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Calidad de servicio de las instituciones privadas
de educacion superior

Caterina Clemenza*, Humberto Azuaje** y Rubén Araujo***

Resumen

El articulo tiene como objetivo determinar la calidad de los servicios
prestados por las instituciones privadas de educacion superior en la Costa
Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia. Para la consecucion del objeti-
vo planteado se procedi6 a describir y analizar los constructos tedricos inhe-
rentes a la prestacidn de servicios. La investigacion es de tipo descriptivo con
disefio no experimental, transeccional y de campo. La poblacién estuvo con-
formada por los estudiantes cursantes activos de las diferentes instituciones
privadas de educacion superior en la Costa Oriental del Lago. El tamafio de
la muestra se determind a través de muestreo aleatorio simple con asignacion
proporcional para cada estrato de la poblacion. El instrumento de recoleccion
de datos estd constituido por un cuestionario estructurado, contentivo de la va-
riable que se pretende estudiar, basado en el modelo SERVQUAL para medir
la calidad de servicio, el cual fue validado por expertos. La confiabilidad se
determind a través del coeficiente de Alpha Cronbach. Los resultados de la in-
vestigacion indican que los clientes presentan un nivel de expectativas “muy
alto” y un nivel de percepcion “alto”, con respecto a los componentes de la
calidad de los servicios, ambas dimensiones referidas en la escala “muy bajo/
muy alto”. En la escala de satisfaccién “muy insatisfecho/muy satisfecho”, el
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nivel de satisfaccion de los clientes es “un poco insatisfecho”, siendo el nivel
de percepcidon menor al nivel de expectativas. En general, el nivel de calidad
de los servicios se considera “bajo”.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccidn, instituciones privadas de
educacion superior, SERVQUAL.

Service quality of private institutions
Higher Education

Abstract

The article must like objective determine the quality of served by the
Deprived Institutions of Superior Education in La Costa Oriental del Lago
de Maracaibo, Estado Zulia. In order to reach this goal, the theoretical cons-
tructs inherent to the quality of the services were described and analyzed.
This investigation is descriptive in type with non-experimental design, tran-
sectional and field methodology. Active students, described as clients, from
the different Private Institutions of Higher Education on La Costa Oriental del
Lago de Maracaibo constituted the population studied. The sample size was
determined through simple random sampling with proportional assignment
for each population layer. The data recollection instrument is conformed by
a structured questionnaire which contains the variable to be studied based on
model SERVQUAL to measure the quality on watch it was validated by ser-
vice quality and methodology of the investigation experts. The reliability of
this instrument was determined through the Alpha Cronbach coefficient. The
investigation results indicated that clients showed a “Very High” expectation
level and a “High” perception level, with respect to the components of servi-
ces quality, both dimensions referred to the scale “Very Low/Very High”. In
the satisfaction scale “Very Unsatisfied/Very Satisfied”, the level of satisfac-
tion of the clients is “A Little Unsatisfied”, the perception level being lower
than the expectation level. In general, the level of service quality is considered
“Low”, in the scale “Very Low/Very High”.

Key words: Service Quality, Satisfaction, Private Institutions of Higher Edu-
cation, SERVQUAL.

Introduccion

Es innegable la relacion histdrica entre el sistema cientifico-tecnoldgico
y la sociedad en su conjunto, dado que la actividad cientifica y tecnoldgica es
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concebida como estrategia social para la superacion de la pobreza y del atraso
social. Esta realidad enmarcada en el orden internacional del capitalismo orienta
la modernizacién y la produccion tecnoldgica de intercambio en las sociedades
dominantes, donde la produccion, comercializacion y transferencia tecnoldgica
se orientan hacia sociedades poco desarrolladas y dependientes de dichos cen-
tros productores. Tal disparidad hace necesario orientar el desarrollo cientifico-
técnico de estos paises hacia una politica de fortalecimiento interno capaz de
asegurar un lugar en los canales de intercambio tecnoldgico global.

El papel de las universidades y, muy especificamente, del sistema de
educacidn superior, tiene sin duda una responsabilidad ante la sociedad en su
conjunto, ya que en ellas se concentran en gran medida los resultados alcan-
zados sobre innovacién y desarrollo de conocimientos cientificos, asi como la
infraestructura necesaria y el personal calificado para el disefio y ejecucion de
lineamientos estratégicos de cardcter nacional.

Cobra (2000) sefiala que la calidad de servicio es quizd uno de los
factores mds determinantes del éxito de cualquier empresa. En materia de
educacidn superior, el Estado, como en otras esferas de la sociedad, cumple la
funcion general de establecer politicas y crear mecanismos que aseguren este
servicio a todos los ciudadanos.

Las instituciones de educacion superior creadas por particulares son
gestionadas en plena competencia de demanda-oferta, imparten educacion
nitidamente de mercado, en la que sélo las condiciones de alta calidad de sus
servicios serdn sus ventajas comparativas y competitivas.

Estos argumentos conducen a realizar el presente articulo, con el objeto
de determinar la calidad de los servicios prestados por las instituciones priva-
das de educacidn superior en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado
Zulia, a fin de realizar aportes que sirvan de fundamento para mejorar la ca-
lidad de los servicios prestados en estas instituciones. En el trabajo se desa-
rrolla el perfil de los usuarios de estas instituciones, los motivos que influyen
en la seleccion de los servicios ofrecidos, las expectativas y la percepcion de
los estudiantes con respecto a los componentes de la calidad de los servicios
prestados por estas instituciones privadas de educacion superior y por ultimo
la satisfaccion con respecto al servicio.

