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RESUMEN

Las necesidades de retencidn de las universidades y el sentido de pertenencia de sus
integrantes, asi como la sostenibilidad y escalabilidad organica de las mismas, las ha
conducido a enfocar sus esfuerzos a elevar su gestion en las atenciones de los servicios que
estas entregan.

Por ello el objetivo fundamental de la investigacién es analizar la correlacion que
existe entre la percepcion de la aplicacion del Modelo de Gestion basado en Business
Analytics y la calidad de la gestion de los servicios académico-administrativos de la
Universidad para comprobar la calidad de los servicios de la Universidad Privada Peruano
Alemana — UPAL que rigen los programas de pregrado bajo la modalidad semipresencial.

El método se basa en la aplicacion de una Encuesta/Cuestionario desarrollada ad hoc
para el estudio, que tiene 41 reactivos en total, aplicada a una muestra tipo probabilistica y
estratificada, conformada por 150 estudiantes y 20 docentes registrados en el ciclo académico
2023-02. El enfoque es cuantitativo con disefio no experimental. Los resultados obtenidos
indican que la aplicacion del modelo de gestion basado en Business Analytics en los servicios
académico- administrativos de la Universidad Peruana en estudio que rigen los programas de
pregrado bajo la modalidad semipresencial generan significativamente con los valores mas
altos de percepcion de calidad de la Capacidad de Servicio y Eficiencia asi como de
Satisfaccion y Efectividad, destacando las dimensiones de Usuario y Operacion Interna de
los modelos de gestion que invoca la SUNEDU y el SINEACE como estandares de Soporte
Institucional, referido a los procesos y practicas de apoyo a los procesos pedagdgicos y que
velan por la gestion de los servicios de atencion universitarios.

PALABRAS CLAVES: Business Intelligence & Analytics. Modelo de gestion.
Calidad. Servicios Universitarios. Indicadores & Estandares.
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ABSTRACT

Given the increase in universities with retention needs and a sense of belonging of their
members, as well as their achievement of sustainability and organic scalability, it has led
university educational institutions to focus their efforts on offering better services with the aim

of satisfy the needs of its actors, directing them to improve their management of the
services they provide.

Therefore, the main objective of the study is to analyze the evaluation that exists between
the application of the Management Model based on Business Analytics and the quality of the
management of the academic-administrative services of the University to improve the quality of
the services of the Private University Peruvian German that govern undergraduate programs under
the blended modality, as a priority condition to sustain sustainability and scalability in the
university context.

The method is based on the application of a Survey/Questionnaire developed ad hoc for
the study and which has 41 items in total, applied to 150 students and 20 teachers registered in the

2023-02 academic year, with a representative sample with a 95% level. confidence and
5% margin of error, with a quantitative approach and a non-experimental design. The results
obtained indicate that the application of the Management Model based on Business Analytics
correlates with the quality of the management of the academic-administrative services of the
University, supporting the efficiency of University Management using Intelligence models.

KEY WORDS: Business Intelligence & Analytics. Management model. Quality.
University Services. Indicators & Standards.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion de la poblacion que compone la universidad, sean alumnos,
docentes o administrativos, en los servicios universitarios, es un proceso orientado al desarrollo
innovador de plataformas y metodologias que brinden la satisfaccién total de los requerimientos
Yy sus expectativas, no solo en el aula sino que trasciende al campus y a su entorno social, asi como
es un generador de elementos de eficacia, eficiencia y efectividad, que logran de esta forma atraer
y fidelizar cada vez un mayor nimero de usuarios por medio de un posicionamiento de
competitividad y que conlleven ademas a realizar un aseguramiento de escalabilidad y
sostenibilidad. Pocas organizaciones universitarias consiguen adaptarse a las necesidades de sus
usuarios dentro de las perspectivas de calidad con modelos de atencién innovadores y basados en
ética y valores. Por ello es importante reconocer a los estudiantes y docentes dentro del aula y
dentro del campus son usuarios, son clientes de la organizacion educativa (Duro y Gilart 2016).

El aporte sobre la aplicacién del modelo de gestién basado en Business Analytics en los
servicios académico-administrativos de la Universidad Peruana en estudio que rigen los
programas de pregrado bajo la modalidad semipresencial para generar significativamente la
percepcion de calidad, efectividad, confiabilidad y seguridad se establece en aspectos de
relevancia social al mantener servicios con accesibilidad y equidad, de utilidad teérica al aplicar
innovacion que enriquece la transparencia y eficiencia de los compromisos ofertados por la
institucion, de enfoque metodoldgico bajo una propuesta de tendencia actual contemplada desde
el Business Analytics como vision de conexion de los usuarios con la informacion cuando, donde
y como la necesiten.

