R. DOMINICANA

43

7
q Menos de 3 afios Entre 3y 7 afios Més de 7 afios
4 )
Situacion profesionalde los estudiantes
R. DOMINICANA
PARO BECA PRECARIO ESTABLE MANDO

Figura 74.- Descripcién de los alumnos por naciodadl: dominicanos.
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VL1.iv.3.- Descripcion de los alumnos por nacionalidd

RESTO DE LATINOAMERICA (42 estudiantes)

. By, s ~
istribucién por sexo
de los estudiantes Mayores de
Z 35 afios
LATINOAMERICA 4 (10%)

Menores de
28 afios
17 40%)

31
(74%)

Entre 28y 35
afios

21 (50%)
Edad de los estudiantes
& LATINOAMERICA | J
4 \
Masteres que estudian los estudiantes
LATINOAMERICA
26
! 5
: - B
] ] -
MLC MGS MRH MEF MKT
\_ J
4 ™
Grado de Experiencia de los estudiantes
LATINOAMERICA
Menos de 3 afios Entre 3y 7 afios Més de 7 afios
( )

Situacion profesional de los estudiantes

LATINOAMERICA

I I - I .

PARO PRECARIO ESTABLE MANDO

Figura 75.- Descripcién de los alumnos por naciedadl: latinoamericanos.
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VL1.iv.4.- Descripcion de los alumnos por nacionaliad

TODA LA MUESTRA (341 estudiantes)

istribucién por sexo W
de los estudiantes WEPERDES
35 afos
MUESTRA TOTAL (341) 40 (12%)
M
171
(35%)
Entre 28y 35 Menores de
afios 28 aiios
119 (35%) 182 53%)

Edad de los estudiantes
MUESTRA TOTAL (341) | |

4 )
Mdsteres que estudian los estudiantes
MUESTRA TOTAL (341)
103
85
38 2 36
- 1 i N |
—_— [
MBA MLC MGS MRH MEF MAJ MAE
\_ J
~ ™
Grado de Experiencia de los estudiantes
MUESTRA TOTA (341)
182
119
40
Q Menos de 3 afios Entre 3y 7 afios Més de 7 afios )
( A

Situacion profesional de los estudiantes

MUESTRA TOTAL (341)

139
78
52
I . -
Q PARO BECA PRECARIO ESTABLE MANDO y

Figura 76.- Descripcién de los alumnos: toda la stue.
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Anexo VIl

Relacidn de factores principales y factores de semgo orden que se estan priorizando en el estudio.

- PLAN DE ESTUDIOS

Disefio, planificacién y coordinacion del prograneaedtudios a cursar
Materiales didacticos

Guias didacticas claras de las asignaturas

Sistema de evaluacion proporcionado

Actos académicos complementarios (conferenciasasis.)

Campus virtual

- PROEESORADO

Titulos académicos del profesor

Experiencia profesional del profesor

Habilidades de comunicacién y metodologia practica
Comportamiento justo en las evaluaciones
Amabilidad / accesibilidad

Conocimiento y utilizacion del campus

[ =Y

OOk WNPE

N

OO WNER

- ADMINIST. Y SERV. DE APOYO (SECRETARIA DE ESTUDIOS, ETC).

Rapidez de Servicio

Secretaria virtual (para informacién y peticiones)
Amabilidad / accesibilidad

Mensajeria por telefonia movil e internet.
Amplitud de horario y facilidad para contactar
Carnet de Estudiante

_ BOLSA DE TRABAJO

Existencia de Practicas en empresas

Existencia de Ofertas Profesionales (no becas)

Amabilidad / accesibilidad

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Orientacion personalizada en la busqueda de empleo
Orientacién personalizada para la creacién de esaprg autoempleo

w

OOk WNPE

OO WNPRE

- INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTO

Comodidad de aulas y equipamiento

Sala de informética a disposicion de los alumnos
Red wifi gratuita y acceso a internet.

Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.)
Salas de Trabajo en grupo

Descuentos en aparcamientos proximos

(&)

OOk WNPE

_ IMPACTO PROFESIONAL FUTURO

Facilidad para desarrollar nuevos programas derpdsg doctorado

Disponibilidad de programas de intercambio con sotuaiversidades y escuelas de negt
extranjeras

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno

Existencia de Ofertas Profesionales en otros paises

Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursablicaciones

Actos académicos y sociales como antiguo alumno

=

OO WN
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Anexo VIl

Instrucciones de aplicacion del cuestionario

Cuestionario

Factores Clave para la Calidad de la Formacion Unersitaria de un programa master

PRESENTACION DEL CUESTIONARIO

Obijetivo del cuestionario

En el Grupo CEF.- estamos estudiamdlgrado de importancia o preferenciaquepara los
alumnos que cursan un programa master, tienen los difesefactores o dimensiones que

componen el servicio que ambas instituciones prestls alumnos.

Tratamos de conocer qué factores son realmentertampes para nuestros alumnos cuando
deciden realizar un master con nosotros. Cudletasa@xpectativas de lo que esperan encontrar

y recibir, al confiarnos una parte muy importargesd desarrollo profesional.

Y queremos que sean los propios alumnos los queligas qué es importante para ellos, no

intuirlo nosotros. Queremos, en resunfescuchar la voz del cliente”.

Por eso, le estariamos muy agradecidos si nosatadinos pocos minutos a contestar el
cuestionario que le presentamos a continuaciérrdRmmprobar que es muy fécil y rapido de

cumplimentar.

Descripcion del Cuestionario

2

Este cuestionario esta construido acorde a la roletgih “Proceso Analitico Jerrquico
(AHP)”, método de andlisis y evaluacion multiciibedesarrollado por Thomas Saaty en 1980,
Yy que se basa en descomponer progresivamente bleme en una piramide ordenada de
alternativas, para posteriormente recomponer tladasoluciones parciales a estas alternativas,
en una solucion global, tratando de reproduciladerma mas fidedigna posible, la capacidad

innata humana de emitir juicios (Saaty, 1998).

En nuestro caso, tras una investigacion previahae determinado, como componentes

esenciales de una formacién de postgrado de caBdaifactores o dimensiones principales:
1. Calidad del Plan de Estudios cursado
2. Calidad del Profesorado

3. Calidad del servicio prestado por la Secretaria Etudios y los soportes

administrativos
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4. Calidad del servicio prestado por la Bolsa de Tjmaba
5. Calidad de las infraestructuras y equipacion defroe

6. Impacto profesional que para el futuro profesiodal alumno tiene el proceso

formativo realizado.

Esta clasificacidn sin tratar de ser exhaustivegge los principales aspectos que otros alumnos,
profesores, investigadores y profesionales, harsiderado como mas importantes en un

proceso de Educacion Superior.

Cada uno de estos factores o criterios principsddsa descompuesto en otros seis sub-criterios
o factores de segundo orden que légicamente, ssidepan los elementos clave del mismo.
Nuevamente en esta fase, no estan todos los quepeansi estan todos los criterios que la

investigacion previa revel6 como mas importantea pada factor principal.

El limitar a seis factores principales y seis sritedos por factor el abanico de alternativas a

considerar se debe a una cuestion practica palitefda cumplimentacion del cuestionario.

Pero si bien, segun el planteamiento anterior,stedtas dimensiones (principales y de segundo
orden) son muy importantes para la percepcion dalidad recibida por los alumnos, el grado

de importancia que tienen entre ellas para losrabsimecesariamente sera diferente.

Y eso es lo que persigue esta investigacidonocer cuales son las prioridades de los

estudiantes al realizar un master.

Al final del cuestionario, a modo de anexo, se uyella jerarquia completa de factores

principales y sub-factores que se han considenadste caso.

Por tanto,el objetivo que busca esta investigacion es conocerudl es el grado de
importancia, interés o preferencia que cada una dis dimensiones y criterios de calidad

presentados tiene para los  estudiantes de un progra  master.
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COMO CUMPLIMENTAR EL CUESTIONARIO

Este cuestionario tiene 7 bloques de 15 items bldpe. Seis bloques tratan de averiguar la
prioridad que para Ud. tienen los aspectos pritespde cada una de las seis dimensiones
estudiadas y el séptimo bloque prioriza la impantamue para Ud. tiene cada una de estas
dimensiones.

Las prioridades se establecen comparando entlesg dos, los factores de cada bloque, de la
siguiente manera:

COLUMNAA COLUMNAB

Secretaria de Estudios y

Plan de Estudios 9A ' 7A ' 5A 3A 1 | 3B 5B 7B 9B L
Administrc.

Donde:
Extrema importancia o importancia demostrada de A sobre B. La importancia del

9A item de la columna A, sobre el item de la columna B para lograr un mdaster de
calidad, es indiscutible.

7A Gran importancia de A sobre B. El item de la columna A es claramente mucho mas
importante que el item de la columna A para conseguir un master de calidad.

5 A Mucha importancia de A sobre B. El item de la columna A es bastante mas
importante que el item de la columna B para conseguir un master de calidad.