Consideraciones metodolégicas

La investigacion es descriptiva, con disefio de campo no experimental
transeccional-descriptivo, dado que se describird la variable en su contexto
natural en un momento Unico.
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Para efectos del presente estudio se considera como el universo a todos
los estudiantes de las instituciones privadas de educacion superior en la Costa
Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia, durante el segundo semestre
del afio 2006.

Para determinar la poblacion se considerd la informacién suministrada
por la Oficina de Planificacion del Sector Universitario, OPSU (2006), quien
seflala que en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo se encuentran seis
(6) instituciones privadas de educacidn superior distribuidas en los siguientes
municipios:

Municipio Cabimas: Instituto Universitario Politécnico Santiago Ma-
rifio IUPSM), Extension Costa Oriental del Lago; Instituto Universitario de
Tecnologia Juan Pablo Pérez Alfonso (IUTPAL), Ampliaciéon Cabimas; Ins-
tituto Universitario de Tecnologia READIC-UNIR, Ampliacién Cabimas y
Colegio Universitario Monsefior de Talavera (CUMT), Ampliacion Cabimas.

Municipio Lagunillas: Universidad Alonso de Ojeda (UAO) e Insti-
tuto Universitario de Tecnologia Pedro Emilio Coll (IUTPC), Extension Costa
Oriental del Lago.

De acuerdo con la matricula para el segundo semestre del afio 2006, la
poblacién objeto de estudio estd conformada por un total de 10.531 estudian-
tes activos de las instituciones privadas de educacion superior en la Costa
Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia. Se aplicé un muestreo aleatorio
estratificado, en el cual los estratos estdn representados por las instituciones
privadas de educacién superior en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo.
En la investigacion no existen indicios de algin valor conocido de p. Por lo
tanto, se asume un valor hipotético de p igual a 0,50, el cual ofrece un valor
mds conservador posible para la varianza de una proporcion. Considerando
un error maximo admisible e igual a 0,05 y un nivel de confianza asumido de
90%, se tiene un valor de z igual a 1.645 y un tamafio de muestra n igual a
271. El tamafio de la muestra es determinado para cada estrato. Se considera
la asignacién proporcional, dividiendo la muestra total en partes proporcio-
nales al tamafio de la poblacién de cada estrato. En la Tabla 1 se observa tal
distribucion.
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Tabla 1
Distribucion de la poblacion por estrato
Institucion Privada de Educacién Superior Poblacion | Muestra
N, n,
Universidad Alonso de Ojeda (UAO). 3632 93
Instituto Universitario Politécnico Santiago Marifio 2275 59
(IUPSM). Extension Costa Oriental del Lago.
Instituto Universitario de Tecnologia Juan Pablo 1712 44
Pérez Alfonso (IUTPAL). Ampliacién Cabimas.
Instituto Universitario de Tecnologia Pedro Emilio 811 21
Coll IUTPC). Extension Costa Oriental del Lago.
Instituto Universitario de Tecnologia READIC- 1645 42
UNIR. Ampliacién Cabimas.
Colegio Universitario Monsefior de Talavera 456 12
(CUMT). Ampliacién Cabimas.
Total: | 10531 271

Fuente: Elaboracion propia basada en la matricula suministrada por cada Ins-
tituto (2007).

En la investigacidn se utilizan fuentes primarias. El proceso de recolec-
cion de datos se realiza a través de la técnica de encuestas. Los datos fueron
recolectados durante cinco dias hdbiles consecutivos, para disminuir la posi-
bilidad de que las respuestas fuesen sensibles a alteraciones puntuales en el
servicio. Bajo esta premisa y considerando que la muestra estd constituida por
271 estudiantes que asisten a sus actividades académicas entre un horario de
clases comprendido entre las 7:30 y las 22:30, se determina un rango de 15
minutos para capturar sélo un estudiante para responder sélo un cuestionario.
De lo anterior, cada miembro de la muestra es elegido con una periodicidad
constante de 15 minutos para lograr de esta manera un muestreo sistemdtico en
tiempo. El centro de recoleccion de la informacion se ubicé en el acceso prin-
cipal de cada institucién. De acuerdo con esta metodologia, en un dia sélo es
posible capturar un maximo de 63 encuestas. La asignacion del dia de captura
de la informacidn por cada estrato o institucion se realiza aleatoriamente.

El instrumento de recoleccién de los datos primarios estd constituido
por un cuestionario, conformado por una seccién tipo tradicional y una sec-
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cidn tipo escala. La seccion tipo tradicional del cuestionario es empleada para
evaluar los objetivos especificos relativos a las dimensiones, datos socioeco-
némicos y motivacion. Mientras que la seccidn tipo escala del cuestionario es
representada por el instrumento SERVQUAL, aplicado para evaluar los obje-
tivos especificos relativos a las expectativas y percepcion de los usuarios.

Las expectativas son evaluadas de acuerdo con el grado de importancia
que el usuario le confiere a cada afirmacion segtn la siguiente clave de res-
puesta:

(1) Nada importante. (2) Poco importante. (3) Medianamente importan-
te. (4) Importante. (5) Muy importante.

Las percepciones son evaluadas de acuerdo con el grado de cumplimien-
to que el usuario le confiere a la institucidn privada de educacidon superior con
respecto a cada afirmacion, segun la siguiente clave de respuesta:

(1) Totalmente en desacuerdo. (2) En desacuerdo. (3) Medianamente de
acuerdo. (4) De acuerdo. (5) Totalmente de acuerdo.

La validacidn del instrumento de recoleccidn de datos fue definida me-
diante la revision por parte de un grupo conformado por cinco (5) expertos,
mientras que para la confiabilidad se aplico el coeficiente Alpha de Cronbach a
una prueba piloto dirigida a veinte (20) estudiantes seleccionados por asigna-
cion proporcional de acuerdo con la poblacion de cada estrato. Se determind
un coeficiente de confiabilidad igual a 0,94, por lo cual se considera confiable
el instrumento de recoleccion de datos.