La necesidad de la investigacion surge desde el momento que se requieren gestionar las
instituciones educativas como organizaciones competitivas que brinden servicios de calidad no
solamente en el contexto educativo sino también en todos los demas servicios y operaciones
colaterales como soporte a las actividades académicas. Especificamente en el Peru surge cuando
se permite que el sector privado ofreciera universidades y centros de educacion desde 1996 con la
ley de inversion educativa. Dado el éxito de los resultados de la ley anterior generé a su vez la
creacion de una nueva ley para el control de calidad de las mismas que fue propuesta a finales de
la década de 2000, estableciendo la Ley Universitaria de 2014 (Ley N° 30220) del sistema de
educacion universitaria del Perd. La nueva Ley Universitaria N° 30220 desarrollé la creacion de
la Superintendencia Nacional de Educacién que vela por las Condiciones Basicas de Calidad
(CBC) son los requerimientos minimos para la provision del servicio educativo y su cumplimiento
es obligatorio para la obtencion del licenciamiento de todas las universidades. A su vez el Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa- SINEACE,
adscrito al Ministerio de Educacion creado el afio 2006 y que esta encargado de garantizar la
calidad del servicio educativo mediante la evaluacién, acreditacion y certificacion de instituciones
con el fin de mejorar la educacion en el pais, emite en el afio

2016 su nuevo Modelo de Acreditacion compuesto por Dimensiones y Estandares de
calidad (aun vigente) alineados con las condiciones del entorno basado en la Ley de Inversion
Educativa y la Nueva Ley del Sistema Educativo Universitario Esta simbiosis de la empresa
privada y el sistema educativo universitario peruano hace estallar la competitividad en una
méaxima expresion obligando a aplicar todos los Modelos y 11 Estrategias de Gestion para
sustentar la Cadena de Valor del servicio educativo en su conjunto, sobre todo en las
Universidades Peruanas de Régimen Privado.

El modelo de UPAL se soporta en los Dashboards que componen el Datamart de la
Universidad que permiten monitorear y gestionar la productividad y la eficiencia de la institucion
son: Poblacion, Encuestas, Catalogo de docentes, Matriculas, Sistema de Aseguramiento
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Temprano, Académico, Finanzas, Gestion del Talento, Admision, Investigaciones, Ejecucion
presupuestaria, KPIs institucionales, Ocupabilidad, Ursula, entre otros. A su vez esta plataforma
permite tener una mejor visualizacion para la toma de decisiones y aplicaciones directas en las
acciones de atencidn y servicios universitarios.

Surge entonces la necesidad de evaluar el procedimiento de la gerencia de la Universidad
en estudio para controlar de forma sistematica el logro de los criterios e indicadores que forman
parte de la estructura de calidad para la confiabilidad de la respuesta y la efectividad del servicio,
la comunicacion oportuna que ayuden a mejorar la percepcion de calidad y satisfaccion de los
usuarios, sean estudiantes, docentes y todo miembro de la comunidad universitaria, asi como
también de validar las dimensiones de atencion académica, seguramiento temprano de retencion
de estudiantes, experiencia universitaria, entre otros para programas bajo la modalidad
semipresencial. El propdsito principal es determinar que el Modelo de gestion de Business
Intelligence y Analytics basado en indicadores aplicado en la Universidad en estudio se
correlaciona significativamente con la percepcion de la calidad de los servicios académico-
administrativos brindados en la institucion.

Modelos de Gestion en la Educacion Superior

Un modelo es una manera de representar de forma simplificada la realidad de una
organizacion, que nos permite comprenderla, analizarla y modificarla, ante ello el modelo de
gestion es un patron o ruta a seguir, que incorpora la vision, mision, principios, objetivos
estratégicos, protocolos, procesos y KPIs para lograr que esta sea eficiente y que mediante la
mejora permanente como parte de la gestion de calidad, brinde a su vez métricas de rendimiento
para la medicion del desempefio y la obtencion de las metas previstas.

Los modelos de gestidn para la atencion de servicios universitarios dentro de la tendencia
actual en Modelos de Gestion basados en la Calidad, tiene tres vertientes (Morantes y Acufia,
2013):

a. Modelo de Excelencia enfocado a reconocer el compromiso, el liderazgo y las buenas
practicas organizacionales, para el crecimiento econdémico y de su mercado objetivo, estando los
mas conocidos a: Modelo Deming (1951); Modelo Malcolm Baldrige (1987); Modelo Europeo de
Gestion de Calidad, EFQM (1992); Premio Iberoamericano de Calidad (FUNDIBEQ).

b. Modelo de gestidn por procesos, como base central de los modelos sistémicostipo

ISO, asi como del modelo de la European Foundation for Quality Management (EFQM)
de excelencia empresarial, ambos se enfocan en garantizar y monitorear todos los procesos de
cada una de las areas clave de la organizacion universitaria a partir de la teoria de los sistemas con
modelacion estructural y de cada uno de los procedimientos que conforman los procesos,
midiendo la eficacia de estos.

c. Modelo de gestion por indicadores, como teoria general de sistemas abiertos

asociados a la medicion de las variables relacionadas entre ellas. Evaluando el desempefio
de toda la organizacion entre sus partes, sus relaciones y tendencias, se comparan los niveles de
referencia, se revisan las desviaciones y se toma accion inmediata con medidas correctivas,
midiendo de esta manera la eficiencia y la efectividad de la gestion (Uribe y Reinoso, 2018).

