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RESUMEN

El establecimiento de estandares de calidad es un factor
importante para las organizaciones ya que sirve de
punto de referencia en la bisqueda de la permanencia
en el mercado de las mismas debido a la competitividad
que esto representa. Las instituciones educativas forman
parte de empresas de servicio, ya que sus productos o
procesos no son tangibles y la calidad de los mismos
depende de la percepcién de los clientes. Siendo el nivel
de servicios prestado una medida de calidad, este
estudio tiene como objetivo analizar la calidad de los
que presta
universidad venezolana. El estudio se presenta como
una investigacion tipo aplicada y descriptiva con un
disefio de campo; se selecciond como poblacién a los
estudiantes a partir del segundo afio de carrera tomando
una muestra de 198 estudiantes, la obtencién de la
opinién de estos, se realizd por medio del instrumento
SERVQUALing, y mediante un Analisis de Factores se
identificaron cinco dimensiones que explican el 58.24 %
de la varianza total de los datos. En el caso de estudio, el
nivel de servicio es de 51.15%, considerado como
aceptable, requiriendo analisis necesarios para establecer
un plan de mejoras.

servicios una dependencia de una

INTRODUCCION

Las organizaciones actuales han encontrado en la
calidad un factor importante a considerar para la
buisqueda de su permanencia en el tiempo, debido
a la rentabilidad que ella puede producir. Esta
calidad podria identificarse en los atributos que
debe poseer un determinado producto para poder
cumplir con los requerimientos de los clientes o
consumidores; para el caso de una empresa
productora de bienes, esta estara siendo evaluada
de acuerdo con las caracteristicas y enfoques que

ABSTRACT

The establishment of quality standards is an important
factor for organizations as it serves as a reference point
in the search for market permanence ought to what their
competitiveness represents. Educational institutions are
part of service companies because their products or
processes are not tangible and the quality of these
depends on the perception of customers. Being the level
of the offered services a quality measurement, this study
analyzes the quality of the services provided by an
agency at a Venezuelan university. The study was
presented as an applied research and descriptive with a
field design, the population was the students from the
2nd year of college career with a sample of 198, the
opinion obtained was conducted by SERVQUALing
instrument and by Factor Analysis it was identified five
dimensions that explain 58.24% of the total variance of
the data. In the case study, the 51.15% level of service is
considered acceptable, requiring necessary analysis to
establish an improvement plan.

se tengan de los
desarrollados.

Existen diferentes perspectivas desde las cuales se
ve la calidad con el objetivo de evaluar el papel
que desempefia en las distintas partes de la
organizacién, entre estas se encuentran,
perspectiva de que el usuario se base en que la

procesos y productos

calidad se determina de acuerdo con lo que el
cliente quiere, con base en el valor; siendo esta la
relacion con el precio y la satisfaccion, con base en
la manufactura, este es el resultado deseable de la

practica de ingenieria y manufactura o la
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conformidad con las especificaciones, entre otras
(Evans y Lindsay, 2008).

Deming (1989), plantea que la dificultad para
definir la calidad se encuentra en traducir las
futuras necesidades de los consumidores en
permitiendo que el
producto sea disefiado y sea el resultado del precio

caracteristicas medibles
que el cliente esté dispuesto a pagar. Asi mismo,
Feigenbaum (1986), sefala que la calidad es
determinada por el cliente, esta se basa en la
experiencia real del cliente con el producto o
servicio, relacionada con los requisitos declarados
o no declarados y conscientes o simplemente
detectada, técnicamente operativa o totalmente
subjetiva y siempre lo que representa un objetivo
movil en un entorno competitivo. Ishikawa (1986),
por su parte, indica que la calidad es un concepto
completo que contempla el estudio de
necesidades de los consumidores para
consideradas durante el disefio, produccion y
venta de productos. Asi mismo, plantea que en el

las
ser

desarrollo de un nuevo producto, el fabricante
debe anticipar exigencias de los consumidores y
sus necesidades, sin dejar a un lado el proceso de
control de calidad para la fabricacion de productos
con la calidad que pueden satisfacer las exigencias
de los consumidores.