Calidad de la educacion superior en Venezuela

La Constitucién Nacional vigente, en efecto, establece en su Articulo 2:
“La educacion y el trabajo son los procesos fundamentales” para alcanzar los
fines de la sociedad y del Estado.

Los Articulos 102 y 103 declaran la educaciéon como un “derecho hu-
mano y un deber social” al cual todos los ciudadanos pueden tener acceso en
igualdad de condiciones de calidad, oportunidad y gratuidad (hasta el pre-
grado universitario), sin mds limitaciones que las derivadas de sus aptitudes,
vocacion y aspiraciones.

El Articulo 109, por su parte, declara, con relacion a las universidades,
que el Estado “reconoce la autonomia universitaria como principio y jerarquia
que permite a la comunidad académica dedicarse a la buisqueda del cono-
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cimiento a través de la investigacion para beneficio de la Nacion”. En este
sentido, las universidades tienen autonomia para darse sus normas de gobier-
no, planificar, organizar, elaborar y actualizar los programas de investigacion,
docencia y extension y para la administracion eficiente de su patrimonio, bajo
el control que, a tales efectos, establezca la ley. De esta manera se establece,
por una parte, la autonomia universitaria, y por la otra, el control y vigilancia
que el Estado debe ejercer para garantizar la calidad y pertinencia social de las
actividades docentes, de investigacion y extension y la eficiencia en la gestion
de los recursos humanos, materiales y financieros que el Estado otorga a las
instituciones de educacion superior.

De acuerdo con Morles y otros (2002), la educacidn superior venezolana
a través de su historia pero, sobre todo, en su evolucion reciente, se ha carac-
terizado por un crecimiento acelerado, una gran heterogeneidad y desarticula-
cidn institucional y una gran preocupacion por la postergacion de soluciones
a los problemas de pertinencia, calidad, financiamiento y vacios juridicos de
esta actividad.

La complejidad institucional se ha acentuado en los ultimos afios con una
préctica novedosa que se ha ido extendiendo a todo el pais: se refiere al hecho
de que muchas instituciones se han multiplicado a si mismas mediante “ex-
tensiones”, es decir, nicleos o programas que funcionan en ciudades distintas
a su sede principal. Es asi como se observa que casi todas las universidades
auténomas oficiales y las universidades, colegios y tecnoldgicos privados han
adoptado esta modalidad de aumento de la oferta, lo cual tiene el contenido
positivo de extender la educacion superior a toda la geografia nacional, pero
se logra en desmedro de la calidad, puesto que las nuevas creaciones se hacen
en condiciones que a veces no cumplen con los minimos requisitos pedagogi-
cos para garantizar la calidad de los profesionales que egresan.

Las estrategias para evaluar el rendimiento o la calidad de la educacion
superior han evolucionado a través de la historia. La manera tradicional, y
posiblemente la mds eficiente, es la supervision, pero esta técnica ha ido per-
diendo terreno por prestarse mucho a la subjetividad. Lo cierto es que a me-
dida que ha ido creciendo el nimero de instituciones ha sido necesario crear
nuevas estrategias. Es as{ como aparecen propuestas como las de autoevalua-
cion institucional, la presentacidon de cuentas a la sociedad, los sistemas de
acreditacidn, o combinacion de varias de esas estrategias.

Desde la década de los setenta, se han aplicado diversas iniciativas de
evaluacion de las instituciones de educacidn superior, pero la falta de segui-
miento y otros factores presentes en el disefio, planificacion y ejecucion de
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tales iniciativas no permitid el avance necesario para hacer de estas expe-
riencias un proceso permanente. No obstante, conviene destacar cuatro de
esas experiencias:

a) El sistema establecido por el CNU desde 1975, cumpliendo con
mandatos legales, mediante el cual todo proyecto de creacion de pro-
gramas o instituciones de educacion superior debe someterse a una
evaluacidn por parte de la Oficina de Planificacion del Sector Univer-
sitario (OPSU), organismo que posee una unidad especializada.

b) La experiencia practicada por el Consejo Nacional de Investigacio-
nes Cientificas y Tecnoldgicas (CONICIT, hoy FONACIT), organis-
mo que en 1976 cred un programa de financiamiento de postgrados
nacionales, el cual implica la evaluacion de los cursos aspirantes a
tal financiamiento, y que en 1991 cred el Sistema de Promocidén al
Investigador (SPI) con el cual se reconoce y estimula econdmicamente
a los investigadores universitarios que se destaquen en sus tareas de
investigacion.

c) Las Jornadas de Evaluacidn de los Programas de Postgrado de la
Universidad Central de Venezuela, las cuales se llevan a cabo con
cierta regularidad desde 1981 en tres niveles (programas, facultades y
central), las cuales han permitido a esta casa de estudios mantener un
debate permanente sobre los problemas de la educacion avanzada.

d) El sistema nacional de acreditacion de programas de postgrado que
desde 1987 lleva a cabo el Consejo Consultivo Nacional de Estudios
de Postgrado, el cual permite que hoy se pueda hablar en Venezuela
de programas de postgrado acreditados (es decir, que satisfacen unos
criterios minimos de calidad y han aceptado una evaluacion externa) y
programas no acreditados, cuya calidad puede ser cuestionada.

Esfuerzos adicionales de prdcticas evaluativas se han concretado des-
de la OPSU, realizando evaluaciones y diagndsticos en diversas dreas de su
competencia, tales como: admision y seleccion de estudiantes, clasificacion
de las universidades experimentales, oferta institucional y demanda estu-
diantil, planta fisica, estructura de financiamiento y otros.