Business Analytics/Intelligence (BA/I)

La inteligencia de negocios y la analitica de los negocios son procesos de disponer
de
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representativas cantidades de datos para analizarlos y obtener de ellos una version
resumida de su esencia, que permita a la direccion tomar decisiones gerenciales acertadas.
Tambiéen se reconoce como el método para mejorar el desempefio de la gestion a través de la
provision de informacion con valor para su uso efectivo, reduciendo esa manera la incertidumbre
en las decisiones organizacionales. Una de las caracteristicas fundamentales del BA/I es su
capacidad para recopilar datos de fuentes que son heterogéneas mediante métodos analiticos
avanzados como J2EE, DOTNET, Servicios Web, XML, almacén de datos, OLAP, mineria de
datos, tecnologias de representacion, entre otras, para mejorar la eficacia en las operaciones para
lograr ventajas competitivas (Maaitah, 2023).

Este analisis de datos los transforma en informacion atil a partir de la cual se revelan
tendencias y métricas. Si bien el objetivo primigenio es mejorar la eficiencia operativa este analisis
tiene un enfoque méas amplio para proporcionar nuevas perspectivas sobre la informacion conocida
hacia nuevas inversiones para impulsar la expansion del mercado. Por ello el Business Intelligence
ayuda a responder preguntas como: ";Qué pas6?" y “;Qué necesita cambiar?” y el Business
Analytics responde a las preguntas: "¢Por qué sucede esto?", ";Qué pasa si esta tendencia
continta?", "¢Qué sucedera después?” y ";Qué sucedera si cambiamos algo?", siendo su
integracion una respuesta sinérgica en estructura y proposito para la gestion eficiente y efectiva,
(Liu etal., 2023).

De acuerdo con el modelo de negocio establecido por la Direccion General, Direccion de
Calidad Institucional, Direccion Académica y Direccion de Operaciones y Planeamiento de la
Universidad Privada Peruano Alemana enfocada a los servicios académico-administrativos se
definieron en el Plan estratégico de la universidad y relacionadas con las dimensiones pertinentes
del modelo de Acreditacion del SINEACE (2022). Las dimensiones establecidas para la UPAL
fueron:

Calidad de Servicios Universitarios

Dentro de la segunda variable sobre la Calidad de los Servicios Universitarios brindados
por la

Universidad Privada Peruano Alemana, se definieron con la Direccion General, Direccion
de Bienestar Universitario y Direccion de Operaciones y Planeamiento de la Universidad Privada
Peruano Alemana, las dimensiones para esta condicion, definiendo tres acapites para identificar
la percepcion de calidad:

a. Capacidad de Servicio y Eficiencia, enfocado a comprobar no solo la eficacia del
servicio sino también la eficiencia como concepto del planificado, correcto y oportuno uso de los
recursos institucionales.

b. Satisfaccion y Efectividad, enfocado a comprobar un peldafio mas de la eficacia del
servicio entendiéndolo como el cumplimiento expectativas del usuario mas alla de su
requerimiento y lograr de esta forma la fidelidad y retorno del mismo.

c. Elementos Tangibles, enfocado a comprobar resultados concretos del servicio como
componentes visibles que complementen/refuercen la eficiencia y efectividad.

Cada una de ellas fueron vinculadas a los indicadores especificos detallados a
continuacion:

Indicadores (KPI)
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Las organizaciones y las instituciones necesitan evaluar sus acciones para conocer y medir
sus resultados. Esta evaluacion se desarrolla midiendo el desempefio, con métricas o indicadores,
mas conocidos como Indicadores Clave de Desempefio (KPI). Estos son un conjunto de medidas
enfocadas en el desempefio organizacional considerados como criticos para el éxito
organizacional, para que las empresas comprendan su desempefio, relacionados a sus objetivos
estratégicos. Brindan (a) informacion confiable para establecer la implementacién de estrategias
de crecimiento, (b) un visor del funcionamiento del plan estratégico como herramienta para
acelerar el comportamiento previsto, y (c) aumentar, mejorar la eficiencia operativa, la
productividad y la rentabilidad. Por ello definir, dimensionar y planificar correctamente los KPI
relevantes y efectivos, es primordial dentro de la estrategia institucional. La definicion y disefio
nacen de una labor minuciosa, integradoray critica de elementos: de operacion, de administracion,
comerciales, logistica, de servicios y especificamente en el ambito educativo, de retencion,
admision e investigacion entre otros. Ante ello las organizaciones en general y las educativas en
especifico, se orientan y confian en los gestores especializados que monitorean los KPI elegidos
(Dominguez et al., 2019)

Indicadores y Estandares de Calidad Universitaria

Los indicadores surgen como elementos de las instituciones universitarias que ayudan a
demostrar su idoneidad y efectividad. Estas exigencias de demostracidn provienen desde: agencias
de acreditacion, gobierno, alumnos y la comunidad. El término “accountability” recientemente
define un significado importante en la educacion universitaria como un camino para elevar la
gestion. Estos indicadores de gestion son un concepto sencillo y poderoso: son métricas de cuan
bien se hacen las cosas. Tanto los recursos que se invierten en educacion deben ser utilizados de
forma eficiente, asi como los resultados deben ser de mejor calidad. Por ello el uso primordial de
los KPIs educativos ha tenido lugar en relacion con los centros docentes y con el sistema
educacional en su totalidad. Mediante tales aportes, los indicadores tienen su posicion relevante
en los mecanismos de evaluacion del sistema educativo que cada estado proponga (Gonzélez
Castro 2019).
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METODOLOGIA