Para el caso de la calidad en empresas de servicio,
entendiéndose por aquellas organizaciones que de
acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial
de Norte América (NAICS por sus siglas en
ingles), citando a Evans y Lindsay (2008), cumplen
con funciones exclusivamente para prestar servicio
a personas, negocios o dependencias de gobiernos
incluyendo en estas a las instituciones educativas.
Este no generara ningun beneficio
tangible, por lo que su calidad solo podra ser el

servicio,

resultado de la comparacion subjetiva de los
clientes con la atencién prestada y con las
experiencias pasadas y las expectativas de las
mismas.

Los componentes claves de la calidad de servicio
empleados y la
informacion (Evans y Lindsay, 2008), debido a que
las personas evaltian el servicio en funcién del
trato recibido y la rapidez del mismo, por lo que

son los tecnologia de Ia

involucra los medios necesarios para procesar sus
requerimientos. Por su parte Canta (2006), sefala
que los servicios no son totalmente intangibles
debido a que presentan ciertas caracteristicas las
cuales pueden ser cuantificadas, tales como: el
nuimero de errores cometidos en el documento, el
tiempo de respuesta, el tiempo de espera para ser
atendidos, el total de clientes atendidos.

Un aspecto importante a considerar en la calidad
de los servicios, son los momentos de la verdad
(Gronroos, 1994), los cuales son los instantes en el
que interacttian los clientes con los representantes
de la empresa, donde los ultimos deben poner en
evidencia la calidad del servicio prestado, proceso
importante que permite aumentar el valor de la
oferta debido a que ese intercambio cara a cara
permitiria que el cliente se sienta que recibio lo
esperado; de lo contrario, una vez que el cliente
abandone el punto de contacto, sera dificil
aumentar el valor de la calidad percibida por el
servicio.

Esta investigacion tiene como objetivo analizar la
calidad de los servicios que
dependencia universitaria en Venezuela; esto

presta una
como punto de inicio para establecer futuros
planes de mejora en funcion a los requerimientos
de sus clientes y en pro de la calidad de la
Institucion.

La calidad en las empresas de servicio puede ser
medida siguiendo dos tipos de perspectivas: la
nordica Gronroos (1988, 1994) y la Americana
(Parasuraman, Zeithanl y Berry, 1988). La Noérdica
describe la calidad del servicio como una variable
de percepcién multidimensional formada a partir
de dos componentes principales: una dimension
técnica o de resultado y una dimensién funcional o
relacionada con el proceso (Duque, 2005); mientras
que la americana identificada por SERVQUAL
utiliza una escala a partir de las percepciones y
expectativas.

La escala de SERVQUAL modelo propuesto por
Parasuraman et al. (1988), establece un conjunto
variables, repartidas en 5 dimensiones. En este se
establece la calidad de servicio como la brecha
(gap) que hay entre las expectativas del cliente y la
percepcion del desempefio de esto. La escala de
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medicion se compone de 44 elementos, 22 para las
expectativas y 22 para las percepciones; las
respuestas de los clientes se obtienen por un
instrumento el cual esta basado en una escala de
Likert la puntuaciéon 7
maxima.

considerando como
La utilizacién de cada perspectiva depende del
investigador y las relaciones que desea analizar el
mismo, existen adaptaciones a las escalas antes
mencionadas tales como el modelo de los tres
componentes de Rust y Oliver (1994), el cual se
fundamenta en lo planteado por Gronroos y el
modelo SERVPERF planteado por Cronin y Taylor

METODOLOGIA

La investigacion es de tipo aplicada y descriptiva
(Tamayo, 2009), ya que comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza
actual, composicién o procesos de los fendmenos;
plantedndose como un disefio de campo debido a
que la informacién serd recogida por medio de
instrumento de aplicado directamente a los
usuarios, en este caso de los estudiantes que
requieren de los servicios de la universidad.