En 1993 se realizé en el CNU un taller sobre nuevas instituciones y
programas universitarios. Se conformaron comisiones sobre diversas poli-
ticas universitarias y el resultado fue una recomendacion: la necesidad de
establecer un Sistema Nacional de Evaluacidn Institucional de la Educacion
Superior. Esta recomendacion se concretd el afio 2001 con la creacion de
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dicho sistema por el CNU por resolucién N° 383 del 26/01/2001 y el inicio
de su puesta en ejecucion.

El sistema propuesto se fundamentd conceptualmente en tres elementos:
la calidad universitaria, la evaluacién como proceso de control y asegura-
miento de la calidad universitaria y la evaluacion como acreditacion. Se des-
taca ademds en el disefio un mecanismo de evaluacién que permite asegurar la
calidad de las instituciones universitarias en tres fases: creacién de institucio-
nes y programas, seguimiento o supervision y rendicion de cuentas. En lo que
respecta a la acreditacidn se contd con un mecanismo que permitié reconocer
y certificar los niveles de excelencia de las instituciones y programas en sus
tres fases o etapas: autoevaluacion, evaluacion por pares y certificacion. Se
cubren todas las universidades (oficiales y privadas), los niveles de pre y post-
grado, todas las modalidades de ensefianza (presencial, a distancia, virtual) y
las funciones de docencia, investigacion y extension (OPSU, 2001).

La formacién y mejoramiento docente del profesor universitario han
sido considerados como un elemento esencial para el funcionamiento del sub-
sistema, dado el explosivo crecimiento de la matricula estudiantil, iniciado en
la década de los afios setenta y que trajo como consecuencia la incorporacion
de un nimero significativo de docentes sin la requerida capacitacion y expe-
riencia. Por lo demds, se entiende como un planteamiento compartido que la
calidad de la ensefianza en la educacidén superior en gran medida la determina
la capacitacion pedagdgica de los docentes.

Si bien la vigente legislacion exige la formacion pedagdgica del docente,
se ha reconocido la debilidad y ausencia de sistemas adecuados para proveer
esta formacidn. Para resolver este problema, algunas instituciones han creado
programas especiales, como es el caso de la Universidad Central de Venezuela,
donde se cre6 en 1974 el Sistema de Actualizacion Docente del Profesorado
(SADPRO), el cual ha atendido un niimero considerable de docentes.

La humanidad vive hoy dos procesos que parecen inexorables en un
plazo indefinido: la revolucién tecno-cientifica y la globalizacién econdmica
y cultural. Procesos muy complejos y acelerados que estdn transformando los
requerimientos laborales y que obligan a la formacion de trabajadores (ma-
nuales e intelectuales) cada vez mds competentes, capaces, especializados y
reconvertibles.

En Venezuela hay conciencia de estos procesos pero también de los fac-
tores que pueden permitirle incorporarse de manera provechosa y rdpida en
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esa carrera por adecuarse a los cambios que ocurren en el mundo. Como es
bien sabido, este pafs es altamente dependiente del exterior y de su produccion
petrolera. Romper esa circunstancia pasa, necesariamente, por el fomento de
la creatividad, las capacidades y trabajo tesonero de sus politicos, cientificos y
técnicos, cuyo éxito depende a la vez de su formacidn profesional, su educa-
cion de postgrado y su educacion continua y permanente, todos a partir de una
clara posicion ideoldgica que se corresponda con el mayor interés nacional.

Instituciones privadas de educacion superior en Venezuela

La Constitucion Nacional vigente reconoce la existencia de la educacion
privada, la cual debe cumplir con los requisitos éticos, académicos, cientifi-
cos, econdmicos y de infraestructura que establezca la ley, reservdndose el
Estado la vigilancia y control de sus actividades.

Las universidades privadas se rigen por lo establecido en el Capitulo
IV de la Ley de Universidades y por sus estatutos internos. Estdn sometidas a
control del Ministerio de Educacion Superior, particularmente en lo relativo
al otorgamiento de titulos, los cuales deben ser refrendados por ese despacho.
Conviene destacar aqui que, paralelamente con la supervision y coordinacion
que ejercen organismos oficiales, en Venezuela existen asociaciones privadas
organizadas por directivos de instituciones, las cuales, junto con los colegios
y asociaciones profesionales legalmente establecidos (de médicos, abogados,
etc.), cumplen funciones informales de control y orientacion del desarrollo
de la educacion superior. Entre estos organismos sobresalen: la Asociacion
Venezolana de Rectores Universitarios (AVERU), la Asociacion Venezolana
de Educacion Privada (AVEP) y la Asociacion de Directores de Institutos y
Colegios Universitarios (ADICU).

Conviene mencionar que, aparte de la Asociacidn Venezolana de Educa-
cion Privada (AVEP), cuyo interés principal es la educacién preuniversitaria,
no existe ningtin organismo del sector privado que coordine o regule el fun-
cionamiento de los institutos no oficiales de educacion superior.

La Ley de Universidades establece que el Ejecutivo nacional, previa
opinién favorable del Consejo Nacional de Universidades, puede autorizar,
mediante decretos, el funcionamiento de universidades creadas por personas
privadas (naturales o juridicas). El Estado se reserva el derecho a la inspec-
cion de estas instituciones, pudiendo suspender su funcionamiento o el de
cualquiera de sus dependencias, cuando no se cumplan las disposiciones le-
gales o reglamentarias.
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Las universidades privadas, salvo excepciones autorizadas por el Con-
sejo Nacional de Universidades, deben cumplir las siguientes normas de go-
bierno y organizacion interna:

a) Deben tener la misma estructura académica que las universidades
nacionales auténomas.

b) Sélo pueden funcionar las facultades, escuelas y carreras que apruebe
el Consejo Nacional de Universidades y cualquier modificacion de esas
instancias debe ser autorizada previamente por ese Consejo.