Tipo y disefio de la investigacion

El enfoque es Cuantitativo, dado que se aplica con base a una investigacion empirico-analitica,
sustentada en el estudio de numeros estadisticos para dar respuesta a percepciones de la
poblacion a preguntas especificas, teniendo como Variable Primera al Modelo de Gestidn
basado en Indicadores y Business Analytics, definido como el control de gestion de un sistema
de mejoramiento continuo, basado en KPIs cuantitativos y que realiza un analisis sistematico
sobre los indicadore clave del desempefio de la empresa, para ubicar deficiencias y centrar con
mayor efectividad los esfuerzos que la organizacion genera para afinarse mucho més (Pacheco,
et al., 2002 citados por Montoya, 2009). La Variable Segunda establecida como Calidad de
Servicios Universitarios se basa en la idea primigenia de comprender el espiritu del concepto
de calidad como el de satisfacer las necesidades y expectativas y el servicio como un conjunto
de acciones que respondan a los requerimientos de un cliente. Siendo ambos elementos de
crucial importancia puesto que ninguna organizacion econémica o social puede mejorar sin
cobertura de servicios y que son un elemento esencial de la calidad de vida. (Mejia et al., 2010).

Se consider6 para el protocolo de investigacion: Aplicacion del Modelo de Gestion basado en
Business Analytics en la calidad de los servicios de una Universidad semipresencial, los
parametros de desarrollo bajo el Enfoque Cuantitativo, dado que se aplicard basada en una
investigacion empirico-analitico, sustentada en el estudio de nimeros estadisticos para dar
respuesta a la percepcion de la poblacion a preguntas.

El Método que se utilizé tiene un Disefio No Experimental, considerando que el conjunto de
variables previstos dentro del Modelo de Gestion por Indicadores, se mantienen constantes, no
son manipulables pues dicho modelo basado en Indicadores y Business Analytics ya ha sido
aplicado, mientras que el otro conjunto de variables con respecto a la percepcién de calidad en
los servicios universitarios, se mantienen dentro de los Resultados de la Calidad en Servicios y
que se miden también como sujeto de la investigacion.

Alcance

Teniendo ademas para el protocolo de estudio Alcance de tipo Correlacional al tener como
objetivo, medir el grado de asociacion entre la Gestion basada en Indicadores y el Business
Analytics y la mejora de la calidad en los servicios de la Universidad Privado Peruano Alemana
para los programas de pregrado bajo la modalidad semipresencial, con base a las variables
definidas anteriormente. Entendiendo que las causas y los efectos ya ocurrieron en la realidad
0 estan sucediendo durante el desarrollo del estudio.

Unidad de anélisis
El objeto de estudio considera una poblacién total de la universidad Privada Peruano Alemana

— UPAL (Lima, Per() de 290 estudiantes de pregrado y 47 docentes registrados (unidades
observacion o universo), distribuidos en 4 carreras bajo la modalidad de estudio semipresencial
y modular al momento de aplicarse el estudio en el ciclo académico 2023-02.
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Poblacion y muestra de estudio

Ventura (2017) citado por SINEACE (2020), considera la poblacion como la agrupacion de
elementos con caracteristicas semejantes las cuales se pretende analizar en el presente estudio.

Poblacion

Segun Rios (2017) citado por SINEACE (2020), es el conjunto de elementos, personas, objetos
0 casos a investigar, determinada por sus caracteristicas, la poblacion de esta investigacion es
constituida siendo los participantes y lugar de aplicacion: 268 estudiantes de pregrado y 35
docentes activos registrados en ciclo académico a aplicar la herramienta (unidades observacion
0 universo) de la UPAL.

Muestra

Segun Vara (2017) citado por SINEACE (2020), se considera la muestra como los casos que
son extraidos de la poblacion para lo cual se emplea un método, se precisa que, aplicando un
muestreo simple de tipo estratificado por programas de estudio y dentro de ellos por nivel
estudio y en el caso de los docentes se realiz6 de acuerdo a su dedicacion docente, al nivel de
la asignatura que dicta y del programa al cual pertenece dicha materia. Se definié la muestra
representativa con 95% de nivel de confianza y 5% de margen de error por lo que el horizonte
de respuesta minimo es 170 participantes, logrando superar esta cifra con una muestra final de

200 participantes entre estudiantes y docentes.
Instrumento de recoleccion de datos
Técnica de recolecciéon de datos

Segun Chinga (2020), se considera una técnica de investigacion en las que constituyen las reglas
y pautas que guian las actividades que realizan los investigadores para su trabajo de campo, por
ello como herramientas estratégicas supone un previo conocimiento antes de llevar a cabo su
aplicacion; para el presente estudio la implementacién de los instrumentos de recoleccién de
datos se desarroll6 y control6 bajo los procedimientos especificos de cada técnica y los analisis
de los resultados de la medicion se desarrollé a través del Programa SPSS con una medicion de
corte cuantitativo, transversal y correlacional que identifica las dimensiones de la calidad /
eficienciay satisfaccion / efectividad de los servicios universitarios a la poblacion de estudiantes
y docentes de la UPAL.