La poblacion a estudiar conforman los
estudiantes de la Universidad, que requieren de
los servicios que presta la dependencia; para la
de 198
estudiantes. La seleccion de esta fue mediante el

la

misma se considerdé una muestra
muestreo no probabilistico a conveniencia del
investigador, considerando a los estudiantes a
partir del 2do afio de carrera donde se requieren
de los servicios de la dependencia y el tamano fue
estimado con base en la utilizacién del Andlisis de

Factores, el cual recomienda una muestra de por lo

RESULTADOS Y DISCUSION
]

Se inicia con la revision de los datos mediante un

analisis exploratorio, luego se realiza el Analisis de
Factores, para seleccionar las dimensiones que
permitan explicar el comportamiento de las
variables estudiadas; posteriormente se realiza el

(1992) el cual es una escala mas concisa del modelo
SERVQUAL, entre otros.

Entre las adaptaciones del modelo SERVQUAL se
encuentra la escala SERVQUALing, para medir la
calidad de los de
postgrado. Las variables que integran la encuesta
buscan medir solo la percepcién de la calidad de
servicio a diferencia del modelo SERVQUAL
(Mejias, 2005a y 2005b). Este modelo consta de 22
variables donde las respuestas se obtienen a través
de una escala de Likert donde la puntuacion oscila

servicios universitarios

entre 1, totalmente en desacuerdo y 7 totalmente
de acuerdo; con ella se busca ademas, determinar
el nivel del servicio prestado.

menos cinco veces las variables en estudio. El
proyecto se inicia con una revisiéon bibliografica
documental sobre calidad de servicio, asi como de
las técnicas de analisis multivariante, las cuales se
utilizarian para el analisis estadistico de los
resultados obtenidos por el instrumento aplicado.
Para la recoleccién de la informacién se utilizd el
instrumento de mediciéon de la Calidad de los
Servicios Universitarios (SERVQUALing,), pero la
version adaptada a la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Carabobo,
elaborado por Mejias y Maneiro (2007).

El estudio se inicia con el andlisis bibliografico
documental para apoyar la conceptualizacion de la
calidad de los servicios en el contexto en estudio;
seguidamente se selecciono la muestra a quienes se
le aplicaron las encuestas; posteriormente se
realizaron los analisis estadisticos y las discusiones
de los resultados. La revision estadistica para la
determinacién de la calidad de servicio se realizo
por intermedio de los paquetes estadisticos
Excell® de Microsoft® y SPSS®.

analisis de fiabilidad y de validez del instrumento
usado.

Analisis Exploratorio

El instrumento fue aplicado a 198 usuarios de la
dependencia (estudiantes), pero de ellos se
consideraron 196 debido a la cantidad de datos
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ausentes en los individuos excluidos, lo que
representa un nivel de respuesta de 98,99%.
Mediante un analisis de datos ausentes, por medio
de la matriz de correlacién, se detecté que los
coeficientes eran bajos considerandose que los
datos ausentes presentan aleatoriedad por lo que
se realizara una imputacion de los datos faltantes
utilizando como medio para ello la sustituciéon por
la media de la variable.

Establecimiento de las dimensiones

Con la finalidad de presentar la mayor cantidad de
informacion disponible de forma resumida se
realizd6 un Anadlisis de Factores, el cual es una
técnica multivariante que busca
dimensiones de una tabla de datos o variables
mediante la obtencién de variables ficticias que

reducir las

aunque no sean observadas sean combinaciones de
las originales y que sintetice la mayor cantidad de
informacion disponible de los datos (Pérez, 2004).
Asi, se generaron las matrices de correlacion y la
inversa de dicha matriz; la cual reporté un
determinante de 9.71x10°5, esto indica que existe
una alta intercorrelacion entre las variables por lo
que el Anadlisis de Factores es un procedimiento
adecuando para el estudio a realizar (Pérez, 2004).
Adicionalmente, y con el proposito de determinar
la adecuacion del uso de la técnica, se calculd el
Indice KMO, el cual arrojé un valor de 0.874. Para
valores de KMO entre 0.8 y 0.9 el Analisis de
Factores es recomendable (Vicente y Oliva y
Manera, 2003).