3A Mediana importancia de A sobre B. El item de la columna A es un poco mas
importante que el item de la columna B para conseguir un master de calidad

1 Igual Importancia entre A y B. Los dos criterios tienen la misma importancia para
conseguir un master de calidad.

3B Mediana importancia de B sobre A. El item de la columna B es un poco mas
importante que el item de la columna A para conseguir un master de calidad

5B Mucha importancia de B sobre A. El item de la columna B es bastante mas
importante que el item de la columna A para conseguir un master de calidad.

78 Gran importancia de B sobre A. El item de la columna B es claramente mucho mas
importante que el item de la columna A para conseguir un master de calidad.
Extrema importancia o importancia demostrada de B sobre A. La importancia del

9B item de la columna B, sobre el item de la columna A para lograr un master de
calidad, es indiscutible.

La tarea a realizar por Ud. es marcar con claridasilla que en su opinién mejor define la réladie
importancia entre cada una de las alternativagptadas.

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 1X: Cuestionario tipo |

Cuestionario sobre

Factores Clave para la Calidad de un programa Maste

Datos demograficos:

Edad: .....

.......... Sexo: MUJER HOMBRE [}

Nacionalidad:

Méster que esté cursando:

Grado de experiencia profesional:

[

0

0

Menos de tres afios de experiencia
De tres a siete afos de experiencia

Mas de siete afios de experiencia

Situacion laboral actual (marque s6lo una opciémas aproximada):

[

0

MODELO:

En paro
Practicas (remuneradas o no) sin relacion laboral
Trabajo precario o claramente por debajo de miatgEaon y experiencia

Trabajo razonablemente estable y/o razonablemewrtmde a mi

capacitacion y experiencia, sin responsabilidadesotyas personas.

Directivo o responsable de los resultados de piasonas.
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Priorizacion de los Factores Principales para la Qalad Educativa

Criterios evaluados:

1. Calidad del Plan de Estudios cursado
2. Calidad del Profesorado
3. Calidad del servicio prestado por la Secretariestadios y los Soportes Administrativos
4. Calidad del servicio prestado por la Bolsa de Tjmba
5. Calidad de las Infraestructuras y Equipacién detroe
6. Impacto profesional que para el futuro profesiahl alumno tiene el proceso formativo
realizado.
9A 7A 5A 3A 1 38 78 98
COL. A Extrema Gran Mucha Mediana Igual Mediana Mucha Gran Extrema coL. B
importanciade| importancia | importancia | importancia | Importancia importancia | importancia | importancia | importancia
A sobre B de Asobre B | de AsobreB | de AsobreB entreAyB de B sobre A | de Bsobre A | de B sobre A | de B sobre A
COLUMNA A COLUMNAB
1 Plan de Estudios 9A  7A | 5A | 3A 1 38 5B 7B 9B Profesorado
2 Plan de Estudios 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 78 9B Secre.tfma de Estudios y
Administrc.
Lib-
3 Plan de Estudios 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Bolsa de Trabajo
4 Plan de Estudios 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
5 Plan de Estudios 9A 7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
Secretaria de Estudios y
6 Profesorado 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B .
Administrc.
7 Profesorado 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Bolsa de Trabajo
8 Profesorado 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
9 Profesorado 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
10 Secretaria de Estudios y Administrc. 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Bolsa de Trabajo
11 Secretaria de Estudios y Administrc. 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
12 Secretaria de Estudios y Administrc. 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
13 Bolsa de Trabajo 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
14 Bolsa de Trabajo 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
15 Infraestructuras y equipamiento 9A  7A | 5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro

Si considera que en esta categoria se deberia taido en cuenta algin otro factor principal no
incluido, dada la importancia que tiene, por fauadjquelo a continuacion:
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Factor 01: Plan de Estudios
Criterios evaluados:

1. Disefio, planificacién y coordinacién del prograneaedtudios a cursar
2. Materiales did4cticos
3. Guias didacticas claras de las asignaturas
4. Sistema de evaluacién proporcionado
5. Actos académicos complementarios (conferenciasasis.)
6. Campus virtual
9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
COL. A Extrema Gran Mucha Mediana Igual Mediana Mucha Gran Extrema CcoL.B

importanciade| importancia | importancia importancia | Importancia importancia | importancia | importancia | importancia
A sobre B de AsobreB | de AsobreB | de AsobreB | entre AyB | deBsobre A | deBsobre A | de B sobre A | de B sobre A

COLUMNA 1 COLUMNA 2

Disefio, planificacidn y coordinacién del

X 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B = Materiales didacticos
programa de estudios a cursar

Disefio, planificacion y coordinacion del

) 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Guias didacticas claras de las asignaturas
programa de estudios a cursar

Disefio, planificacion y coordinacion del

. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B | Sistema de evaluacién proporcionado
programa de estudios a cursar

Disefio, planificacidn y coordinacién del Actos académicos complementarios
. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B . L.
programa de estudios a cursar (conferencias, visitas...)

Disefio, planificacidn y coordinacién del

) 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Campus virtual
programa de estudios a cursar

Materiales didacticos 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B | Guias didacticas claras de las asignaturas

Materiales didacticos 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B | Sistema de evaluacién proporcionado

Actos académicos complementarios

Materiales didacticos 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B . L.
(conferencias, visitas...)

Materiales didacticos 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Campus virtual

10

11

12

13

14

15

Guias didacticas claras de las asignaturas 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B | Sistema de evaluacién proporcionado
e rere e . Actos académicos complementarios
Guias didacticas claras de las asignaturas 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B . .
(conferencias, visitas...)
Guias didacticas claras de las asignaturas 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Campus virtual
i . R Actos académicos complementarios
Sistema de evaluacién proporcionado 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B . .
(conferencias, visitas...)
Sistema de evaluacion proporcionado 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Campus virtual
Actos académicos complementarios .
9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Campus virtual

(conferencias, visitas...)

Si considera que en esta categoria se deberia taido en cuenta algin otro factor principal no
incluido, dada la importancia que tiene, por fausdjquelo a continuacion:
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Criterios evaluados:

1. Titulos académicos del profesor
2. Experiencia profesional del profesor
3. Habilidades de comunicacion y metodologia practica
4. Comportamiento justo en las evaluaciones
5. Amabilidad / accesibilidad
6. Conocimiento y utilizacion del campus
9A 7A 5A 3A 3B 5B 78 98B
COL. A Extrema Gran Mucha Mediana Igual Mediana Mucha Gran Extrema CcoL.B
importanciade| importancia | importancia importancia | Importancia importancia | importancia | importancia | importancia
A sobre B de AsobreB | de AsobreB | de AsobreB | entre AyB | deBsobre A | deBsobre A | de B sobre A | de B sobre A
COLUMNA1 COLUMNA 2
1 Titulos académicos del profesor 9A  7A  5A  3A 1 3B 5B 7B 9B | Experiencia profesional del profesor
2 Titulos académicos del profesor | 9A | 7A | SA | 3A | 1 | 38 | 5B | 78 | op A Hapilidadesde comunicaciony
metodologia practica
3 Titulos académicos del profesor 9A | 7A | 5A  3A 1 3B 5B | 7B | 9B = Comportamiento justo en las evaluaciones
4 Titulos académicos del profesor 9A  7A  5A  3A 1 3B 5B 7B 9B | Amabilidad / accesibilidad
5 Titulos académicos del profesor 9A  7A  5A  3A 1 3B 5B 7B 9B | Conocimiento y utilizacion del campus
. ; Habilidades de comunicacion y
6 Experiencia profesional del profesor 9A | 7A | 5A  3A 1 38 5B 7B 9B .
metodologia practica
7 Experiencia profesional del profesor 9A | 7A | 5A  3A 1 3B 5B | 7B | 9B = Comportamiento justo en las evaluaciones
8 Experiencia profesional del profesor 9A  7A  5A  3A 1 3B 5B 7B 9B | Amabilidad / accesibilidad
9 Experiencia profesional del profesor 9A | 7A | 5A  3A 1 3B | 5B | 7B | 9B  Conocimiento y utilizacion del campus
Habilidades de comunicaciény ) ) )
10 , L. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Comportamiento justo en las evaluaciones
metodologia practica
1 Habilidades de comunicaciény o) | 7, 50 3x 1 33 58 7B 98 | Amabilidad /accesibilidad
metodologia practica
Habilidades de comunicacién y L .,
12 . 9A | 7A | 5A  3A 1 3B | 5B | 7B = 9B  Conocimiento y utilizacion del campus
metodologia practica
C rtamiento just |
13 omportamientousto€ntas 1 gy | 7a s 34 | 1 | 38 | 5B | 7B 9B Amabilidad /accesibilidad
evaluaciones
Comportamiento justo en las . .
14 . 9A  7A  5A  3A 1 3B 5B 7B 9B ' Conocimiento y utilizacion del campus
evaluaciones
15 Amabilidad / accesibilidad 9A | 7A | 5A  3A 1 3B | 5B | 7B | 9B  Conocimiento y utilizacion del campus
SI considera que en esta categoria se deberia k&bdp en cuenta algun otro factor principal no

incluido, dada la importancia que tiene, por faumdjquelo a continuacion:
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Factor 03: Administracion y Servicios de Apoyo