El instrumento ha sido desarrollado adhoc y es una Encuesta/Cuestionario que cuenta con 41
reactivos en total, distribuidos para el caso de la Variable Primera Percepcién de la aplicacion
del Modelo de Gestion basado en Indicadores y Businesbs Analytics en cinco dimensiones: (A)
Financiera correspondiente a Ejecucion presupuestal y Liquidez y cobranzas (3 items), (B)
Usuario correspondiente a Atencion al usuario y Encuesta de servicios (5 items), (C)
Aprendizaje y conocimiento correspondiente a Gestion académica y produccién investigativa
(2 items), (D) Operacion interna correspondiente a Movilidad, Retencion, Admision,
Ocupabilidad y Disponibilidad (5 items) y (E) Servicios a la comunidad correspondiente a
Responsabilidad social y Proyectos comunitarios (3 items). Para el caso de la Variable Segunda,
Percepcion de la Calidad de Servicios Universitarios los reactivos estan distribuidos en tres
dimensiones (1) Capacidad de servicio y eficiencia correspondiente a Promesa,
Comportamiento, Conclusion, Comunicacién, Atencion (7 items), (2) Satisfaccion y
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Efectividad correspondiente a Comprension, Sinceridad, Primera respuesta y Disponibilidad (8
items) y (3) Elementos tangibles correspondiente a Equipamiento e infraestructura (8 items).

El fin es analizar la correlacion que existe entre la percepcion de la aplicacion del Modelo de
Gestion basado en Business Analytics y percepcion de la calidad de la gestion de los servicios
académico-administrativos de la Universidad para comprobar la calidad de los servicios de la
Universidad Privada Peruano Alemana que rigen los programas de pregrado bajo la modalidad
semipresencial entre los estudiantes y docentes de la casa de estudios. La validez del
instrumento se sustenta en que ha sido certificado por siete jueces expertos, profesionales
investigadores con experiencia en la materia investigada y con cargos funcionales importantes
como son: vicerrector, director de direccidn de investigacion, coordinadores de departamento
de investigacion y jefe de servicios universitarios entre ellos.
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RESULTADOS

Anédlisis, interpretacion de resultados Resultados de las dimensiones e indicadores necesarios para
dirigir el modelo de gestion de Business Intelligence y Analytics y los modelos tedricos, segun estudiantes y
docentes

Comparativo por Dimension Variable Independiente

Estadistico Estudiante-Docente
4.5000
4.0000
3.5000
3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000
=8 | BEUS [RTRI[§T
0.0000
Media /. Desviacion Media Desv. Desviacién Media Desv. Desviacion
DOCENTE ESTUDIANTE Total
m Dimensién A: Financiera & Dimensién B: Usuario

® Dimension C: Aprendizaje y Conocimiento ® Dimension D: Operaddn Interna

® Dimensidn E: Servicios a la comunidad

Dimension
Dimensidn Dimension C: | Dimensién E:
A: g:"“""‘"” w: " O: s«w:ou
comunidad |
Media 3.9667 | 4.0300 | 4.0750 3.9300 | 3.8667
DOCENTE N 20 20 20 20 20
Desv.

Basdaciin 0.97273|0.10162 | 0.86260 |0.97608|0.11768
Media 3.90560 | 3.83890 | 3.88060 | 3.75000 | 3.75190
Desv.

Desviacién 0.84656 | 0.84433 | 0.82787 | 0.87213 | 0.96758

Media 3.91170 | 3.85800 | 3.90000 | 3.76800 | 3.76330
N 200 200 200 200 200

Desv.
Desviacié 0.85751 | 0.86206 | 0.83124 | 0.88208 | 0.98769

Total

Fuente: Elaboracion Propia, Programa SPSS

Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccién |, ambas poblaciones en todas las
dimensiones han valorado por encima de 3.75 en promedio, siendo estos valores tanto auspiciosos como
homogeéneos, evidenciando una apreciacion positiva de la calidad de la gestion del modelo basado en Business
Analytics. Ademas, destaca la mayor puntuacion en la dimensidon Financiera para el caso de los estudiantes
recalcando los temas de informacion oportuna y gestion de cobranzas, asi como en la dimensidn Aprendizaje y
Conocimiento para los docentes, circunscrita a las condiciones del servicio de ensefianza y desarrollo de temas de
investigacion. Se evidencia también una desviacion estandar muy baja en las Dimensiones de Usuario y Servicios a
la Comunidad en el caso de los docentes.
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Resultados de las dimensiones e indicadores necesarios para dirigir el modelo de gestion de Business
Intelligence y Analytics y los modelos tedricos, seglin género

Comparativo por Dimension Variable Independiente
Género

4.5000

4.0000

3.5000
3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000
e | BTRIETTR T
0.0000