¢) Se requiere un nimero minimo de tres facultades no afines para su
creacion.

d) El personal directivo, docente y de investigacion debe llenar las mis-
mas condiciones que las universidades auténomas.

e) Deben cumplir las disposiciones de la Ley de Universidades relativas
al régimen de ensefianza y de exdmenes de sus estudiantes.

f) Los titulos y certificados que expidan s6lo producen efectos legales al
ser refrendados por el Ejecutivo nacional, por 6rgano del Ministerio de
Educacién Superior.

Estas universidades no pueden otorgar revalidas de titulos universitarios
extranjeros, ni equivalencias de estudios, todo lo cual es de competencia ex-
clusiva de las universidades nacionales.

En las universidades privadas existe por lo general un consejo superior
o fundacional, con representacion de los entes promotores de su creacion, per-
sonalidades de diferentes sectores de la vida nacional, directivos de la propia
institucién y, en algunos casos, representantes de sus profesores y estudian-
tes. Este consejo es responsable de la designacion del Rector, Vicerrectores
y Secretario y de la supervision general de la institucion. Existe ademds un
Consejo Universitario con funciones similares a las de su equivalente en las
universidades nacionales. A este organismo corresponde la aprobacién o de-
signacion de los Decanos y Directores de Escuelas e Institutos.

Los proyectos de las instituciones privadas de tipo institutos y colegios
universitarios son estudiados por el Ministerio de Educacidn, con el objeto de
comprobar su capacidad académica y financiera, luego se solicita la opinién
del CNU vy, finalmente, el Ejecutivo, también mediante decreto, autoriza su
creacion y funcionamiento. Estos se rigen por el “Reglamento de los Institutos
y Colegios Universitarios” del 16 de enero de 1974, en el cual se establecen
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las normas generales de organizacion. En los reglamentos internos de cada
institucidn se establece la modalidad propia de conformacion de los érganos
directivos y de funcionamiento. Estos reglamentos deben ser aprobados por
el Ministerio de Educacion Superior y por el organismo publico al cual se
encuentran adscritas. Estas instituciones se rigen principalmente por el re-
glamento mencionado y por decretos especiales del Ejecutivo nacional. En el
reglamento citado se expresa que los institutos y colegios universitarios son
establecimientos dirigidos a proporcionar instruccion bdsica profesional, im-
plantar nuevos sistemas de aprendizaje y realizar programas de investigacion
aplicada de acuerdo con sus dreas de competencia profesional.

En cada uno de los institutos y colegios existe un Consejo Directivo, un
Consejo Académico, un director y uno o dos subdirectores:

El Consejo Directivo es la mdxima autoridad de la institucion y estd
integrado por el Director, quien lo preside, un nimero comprendido entre seis
y ocho miembros, entre los cuales estdn, por lo general, el o los subdirectores,
los jefes de divisidn, un representante de los docentes y uno de los estudian-
tes. Este consejo tiene, entre otras, las siguientes responsabilidades: cumplir y
hacer cumplir los lineamientos de la politica de desarrollo institucional fijados
por el Ministerio de Educacion Superior, preparar el proyecto de plan anual de
actividades, asi como el presupuesto y en el caso de las instituciones depen-
dientes del Ministerio de Educacién Superior, tramitar su aprobacion por este
Despacho, proponer las modificaciones necesarias en la estructura académica
y administrativa, proponer el nimero de alumnos para la admision anual y
los procedimientos de seleccidn, velar por la buena marcha de la institucion y
fomentar la integracion de los distintos sectores econdmicos y sociales de la
region al desarrollo de las actividades de ensefianza y extension.

El Consejo Académico es un cuerpo colegiado en el cual estdn represen-
tados los profesores, alumnos, egresados y, en muchos casos, representantes
del Ministerio de Educacion Superior. Este Consejo es presidido también por
el Director y tiene las siguientes atribuciones: servir como érgano de consulta
y asesoria, estudiar y proponer medidas relativas a la organizacién y funcio-
namiento del instituto, estudiar y proponer modificaciones en los planes y
programas de estudio, proponer acciones para consolidar la integracion de la
institucidn en relacion con las otras instituciones, asi como su incorporacién a
los planes de desarrollo nacional y regional. Los directores y subdirectores de
las instituciones dependientes del Ministerio de Educacion Superior duran tres
afios en el ejercicio de sus funciones, prorrogables s6lo por un nuevo periodo;
son designados por el Ejecutivo nacional por 6érgano de dicho ministerio.
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En Venezuela se realiza anualmente un proceso de preinscripcion na-
cional mediante el cual todos los jovenes que estdn por graduarse de bachille-
res deben presentar obligatoriamente una prueba que permite conocer grosso
modo sus capacidades intelectuales pero también sus preferencias vocaciona-
les y las instituciones en las cuales les gustaria estudiar. Al efecto, y siguiendo
parcialmente a Sardi y otros (1995), se tiene informacién confiable de que
para 1991, por ejemplo, el 77% de la poblacion estudiantil aspiraba a estu-
diar preferentemente en las universidades, y de ese porcentaje, el 94% queria
hacerlo en las universidades oficiales, y es 16gico suponer que esto ultimo se
debia a razones econdmicas. Para el afio 2001 la situacién es muy similar en
términos porcentuales.

