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b ESE

Los servicios prestados por las instituciones permiten que el cliente evalue la calidad y también la experiencia
de compra, permitiendo medir su satisfaccion. Este trabajo evalu6 la calidad de los servicios prestados en
el area administrativa de la modalidad de estudios en linea en una universidad privada ecuatoriana. La
metodologia utilizada se baso en la aplicacion de los modelos SERVPERF y SERVQUAL en los estudiantes
de la institucion, valorando sus percepciones y expectativas en las cinco dimensiones de los modelos, por
dos ocasiones en el mismo periodo en dos afios consecutivos. Los resultados obtenidos mostraron que
la evaluacion de los estudiantes de la modalidad fue moderadamente alta, sin tener en cuenta la parte
académica. También hay diferencias en la percepcion de la calidad de los servicios por niveles académicos
en los que los alumnos se encuentran, sin discriminar la edad, género o cualquier otro tipo de variable
debido a la heterogeneidad de la poblacion de estudio.
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‘ ABSTRACT

The services offered by the institutions allow the customer to evaluate the quality and also the shopping
experience, allowing to measure their satisfaction. This work evaluated the quality of the services of the
administrative area of the modality of online studies in an Ecuadorian private university. The methodology
used was based on the SERVPERF and SERVQUAL models in the students of the institution, valuing
their perceptions and expectations in the five dimensions of the models, for two occasions in the same
period in two consecutive years. The results obtained showed that the evaluation of the students was high,
regardless of academics. There are also differences in the perception of the quality of services by academic
levels in which students are, excluding age, gender or any other variable due to the heterogeneity of the
study population.
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1. INTRODUCCION

Dentrodelcontextoeducacional,enEcuador
la educacion superior esta regida por la
Ley Organica de Educacion Superior, en
donde se establecen algunas modalidades
de estudios, entre ellas la denominada
modalidad en linea antes llamada a
distancia. Evaluar la calidad percibida por
los estudiantes de la Modalidad a Distancia
respecto a los servicios administrativos
ofrecidos por la universidad resulta de
suma importancia para medir acciones
estratégicas; utilizando para este propdésito
los modelos de medicion de calidad de
los servicios SERVQUAL y SERVPERF.
Es importante mencionar que, por ser
informacion institucional, se mantiene el
nombre de la universidad en reserva.

La calidad de servicio representa una de
las variables consideradas clave por los
expertos para la competitividad de una
organizacion, mas aun si éstas quieren
permanecer en un mercado competitivo
donde los clientes buscan mas que un
producto, buscan experiencias. Por tanto,
la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que confiere ventaja
diferenciadora (Mendoza Aquino, 2009).

El concepto de calidad ha evolucionado
con el pasar de los afios. En sus origenes
la calidad era costosa porque rechazaba
los productos defectuosos, lo que
representaba coste, y después recuperar
de alguna forma dichos productos, si era
posible, representaba otro coste adicional.
Hoy son las empresas de servicios las
que representan la mayoria en los paises
desarrollados, puede alcanzar facilmente
el 70 — 75%, en detrimento de los empleos
industriales. (Cuatrecasas, 2005)

La calidad de un servicio tiene dos
dimensiones: una instrumental y otra
funcional. En consecuencia, como afirma
Gronroos, un servicio se identifica por los
aspectos “técnicos” y “funcionales”, los dos
componentes de la calidad (Cobra, 2001).
Se debe medir estadisticamente la calidad
aplicando cuestionarios, entrevistas o
cualquier instrumento que permita controlar
y medir la satisfaccion de los clientes
internos y externo. (Castellanos, 2008)

Se puede afirmar que para medir el servicio y
la satisfaccion entran en juego la expectativa
como la percepcion en el cliente; por lo
tanto, dicha evaluacion de servicio debe
establecerse como un valor que genere
acciones en el trabajo diario enmarcado
dentro de Ilos axiomas estratégicos
empresariales. (Uribe Macias, 2010)