Estadistico

Media Desv. Desviacion Media Desv. Desviacion Media Desv. Desviacion
Masculino Femenino Total
B Dimensién A: Financiera ® Dimensién B: Usuario
m Dimensidn C: Aprendizaje y Conocimiento ® Dimensién D: Operadén intermna
W Dimensidn E: Servicios a la comunidad
D”‘: Dimensién | Dimensi cv ° D: E:‘S-rvh‘:llol
Pinanciees B: Usuario | - f‘. ala "
Media 3.9600 | 3.8480 | 3.8967 | 3.7720 | 3.7778
Mascilio N 150 | 150 150 150 | 150
Desv.
Desviacién 0.83717 | 0.86068 | 0.86563 | 0.90429 ( 1.00607
Media 3.7667 | 3.8880 3.9100 3.7560 | 3.7200
Femenino N 50 50 50 50 50
Desv.
Desviacién 0.90914 | 0.87427 | 0.72626 | 0.82044 | 0.93886
Media 3.9117 | 3.8580 | 3.9000 | 3.7680 | 3.7633
Total N 200 200 200 200 200
Desv.
Desviacién 0.85751 | 0.86206 | 0.83124 | 0.88208 | 0.98769

Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccién |, se aprecia que los puntajes promedio de
hombres y mujeres son practicamente similares en las dimensiones de la Variable Primera. Ambas poblaciones en
todas las dimensiones han valorado por encima de 3.72 en promedio, siendo estos valores tanto auspiciosos como
homogéneos. Destaca la mayor puntuacion en la dimension Aprendizaje y conocimiento para el caso de ambos

géneros.
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Resultado de las dimensiones e indicadores necesarios para dirigir el modelo de gestion de Business

Intelligence y Analytics y los modelos tedricos, segun lugar de residencia.

Comparativo por Dimension Variable Independiente

45000

4.0000

Estadistico Lugar de Residencia

3.5000
3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000
| RTIR R R
0.0000

Media Desv. Desviacion Media Desv. Desviacion Media ey, Desviacion
Lima Otros departamentos Total
B Dimension A: Financiera ® Dimension B: Usuario
® Dimension C: Aprendizaje y Conocimiento ® Dimension D: Operadén Interna
| Dimensidn E: Servicios a la comunidad
D Dimensién C: Dimensién | Dimensién
A: Di Aprencizaie y D: E: Servicios
Financiera | B:Usuario | oonocimiento [ © "'” i
Media 3.9107 | 3.8784 3.9379 3.7856 | 3.8214
Lima N 153 153 153 153 153
Desv.
Desviacién 0.86265 | 0.83956 | 0.81781 | 0.89122 | 0.93504
Media 3.9149 | 3.7915 | 3.7766 | 3.7106 | 3.5745
Otros departamentos N 47 47 47 47 47
Desv.
Desviacién 0.84975 | 0.93804 | 0.87108 | 0.85852 | 1.13295
Media 3.9117 | 3.8580 | 3.9000 | 3.7680 | 3.7633
Total D: 200 200 200 200 200
SV.
Desviacién 0.85751 | 0.86206 | 0.83124 | 0.88208 | 0.98769

Fuente: Elaboracion Propia, Programa SPSS

Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccién I, se aprecia que las diferencias obtenidas
entre la poblacion que reside en Lima y la que reside en otros departamentos, es muy pequefia y poco apreciable.
Ambas poblaciones en todas las dimensiones han valorado por encima de 3.57 en promedio, siendo estos valores
tanto auspiciosos como homogéneos. Destaca la mayor puntuacion en la dimensién Financiera para el caso de los
residentes fuera de Lima y en la dimension Aprendizaje y conocimiento para los residentes en Lima, asi como los
valores mas bajos en la dimension Servicios a la Comunidad en el caso de los residentes fuera de Lima
(departamentos) y que es concordante con la desviacién estandar més alta (1.133) entre todas las dimensiones de

esta variable.
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Resultado de las dimensiones e indicadores necesarios para dirigir el modelo de gestion de Business

Intelligence y Analytics y los modelos teéricos, segun edad

4.5000

4.0000

Comparativo por Dimension Variable Independiente
Edad

Estadistico

3.5000
3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000
w8 || NTIRRIRRITIR R
0.0000

Media Media Desv Media Desv Media Desv
Dar”nrmn Desviacion Desviacion Desviacion
De 17 a 20 aflos De 21 a 30 aflos Mayores de 30 ailos Total
| Dimension A: Financiera m Dimension B: Usuario
® Dimension C: Aprendizaje y Conocimiento m Dimension D: Operacion Interna
® Dimensidn E: Servicios a la comunidad
Dimensién | imengign | Dimensién C: | DTSR | CCEIE
Fil m:éhrl B: Usuario Ot;nwi ul ": Operacion ala
Interna comunidad
Media 3.8889 | 3.7933 3.7667 | 3.6167 | 3.5778
De 17 a 20 afios N 60 60 60 60 60
Desv.
Desviacién 0.78754 | 0.75192 | 0.75052 | 0.80363 | 0.95839
Media 3.8889 | 3.8861 3.9722 | 3.8806 | 3.8148
De 21 a 30 afios N 72 72 72 72 72
Desv.
Desviacién 0.91244 | 0.93256 | 0.88369 | 0.86148 | 1.01150
Media 3.9559 | 3.8853 3.0412 | 3.7824 | 3.8725
Mayores de 30 afios N 68 68 68 68 68
Desv.
Dedviaddn 0.86752 | 0.88457 | 0.83991 | 0.95993 ( 0.9791
Media 39117 | 3.8580 | 3.9000 | 3.7680 | 3.7633
Total N 200 | 200 200 200 | 200
Desv.
Desviacién 0.85751 | 0.86206 | 0.83124 | 0.88208 | 0.98769