En segunda opciodn los estudiantes seleccionaban a los institutos univer-
sitarios de tecnologia (12,8%) y los colegios universitarios (un 7%), en ambos
casos los publicos, quizds por la mayor posibilidad que hay en ellos de seguir
carreras cortas o novedosas. Este patron de preferencias, con pequefios altiba-
jos, se ha mantenido hasta el presente.

De acuerdo con Morles y otros (2002), el sector oficial ha sido incapaz
hasta ahora de satisfacer la demanda estudiantil. Ello explica el crecimiento
acelerado de la oferta educativa por parte del sector privado, sobre todo en los
periodos de crisis presupuestaria del Gobierno nacional.

Para interpretar adecuadamente el problema de la demanda estudiantil de
educacidn superior, conviene distinguir entre demanda bruta, demanda neta y
demanda satisfecha. La primera se refiere a la totalidad de los estudiantes que
presentan en un afio dado la llamada Prueba de Aptitud Académica (PAA), la
demanda neta se refiere a la demanda bruta menos el volumen de estudiantes
que por diferentes razones no obtienen el titulo de bachiller, se enferman o
cambian de domicilio y, en consecuencia, no pueden acceder de inmediato a
la educacion superior, y la demanda satisfecha es el nimero de inscritos.

En el caso del sector oficial, la demanda neta es distribuida en las ins-
tituciones mediante el sistema automatizado que realiza la Oficina de Plani-
ficacion del Sector Universitario (OPSU) de acuerdo con dos criterios: a) los
resultados de la Prueba de Aptitud Académica mencionada y b) los cupos, o
plazas, disponibles fijados por cada institucion. Pero lo cierto es que la OPSU,
por lo general, solamente asigna menos del 20% de los aspirantes debido a
que, por diversas razones (sobre todo la autonomia universitaria y por los con-
venios gremiales y otros acuerdos) el porcentaje restante ingresa por procesos
de admisidn que hacen las propias instituciones.
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En lo que se refiere a la demanda satisfecha, o nimero de estudiantes
inscritos, en Venezuela se conocen las cifras con bastante confiabilidad por
cuanto todas las instituciones de educacion superior (publicas y privadas) es-
tdn obligadas a informar anualmente a la OPSU sobre tal materia. Al respecto
se observa que siempre es mayor el nimero de inscritos que la que hemos
llamado demanda bruta o la demanda neta. En el sector oficial se estima que
la cifra de nuevos inscritos en cualquier institucidn es casi siempre un 15%
mayor que la demanda neta, mientras que en el sector privado los nuevos ins-
critos triplican la demanda bruta correspondiente, lo cual se explica por dos
razones: a) muchos de los estudiantes que no logran inscribirse en el sector
oficial se ven obligados a recurrir a instituciones privadas, y b) la mayoria de
los institutos privados no realiza pruebas de admision.

Calidad de servicio

El concepto de calidad de servicio se asocia con los esfuerzos que cada
organizacidn debe realizar en la creacion de una cultura, la cual permite pro-
ducir bienes y prestar servicios considerados de calidad, para optimizar su
productividad y beneficios, garantizando al mismo tiempo la permanencia y
la competitividad en el mercado, también como factor relevante, lograr la
satisfaccion de sus clientes.

La calidad de servicio es un término que se ha establecido para deter-
minar el nivel de excelencia que la empresa ha tomado para satisfacer a su
clientela, siendo esta la que por sus expectativas y necesidades impone a la
empresa el nivel de calidad que debe alcanzar, mostrando su satisfaccion, ad-
quiriendo el producto o servicio. En el ambiente actual, cada vez mds compe-
titivo, el servicio de calidad es decisivo para el éxito de las organizaciones, la
prestacion de un servicio de elevada calidad estd intimamente vinculada con
las expectativas y necesidades del usuario.

Segun Albrecht y Zenke (1998), aun cuando existen muchos puntos que
se deben enfocar en la gerencia de la prestacion de servicio, la calidad y la
productividad constituyen el elemento central de todo; bien que el servicio sea
su principal producto o s6lo una parte de €I, la prestacion tiene que ser efecti-
va, eficiente y responsable, si ha de tener algin valor para el usuario.

Generalmente la calidad de servicio se refiere a la combinacién de ele-
mentos que son evaluados por la percepcion del usuario y en relacion con un
servicio. La calidad de servicio brinda generalmente grandes sorpresas, porque
los usuarios no expresan abiertamente sus sentimientos. Una razon es porque
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atin no estdn completos, dado que el encuentro del servicio generalmente es una
fraccidn del “proceso que busca el usuario”, por lo tanto, prestar un servicio de
calidad se ha convertido en un arma poderosamente competitiva, ya que forma
parte de las estrategias para alcanzar el éxito de las organizaciones tanto de pro-
duccidn de bienes como en la produccion del servicio intangible.

Dimensiones de la calidad del servicio

Seguin Zeithaml y Bitner (2002), la calidad de servicio es la evalua-
cion que realiza el cliente centrada especificamente en las dimensiones del
servicio. Estas son cinco (5) y se definen a continuacién: Confianza, capaci-
dad para desempenar el servicio que se promete de manera segura y precisa,
responsabilidad, disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el
servicio con prontitud, seguridad, el conocimiento y la cortesfa de los em-
pleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza, empatia, brindar
a los clientes atencién individualizada y cuidadosa, tangibles, la apariencia
de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y materiales escritos. Estas
dimensiones representan la forma en que los clientes organizan mentalmente
la informacidn sobre calidad de servicio.