Por otro lado, a partir de 1895 los
profesores Pasuraman, Zeithaml y Berry
desarrollaron varios estudios cualitativos
y cuantitativos que dan origen a la
escala SERVQUAL por su abreviatura de
SERVice QUALIity, también conocido
como Modelo PZB (iniciales del apellido
de sus autores). Este modelo define la
calidad del servicio como la diferencia
entre las percepciones de los clientes y las
expectativas formada. Se evalua la calidad
de servicio desde la perspectiva del cliente
y si el valor de las percepciones iguala o
supera el de las expectativas, el servicio
es considerado de buena calidad, pero si
el valor de las percepciones es inferior al
de las expectativas se dice que el servicio
presenta deficiencias de calidad. (Hoffman
& Bateson, 2011)

Dentro de la corriente que es contraria
a la medicién de la calidad de servicio a
través de la diferencia entre percepciones
y expectativas, destaca especialmente la
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aportacion de Cronin y Taylor (1992) con
su modelo SERVPERF por su abreviatura
SERVice PERFormance, el mismo que se
entiende como la medicién y evaluacion de
la calidad del servicio, unicamente basado
en las percepciones, es decir eliminando
las expectativas de los clientes. (Mendoza
Aquino, 2009)

Ambos modelos se enfocan a medir lo que
el cliente experimenta del servicio de las
organizaciones, pese al debate de autores
de que un modelo mide de mejor manera
que el otro. De esta forma, se puede
analizar las cinco dimensiones de calidad
propuestos por los modelos: Tangibilidad,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia.

De acuerdo con (Cobra, 2001), la escala de
medicion SERVQUAL es una herramienta
de diagndstico que descubre las debilidades
y fortalezas de la empresa en el area de la
calidad en el servicio. Segun (Aquino, 2009)
Parasuraman propuso como dimensiones
subyacentes integrantes del constructo calidad
de servicio a dichas dimensiones; éstas tienen
diferente importancia para los clientes.

En la Tabla 1 se definen cada una de
ellas y lo que para los autores del modelo
presenta como importancia, definida como
variable multidimensional.

Esta importancia es la que proponen los
autores, en el caso del presente trabajo no
se la utilizara pues se busca dar el mismo
peso acadadimension al seruna modalidad
de estudios a distancia. Estos modelos
de medicion utilizan un cuestionario que
contiene 22 items bajo una escala de
Likert, los mismos que fueron acoplados
para que puedan medir lo que se busca en
la realidad dada.

Dimension Detalle Importancia
%

Confiabilidad Congruencia y confiabilidad en el 32
desempefio del servicio

Capacidad ~ Compromiso de proporcionar 22

de respuesta oportunamente sus servicios

(Garantia Competencia y amabilidad de a sus clientes 19
y la seguridad de sus operaciones

Empatia Capacidad para colocarse en el lugar de sus 16
clientes

Tangibles  Capacidad para manejar sus tangibles 11

Tabla 1 - Dimensiones del modelo SERVQUAL y su
importancia para los clientes
Nota: Para sacar la importancia se pidié a consumidores
que repartieran entre 100 puntos. Adaptado de
Improving Service Quality in America: Lessons Learned,
de Leonard, Berry, Parasuraman, & Zeithaml, Academy
of Management Executive, 8, 2, (1994), pp.32-52
Elaborado por: Autores

La aplicacion de los modelos SERVQUAL
y SERVPERF resultan validos como
conclusion de distintas investigaciones en
distintos sectores, como por ejemplo en
el industrial de Salomi et al. (2005), en el
enfoque tedrico reflexivo de Colmenares y
Saavedra (2007), o en el campo educativo
como el caso de Garcia y Diaz (2008)
(Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017).

Para (Quifones & Vega, 2014) analiza las
expectativas y las percepciones a la luz
de la tangibilizacion del servicio y de los
momentos de la verdad. Segun (Alberdi
& Rubio, 2006) una ventaja del modelo
SERVPERF es la simplicidad para el
encuestado, ya que la eliminacién de las
expectativas supone la reduccién del
numero de items valorados, causando
mayor precision en las respuestas
obtenidas.