Debido a los resultados arrojados del determinante
de la matriz de correlacién y del indice KMO, se
evidencia que el Andlisis de Factores es un método
pertinente para la reduccion de las dimensiones, lo
que permitiria identificar la estructura subyacente
de los datos disponibles.

Para establecer el numero de dimensiones que
sintetizaran la informacién se consideré como
criterio aquellos cuyos autovalores sean mayores
que 1, y cuya varianza explicada sea al menos el 50
% del total. De acuerdo con la tabla de varianza
explicada 'y por
informaticos disponibles con 5 factores principales,

reportada los  recursos

se estaria explicando el 58.25% de la variabilidad
total.

Asi pues, se observa que la componente 1
practicamente explica la mayor cantidad de datos,
con excepcién de la variable 23 que es mejor
explicada por el componente 2. Debido a que se
requiere que las cargas para una variables sature
un solo factor y en los otros sea menor, se realizé la
rotacion por Varimax, que proporciona factores que
siguen siendo no correlacionados pero buscando
que su participacion en un factor sea mayor de tal
forma que lo defina (De Vicente y Manera, 2003).
Luego se realizd la extraccion de variables y las
rotaciones necesarias para dimensionar el modelo
y obtener los factores que permiten explicar la
mayor cantidad de informacién disponible. De
acuerdo con ello el modelo resultante es el

presentado en la Tabla 1.
Tabla 1. Matriz de componentes rotados

Componentes

1 2 3 4
,744
,705
,678
,650
,551

V21
V18
V19
V22
V20
V12
V09
V04
V08
V05
Vo7
V14
V10
V13
V02
Vo3
V16
V11

,668
,661
,659
,591
,552
438
,792
,683
,641
,717
,714
,633
,588
V23 ,580
V15 ,458
Fuente: salida del SPSS. Método de extraccién: Analisis
de componentes principales. Método de rotacion:
Normalizaciéon Varimax con Kaiser. La rotacion ha
convergido en 8 iteraciones.

El modelo que permite el analisis de la calidad de
los servicios en la dependencia objeto de estudio es
el representado en la Tabla 2.
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Tabla 2. Dimensiones de la calidad de los servicios académicos para el caso en estudio

Dimension 1

V18 En esta Escuela se le ofrece un servicio puntual

V19 El personal realiza bien el servicio desde la primera vez

V20 Cuando tienes un problema, se muestra un sincero interés en solucionartelo
V21 En esta Escuela se comprenden las necesidades especificas de los estudiantes
V22 El personal de esta Escuela siempre esta disponible para atenderle

Dimension 2

V4 La escuela cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva

V5 Cuando el personal le promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

V7 El personal se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes

V8 Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente atractivos

V9 El personal le comunica cuando concluira el servicio prestado

V12 El personal de esta escuela concluye el servicio en el tiempo prometido

Dimension 3

V10 Esta escuela tiene personal que le ofrece una atencion personalizada

V13 El personal de esta Escuela siempre esta dispuesto a ayudarte
V14 El personal de esta Escuela le da una atencién individualizada

Dimension 4

V2 El personal que presta servicio en esta Escuela es siempre amable con usted

V3 El personal se esfuerza por mantener tu expediente (registro) sin errores

Dimension 5

V11 El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas
V15 Usted se siente seguro en sus tramites realizados en esta escuela
V16 El personal de esta escuela tiene apariencia pulcra

V23 Las instalaciones fisicas de esta Escuela son visualmente atractivas

Analisis de fiabilidad

Esta se realiza para evaluar la capacidad del
instrumento para medir desea,
permitiendo diferentes

lo que se

ser utilizado en
oportunidades y obtener resultados constantes en
similares situaciones; el mismo arrojé resultados
superiores a 0900 para las dimensiones
identificadas.