Criterios evaluados:

1. Rapidez de Servicio
2. Secretaria virtual (para informacion y peticiones)
3. Amabilidad / accesibilidad
4. Mensajeria por telefonia mévil e internet.
5. Amplitud de horario y facilidad para contactar
6. Carnet de Estudiante
9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 78 9B
COL. A Extrema Gran Mucha Mediana Igual Mediana Mucha Gran Extrema CcoL.B
importanciade| importancia | importancia | importancia | Importancia importancia | importancia | importancia | importancia
A sobre B de Asobre B | de AsobreB | de AsobreB | entreAyB | deBsobreA | deBsobreA | de Bsobre A | de Bsobre A
COLUMNA1 COLUMNA 2
: . Secretaria virtual (para informacién y
1 Rapidez de Servicio 9A  7A | 5A | 3A 1 38 | 5B | 7B 9B L
peticiones)
2 Rapidez de Servicio 9A 7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B | Amabilidad / accesibilidad
3 Rapidez de Servicio 9A 7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B | Mensajeria por telefonia movil e internet.
: . Amplitud de horario y facilidad para
4 Rapidez de Servicio 9A  7A | 5A | 3A 1 38 | 5B | 7B 9B
contactar
5 Rapidez de Servicio 9A  7A | 5A | 3A 1 3B | 5B | 7B = 9B | Carnetde Estudiante
Secretaria virtual (para informacion y - o
6 L. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B = Amabilidad / accesibilidad
peticiones)
Secretaria virtual (para informacion y L, L
7 L 9A  7A | 5A | 3A 1 3B | 5B | 7B = 9B | Mensajeria por telefonia movil e internet.
peticiones)
Secretaria virtual (para informacién y Amplitud de horario y facilidad para
8 .. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
peticiones) contactar
Secretaria virtual (para informacién y .
9 L. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 78 9B Carnet de Estudiante
peticiones)
10 Amabilidad / accesibilidad 9A 7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B | Mensajeria por telefonia movil e internet.
Amplitud de horario y facilidad
1 Amabilidad / accesibilidad | 9A 7A | 5A | 3A | 1 38 58 | 78 o P ucceforarioylaciicadpara
contactar
12 Amabilidad / accesibilidad 9A  7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B | Carnet de Estudiante
Amplitud de horario y facilidad
13 |Mensajeria por telefonia moévil e internet. 9A 7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B mpfitudde horarlo'y Tacllidad para
contactar
14 |Mensajeria por telefonia movil e internet. 9A  7A | 5A | 3A 1 3B | 5B | 7B = 9B | Carnetde Estudiante
Amplitud de horario y facilidad para .
15 9A  7A | 5A | 3A 1 38 | 5B 7B 9B | Carnetde Estudiante

contactar

Si considera que en esta categoria se deberia tafido en cuenta algin otro factor principal no

incluido, dada la importancia que tiene, por fawdjquelo a continuacién:
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Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Factor 04: Bolsa de Trabajo

Criterios evaluados:

1. Existencia de Practicas en empresas
2. Existencia de Ofertas Profesionales (no becas)
3. Amabilidad / accesibilidad
4. Amplitud de horario y facilidad para contactar
5. Orientacion personalizada en la busqueda de empleo
6. Orientacion personalizada para la creacién de esaprg autoempleo
9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 98B
COL. A Extrema Gran Mucha Mediana Igual Mediana Mucha Gran Extrema coL. B
importanciade| importancia | importancia | importancia | Importancia importancia | importancia | importancia | importancia
A sobre B de AsobreB | de AsobreB | de AsobreB | entreAyB | deBsobreA | deBsobre A [ de Bsobre A | de B sobre A
COLUMNA1 COLUMNA 2
1 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B Exitencia de Ofertas Profesionales (no
becas)
2 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A  5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B | Amabilidad / accesibilidad
) A L. Amplitud de horario y facilidad para
3 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
contactar
) A L. Orientacién personalizada en la BUSQUEDA
4 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
DE EMPLEO
) . L. Orientacidon personalizada para la
5 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
6 Exitenciade Ofertas Profesionales(no | o\ o, ' g0 30 1 33 53 78 9B | Amabilidad/accesibilidad
becas)
Exitencia de Ofertas Profesionales (no Amplitud de horario y facilidad para
7 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
becas) contactar
3 Exitencia de Ofertas Profesionales (no oa | 78 | sa | 3a 1 38 8 | 78 B Orientacién personalizada en la BUSQUEDA
becas) DE EMPLEO
Exitencia de Ofertas Profesionales (no Orientacion personalizada para la
9 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 78 9B
becas) CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
10 Amabilidad / accesibilidad | 9A 7A | SA 3A 1 38 58 78 op AmPlituddehorarioyfacilidad para
contactar
1 Amabilidad / accesibilidad | 9A 7A | SA 3A 1 38 58 78 o | Cnentacionpersonalizadaen la BUSQUEDA
DE EMPLEO
Orientacidn personalizada para la
12 Amabilidad ibilidad 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B <
mabilidad / accesibilida CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
Amplitud de horario y facilidad para Orientacién personalizada en la BUSQUEDA
13 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 78 9B
contactar DE EMPLEO
1 Amplitud de horario y facilidad para oa | 7a | sa | 3a 1 38 | sa | 78 | o8 Orientacion personalizada para la
contactar CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
15 Orientacion personalizada en la oa | 7a | sa | 3a 1 38 | sa | 78 | o8 Orientacion personalizada para la

BUSQUEDA DE EMPLEO

CREACION DE EMPRESAS y autoempleo

Si considera que en esta categoria se deberia taido en cuenta algin otro factor principal no

incluido, dada la importancia que tiene, por fawdjquelo a continuacién:
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Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Factor 05: Infraestructuras y Equipamiento
Criterios evaluados:

1. Comodidad de aulas y equipamiento
2. Sala de informatica a disposicion de los alumnos
3. Red wifi gratuita y acceso a internet.
4. Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.)
5. Salas de Trabajo en grupo
6. Descuentos en aparcamientos préximos
9A 7A 5A 3A 1 3B 58 78 9B
COL. A Extrema Gran Mucha Mediana lgual Mediana Mucha Gran Extrema CcoL.B
importanciade| importancia | importancia | importancia | Importancia importancia | importancia | importancia | importancia
A sobre B de Asobre B | de Asobre B | de Asobre B [ entre AyB | de Bsobre A | deBsobre A | de Bsobre A | de B sobre A
COLUMNA 1 COLUMNA 2
1 Comodidad de aulas y equipamiento 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Sala de informatica a disposicién de los
alumnos
2 Comodidad de aulas y equipamiento 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Red wifi gratuita y acceso a internet.
Servicios d ding (bebid dwich,
3 Comodidad de aulas y equipamiento 9A | 7A | 5A | 3A 1 38 5B 7B 9B e::\;laos e vending (bebidas, sandwich,
4 Comodidad de aulas y equipamiento 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B | Salas de Trabajo en grupo
5 Comodidad de aulas y equipamiento 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Descuentos en aparcamientos proximos
Sala de inf ati di icion de |
6 ala de Informatica a disposicion de los 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Red wifi gratuita y acceso a internet.
alumnos
7 Sala de informadtica a disposicion de los oa | 7a | sa | 3a 1 38 | B 25 | o8 Servicios de vending (bebidas, sandwich,
alumnos etc.)
8 Salade informéticaadisposiciéndelos ' o\ o\ ' o0 30 1 33 53 7B 9B Salas de Trabajo en grupo
alumnos
9 Sala de informtica a disposicién de los 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Descuentos en aparcamientos proximos
alumnos
10 Red wifi gratuita y acceso a internet. 9A | 7A | 5A | 3A 1 38 5B 7B 9B 2::;'005 de vending (bebidas, sandwich,
11 Red wifi gratuita y acceso a internet. 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B | Salas de Trabajo en grupo
12 Red wifi gratuita y acceso a internet. 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Descuentos en aparcamientos proximos
Servicios d ding (bebid. dwich
13 ervicios de vending (bebidas, san “:tcc ) 9A | 7A SA | 3A 1 3B | 58 | 78 98  Salasde Trabajo en grupo
Servicios d ding (bebid. dwich
14 ervicios de vending (bebidas, san “:tcc ; 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Descuentos en aparcamientos proximos
15 Salas de Trabajo en grupo 9A  7A  5A @ 3A 1 3B 5B 7B 9B Descuentos en aparcamientos proximos

Si considera que en esta categoria se deberia taido en cuenta algin otro factor principal no

incluido, dada la importancia que tiene, por fawdjquelo a continuacién:

284




Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Factor 06: Impacto del programa cursado para el fuiiro profesional del alumno

Criterios evaluados:

1. Facilidad para desarrollar nuevos programas derpdsg/ doctorado
2. Disponibilidad de programas de intercambio con sonaiversidades y escuelas de negocio
extranjeras
3. Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno
4. Existencia de Ofertas Profesionales en otros paises
5. Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursablicaciones
6. Actos académicos y sociales como antiguo alumno
on a sa 3a R 38 ss 78 o
CcOoL. A Extrema Gran Mucha Mediana Igual Mediana Mucha Gran Extrema coL. B

importanciade| importancia | importancia

importancia

Importancia

importancia

importancia

importancia | importancia

A sobre B de A sobre B de A sobre B de A sobre B entre Ay B de B sobre A de B sobre A de B sobre A de B sobre A
COLUMNA 1 COLUMNA 2
Disponibilidad de programas de
Facilidad para desarrollar nuevos . P ) prog N A
1 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B intercambio con otras universidades y
programas de postgrado y doctorado ) R
escuelas de negocio extranjeras
Facilidad para desarrollar nuevos Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo
2 9A | 7A | 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
programas de postgrado y doctorado alumno
Facilidad para desarrollar nuevos Exitencia de Ofertas Profesionales en otros
3 fiidac'p uev oA | 7a | sA | 3a 1 | 3B 58 7B | 9B | end '
programas de postgrado y doctorado paises
Facilidad para desarrollar nuevos Descuentos como antiguo alumno en
a fiidac'p uev 9A | 7A | 5A | 3A | 1 3B 58 7B 9B u Hguo alu
programas de postgrado y doctorado nuevos cursos y publicaciones
Facilidad para desarrollar nuevos Actos académicos y sociales como antiguo
5 fiidacp uev 9A | 7A | 5A | 3A | 1 38 58 7B 9B icosy sod 8
programas de postgrado y doctorado alumno
Disponibilidad de programas de
. p, p 8 . Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo
6 intercambio con otras universidades y 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B alumno
escuelas de negocio extranjeras
Di ibilidad d d
. |sp'on| flidad de Progr?mas € Exitencia de Ofertas Profesionales en otros
7 intercambio con otras universidades y 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B aises
escuelas de negocio extranjeras P
Disponibilidad de programas de B
. . | N Descuentos como antiguo alumno en
8 intercambio con otras universidades y 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B N
. . nuevos cursos y publicaciones
escuelas de negocio extranjeras
Disponibilidad de programas de I . .
. . . . Actos académicos y sociales como antiguo
9 intercambio con otras universidades 'y 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B alumno
escuelas de negocio extranjeras
Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo Exitencia de Ofertas Profesionales en otros
10 ! gu oA | 7a | sa | 3a 1 | 3B 5B 7B | 9B | end !
alumno paises
Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo Descuentos como antiguo alumno en
11 ) gu 9A | 7A | 5A | 3A | 1 38 58 7B 9B u Hguo alu
alumno nuevos cursos y publicaciones
Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo Actos académicos y sociales como antiguo
12 ) gu 9A | 7A | 5A | 3A | 1 3B 58 7B 9B icosy sod 8
alumno alumno
Exitencia de Ofertas Profesionales en Descuentos como antiguo alumno en
13 3 9A | 7A | 5A | 3A 1 38 5B 7B | 9B N
otros paises nuevos cursos y publicaciones
Exitencia de Ofertas Profesionales en Actos académicos y sociales como antiguo
14 , 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
otros paises alumno
Descuentos como antiguo alumno en Actos académicos y sociales como antiguo
15 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B

nuevos cursos y publicaciones

alumno

Si considera que en esta categoria se deberia tafido en cuenta algin otro factor principal no
incluido, dada la importancia que tiene, por fawdjquelo a continuacién:
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Aplicacion de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerdrquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

RELACION DE FACTORES PRINCIPALES Y FACTORES DE SEGUNDO ORDEN QUE SE
ESTAN PRIORIZANDO EN EL ESTUDIO

- PLAN DE ESTUDIOS

Disefio, planificacion y coordinacion del prograneaedtudios a cursar
Materiales didacticos

Guias didacticas claras de las asignaturas

Sistema de evaluacion proporcionado

Actos académicos complementarios (conferenciagasis.)

Campus virtual

- PROFESORADO

Titulos académicos del profesor

Experiencia profesional del profesor

Habilidades de comunicacion y metodologia practica
Comportamiento justo en las evaluaciones
Amabilidad / accesibilidad

Conocimiento y utilizaciéon del campus

[ =Y

OOk WNPE

N

OO WNRE

- ADMINIST. Y SERV. DE APOYO (SECRETARIA DE ESTUDIOS, ETC).

Rapidez de Servicio

Secretaria virtual (para informacion y peticiones)
Amabilidad / accesibilidad

Mensajeria por telefonia movil e internet.
Amplitud de horario y facilidad para contactar
Carnet de Estudiante

- BOLSA DE TRABAJO

Existencia de Practicas en empresas

Existencia de Ofertas Profesionales (no becas)

Amabilidad / accesibilidad

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Orientacién personalizada en la busqueda de empleo
Orientacién personalizada para la creacién de esaprg autoempleo

OO WN [

N

OO WNRE

- INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTO

Comodidad de aulas y equipamiento

Sala de informatica a disposicion de los alumnos
Red wifi gratuita y acceso a internet.

Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.)
Salas de Trabajo en grupo

Descuentos en aparcamientos proximos

(&)

OOk WNPE

_ IMPACTO PROFESIONAL FUTURO

Facilidad para desarrollar nuevos programas deradsg doctorado

Disponibilidad de programas de intercambio con sotuaiversidades y escuelas de negt
extranjeras

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno

Existencia de Ofertas Profesionales en otros paises

Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursablicaciones

Actos académicos y sociales como antiguo alumno

=

OO wWN
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Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

Anexo X

Cuestionario de validacion especialmente cumplimeatio.

FACTORES PRINCIPALES

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Calidad del Plan de Estudios cursado

Calidad del Plan de Estudios cursado

Calidad del Profesorado

Calidad del Profesorado

Calidad de la Administracion y Sv. Apoyo

Calidad de la Bolsa de Trabajo

Calidad de la Bolsa de Trabajo

Calidad de la Administracion y Sv. Apoyo

Calidad de las Infraestructuras y equipamiento

Impacto profesional futuro

Impacto profesional futuro

Calidad de las Infraestructuras y equipamiento

00 - CRITERIOS PRINCIPALES DE CALIDAD

COLUMNA A COLUMNA B
1 Plan de Estudios 9A | 7A | 5A H 1 38 | 5B 7B 9B Profesorado
Secretaria de Estudios
2 Plan de Estudios oA B/ 5A 3A 1 3B | 5B | 7B | 9B . y
Administrc.
3 Plan de Estudios 9A | 7A | 5A H 1 38 58 7B 9B Bolsa de Trabajo
4 Plan de Estudios 9A S5A | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
5 Plan de Estudios 9A W/ S5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
Secretaria de Estudios y
6 Profesorado 9A WM SA | 3A 1 38 58 7B 9B .
Administrc.
7 Profesorado 9A | 7A | 5A H 1 38 58 7B 9B Bolsa de Trabajo
8 Profesorado 9A W/ S5A | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
9 Profesorado 9A SA | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
10 Secretaria de Estudios y Administrc. 9A | 7A  5A | 3A 1 38 5B 9B Bolsa de Trabajo
11 Secretaria de Estudios y Administrc. 9A | 7A  5A | 3A ‘ 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
12 Secretaria de Estudios y Administrc. 9A S5A | 3A 1 3 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
13 Bolsa de Trabajo 9A SA | 3A 1 38 58 7B 9B Infraestructuras y equipamiento
14 Bolsa de Trabajo 9A | 7A  5A | 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
15 Infraestructuras y equipamiento 9A | 7A ﬂ 3A 1 38 58 7B 9B Impacto profesional para el futuro
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Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

FACTOR: PLAN DE ESTUDIOS

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Disefio, planificaciéon y coordinacién del programa de estudios a cursar

Disefio, planificacion y coordinacién del programa de estudios a cursar

Materiales didacticos

Sistema de evaluacidén proporcionado

Guias didacticas claras de las asignaturas

Materiales didacticos

Sistema de evaluacién proporcionado

Guias didacticas claras de las asignaturas

Actos académicos complementarios (conferencias, visitas...)

Campus virtual

Campus virtual

Actos académicos complementarios (conferencias, visitas...)