Por otro lado, la buena o mala gestion
administrativa es una parte primordial del
proceso educativo, le permite el toque
final de excelencia que ofrece tanto a la
filosofia, la estructura y los medios de la
organizacion y la calidad del educador
desde el inicio hasta la consecucion del




Calidad del servicio, Estudio descriptivo de los servicios administrativos de una
universidad ecuatoriana

proceso educativo (Jany Castro, 2005).
El organismo de control ecuatoriano que
tiene como mision la rectoria de la politica
publica en funcién del aseguramiento de
la calidad y excelencia en la educacion
superior evalua como criterios a: academia,
ambiente estudiantil, organizacion,
recursos e infraestructura y vinculacion
con la sociedad. (CEAACES, 2017)

2. MATERIALES Y METODOS

Esta investigacion fue desarrollada
bajo el estudio de campo, en el cual se
involucra al estudiante, quien sabe la
realidad de la calidad de servicio que
presta la universidad y las falencias o
aciertos que estan recibiendo. El publico
objetivo esta conformado por alumnos
de los diez semestres de las carreras
que oferta la universidad investigada en
su Modalidad a Distancia, durante los
periodos académicos septiembre 2015 —
febrero 2016 y septiembre 2016 — febrero
2017.

Se aplicaron los modelos SERVQUAL y
SERVPEREF con 28 items de analisis en el
cuestionario, con el fin de medir la calidad
de los servicios administrativos que reciben
los estudiantes. Adicional, se incorporo la
opcion para que los encuestados pongan
la importancia de cada uno de los items
expuestos. Se busca contrastar los
resultados de ambos modelos y evidenciar
si existe variacion en resultados.

El cuestionario paso por filtros antes de
ser aplicado utilizando el Método Delphi,
que Segun Linston y Turoff (2002) es
un meétodo de estructuracion de un
proceso de comunicacion grupal que
es efectivo a la hora de permitir a un
grupo de individuos tratar un problema

complejo (Reguant-Alvarez & Torrado-
Fonseca, 2016). Un grupo de expertos en
educacion a distancia reviso la plantilla
de afirmaciones de los modelos y defini
el cuestionario después de 3 rondas
de aplicacién. De las 28 preguntas se
hace referencia a las cinco dimensiones
de evaluacién de la calidad citadas
anteriormente, y quedan agrupadas de la
siguiente manera:

Elementos tangibles Preguntas: 1,2, 3,4, 8y 13, en total 6

Fiabilidad Preguntas: 5, 6, 7, 10 y 24, en total 5

Capacidad de respuesta  Preguntas: 12, 16, 19, 22 y 28, en total
5

Seguridad Preguntas: 9, 11,15,17,18,20y 26, 7
en fotal

Empatia Preguntas: 14,21, 23,25y 27, en total
5,

Tabla 2 — Distribucién de preguntas de acuerdo a las
) dimensiones investigadas
Nota: Items de valoracién resultado de la aplicacion
del Método Delphi para aplicacion de los Modelos
SERVPERF y SERVQUAL
Elaborado por: Autores

Se usoé la escala de respuesta Likert con
puntuacion de cinco niveles, a los cuales
el usuario pudo expresar su respuesta en
mencion de estar en acuerdo o desacuerdo
con el enunciado. En la siguiente Tabla se
detalla las escalas por niveles.

Totalmente  Moderadamente Ni Moderadamente Totalmente

desacuerdo  desacuerdo  desacuerdo  deacuerdo  de acuerdo
ni acuerdo
1 2 3 4 5

Tabla 3 - Escala de Likert utilizada en el instrumento de
medicion
Nota: La escala de Likert es de facil comprensién
para el encuestado y se puede aplicar en los Modelos
SERVPERF y SERVQUAL

Los valores en el rango de porcentaje
han sido ajustados para una mejor
distribucion y exigencia de acuerdo con los
investigadores. (Zeithaml, 1988)
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Nivel y Significado Rango de porcentaje
puntos de de satisfaccion del

Likert cliente

1 Totalmente en desacuerdo 0-20%

2 Moderadamente en 20 - 40%

desacuerdo

3 Ni desacuerdo ni acuerdo 40 -60%

4 Moderadamente de acuerdo 60 — 80%

5 Totalmente de acuerdo 80 - 100%

Tabla 4 - Significado de la escala Likert para interpretar
la satisfaccion del cliente de acuerdo con las
percepciones del servicio brindado
Nota: Tomado de (Zeithaml, Consumer perceptions
of price, quality and value: A means-end model and
synthesis of evidence, 1988)

Elaborado por: Autores

Para obtener la informacién se selecciond
entre sus componentes una muestra
estadistica. La poblacion estudiantil en la
Modalidad a Distancia estuvo compuesta
enlafechadel estudiopor1.437 estudiantes
repartidos entre las carreras que oferta
la universidad, por lo que se tomd una
muestra proporcional de la poblaciéon que
abarco a todas las carreras por nivel.