Fuente: Elaboracion Propia, Programa SPSS
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Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccidn |, se aprecia que las diferencias obtenidas
de puntajes observados tienden a ser muy pequefias entre los respectivos grupos de edad. Ambas poblaciones en
todas las dimensiones han valorado por encima de 3.57 en promedio, siendo estos valores tanto auspiciosos como
homogéneos. Destaca la mayor puntuacion en las dimensiones Financiera y Aprendizaje y Conocimiento para el
caso de los tres grupos etarios definidos para este analisis.
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Resultados de las dimensiones y estdndares de calidad necesarios para medir la percepcién de la calidad de
la gestion de los servicios académico — administrativos en universidades en el contexto universitario, segiin
estudiantes y docentes

Comparativo por Dimension Variable Dependiente
Estadistico Inferencial Estudiante-Docente

45000

4.0000
3.5000
3.0000
25000
20000
135000
1.0000
0.0000
Desv. Desviacdn Media . Desviacdn Media Desv. Desv
DOCENTE ESTUDIANTE Total
mDimensidn 1: Capacidad de servico y eficencia  m Dimension 2: Satisfacddn y efectividad  m Dimension 3: Elementos tangibles
Dimension 1: poe . " &
Copscand e | Suisacciony | Bamanios
eficiencia -
Media 42214 4.1875 41938
DOCENTE i = = =
Desv.
Biataaii 0.82844 | 0.81364 | 0.82466
Media 3.9048 3.9500 3.9535
ESTUDIANTE s 15 190 15
Desv.
Deaviacisa 0.79833 | 0.77682 | 0.78725
Media 3.9364 3.9738 3.9775
Total N 200 200 200
Desv.
Desviacién 0.8049 0.78174 | 0.79223

Fuente: Elaboracion Propia, Programa SPSS

Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccidn 11, se aprecia que las diferencias obtenidas
de puntajes observados tienden a ser muy pequefias entre los entre docentes y estudiantes en la Variable Segunda
son muy pequefias, aunque los docentes puntdan las mismas ligeramente por encima que los estudiantes. Ambas
poblaciones en todas las dimensiones han valorado por encima de 3.90 en promedio, siendo estos valores tanto
auspiciosos como homogéneos. Destaca la mayor puntuacion en la dimension Capacidad de servicio y eficiencia
para el caso de los docentes y Satisfaccidn y efectividad y Elementos Tangibles para los estudiantes.
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Resultados de las dimensiones y estandares de calidad necesarios para medir y evaluar la percepcion de la
calidad de la gestién de los servicios académico-administrativos en universidades en el contexto universitario,
seguin género.

Comparativo por Dimension Variable Dependiente
Estadistico Inferencial Género

4.5000
4.0000
3.5000
3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000
B BTRINTH N
0.0000
Media Desy. Desviacion Media Desy, Desviacion Media Desy, Desviacion
Masculino Femenino Total
®m Dimension 1: Capacidad de servicio y eficiencia m Dimension 2: Satisfaccion y efectividad  m Dimensidn 3: Elementos tangibles
DONMEIONT: | macaain .| - D a2
r.:n{;h’y‘. Satsts A’y — = 3
Media 3.9543 3.9883 3.9650
Masculino N 150 150 150
DesD:sa:bn 0.80767 0.79154 | 0.79138
Media 3.883 3.930 4.015
Femenino N 50 50 50
DesD\::\(I:lén 0.80227 | 0.75768 | 0.80164
Media 3.9364 3.9738 3.9775
Total N 200 200 200
Desoasa\::lé A 0.8049 0.78174 | 0.79223

Fuente: Elaboracion Propia, Programa SPSS

Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccion I, son practicamente idénticos. Ambas
poblaciones en todas las dimensiones han valorado por encima de 3.95 en promedio, siendo estos valores tanto
auspiciosos como homogéneos. Destaca la mayor puntuacion en la dimension: Elementos tangibles (referente a
conectividad, plataforma, oportunidad, imagen) para ambos géneros.
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Resultados de las dimensiones y estandares de calidad necesarios para medir y evaluar la percepcion de
la calidad de la gestion de los servicios académico-administrativos en universidades en el contexto
universitario, segun edad

Comparativo por Dimension Variable Dependiente
Estadistico Inferencial Edad

45000
4.0000
35000
3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000
0.0000
Media Desv, Desviacon Media Desv, Desviacion Media Desv, Desviacion Media Desv, Deswacion
De 17 a 20 afios De 21 a 30 aflos Mayores de 30 aflos Total
® Dimensidn 1: Capacidad de servicio y eficiencia = Dimension 2: Satisfacddn y efectividad  wm Dimensién 3: Elementos tangibles
D 1 | ok wn2 | Di i6n 3:
C; 00 | gotiefaccid El
Saeiclo y ectvidad tangibles
Media 3.7881 3.8271 3.7792
De 17 a 20 afios N 60 60 60
Desv.
Dosviackia 0.71622 | 0.68546 | 0.75925
Media 3.9683 4.0087 4.0434
De 21 a 30 afios N 72 72 72
Desv.
Desviacitn 0.83754 | 0.82392 | 0.84575
Media 4.0336 4.0662 4.0827
Mayores de 30 afios N 68 68 68
Desv.
Desviacién 0.83596 | 0.80792 | 0.73986
Media 3.9364 3.9738 3.9775
Total N 200 200 200
Desv.
Desviacién 0.8049 0.78174 | 0.79223