01- PLAN DE ESTUDIOS

COLUMNA 2

COLUMNA 1
Disefio, planificacién y coordinacién del
1 . 9A 7A 3A
programa de estudios a cursar
Disefio, planificacié dinacién del
2 isefio, planificacién y coor !nacwn e N . ENEN
programa de estudios a cursar
Disefio, planificacié dinacién del
3 isefio, planificacién y coor !nacwn e oa | 7a | sa | 3a
programa de estudios a cursar
Disefio, planificacién y coordinacién del
4 . 7A 5A 3A
programa de estudios a cursar
Disefio, planificacion y coordinacién del
5 . 9A 7A 3A
programa de estudios a cursar
6 Materiales didacticos 9A 5A | 3A
7 Materiales didacticos 9A | 7A | 5A | 3A
8 Materiales didacticos ‘n 7A | 5A | 3A
9 Materiales didacticos 9A LW 5A | 3A
10 Guias didacticas claras de las asignaturas 9A  7A | 5A  3A
11 Guias didacticas claras de las asignaturas 9A | 7A u 3A
12 Guias didacticas claras de las asignaturas 9A | 7A  5A | 3A
13 Sistema de evaluacidn proporcionado ‘H 7A | 5A | 3A
14 Sistema de evaluacién proporcionado 9A BW/W S5A  3A
Actos académi pl ios
15 o 9A | 7A | 5A | 3A
(conferencias, visitas...)

1 38 5B 7B = 9B = Materiales didacticos
1 3B 5B 7B 9B | Guias didacticas claras de las asignaturas
‘ 3B 5B 7B 9B = Sistema de evaluacién proporcionado

Actos académi pl ios

1 3B 5B 7B 9B . .
(conferencias, visitas...)

1 3B 58 7B 9B = Campus virtual

1 3B 5B 7B 9B = Guias didacticas claras de las asignaturas

1 3B 5B MM 9B  Sistemade evaluacién proporcionado
Actos académi pl ios

1 38|58 78 98 S
(conferencias, visitas...)

1 3B 5B 7B 9B = Campus virtual

1 3B 5B 9B  Sistema de evaluacion proporcionado
Actos académi pl ios

1 3B 5B 7B 9B . .
(conferencias, visitas...)

‘ 3B 5B 7B 9B = Campus virtual

1 38 58 | 78 9B Actos acad?'mic?s-complementarios
(conferencias, visitas...)

1 3B 5B 7B 9B = Campus virtual

1 3B 5B 9B = Campus virtual
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Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

FACTOR: PROFESORADO Y METODOLOGIA

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Titulos académicos del profesor

Habilidades de comunicacién y metodologia practica

Experiencia profesional del profesor

Comportamiento justo en las evaluaciones

Habilidades de comunicacién y metodologia practica

Experiencia profesional del profesor

Comportamiento justo en las evaluaciones

Amabilidad / accesibilidad

Amabilidad / accesibilidad

Conocimiento y utilizacién del campus

Conocimiento y utilizacion del campus

Titulos académicos del profesor

02 - PROFESORADO

COLUMNA 1 COLUMNA 2
1 Titulos académicos del profesor 9A  7A | 5A  3A 1 3B 5B 7B E Experiencia profesional del profesor
. L. Habilidades de comunicaciény
2 Titulos académicos del profesor 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B , L
metodologia practica
3 Titulos académicos del profesor 9A  7A | 5A  3A 1 3B 58 7B ﬂ Comportamiento justo en las evaluaciones
4 Titulos académicos del profesor 9A  7A | 5A  3A 1 3B 5B 9B  Amabilidad / accesibilidad
5 Titulos académicos del profesor 9A  7A | 5A  3A 1 3B 5B MW 9B  Conocimiento y utilizacion del campus
L A Habilidades de comunicaciény
6 Experiencia profesional del profesor 9A  7A | 5A  3A 1 3B 78 9B . L.
metodologia practica
7 Experiencia profesional del profesor 9A  7A | 5A  3A 1 3B 5B 9B = Comportamiento justo en las evaluaciones
8 Experiencia profesional del profesor 9A | 7A | 5A 3B 5B 7B 9B  Amabilidad / accesibilidad
9 Experiencia profesional del profesor 9A | 7A | 5A H 1 3B 58 7B 9B = Conocimiento y utilizacién del campus
Habilidades de comunicacién y A A A
10 , L. 9A 7A 5A 1 3B 5B 7B 9B Comportamiento justo en las evaluaciones
metodologia practica
Habilidades d icaci
1 aviiidades ce comunicaclony g | 7a 3A 1 3 |58 7B 98 | Amabilidad/accesibilidad
metodologia practica
Habilidades d icaci
12 avilidades ce comunicaclony 1 g, SEPW sa  3a | 1 | 38 S8 | 7B 98 Conocimientoy utilizacion del campus
metodologia practica
C rtamiento just |
13 omportamientojustoenfas | gy | 75 ﬂ 38 1 38 | 5B 7B 98 | Amabilidad/accesibilidad
evaluaciones
Comportamiento justo en las L .
14 . 9A WS SA  3A 1 3B 58 7B 9B = Conocimiento y utilizacion del campus
evaluaciones
15 Amabilidad / accesibilidad 9A  7A | 5A  3A 3B 5B 7B 9B = Conocimiento y utilizacién del campus
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Aplicacién de las técnicas Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y Proceso Analitico Jerarquico (AHP) en el
disefio de la oferta de estudios de postgrado: Un analisis transcultural

FACTOR: ADMINISTRACION Y SERVICIOS DE APOYO

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Rapidez de Servicio

Rapidez de Servicio

Secretaria virtual (para informacién y peticiones)

Secretaria virtual (para informacion y peticiones)

Amabilidad / accesibilidad

Amabilidad / accesibilidad

Mensajeria por telefonia mavil e internet.

Mensajeria por telefonia mavil e internet.

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Carnet de Estudiante

Carnet de Estudiante

03 - ADMINISTRACION Y SERV. DE APOYO (SECRETARIA DE ESTUDIOS, ETC).

COLUMNA 1 COLUMNA 2
. . Secretaria virtual (para informacién y
1 Rapidez de Servicio 9A 7A 3A 1 3B 5B 7B 9B R
peticiones)
2 Rapidez de Servicio 9A | 7A H 3A 1 3B 5B 7B 9B  Amabilidad / accesibilidad
3 Rapidez de Servicio 9A | 7A H 3A 1 3B 5B 7B 9B = Mensajeria por telefonia mévil e internet.
. . Amplitud de horario y facilidad para
4 Rapidez de Servicio 9A | 7A 3A 1 3B 58 7B 9B
contactar
5 Rapidez de Servicio ‘H 7A | 5A | 3A 1 3B 58 7B 9B = Carnet de Estudiante
Secretaria virtual (para informacién y - s
6 L. 9A 7A 3A 1 3B 5B 7B 9B  Amabilidad / accesibilidad
peticiones)
Secretaria virtual (para informacién y . . Lo
7 L. 9A 7A 5A 1 3B 5B 7B 9B Mensajeria por telefonia movil e internet.
peticiones)
Secretaria virtual (para informacién y Amplitud de horario y facilidad para
8 L. 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
peticiones) contactar
Secretaria virtual inf i0
9 ecretaria virtual (para informacién y ‘H JA SA | 3A 1 | 3B | S8 | 78 9B Carnetde Estudiante
peticiones)
10 Amabilidad / accesibilidad 9A  7A | 5A  3A 1 ‘H 5B 7B 9B = Mensajeria por telefonia mévil e internet.
Amplitud de horario y facilidad
1 Amabilidad / accesibilidad | 9A | 7A | S5A | 3A ‘ 3 s8 | 78 o . pruddenorarioytaciidadpara
contactar
12 Amabilidad / accesibilidad ‘H 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B Carnet de Estudiante
Amplitud de horario y facilidad
13 | Mensajeria por telefonia moévil e internet. 9A  7A | 5A  3A ‘ 3B 5B 7B 9B Mpiitudice horarlo y facifidad para
contactar
14 |Mensajeria por telefonia moévil e internet. ‘H 7A | 5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B | Carnet de Estudiante
Amplitud de horario y facilidad para .
15 7A | 5A | 3A 1 3B 58 7B 9B | Carnet de Estudiante
contactar
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FACTOR: BOLSA DE TRABAJO

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Existencia de Practicas en empresas

Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)

Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)

Existencia de Practicas en empresas

Amabilidad / accesibilidad

Orientacion personalizada en la busqueda de empleo

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Amplitud de horario y facilidad para contactar