La aplicacion del instrumento fue realizada
en dos ocasiones, durante el periodo
septiembre 2015 — febrero 2016 y en el
periodo septiembre 2016 — febrero 2017,
con los mismos parametros. El tipo de
muestreo escogido para esta investigacion
es el no probabilistico estratificado que,
de acuerdo con (Plazas Rojas, 2011) se
caracterizaporusarinformaciénque permite
agrupar a los elementos que componen la
muestra en estratos diferenciados sin la
necesidad de conocer todas las unidades
muestrales en una poblacion grande.

Para el calculo del tamano de la muestra
del universo de estudiantes se toman en
cuenta nivel de confianza del 95%; con
margen de error de 5%; Py Q de 50% cada
uno. Mediante el desarrollo de la siguiente
formula se obtiene el tamano de la muestra
el cual refleja lo siguiente:

. N.Z2%.p.q

"Tea (N—1 + Z2.p.q
N Poblacion 1437
4 Nivel de confianza 95% - 1.96
P Probabilidad de éxito 50%
q Probabilidad de 50%

fracaso

e Error de estimacion 5%
n Tamano de la muestra

Tabla 5 - Descripcion de elementos de formula para
determinar muestra
Nota: Los datos y cifras expuestos fueron consensuados
dentro de la aplicacion del Método Delphi.
Elaborado por: autores

El tamano de muestra calculado para los
estudiantes se determin6 con base en la
proporcion de cada semestre; es asi que
se establecio lo siguiente:

Nivel de N° de % Por Muestra
semestre Alumnos semestre

1 201 14% 44
2 139 10% 31
3 133 9% 29
4 168 12% 38
5 151 11% 35
6 141 10% 31
7 137 10% 31
8 136 9% 29
9 113 8% 25
10 118 8% 25

TOTAL 1437 100% 318

Tabla 6 - Descripcién de elementos de formula para
determinar la muestra.
Nota: Calculos desarrollados con base en la cifra de
estudiantes proporcionada por la universidad

Para evaluar la confiabilidad del
instrumento de medicion se procedio con el
analisis de consistencia interna mediante
el Alfa de Cronbach que es un indice que
indica consistencia y confiabilidad en los
instrumentos de medicién que oscilan de
0 a 1, siendo asi que los valores que estan
entre 0,8 a 1 indican fiabilidad y si estos
indicadores no superan el 0,8 se puede
afirmar que son valores inconsistentes e
inestables. (Schmalbach & Ibarguen, 2011)

El Alfa de Cronbach, con respecto a
la mediciéon de las dimensiones de los




Calidad del servicio, Estudio descriptivo de los servicios administrativos de una
universidad ecuatoriana

modelos SERVQUAL y SERVPERF, es
un indicador de los resultados tanto en la
prueba piloto como también en la prueba
final, para asi llegar a un resultado final
general que se pueda determinar que el
instrumento empleado tenga un alto grado
de confiabilidad.

Para realizar el calculo se emplea la
siguiente formula:

K | R Vi
o= —

K—1 vVt

\EDCSCUBRC

Dimension Alfa de
Cronbach
Elementos tangibles 0,898
Confiabilidad 0,937
Capacidad de respuesta 0,820
Seguridad 0,929
Empatia 0,986

A Alfa de Cronbach

K Numero de items

Vi Varianza de cada
item

Vi Varianza del total

3. RESULTADOS

Las siguientes tablas representan la
validacion de los elementos que conforman
las dimensiones de calidad en los dos
métodos estadisticos de medicion de
calidad, analizados por el Alfa de Cronbach
con el objetivo de medir la fiabilidad del
cuestionario en sus 28 preguntas.