Medicion de la calidad de servicio

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento
de la literatura sobre el mdrketing de los servicios en general. En ella se han
tratado profusamente diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales
ha sido la media de la calidad de servicio. Diferentes modelos han sido defini-
dos como instrumento de medida de la calidad de servicio, el SERVQUAL es
el que mayor nimero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el tema. La
principal diferencia entre ambos modelos se centra en la escala empleada: el
primero utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas, mientras
que el segundo emplea tinicamente las percepciones.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferen-
cia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habfan formado previamente. De esta forma,
un cliente valorard negativamente (positivamente) la calidad de un servicio
en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las
expectativas que tenia.
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En el trabajo se emplea el instrumento SERVQUAL constituido por 50
aseveraciones, 25 para medir las expectativas y 25 para medir las percepcio-
nes, en una escala de Likert de 5 puntos.

Satisfaccion del cliente

Segtin Albrecht y Zenke (1998), el logro y el mantenimiento de un nivel
de servicio superior que ofrezca cualquier organizacion o institucién se inicia
desde la comprension y el contacto con los usuarios. La calidad del servicio
conducird a esfuerzos auténomos por parte de los empleados a fin de mejorar
y mantener la calidad de servicio por sus propios medios, ellos aceptan la ex-
celencia del servicio y a la vez son responsables de la enorme satisfaccién del
usuario, pues el usuario en este caso marca su nivel de satisfaccién cuando vuel-
ve por mds servicio ya que €l decide si el servicio ha cubierto sus necesidades.

De la misma manera, Muller (1999) expone que la calidad del servicio
tiene que superar las expectativas de los usuarios, ya que la calidad de ser-
vicio, una vez que el usuario lo ha recibido, es igual al servicio que él habia
esperado. Estos aspectos son percibidos por el empleado, y es este quien debe
mantener el servicio actualizado, estudiar los aspectos negativos, y tomar me-
didas correctivas esenciales para la mejora del servicio, sin duda el usuario
detectard por alguna expresion o queja cualquier insatisfaccion del servicio,
es decir, que no cubra sus expectativas, el cual en la mayoria de los casos
determina si es conveniente.

Por otra parte, Shaw (1997) sostiene que la satisfaccion es la respuesta
de sociedad del cliente, es un juicio acerca de un rango del producto o servi-
cio en si mismo, proporcionando un nivel placentero de recompensa que se
relaciona con el servicio.

Zeithaml y Bitner (2002) interpretan la satisfaccién como la evaluacion
que realiza el cliente respecto del servicio, en término de si el servicio respon-
de a sus necesidades y expectativas. Se presume que al fracasar los cumpli-
mientos de las necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la
insatisfaccion con dicho servicio.

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas
del producto o servicio y las percepciones de la calidad. También actiian sobre
la satisfaccidn las respuestas emocionales de los clientes, lo mismo que las
atribuciones y sus percepciones de equidad, a definir:

e Caracteristicas del producto y del servicio, los clientes de los servicios,
por lo general, realizan intercambios entre las diversas caracteristicas
del servicio (por ejemplo, nivel de precio contra calidad, contra personal
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amistoso, contra nivel de personalizacién), dependiendo de la clase de
servicio que se evaluia y la importancia del mismo.

*  Emociones de los clientes, las experiencias propias del consumo pueden
provocar emociones especificas que influyen en la satisfaccidn del cliente
respecto del servicio.

e Atribuciones del fracaso o éxito del servicio, la atribucion, es decir, las
causas de los acontecimientos, también influye en las percepciones de sa-
tisfaccion. Cuando se sorprende a los clientes con los resultados (ya sea
que el servicio sea mejor o peor de lo esperado), ellos se inclinan a buscar
las causas y la valoracién que realizan puede afectar su satisfaccion.

e Percepciones de equidad o de justicia, las nociones de justicia adquieren
importancia central respecto a la percepcion de satisfaccidn de los clien-
tes en relacidn con los productos y servicios.

Resultados del estudio

Los resultados se presentan en forma cuantitativa, a través de andlisis de
las frecuencias absolutas y relativas determinadas para cada uno de los {tems
que conforman el instrumento. Se analizan grdficos de barras comparativos
de las evaluaciones realizadas por los estudiantes encuestados con respecto a
cada subdimensidn de la variable calidad de servicio de acuerdo con la meto-
dologia SERVQUAL, en términos de expectativas, percepcion y satisfaccion.
Al finalizar se realiza una valoracion del nivel de calidad de servicio prestado
por las instituciones privadas de educacién superior en la Costa Oriental del
Lago de Maracaibo.

La escala de medicidn para las expectativas y la percepcion se mues-
tra a continuacion:

Tabla 2
Escala de medicion de la percepcion
Nivel de Percepcion Puntuacion

Muy alto 42a5,0

Alto 34a4,2

Medio 26a34

Bajo 1,8a2,6

Muy Bajo 10al,8

Fuente: Elaboracion propia
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Datos socioeconomicos de los usuarios

El 88,19% de la muestra son menores de 23 afios, se nota un repunte
en los menores de 20 afios de edad, que alcanzan un 52,03%. Este resultado
coincide con lo sefialado por Morles y otros (2003): “En la poblacion escolar,
el grupo etario de 18 a 24 afios corresponde a jévenes que normalmente deben
estar realizando estudios superiores”.

En la investigacion se determina un predominio del sexo masculino en
un 59,04%, lo cual coincide con los sefialamientos de Gorrochotegui y otros
(2006), quienes sefialan un crecimiento constante en la matricula del sexo
masculino y un estancamiento en la matricula femenina. Los autores indican
que para el afio 1992 la composicion era practicamente igual para los dos
sexos, con una ligera supremacia del sexo femenino. Sin embargo, para el afio
2005 la proporcion de estudiantes del sexo femenino se redujo en un 36,1%,
con un predominio del sexo masculino en un 56,8%.