Orientacion personalizada en la busqueda de empleo

Amabilidad / accesibilidad

Orientacion personalizada para la creacion de empresas y autoempleo

Orientacion personalizada para la creacion de empresas y autoempleo

04 - BOLSA DE TRABAJO

COLUMNA 1 COLUMNA 2
) A L. Exitencia de Ofertas Profesionales (no
1 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A 5A 3A 1 3B 7B 9B
becas)
2 Existencia de Practicas en empresas ‘H 7A | 5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B  Amabilidad / accesibilidad
Amplitud de horario y facilidad
3 Existencia de Practicas en empresas 9A | 7A H 3A 1 3B 5B 7B 9B Mpiitudice horarlo y facifidad para
contactar
) A L. Orientacién personalizada en la BUSQUEDA
4 Existencia de Practicas en empresas 9A 7A 3A 1 3B 5B 7B 9B
DE EMPLEO
) A L. Orientacién personalizada para la
5 Existencia de Practicas en empresas 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B ”
CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
Exitencia de Ofertas Profesional
6 xitencia de Ofertas Profesionales (no o, RPIB o, 30 1 38 58 7B 9B | Amabilidad/accesibilidad
becas)
7 Exitencia de Ofertas Profesionales (no oA | 7a 3A 1 38 58 | 78 9B Amplitud de horario y facilidad para
becas) contactar
Exitencia de Ofertas Profesionales (no Orientacién personalizada en la BUSQUEDA
8 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B
becas) DE EMPLEO
Exitencia de Ofertas Profesionales (no Orientacién personalizada para la
9 7A | 5A | 3A 1 38 58 7B | 9B <
becas) ‘H CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
Amplitud de horario y facilidad
10 Amabilidad / accesibilidad | 9A | 7A | SA | 3A ‘ 3 58 78 o . pruddenorarioylactidadpara
contactar
Orientacié lizada en la BUSQUEDA
1 Amabilidad / accesibilidad | 9A | 7A a1 | 3 | ss | 78 | o OnemtacionpersonalizadaenlaBUSQ
DE EMPLEO
Orientacié lizad |
12 Amabilidad / accesibilidad | 9A B/MM SA | 3A 1 | 38 58 | 78 | 9B cneclonpersonalizadaparala
CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
13 Amplitud de horario y facilidad para oa | 7a | sa | 3a 1 38 s | 78 9B Orientacién personalizada en la BUSQUEDA
contactar DE EMPLEO
Amplitud de horario y facilidad para Orientacion personalizada para la
14 7A | 5A | 3A 1 38 58 7B | 9B <
contactar CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
Orientacién personalizada en la Orientacién personalizada para la
15 . 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B -
BUSQUEDA DE EMPLEO CREACION DE EMPRESAS y autoempleo
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FACTOR: INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTO

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Comodidad de aulas y equipamiento

Red wifi gratuita y acceso a internet.

Sala de informatica a disposicion de los alumnos

Salas de Trabajo en grupo

Red wifi gratuita y acceso a internet.

Comodidad de aulas y equipamiento

Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.)

Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.)

Salas de Trabajo en grupo

Sala de informatica a disposicion de los alumnos

Descuentos en aparcamientos proximos

Descuentos en aparcamientos proximos

05 - INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTO

COLUMNA 1 COLUMNA 2
Sala de informatica a di icion de |
1 Comodidad de aulasy equipamiento | 9A | 7A E 3n 1 38 |58 7B op o ocelniormaticaadisposiciondefos
alumnos
2 C didad de aulas y equipamiento 9A  7A | 5A  3A 1 3B H 7B 9B | Red wifi gratuita y acceso a internet.
. ) ) Servicios de vending (bebidas, sandwich,
3 C didad de aulas y equi 1to 9A 7A 5A 3A 1 3B 5B 7B 9B etc)
4 C didad de aulasy i iento 9A  7A | 5A  3A 1 ‘H 5B 7B 9B | Salas de Trabajo en grupo
5 C didad de aulasy i iento ‘H 7A | 5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B  Desc en aparcami préximo:
Sala de informatica a disposicién de los " ) A
6 9A  7A | 5A  3A 1 3B 5B MM 9B | Red wifi gratuita y acceso a internet.
alumnos
Sala de informética a disposicién de los Servicios de vending (bebidas, sandwich,
7 9A 7A 5A 3A 1 5B 7B 9B
alumnos etc.)
Sala de informatica a di icionde |
8 aladeinformaticaa cisposicion e 105 gn | 7a ' sA |3 1 | 3B 78 | 98 | Salas de Trabajo en grupo
alumnos
9 Sala de informatica a disposicion de los oA sA 3A 1 38 B 7B . b en apar A proxi
alumnos
. ) A Servicios de vending (bebidas, sandwich,
10 Red wifi gratuita y acceso a internet. 9A WS SA  3A 1 3B 58 7B 98 etc)
11 Red wifi gratuita y acceso a internet. 9A | 7A | 5A u 1 3B 5B 7B 9B | Salas de Trabajo en grupo
12 Red wifi gratuita y acceso a internet. ‘H 7A | 5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B  Desc en aparcami proéximo:
Servicios de ding (bebid: dwich, .
13 etc) 9A  7A | 5A  3A 1 3B 5B MW 9B  Salas de Trabajo en grupo
Servicios de ding (bebid: dwich, ) L.
14 etc) 9A 7A 3A 1 3B 5B 7B 9B D en apar pr
15 Salas de Trabajo en grupo E 7A | 5A | 3A 1 3B 5B 7B 9B  Desc en aparcami proéximo:
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FACTOR:
PROFESIONAL DEL ALUMNO

IMPACTO DEL PROGRAMA CURSADO PARA EL FUTURO

Orden de items presentados

Prioridad establecida en el supuesto

Facilidad para desarrollar nuevos programas de postgrado y
doctorado

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno

Disponibilidad de programas de intercambio con otras
universidades y escuelas de negocio extranjeras

Facilidad para desarrollar nuevos programas de postgrado y
doctorado

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno

Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursos y
publicaciones

Exitencia de Ofertas Profesionales en otros paises

Actos académicos y sociales como antiguo alumno

Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursos y
publicaciones

Exitencia de Ofertas Profesionales en otros paises

Actos académicos y sociales como antiguo alumno

Disponibilidad de programas de intercambio con otras
universidades y escuelas de negocio extranjeras

06 - IMPACTO PROFESIONAL PARA EL FUTURO

COLUMNA 1

COLUMNA 2

Facilidad para desarrollar nuevos
programas de postgrado y doctorado

Facilidad para desarrollar nuevos
programas de postgrado y doctorado

Facilidad para desarrollar nuevos
programas de postgrado y doctorado

Facilidad para desarrollar nuevos
programas de postgrado y doctorado

Facilidad para desarrollar nuevos
programas de postgrado y doctorado

Disponibilidad de programas de
6 intercambio con otras universidades y 9A | 7A | 5A
escuelas de negocio extranjeras

Disponibilidad de programas de
7 intercambio con otras universidades y 9A | 7A | 5A
escuelas de negocio extranjeras

Disponibilidad de programas de
8 intercambio con otras universidades y 9A | 7A | 5A
escuelas de negocio extranjeras

Disponibilidad de programas de
9 intercambio con otras universidades y 9A | 7A | 5A
escuelas de negocio extranjeras

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo

10 7A 5A
alumno
Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo
11 9A 7A
alumno
Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo
12 9A 7A 5A

alumno

Exitencia de Ofertas Profesionales en
13 . 9A 7A 5A
otros paises

Exitencia de Ofertas Profesionales en
14 , 9A 7A 5A
otros paises

Descuentos como antiguo alumno en

15
cursos y publi

9A | 7A | 5A

es

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

3A

Disponibilidad de programas de
intercambio con otras universidades y
escuelas de negocio extranjeras

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo
alumno

Exitencia de Ofertas Profesionales en otros
paises

Descuentos como antiguo alumno en
nuevos cursos y publicaciones

Actos académicos y sociales como antiguo
alumno

Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo
alumno

Exitencia de Ofertas Profesionales en otros
paises

Descuentos como antiguo alumno en
nuevos cursos y publicaciones

Actos académicos y sociales como antiguo
alumno

Exitencia de Ofertas Profesionales en otros
paises

Descuentos como antiguo alumno en
nuevos cursos y publicaciones

Actos académicos y sociales como antiguo
alumno

Descuentos como antiguo alumno en
nuevos cursos y publicaciones

Actos académicos y sociales como antiguo
alumno

Actos académicos y sociales como antiguo
alumno
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Anexo Xl

Comparacion de los resultados obtenidos con los adiantes esparoles del CEF,
con los obtenidos por los estudiantes helenos enestudio realizado por Tsinidou,
Gerogiannis & Fitsilis (2010)

Uno de los objetivos establecidos en esta inveastigaera comprobar la utilidad o
potencia de la metodologia AHP para realizar coagianes entre los criterios de
calidad considerados importantes por estudiantegenezientes a diferentes
colectividades educativas. Para este objetivo bealseleccionado el estudio realizado
por los profesores Tsinidou, Gerogiannis y Fitsiien los estudiantes del Instituto

Tecnoldgico de Larissa, en el afio 2010.

Estos profesores realizaron una investigacién nmias a la nuestra en sus objetivos y
disefio, y ademas utilizaron también la metodoldgi® como herramienta de analisis
de prioridades, por lo que sus conclusiones son féciimente comparables con las

obtenidas en este estudio.

Como en el apartado “2.3.4.- El trabajo de Tsinjdearogiannis & Fitsilis (2010), en
el Instituto Tecnoldgico de Larissa (Grecia)” se éstudiado en profundidad las
caracteristicas de la investigacion desarrolladaepequipo investigador de Tsinidou,

pasamos aqui directamente, a realizar la compardeidesultados pretendida.