Dimension Alfa de
Cronbach
Elementos tangibles 0,987
Confiabilidad 0,842
Capacidad de respuesta 0,988
Seguridad 0,983
Empatia 0,922

Tabla 7 - Resultados correspondientes al Alfa de
Cronbach por dimensiones - periodo septiembre 2015 —
febrero 2016
Nota:Aplicacién del instrumento en el periodo respectivo
bajo la metodologia explicada.

Elaborado por: autores

Tabla 8 - Resultados correspondientes al Alfa de
Cronbach por dimensiones - periodo septiembre 2016 —
febrero 2017
Nota: Aplicacion del instrumento en el periodo respectivo
bajo la metodologia explicada.

Elaborado por: Autores

En el primer periodo de septiembre 2015
y febrero 2016, el resultado de la media
fue de 0.944, mientras que el alfa de
Cronbach para el cuestionario en el periodo
septiembre 2016 a febrero 2017 fue de
0.914. Existe una alta confiabilidad en las
preguntas y respuestas del cuestionario, lo
que genera una alta fidelidad y demuestra
que el instrumento es valido para ser
aplicado en la medicion de calidad.

Al realizar el procesamiento de datos de
los 318 cuestionarios en el primer periodo
(spt2015 - feb2016), se puede evidenciar
el siguiente comportamiento con respecto
a las dimensiones de calidad de servicios
basados en los modelos SERVQUAL vy
SERVPEREF.

Elemento Fiabilida Capacida Segurida Empati
s d d de d a
tangibles respuesta
Resultados 3.70 3.72 3.69 3.75 3.74
SERVPERF
Resultados -0.19 -0.21 -0.23 -0.19 -0.20
SERVQUAL
Importancia 4.25 4.32 4.18 4.28 4.30

Tabla 9 - Resultados de los modelos SERVPERF,
SERVQUAL e IMPORTANCIA con respecto a las
dimensiones de calidad de servicio - periodo septiembre
2015 — febrero 2016
Nota: Aplicacién del instrumento en el periodo respectivo
bajo la metodologia explicada.

Elaborado por: Autores

Para el modelo SERVPERF, el promedio
general de satisfaccion es de 74.41%, si se
lo revisa con la tabla 10 se puede identificar
que la satisfaccion que el estudiante tiene
conrespecto alos servicios proporcionados
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por la institucion educativa se encuentra
en el rango de moderadamente satisfecho,
si se lo toma dentro de la escala de Likert
antes mencionada. Como dato mas
relevante en este analisis se encuentran
las dimensiones de seguridad y empatia
quienes tienen un nivel de aceptabilidad
de satisfaccion 75% lo cual sigue dentro
del rango de satisfaccion moderadamente
de acuerdo

Elemen Fiabilid Capacid Segurid Empat
tos ad ad de ad ia
tangibl respuest
es a
Resultado 3.70 3.72 3.69 3.75 3.74
s
SERVPER
F
Promedio 74% 74.5% 73.8% 75.0% 74,8%
por
dimension
Satisfacci 4 4 4 4 4
6n del
cliente
equivalent

een
escala de
LIKERT

74.41%

Tabla 10 - Resultados del modelo SERVPERF y
equivalencia en escala de Likert - periodo septiembre
2015 — febrero 2016
Nota: EI promedio por dimension esta tomado con
base en la escala de Likert y la Satisfaccién del cliente
presentado en la Tabla 4

Las dimensiones con mejor desempeio
son seguridad y empatia, mientras que
el que menor rendimiento ha tenido es la
capacidad de respuesta.

Se puede evidenciar que la importancia
que dan los estudiantes a los aspectos
de tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia con
respecto a la calidad de servicio es
superior a 4 puntos y como resultado el
85% de importancia a estos parametros.