Fuente: Elaboracion Propia, Programa SPSS
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Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones de la Seccion Il, se aprecia que las diferencias
obtenidas de puntajes observados tienden a ser muy pequefias entre los diferentes grupos de edad. Todas las
poblaciones en todas las dimensiones han valorado por encima de 3.93 en promedio, siendo estos valores
tanto auspiciosos como homogéneos. Destaca la mayor puntuacion en la dimensién de elementos tangibles
para el caso de todos los grupos etarios, asi como valores mayores a 4 para poblaciones mayores a 21 afios.

CONCLUSIONES

Primera: En cuanto al objetivo general planteado en el presente estudio los resultados
obtenidos indican que en el presente estudio la aplicacion del Modelo de Gestion basado
en Business Analytics se relaciona con la calidad de la gestion de los servicios académico-
administrativos de la Universidad en estudio que rigen los programas de pregrado bajo la
modalidad semipresencial debido a que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
(1y 0,872) entre la primera variable y segunda variable es significativa, se obtienen valores
positivos altos. Aquella afirmacion lo corrobora, el estudio de Petrlik et al (2023) en la
aplicacion de la Inteligencia empresarial para mejorar la gestion del gasto en universidades
publicas del Per, relacionado con el disefio de una planeacion estratégica sustentado en
modelos contemporaneos de gestion para aumentar la eficacia de la Gestion Universitaria
utilizando modelos de inteligencia relacionados al Business Intelligence (BI) como una
linea de Gestion Universitaria de su modelo de Balanced Score Card institucional (Moreno,
2019).

Segunda: Respecto al objetivo especifico primero se logré comprobar las dimensiones e
indicadores necesarios para dirigir el modelo de gestion de Business Intelligence y
Analytics y los modelos tedricos de medicion que se aplican en la gestion de los servicios
académicoadministrativos en el contexto universitario: Financiera, Usuario, Aprendizaje y
Conocimiento, Operacion Interna y Servicios a la Comunidad, encontrdndose valores de
error estandar entre 0.64 y 0.98, considerandose bajos, cona buena estabilidad de las
respuestas, que a su vez se corrobora con la correlacion significativa de la hip6tesis de la
investigacion.

Tercera: Respecto al objetivo especifico segundo se logrd validar las dimensiones y
estandares de calidad necesarios para medir la percepcion de la calidad de la gestion de los
servicios académicoadministrativos en el contexto universitario: Capacidad de servicio y
eficiencia, Satisfaccion y efectividad, Elementos tangibles, encontrandose valores de error
estandar entre 0.57 y 0.71, considerandose bajos, con una buena estabilidad de las
respuestas, que a su vez se corrobora con la correlacion significativa de la hipétesis de la
investigacion y de cumplimiento promedio por encima del 60% de Siempre y Casi Siempre
en todos las dimensiones y estandares en relacion a la calidad de los servicios.

Cuarta: También en cuanto al objetivo especifico tercero de analizar la correlacion entre
las variables de percepcion de aplicacion del sistema y las variables de satisfaccion, se
encuentra el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman (1y 0,872) la correlacién entre
la Variable Primera y la Variable Segunda es significativa, con niveles de confianza de
95% para el nivel de probabilidad. Queda demostrada la asociacion entre ambas variables:
modelos de gestion de Business Intelligence y Analytics con las dimensiones y estandares
de calidad necesarios para medir y evaluar la percepcion de calidad de la gestion de los
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servicios académico-administrativos de las universidades. Se define como un ciclo de
inteligencia, es un proceso iterativo —de aproximaciones sucesivas— que comprende fases
como: 1) ldentificacion de necesidades de inteligencia de negocios; 2) Recojo de
informacion y organizacion, 3) Analisis de informacion y generacion de productos de
inteligencia para la accion; y 4) Difusion de inteligencia y uso de ésta en la planificacion
estratégica y toma de decisiones de la universidad.

Quinta: En cuanto al objetivo especifico cuarto de determinar si los usuarios con diferentes
caracteristicas sociodemograficas se sienten igualmente satisfechos con el sistema al
experimentado, se resume que la percepcion de calidad tiene consenso entre todos los
usuarios y muestra que ellos piensan que el Modelo de Gestion basado en Business
Analytics responde a sus necesidades en general. Desde la percepcion de calidad de la
gestién de los servicios, en el andlisis por tipo de participante se evidencia una mejor
puntuacién en la Dimension Capacidad de servicio y eficiencia por parte de los docentes y
en la Dimension de Elementos Tangibles por parte de los estudiantes. Para el analisis por
Género la dimension de Satisfaccion y Efectividad es mejor considerada por el género
masculino y la dimension de Elementos Tangibles por el género femenino. Con respecto
al analisis por Lugar de Residencia de los participantes destacan con valoraciones mas altas
la dimensidn Capacidad de Servicio y Eficiencia para los que viven en Lima y destaca la
dimension de Satisfaccion y Efectividad para los que viven en Otros Departamentos (fuera
de Lima).
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