De acuerdo con (Prat y Doval, 2005), el coeficiente
Alfa de Cronbach indica la consistencia interna del
instrumento, tomando valores entre 0 y 1, siendo
cercanos a cero como no existe consistencia interna
y cercana a 1 existe consistencia interna.

Se considera que el instrumento presenta
consistencia  interna, por lo que existe
homogeneidad de las respuestas de los items, esto

senala que la escala es fiable para ser utilizado.

Analisis de la validez de la escala

La validez hace referencia a la capacidad que
posee el instrumento de medir la situaciéon en
estudio con propiedad. Siendo validado el
instrumento a través de los resultados, no por el

instrumento por si solo o por la técnica a través de

la cual se aplicé (Rodriguez, Ochoa y Pineda,
2012).

Martin (2004), plantea la validez, como el grado en
que un instrumento de medida mide aquello que
realmente pretende medir o sirve para el propdsito
para el que ha sido construido; aunque se hablan
de diferentes tipos de validez, este es un proceso
unitario que permitira realizar las inferencias e
interpretaciones de acuerdo a las puntuaciones
obtenidas de la aplicacion del instrumento.
Considerando ello se presentan los siguientes
enfoques para obtener la validez en el presente
estudio:

Validez de contenido: se refiere al grado en que un
instrumento refleja un dominio especifico de
contenido de lo que se mide (Herndndez,
Fernandez y Baptista, 2010). Para ello se considera
el juicio investigadores y exportados del tema
sobre el instrumento a utilizar (Martin, 2004). La
encuesta aplicada es una adaptacion de la encuesta
del modelo SERVQUALing, el cual es un ajuste del
modelo SERVQUAL realizado considerando la
revisién bibliografica relacionada con calidad de
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servicio, por lo que puede considerarse que la
escala presentada presenta validez de contenido.
La validez de criterio: establece la validez de un
instrumento confrontandola con algun criterio
externo, siendo este un estandar que permite
juzgar el test, mientras mas se relacionen los
resultados con este criterio la validez de criterio
sera mayor, si el criterio se fija en el presente se
habla de validez recurrente y si esté es fijado en el
futuro se habla de validez predictiva (Hernandez
et al., 2010).

Para walidez concurrente, se realizo un analisis
basado en las percepciones de los estudiantes, para
ello se clasificaron los mismos en dos categorias,
(Mejias 2005b), los que presentan baja percepcion y
los que presentan alta percepcion, para esta se
compard sus puntuaciones con respecto a la
mediana siendo los de baja aquellos cuyos valores
son inferiores a esta, y los que sus medidas sean
superiores a la mediana como los de alta
percepcién. Luego se
diferencias significativas entre ambas categorias
relaciondndolos con las preguntas Tus sentimientos
hacia el servicio que se presta en esta dependencia y En
general, la calidad de los servicios que recibes en esta
dependencia es, de manera que si se produjeran

determiné si existia

diferencias entre dichas medias se podria decir que
la escala es valida. Este analisis se realizo mediante
la prueba no paramétricas U de Mann Whitney
(Montgomery y Runger, 2011), el
obtenido, valor de p < 0.05, indica que la escala
presenta validez concurrente.

La validez predictiva, se realizé un analisis de
regresion, (Montgomery y Runger, 2011) entre la

resultado

variable Los estudiantes de esta escuela estin
satisfechos con los servicios prestados como variable
dependiente (Y) y los de
dimensiones como variables independientes (Xi).
El valor del coeficiente de determinacion (R?) y las
pruebas de adecuacién respectivas, fueron
significativas al 1%. Esto infiere que la medicion de
la calidad de
percepciones presenta una prediccion de la
comparado

investigaciones anteriores (Mejias, 2005a) por lo

promedios las

servicio en funcion de las

satisfaccion, esto fue con las

que se establece que el instrumento posee validez
predictiva.