Sise comparan las respuestas del modelo
SERVPERF con la importancia que le
dan los estudiantes a cada dimensién, se
obtiene que los resultados de la calidad
de servicio administrativo esta por

debajo del resultado de la importancia;
en otras palabras, el servicio ofrecido
actualmente por la universidad cumple
en 87% con respecto a la importancia
que le dan los encuestados dejando
una brecha de calidad de 13% que es
en la cual se debe trabajar y mejorar en
primera instancia para alcanzar por lo
menos el nivel 6ptimo esperado por los

estudiantes.
428
4,18
3] i

Capacidad
Fiabilidad de

respuesta
BRESULTADOS SERVPERF 3,70 372 3,69 37 374

uIMPORTANCIA 4,25 4,32 4,18 4,28 4,30

425

430
4,20

4,10

4,00

3,90

380 37 3

370

3,60

3,50

3,40

3,30
Elementos
tangibles

4,40 4,32 4,30
7 7

:J

Seguridad ~ Empatia

Figura 1. Comparacion entre resultados SERVPERF
e IMPORTANCIA - periodo septiembre 2015 — febrero
2016
Elaborado por: Autores

Con respecto a los resultados del modelo
de medicion de calidad SERVQUAL
evaluado en el periodo septiembre 2015
— febrero 2016, se puede evidenciar que
en las cinco dimensiones las respuestas
se basan en los servicios ofrecidos versus
los servicios percibidos adicionando la
importancia que el estudiante le da a
cada item.

En este modelo, los valores ofertados
son mayores a los valores percibidos
en la calidad de servicio administrativo
de la institucién educativa. Se puede
evidenciar que los estudiantes estan
recibiendo menor calidad de servicio de
lo que esperaban.
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4,00
3,90
3,80
3,70
3,60
350

3,89

393

3,92

394

3,70 372 360 I3I75

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

394

374

Empatia
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Pasando al periodo septiembre 2016 —
febrero 2017, conrespecto a las respuestas
de los modelos SERVQUAL y SERVPEREF,
el instrumento de medicion fue el mismo
que se utilizé en el periodo septiembre
2015 — febrero 2017. De esta manera se
obtuvieron los siguientes resultados.

1 0frecido  mPercibido

Figura 2. Comparacion de resultados entre Servicios
percibidos y Servicios ofrecidos - periodo septiembre
2015 — febrero 2016
Elaborado por: Autores

Al aplicar los criterios que el modelo
SERVQUAL expone:

Calidad de Servicio =
Expectativas

Percepciones —

Si P - E >0 El cliente percibe mayor calidad
de lo esperado.

Si P - E = 0 EI cliente percibe la calidad
esperada.

Si P - E <0 El cliente percibe menor calidad
de lo esperado

Se determina que las 5 variables de
medicion de SERVQUAL tienen un valor
negativo menor a cero, siendo asi que la
variable de elementos tangibles es la que
mas se acerca a una calidad esperada por
el consumidor con -0.19 sobre 0.

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia

tangibles de
respuesta
Resultados 3,73 3,76 3,80 3,79 3,80
SERVPERF
Resultados  -0,16 0,18 0,15 0,17 0,15
SERVQUAL
Importancia 425 4,32 418 4,28 430

Tabla 12 - Resultados de los modelos SERVPERF,
SERVQUAL e IMPORTANCIA con respecto a las
dimensiones de calidad de servicio - periodo septiembre
2016 — febrero 2017
Nota: Aplicacion del instrumento en el periodo respectivo
bajo la metodologia explicada.

De igual manera que en el analisis de
instrumento de medicion del periodo
anterior, en el modelo SERVPERF los
aspectos a considerar son las cinco
dimensiones del instrumento. Como
resultado global del modelo SERVPERF
el promedio general de satisfaccion es
de 75.52% de aceptacion y el estudiante
tiene, con respecto a los servicios
proporcionados por la institucion, un rango
moderadamente satisfecho.

Elemento Fiabilida Capacida Segurida Empati

s d dde d a
tangibles respuesta
Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Resultados 3.73 3.76 3.80 379  3.80
Fngiles . gERVPdE'RF 75% 75% 76% 76% 76%
respuesta dif;:!:signpor b b b . .
Ofrecido 3,89 393 3,02 3,94 304 Zt;l(t;:tf:(::‘lon del 4 4 4 4 4
Percibido 3,70 3,72 3,69 3,75 3,74 escala de Likert
Resultados 0,19 -0,21 0,23 019 0,20 Promedio de satisfaccion 75.52%
SERVQUAL

Tabla 11 - Resultados del instrumento de medicién para
el modelo SERVQUAL - periodo septiembre 2015 —
febrero 2016
Nota: Aplicacién del instrumento en el periodo respectivo
bajo la metodologia explicada.