Comenzaremos comparando las dos estructuras delaewal utilizadas como

referentes de la calidad educativa (tabla 47):
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Comparacion de los factores y subfactores estudiados por Pastor (2014) y Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010)

Pastor (2014)

Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010)

00. Factores Principales

00. Factores Principales

1. Calidad del Plan de Estudios cursado

4.- Plan de Estudios

2. Calidad del Profesorado

1.- El personal docente

3. Calidad de la Administracion y Sv. Apoyo

2.- Administracion

4. Calidad de la Bolsa de Trabajo

3.- Servicios de biblioteca

5.- Ubicacién del centro

5. Calidad de las Infraestructuras y equipamiento

6.- Infraestructuras

6. Impacto profesional para el futuro

7.- Oportunidades para el futuro

2. Calidad del Profesorado

1.- El personal docente

1. Titulos académicos del profesor

Al: Titulaciones académicas

2. Experiencia profesional del profesor

B1: Experiencia profesional

3. Habilidades de comunicacidn y metodologia practica

C1: Habilidades de comunicacién

4. Comportamiento justo en las evaluaciones

D1: Amabilidad / accesibilidad

5. Amabilidad / accesibilidad

E1: Los vinculos con las empresas

6. Conocimiento y utilizacién del campus

F1: Actividad de investigadora

3. Calidad de la Administracién y Sv. Apoyo

2.- Administracién

1. Rapidez de Servicio

A2: Servicio rapido

2. Secretaria virtual (para informacién y peticiones)

B2: Amabilidad

3. Amabilidad / accesibilidad

C2: La disponibilidad de material informativo

4. Mensajeria por telefonia moévil e internet.

D2: Borrar las directrices y consejos

5. Amplitud de horario y facilidad para contactar

E2: Automatizacion de las oficinas de atencidn al cliente (soporte de TI)

6. Carnet de Estudiante

F2: El uso de Internet para avisos

G2: Amplitud de horario

4. Calidad de la Bolsa de Trabajo

3.- Servicios de biblioteca

1. Existencia de Practicas en empresas

A3: La disponibilidad de libros de texto y periddicos

2. Exitencia de Ofertas Profesionales (no becas)

B3: Facil proceso de préstamo

3. Amabilidad / accesibilidad

C3: Amabilidad

4. Amplitud de horario y facilidad para contactar

D3: Amplitud de horario

5. Orientacién personalizada en la busqueda de empleo

E3: E-biblioteca

6. Orientacion personalizada para la creacién de empresas y autoempleo

1. Calidad del Plan de Estudios cursado

4.- Plan de Estudios

1. Disefio, planificacién y coordinacién del programa de estudios a cursar

A4: Contenidos del programa

2. Materiales didacticos

B4: Materiales educativos de alta calidad

3. Guias didacticas claras de las asignaturas

C4: Estructura eficiente de los médulos

4. Sistema de evaluacion proporcionado

D4: Disponibilidad de informacién sobre la estructura del médulo

5. Actos académicos complementarios (conferencias, visitas...)

E4: Variedad de mddulos optativos / mddulos en las areas de
especializacion

6. Campus virtual

F4: Laboratorios (relacién con las demandas del mercado)

G4: Horario semanal
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5.- Ubicacién del centro
AS: Accesibilidad

B5: Frecuencia del transporte publico

C5: Coste del transporte

5. Calidad de las Infraestructuras y equipamiento 6.- Infraestructuras

1. Comodidad de aulas y equipamiento A6: Calidad de las infraestructuras académicas (aulas y laboratorios)
2. Sala de informatica a disposicion de los alumnos B6: Servicios de Catering

3. Red wifi gratuita y acceso a internet. C6: Alojamiento gratuito

4. Servicios de vending (bebidas, sandwich, etc.) D6: Instalaciones deportivas

5. Salas de Trabajo en grupo E6: Servicio médico

6. Descuentos en aparcamientos proximos F6: Calidad de las infraestructuras de administracion.

G6: Disponibilidad de servicios para realizar eventos sociales y culturales

6. Impacto profesional para el futuro 7.- Oportunidades para el futuro

1. Facilidad para desarrollar nuevos programas de postgrado y doctorado |A7: Perspectivas para la carrera profesional

2. Disponibilidad de programas de intercambio con otras universidades y

B7: Oportunidades para realizar programas de posgrado
escuelas de negocio extranjeras P P Ries) posgl

3. Acceso a la Bolsa de Trabajo como antiguo alumno C7: Oportunidades para continuar estudios en el extranjero
4. Exitencia de Ofertas Profesionales en otros paises D7: Disponibilidad de programas de intercambio con otras universidades
5. Descuentos como antiguo alumno en nuevos cursos y publicaciones E7: Existencia de de vinculos con empresas

6. Actos académicos y sociales como antiguo alumno

Tabla 47.- Comparacion de los factores y subfast@studiados por Pastor (2014) y
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010). En colormarillo se marcan las

coincidencias.

XI.1.- Comparacion de las prioridades detectadastrenestudiantes espafioles y
helenos, para los Factores Principales.

Los investigadores griegos, bien no realizaronawauacion de la importancia relativa
que tienen entre si los Factores Principales athliz o no la informan en su trabajo.
Por lo tanto, no podemos efectuar una comparaci@se punto, probablemente el mas
importante de todos, tal y como hemos visto en tnuégabajo con el estudio de la

Prioridades Totales.

Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis (2010) tampocoemfen una estructura integrada de

Prioridades Totales, por lo que tampoco podrenalizes esta comparacion.
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Xl.2.- Comparacion de las prioridades detectadastre estudiantes esparfioles y

helenos, para el Factor “Plan de Estudios (Curriauh Structure)”.

30%
25%
20%

15%

EEE

0%

Disefio, planificaciony Materiales didacticos Guias diddcticas claras de las
coordinacién del progr. asignaturas
01 PLAN ESTUDIOS | EsP  GRE |
Disefio, planificacién y coordinacién del progr. 25% | 15%
Materiales didacticos 24% | 10%
Guias diddcticas claras de las asignaturas 14% | 14%

Figura 77 y Tabla 48.- Comparacion de las priori@addetectadas entre estudiantes

espafioles y helenos, para el Factor Plan de Estu@arriculum Structure)

Podemos observar aqui las importantes diferenaiasegisten entre los estudiantes
espanoles y los griegos, en tres importantes aspdet Plan de Estudios. Sin embargo,
esta percepcion puede ser engafiosa. Los estudgigges, estudian un grado en un
Instituto Politécnico y las prioridades fundamessdias asignan a los “Laboratorios” y
la “Organizacion de clases semanales”. Los estteia@spafoles son estudiantes de

master, una diferencia que obliga a matizar tcamsdmparaciones.

Asi mismo, ambos trabajos estan realizados aplacéndhetodologia distributiva en el
establecimiento de prioridades en AHP. Esto sigmifjue hay que repartir los 100
puntos disponibles y, por tanto, lo que le doy &agator, necesariamente se lo tengo

que quitar a otro, que quizas también consider@itapte, pero menos.
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XI.3.- Comparacion de las prioridades detectadastre estudiantes espafioles y

helenos, para el Factor “Profesorado (Academic fbfa

35%
30%

25%

20%
15%

10%

) !
0%

Titulos académicos del Experiencia profesional Habilidades de
profesor del profesor comunic. y metod.
practica

Amabilidad /
accesibilidad

02 PROFESORADO

Titulos académicos del profesor 6% 16%
Experiencia profesional del profesor 22% 17%
Habilidades de comunic. y metod. practica 32% 22%
Amabilidad / accesibilidad 16% 19%

Figura 78 y Tabla 49.- Comparacion de las priori@addetectadas

espafioles y helenos, para el Factor Profesoradadamic Staff)

entre estudiantes

Este es el area donde mejores comparaciones serpheder con el estudio de los

investigadores helenos.

En este factor se observan muy importantes dif@asmntre los criterios de excelencia

gue consideran ambos colectivos de estudiantesreacgabservarse, un importante

sesgo debido a la experiencia vital de cada colecti

Los estudiantes esparfioles valoran poco, algo guieestudiantes de grado griegos

valoran mucho, el nimero de titulaciones del parfedo.

En cuanto a la experiencia profesional del profgs@u capacidad pedagdgica, los

estudiantes griegos las valoran significativamemt@os que los estudiantes esparioles.

Ambos colectivos coinciden sensiblemente en la mapcia que proporcionan a la

amabilidad y cercanidriendlines$ del profesor.
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Xl.4.- Comparacion de las prioridades detectadastre estudiantes espafioles y

helenos, para el Factor “Infraestructuras y Equipaiento (Infrastructure)”.