La wvalidez de constructo o de construccion, se
refiere al grado en que el instrumento refleja la
teoria del fenémeno o del concepto que mide, este
garantiza que las medidas que resultan de la
aplicacion del instrumento puedan ser utilizadas y
consideradas para medir la situacién en estudio
(Martin, 2004). En esta investigacién, se analizo la
validez convergente, la cual indica que si la misma
existe, se puede medir la situacion a estudiar de
diferentes formas y los resultados seran parecidos.,
esta se realizo con base a las preguntas Tus
sentimientos hacia el servicio que se presta en esta
dependencia y En general, la calidad de los servicios que
recibes en esta dependencia es, mediante la prueba de
correlacion  de este  obtuvo
coeficiente de 0,668 con un p-valor menor a 0,01,
este valor permite establecer que existe validez
convergente.

Spearman, un

Nivel de servicio

Para establecer la calificacion se utilizara la Tabla
3, la cual contiene los valores correspondientes de
la escala para valores del 1 al 7.

Considerando los valores de la tabla 3, el nivel de
servicio es de: 3,58 lo que representa un 51,15%; al
comparar con la tabla se obtiene un nivel de
servicio aceptable, esto implica la necesidad de
revisar los procesos e implementar mejoras.

Unas de las variables que menor puntaje tiene es la
referida a la apariencia de las instalaciones,
apariencia moderna y atractiva de los equipos, lo
que implica que estas variables tienen una
clasificacién baja y se requiere ser considerada
como un punto prioritario de mejora.

Tabla 3. Escala de medidas para valores del 1 al 7

72

Desde Hasta Calificaciéon
1.00 1.85 Malo

1.86 2.71 Pobre

2.72 3.57 Regular
3.58 4.43 Aceptable
444 5.29 Bueno

5.30 6.15 Muy Bueno
6.16 7 Excelente

Fuente: Manerio, Mejias, Romero y Serpa (2008)

Santamaria y Mejias, Analisis de la calidad de los servicios académicos, p. 67-74



Ingenieria Industrial.

Actualidad y Nuevas Tendencias

Afio 6, Vol. IIT, N° 11
ISSN: 1856-8327

La dimensién 2 es la que presenta un nivel mas
bajo, 3.11, ella se relaciona con la apariencia de los
equipos de la escuela asi como con la atencién y
del personal que la
dependencia, en tal sentido se sugiere realizar una
revision de los planes de mejora que permitan
retroalimentar al personal sobre los puntos que

eficiencia labora en

estan motivando estas calificaciones, en la parte de

CONCLUSIONES

Para la medicion de la calidad de servicio, se
utilizé como instrumento de recoleccién de la
informacion una adaptacion de SERVQUALing,
para los servicio prestados en dependencias
educativas, y por medio del Analisis de Factores, el
cual es un analisis multivariante para reduccion, se
establecio que la calidad de los servicios prestados
se puede medir con base en cinco de dimensiones
o factores los cuales explican el 58,24 % de la
varianza total.

La escala utilizada presenta coeficientes Alfa de
Cronbach superiores a 0900 por lo que se
considera que la consistencia interna es buena y
que el instrumento es fiable para medir la calidad
de los servicios prestados en la dependencia donde
se realizo el estudio.

Considerando que el mismo es una adaptacion del
modelo SERVQUALIng, en el cual se han realizado
estudios, se considera que posee una validez de
contenido. Para la validez predictiva se realizé un
de
significativos al 1%, lo que evidencia la validez
predictiva del instrumento. Mediante la prueba U
de Mann Whitney se describié

analisis regresién, reportando  valores

que la escala
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