Elaborado por: Autores

Tabla 13 - Resultados correspondientes al modelo
SERVPERF en escala Likert - periodo septiembre 2016
— febrero 2017
Nota: El promedio por dimension esta tomado con
base en la escala de Likert y la Satisfaccién del cliente
presentado en la Tabla 4.

Elaborado por: Autores
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La importancia que los estudiantes
dan a las dimensiones de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia con respecto a la
calidad de servicio es de 4,26, dando
como resultado 85% de importancia
a estos parametros. Mientras que las
percepciones de calidad de servicio
en los mismos aspectos considerados
tienen un promedio de 3,78 sobre 5 en
escala de Likert.

Si se comparan ambas respuestas, se
tiene que la calidad de servicio otorgada
por la universidad esta por debajo de la
importancia que le dan los estudiantes
en la modalidad a distancia. Sila maxima
calificacién de la calidad de servicio se
la pusiera al resultado de importancia
se tendria que el servicio ofrecido
actualmente por la universidad cumple
en 89% dejando una brecha de calidad
de 11% que es en el cual se debe trabajar
y mejorar en primera instancia.

4,40 4.3
4,30 4,25

4,20
4,10 |—— —
4,00
3,90 ——
3,80 373

3,70
3,60
3,50
3,40

Elementos
tangibles

4,18

3,76 380 3,79 380
Capacidad
Seguridad | Empatia

=

aci

Fiabilidad de
respuesta

l = RESULTADOS SERVPERF 3,73 3,76 3,80 3,79 3,80

‘ IMPORTANCIA 4,25 4,32 4,18 4,28 4,30

Figura 3. Comparacion entre resultados SERVPERF
e IMPORTANCIA — periodo septiembre 2016 — febrero
2017
Elaborado por: Autores

En el analisis de resultados del modelo
de medicion de calidad SERVQUAL en
septiembre 2016 - febrero 2017, se
evidencia que en las cinco dimensiones
los estudiantes estan recibiendo
menor calidad de servicio a lo a ellos

les ofrecieron, esto tiene sin duda un
parecido con el analisis realizado el
periodo anterior.

Sin embargo, las dimensiones mas
relevantes de este instrumento de
medicion de la calidad son la capacidad
de respuesta y la empatia, siendo los
elementos tangibles los que menor
desempefio tienen al momento de
generar calidad de servicio. La dimension
de calidad que la universidad mas oferta
es la seguridad, la empatia y capacidad
de respuesta. En este punto el modelo
SERVQUAL hace referencia a que si la
calidad percibida es menor a la ofertada
hay que realizar cambios en cada una de
las dimensiones que este bajo la calidad
ofrecida.

4,00
3,95

3,04 3,95 3,96 3,95
3,89
3,90
3,85
3,80 3,80

3,80 3,76 379

375 3,73

3,70

3,65

3,60

Fiabilidad ~ Capacidad de
respuesta

Elementos
tangibles

Seguridad Empatia

mOFRECIDO  mPercibido

Figura 4. Comparacion de resultados entre Servicios
percibidos y Servicios ofrecidos — periodo septiembre
2016 — febrero 2017
Elaborado por: Autores

En este analisis se puede determinar
que las cinco variables de medicion de
SERVQUAL tienen un valor negativo
menor a cero como en el analisis del
periodo anterior, siendo asi que la
dimension de capacidad de respuesta y
empatia son las que mas se acercan a
cumplir con ofrecido por la universidad
en cuanto a calidad de servicio se refiere,
sin que se llegue a igualar todavia.
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Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia

tangibles de
respuesta
Ofrecido 3,89 3,94 3,95 3,96 3,95
Percibido 3,73 3,76 3,80 3,79 3,80

Resultados -0,16 -0,18 -0,15 017 0,15
SERVQUAL

Tabla 14 - Resultados del instrumento de medicién para
el modelo SERVQUAL ofrecidos — periodo septiembre
2016 — febrero 2017
Nota: Aplicacién del instrumento en el periodo respectivo
bajo la metodologia explicada.