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Comodidad de aulas y equipamiento Servicios de vending (bebidas, sandwich...)
05 INFRAESTRUCTURAS Y EQ, | ESP  GRE |
Comodidad de aulas y equipamiento 25% | 24%
Servicios de vending (bebidas, sandwich...) 7% 16%

Figura 79 y Tabla 50.- Comparacion de las priorigaddetectadas entre estudiantes

espafoles y helenos, para el Factor Infraestrucgurd&quipamiento (Infrastructure)

En esta area, pocos son los subfactores comparatfiiess ambos estudios y de muy
dificil naturaleza. Es légica la importancia que basy grupos de estudiantes
proporcionan a la comodidad y calidad de las iastahes. Y la diferencia reflejada en
los servicios de alimentacion es artificial. Lotudgantes griegos evallan su comedor y
Su servicio de catering, ya que pasan en su Iltestftan parte del dia. Los estudiantes
del CEF evallan el interés en contar con maquirpsneledoras, pero hemos de tener
en cuenta, que estos estudiantes pasan solo n&s dadia en el centro y que el CEF
esta situado en el barrio de Chamberi, en plentrccgle Madrid y completamente

rodeado de bares, restaurantes y tiendas de adioi@mt
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XI.5.- Comparacion de las prioridades detectadastre estudiantes espafioles y

helenos, para el Factor “Administracion y Serviciode Apoyo (Administration

Services)”.

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Rapidez de Secretaria virtual Amabilidad / Mensajeria por Amplitud de
Servicio (informacién y accesibilidad telefonia movil e horario y facilidad
gestiones) internet para contactar
03 ADMON. Y SV. APOYO | EsP  GRE |

Rapidez de Servicio 20% 7%
Secretaria virtual (informacidn y gestiones) 16% | 16%
Amabilidad / accesibilidad 18% | 17%
Mensajeria por telefonia moévil e internet 15% | 15%
Amplitud de horario y facilidad para contactar 25% | 16%

Figura 80 y Tabla 51.- Comparacion de las priorigaddetectadas entre estudiantes
espafoles y helenos, para el Factor Administracign Servicios de Apoyo

(Administration Services).

Este es un area de criterios de calidad que tang®émite amplia comparacion, pero
ninguna dificultad. En general, los estudiantesaBsfes dan mayor importancia a la
amplitud de horario y rapidez de servicio, porque \Wdas son bastante mas tensas que

la de los estudiantes griegos.

Tampoco debemos olvidar el escaso valor que enutmj daban los estudiantes

espafoles a este factor.
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XI.6.- Comparacion de las prioridades detectadastrenestudiantes espafioles y

helenos, para el Factor “Impacto Profesional eneluturo (Career Prospects)”.

s

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Nuevos programas de Intercambios en el extranjero Posibilidad de ofertas trabajo
postgrado y doctorado extranjero
06 IMPACTO EN EL FUTURO | ESP  GRE |
Nuevos programas de postgrado y doctorado 11% | 21%
Intercambios en el extranjero 15% | 15%
Posibilidad de ofertas trabajo extranjero 27% | 21%

Figura 81 y Tabla 52.- Comparacion de las priori@addetectadas entre estudiantes
espafioles y helenos, para el Factor Impacto Profedi en el Futuro (Career

Prospects).

En este factor, las diferencias encontradas emit#os colectivos de estudiantes, una
vez mas parecen responder a sus circunstanciagydiinas. Los estudiantes griegos,
mas joévenes, sin experiencia técnica profesiorali@r piensan mas en los programas
de movilidad que el EEES promueve intensamentegviadcomo estudiantes. Los
alumnos espafoles, ya tienen en gran medida laegttacturada. Del extranjero les

interesa, sobre todo, oportunidades profesionalesq Espafia, la crisis ha roto.

Sin embargo, se ha podido comprobar la potencla detodologia AHP para permitir
establecer este tipo de comparaciones, en dossa®de toma de decisiones que han

utilizado esta misma metodologia.

Queda como linea futura de investigacion, planéediecer un estudio internacional

comparando estudiantes de postgrado.
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Anexo Xl

Diccionario de abreviaturas utilizadas en el trabap

ABREVIATURA NOMBRE ORIGINAL NOMBRE EN ESPANOL
ACAP Agencia de Calidad, Acreditacién y Prospectiva

de las Universidades de Madrid
AEI Agrupacidn de Empresas Innovadoras
AHP Analytic Hierarchy Process Proceso Analitico Jerarquico
ANECA AggnC|§lNaC|ona| de Evaluacién de la Calidad y

Acreditacién

G de Seguimiento del P

BFUG Bologna Follow Up Group rupo de seguimiento del Froceso

de Bolonia

BUSINESSEUROPE

Union de las Industrias de la Comunidad

Europea (antes UNICE)

C.A. Comunidad Auténoma
CEF Centro de Estudios Financieros
DMD Métodos de Decisiéon Multicriterio Discretos
DMM M('etOfio's de Decisidn Multicriterio
Multiobjetivo
DOM Nacionalidad Dominicana
DQ Demanded Qualities Demandas de Calidad
Expert  Choice (aplicacion informatica
EC s (s
especifica para analisis AHP
European Credit Transfer and Accumulation Sistema Europeo de Transferencia
ECTS . 4
System y Acumulacién de Créditos
EEES Espacio Europeo de Educacién Superior
. Método del Autovector Principal
EGVM Eigenvector Method (también EVM)
£l Education International Pan-European Estructura Paneuropea de la
Structure Educacién Internacional
L. . . Asociacién Europea de Garantia
ENQA 'European Assoaatlon for Quality Assurance in de la Calidad en la Educacién
Higher Education .
Superior
EPA Encuesta de Poblacién Activa
ESP Nacionalidad Espafiola
Uniéon de Estudiant E
ESU European Students’ Union nion de Etstudiantes Europeos
(antes ESIB)
EUA European University Association Asom'amon Europea de
Universidades
European Association of Institutions in Higher Asociacion Europea de
EURASHE . o s .
Education Instituciones de Educacidn Superior
FMEA Failure Mode and Effects Analysis Anidlisis Modal de Fallos y Efectos
GD Grupos de Discusidn
Modelo de Gestién de la Calidad
HEdPERF Higher Education PERFormanceonly en Educacién Superior de Abdullah
(2006)
HOQ House of Quality Casa de la Calidad
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Agencia de Calidad en Educacion

HQAA Quality Assurance Agency for Higher Education Superior de Grecia
IADE Instituto Universitario de Administraciéon de
Empresas
IC indice de Consistencia
ICA indice Aleatorio de Consistencia (también IAC,
IRM, IAM)
Nacionalidad Latinoamericana excepto
LAT S -
Republica Dominicana
MAE Madster en Asesoria de Empresas
MAJ Madster en Asesoria Juridico Laboral
MAUT Método de la Utilidad Multiatributo
MBA Master of Business Administration Master en Direccion de Empresas
MCN Matriz de Comparaciéon Normalizada
MCP Matriz de Comparacion por Pares
Master en Direccién Econdmica - Financiera,
MEF Master en Direccidn y Gestion Contable y Master
en Banca y Asesoria Financiera
MGS Madster en Gestidn Sanitaria
Master en Direcciéon Comercial y Marketing y
MKT . . 9 . .
Master en Direccidon de Negocios Internacionales
MLC Master en Logistica y Compras
Master en Direccidon y Gestién de Recursos
MRH
Humanos
Oficina para el control interno de
, , , la calidad, dependiente de la HQAA,
OM.EA. Oudda Eowtepwnc AgoAdynong dentro de cada centro de Educacion
Superior, en Grecia
ONCE Organizacién Nacional de Ciegos Espafioles
Program (or project) Evaluation and Review Técnica de Revisidon y Evaluacion
PERT -
Technique de Programas (o proyetos)
PIB Producto Interior Bruto
Programme  for International Student Programa Internacional para la
PISA . .
Assessment Evaluacién de Estudiantes
. . Despliegue de la Funcién de
QFD Quiality Function Deployment Calidad
QFDLAT Asociacion Latinoamericana de QFD
R.D. Real Decreto
RC Relacién de Consistencia
. Media Geométrica por filas
RGMM Row Geometric Mean (también RGM)
RR.HH. Recursos Humanos
. Modelo de Gestién de la Calidad
SERVPERF SERVice PERFormance de Servicio de Cronin & Taylor (1992)
Modelo de Gestién de la Calidad
SERVQUAL SERVice QUALity de Servicio de Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1988)
SUE Sistema Universitario Espafiol
Institut T |6gi d
TEI Technological Educational Institute nstituto ecnologico €

Educacion (Superior) en Grecia
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TEI/L Technological Educational Institute of Larissa Edluncs:ctig;ode Lar-irsi;n(%l:egg:) de
TQE Total Quality Education

TQM Total Quality Management Gestién de la Calidad Total

UDIMA Universidad a Distancia de Madrid

UIMP Universidad Internacional Menéndez Pelayo

UNESCO-CEPES

UNESCO European Centre for Higher Education

Centro Europeo de la UNESCO
para la Educacién Superior

VoC Voz del cliente
VPC Vector Principal para Criterio
Vector Principal para Criterios por el método
VPCD .
Distributivo
Vector Principal para Criterios por el método
VPCI
Ideal
VSHEs Vocational Schools of Higher Education Escuelas de Educacion Profesional

Superior de Turquia

---00000---
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