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cliente, mediante análisis estadístico descriptivo e inferencial. Aquí se propone 

medir la satisfacción al cliente mediante el modelo SERVPERF, que establece 5 

dimensiones; seguridad, fiabilidad, empatía, tangibilidad y capacidad de 

respuesta. 

 

Se finaliza con las conclusiones a las que se llegaron con los análisis estadísticos 

realizados en el capítulo 4, así como recomendaciones que serán de utilidad 

para el departamento de postgrado. Se adjuntan también las referencias 

bibliográficas y los anexos del presente proyecto tales como los procedimientos 

operativos, los diagramas de flujo, etc. 

 
Palabras clave: procesos, estadística descriptiva, estadística inferencial, 

Satisfacción al cliente. 
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descriptive and inferential statistical analysis. Here it is proposed to measure 

satisfaction to the customer through the model SERVPERF, establishing 5 

dimensions: safety, reliability, empathy, tangibility and responsiveness. 

 

It ends with the conclusions area reached with statistical analyses in chapter 4, 

as well as recommendations that will be useful for the Department of 

postgraduate. Enclosed also the bibliographic references and annexes of this 

project such as operating procedures, the flow charts, etc. 

 

Palabras clave: processes, descriptive statistics, inferential statistics, 

Satisfaction to the customer. 
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ABREVIATURAS O SIGLAS 

 

                    ESPOL: Escuela Superior Politécnica del Litoral.  

FCNM: Facultad de Ciencias Naturales y Matemáticas. 

                    MAS: Muestreo Aleatorio Simple. 

                    MAE: Muestreo Aleatorio Estratificado. 

                    MAST: Muestreo Aleatorio Sistemático. 

                    MAC: Muestreo Aleatorio por Conglomerados. 

 CATREG: Regresión Categórica con Escalamiento Optimo. 

 CES: Consejo de Educación Superior. 

 STA: Secretaria Técnica Académica. 

 MECP: Maestría en Estadística con mención en productividad y 

calidad. 

 MLTMO: Maestría en Logística con mención en modelos de 

optimización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

 

 

X 

ÍNDICE GENERAL 

 

 
RESUMEN ...................................................................................................I 

ABSTRACT ................................................................................................III 

DEDICATORIA .......................................................................................... V 

AGRADECIMIENTO ................................................................................. VI 

DECLARACIÓN EXPRESA ..................................................................... VII 

TRIBUNAL DE GRADUACIÓN ............................................................... VIII 

ABREVIATURAS O SIGLAS ..................................................................... IX 

ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................... XVI 

CAPÍTULO 1 .............................................................................................17 

1. INTRODUCCIÓN ...............................................................................17 

1.1. ANTECEDENTES ...........................................................17 

1.2. MOTIVACIÓN ..................................................................18 

1.3. OBJETIVOS ....................................................................18 

1.4. ALCANCE .......................................................................18 

1.5. METODOLOGÍA GENERAL ............................................19 

1.6. DATOS ............................................................................19 

CAPÍTULO 2 .............................................................................................20 

2. MARCO TEÓRICO.............................................................................20 

2.1. GESTIÓN POR PROCESOS ..........................................20 

2.2. MAPA DE PROCESOS ...................................................21 

2.3. DIAGRAMA DE FLUJO ...................................................21 

2.4. MECANISMOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS............22 

2.4.1. CENSO ..................................................................... 22 



  

 

 

XI 

2.4.2. MUESTREO ESTADÍSTICO .................................... 23 

2.5. MODELO SERVQUAL ....................................................24 

2.6. MODELO SERVPERF .....................................................26 

2.7. REGRESIÓN CATEGÓRICA ..........................................26 

CAPÍTULO 3 .............................................................................................28 

3. ESTABLECIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ..........28 

3.1. METODOLOGÍA DEL ESTABLECIMIENTO DE LOS 

PROCEDIMIENTOS .........................................................................28 

3.2. RESULTADOS DE LOS PROCEDIMIENTOS 

OPERATIVOS ..................................................................................32 

3.2.1. DISEÑO, PRESENTACIÓN Y APROBACIÓN DE 

PROGRAMAS DE POSTGRADO .................................... 32 

3.2.2. ELABORACIÓN DEL SYLLABUS ............................ 41 

3.2.3. PLANIFICACIÓN ACADÉMICA ................................ 45 

3.2.4. POSTULACIÓN Y SELECCIÓN DE LOS 

ESTUDIANTES A LA MAESTRÍA MECP ......................... 47 

3.2.5. POSTULACIÓN Y SELECCIÓN DE LOS 

ESTUDIANTES   A LA MAESTRÍA MLTMO .................... 51 

3.2.6. ADMISIÓN ................................................................ 55 

3.2.7. REGISTRO, ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE .......... 62 

3.2.8. GRADUACIÓN ......................................................... 66 

3.3. PROPUESTA DEL MAPA DE PROCEDIMIENTOS 

OPERATIVOS ..................................................................................73 

CAPÍTULO 4 .............................................................................................74 

4. MODELO DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE ...............74 

4.1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PUNTOS DE CONTACTO ...74 

4.2. METODOLOGÍA PARA EL LEVANTAMIENTO DE 

INFORMACIÓN ................................................................................76 























https://es.wikipedia.org/wiki/




http://books.google.es/books?id=apHbsjHxroEC&printsec=frontcover&dq=Zeithaml,+Parasuraman+y+Berry&hl=es&sa=X&ei=XIGBT5eXE6ef0QWc1ciYBw&ved=0CDQQ6AEwAA#v=onepage&q=Zeithaml%2C%20Parasuraman%20y%20Berry&f=false
http://books.google.es/books?id=apHbsjHxroEC&printsec=frontcover&dq=Zeithaml,+Parasuraman+y+Berry&hl=es&sa=X&ei=XIGBT5eXE6ef0QWc1ciYBw&ved=0CDQQ6AEwAA#v=onepage&q=Zeithaml%2C%20Parasuraman%20y%20Berry&f=false



















































































































































































































































































































































































