Elaborado por: Autores

Con lo mencionado, en la Figura
siguiente se evidencian los resultados por
dimensiones de cada uno de los periodos
con el Modelo SERPERF.

3,82
3,80
3,78

3,80
380 3,79
3,76
3,76 3,74 3,74
a7 3,73 372
3,72 3,70 6
370 3,69
3,68
3,66
3,64
3,62

Fiabilidad ~ Capacidad de
respuesta

Elementos
tangibles

Seguridad Empatia

m Periodo Spt 2015 - Feb 2016~ mPeriodo Spt 2016 - Feb 2017

Figura 5. Resultados de las dimensiones del Modelo
SERVPERF en los dos periodos investigados
Elaborado por: Autores

Es evidente que los resultados del
segundo periodo de medicion son
superiores a los del primero. Capacidad
de respuesta es la que en mayor
porcentaje ha incrementado entre un
periodo y otro con el 3%, y el resto con
1%. Estos resultados, si bien es cierto no
son optimos para un intangible puro, lo
positivo es que ha existido un incremento
que puede evidenciarse en actividades
que la institucion realizé para mejorar su
servicio.

Por otro lado, en la Figura siguiente
se evidencian los resultados por

dimensiones de cada uno de los periodos
con el Modelo SERVQUAL.

0,00
i C e Iy
-0,05
-0,10
-0,15
; -0,1!

0,16 0,15 oty )15

020 oo 0,18 d
' -0,21 -0,20 -0,20
-0,23

-0,25

=)

.

m Periodo Spt 2015 - Feb 2016 mPeriodo Spt 2016 - Feb 2017

Figura 6. Resultados de las dimensiones del Modelo
SERVQUAL en los dos periodos investigados
Elaborado por: Autores

4. DISCUSION

Los resultados de las dimensiones del
Modelo SERVQUAL tienen el mismo
comportamiento que los resultados del
Modelo SERVPEREF, con las respectivas
diferencias de calculo en cada uno. Los
resultados del periodo septiembre 2016 —
febrero 2017, son mejores alos del primer
periodo, y de igual manera la dimension
de capacidad de respuesta es la que en
mayor porcentaje ha mejorado en lo que
respecta a la brecha con un 35% entre un
periodo y otro, en un 26% la empatia, un
16% los elementos tangibles y fiabilidad
y seguridad con un 15%.

5. CONCLUSIONES

El nivel de importancia de cada una de
las dimensiones para los estudiantes
es superior todavia a los resultados de
los modelos SERVQUAL y SERVPEREF.
Una de las posibles causas de esta
situacioén, y que debera ser profundizada
posteriormente, es la realidad de
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sus estudiantes al no tener contacto
constante con el personal administrativo.
El comparativo presentado entre los dos
modelos en los dos periodos consecutivos
evaluados, arroja como resultado que las
autoridades de la institucién de educacion
superior deben ahondar esfuerzos para
aumentar el nivel de calidad en sus
procesos administrativos, con el fin de
subir el porcentaje alcanzado. Si bien
es cierto, en un tema cualitativo se
alcanza en promedio a una calificacion
de medianamente alto, es cierto también
que cuantitativamente no supera el
80%, por lo que se vuelve un punto de
analisis para decisiones gerenciales que
coadyuven a la mejora del servicio. Los
modelos aplicados permitieron evidenciar
qgue la brecha entre la calidad de servicios
percibida y la ofertada en periodo de
septiembre 2016 - febrero 2017 es
menor que la del periodo septiembre
2015 - febrero 2016 en todas las
dimensiones, mostrando que de un afo
a otro se realizaron actividades que para
los estudiantes tuvieron cierto valor que
permitid subir la percepcion de calidad
en el servicio. Gracias a los resultados
que ambas herramientas arrojaron se
midié la realidad de la institucion de
educacion superior y de sus estudiantes.
Los datos presentados corroboran que
los resultados no difieren en gran medida
entre ambos modelos, y que el aplicar
un instrumento validado con el Método
Delphi permite llegar a los objetivos
planteados dentro de la investigacion
conociendo el comportamiento de los
items de cada una de las dimensiones,
por cada uno de los periodos, aplicando
cada modelo y validados por la aplicacion
del indice Alfa de Cronbach.
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