En cuanto a la ubicacién geogrdfica las cifras reflejan que un 99,26%
procede de los mismos municipios donde se encuentran las instituciones y
solo el 0,74% de los encuestados proviene de municipios fordneos. Lo an-
terior se valida con Gorrochotegui y otros (2006), quienes expresan que la
fundacion de instituciones privadas de educacion superior surge de las nece-
sidades de algunas regiones del interior de la Republica en formar recursos
profesionales para su propio desarrollo local.

Por otra parte, 45,76% de los encuestados manifiestan que el nivel de
ingreso mensual del responsable del pago es inferior a BsF. 400.00, con un
nivel de ingreso semestral inferior a los BsF. 2.400.00 que comparado con
el costo promedio semestral de la matricula en una Universidad de la Costa
Oriental del Lago de Maracaibo de BsF. 1.540.00 reflejan el alto nivel de limi-
tacion econdmica de los estudiantes para estudiar en una institucion privada
de educacion superior.

Motivacion de los usuarios

Entre las razones para seleccionar la institucion, se tiene que 81,55%
de los encuestados expresaron que las carreras impartidas constituyeron el
principal motivo de seleccion. Sin embargo, el 10,70% sefial6 otros moti-
vos, como las becas de estudios otorgadas por los entes gubernamentales, lo
cual coincide notablemente con los sefialamientos de Gorrochotegui y otros
(2006), quienes indican que en las instituciones privadas de educacion supe-
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rior en Venezuela, entre el 11,9% y el 12% de los estudiantes disfrutan becas
para financiar totalmente sus estudios.

Por otra parte, 90,77% de los encuestados cursan estudios por motiva-
cidon propia mds que por exigencias laborales en un 9,23%. Se puede comentar
que la seleccidn de una institucion educativa por sus carreras impartidas cons-
tituye una forma de disminuir la tensién creada por una necesidad de ser mds
competitivos en el mercado laboral y lograr, de esta manera, su satisfaccion
personal.

Expectativas de los usuarios

En cuanto a los componentes intangibles (confiabilidad, seguridad, em-
patia y capacidad de respuesta) se obtuvieron los siguientes resultados:

El cumplimiento de los deberes y obligaciones propias del personal
de la institucién constituye un factor muy importante para el 89,30% de los
usuarios. Para un 87,46% el cumplimiento del horario establecido por la
biblioteca es un factor muy importante. El dominio del facilitador que dicta
la cdtedra es un elemento muy importante para el 90,04% de los estudiantes.
El 85,35% considera que el conocimiento actualizado de los facilitadores
que dictan las cdtedras en la institucidon es muy importante.

Los resultados obtenidos muestran que el reconocimiento de la carrera
dentro del sector laboral constituye un factor de mucha importancia en la
valoracion del servicio deseado en una institucion educativa, puntualizado
por el 86,72% de la muestra.

El posicionamiento privilegiado de los profesionales egresados de la
institucién dentro del sector laboral, de acuerdo con lo reflejado en la en-
cuesta, alcanza un alto grado de importancia con un 87,46.

La seguridad al realizar transacciones con la institucién constituye un
factor importante, siendo para el 85,56% muy importante. Para el 84,50%
la disposicion del personal de la institucién para brindar atencién indivi-
dualizada a los estudiantes es un factor muy importante. El 88,19% de los
estudiantes manifestd que la capacidad del personal de la institucion para
atender necesidades especificas constituye un factor importante en la valo-
racion del nivel del servicio deseado. El 90,04% de los usuarios indicé que
la efectividad en la comunicacién es un factor muy importante.



Caterina Clemenza, Humberto Azuaje y Rubén Araujo

72 Omnia ¢ Ao 16, No. 1, 2010, pp. 53 - 81

En cuanto a la claridad del personal docente al expresar las asigna-
ciones a los estudiantes, el 88,19% de los encuestados indico ser elemento
importante. Para un 82,29% la informacién oportuna sobre los servicios pres-
tados por la institucion es muy importante. El 87,83% considera que la pronti-
tud del personal para responder ante imprevistos es muy importante.

Al considerar los elementos tangibles se obtuvieron los siguientes re-
sultados: el 89,66% considera que la infraestructura de la institucién para el
desarrollo de las actividades académicas es muy importante o importante.
La distribucion del espacio fisico constituye un factor muy importante para
el 89,67% de la muestra. La accesibilidad al estacionamiento de la institu-
cién alcanza un alto grado de importancia con un 87,82%. La disponibili-
dad de equipos computarizados suficientes para la realizacidn de las labores
académicas de los estudiantes constituye un factor muy importante para el
88,93% de éstos. Para el 89,66%, la disponibilidad de textos en la biblioteca
es muy importante.

En la tabla 3 se presentan las puntuaciones de las expectativas desde
el punto de vista de las subdimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 3
Expectativas de los usuarios con respecto a las subdimensiones
de la calidad de servicio

Subdimension Media
Intangibles
Confiabilidad 4,40
Seguridad 4,38
Empatia 4,42
Capacidad de respuesta 4,43
Tangibles 4,43
Media 4,41

Fuente: Informacidn obtenida a partir del instrumento aplicado

Nétese que el valor medio del puntaje (4,41) obtenido para la medicién
de las expectativas, se encuentra dentro del nivel de expectativas “muy alto”.
Esto comprueba el alto grado de exigencia de los clientes. La dimensidn tangi-
ble y capacidad de respuesta resultaron ser las que generaron mayores expec-
tativas.
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Por otra parte, para los usuarios la empatia sigue en importancia, pues se
evidencia que éstos asignaron puntajes (4,41) muy altos a la capacidad de la
institucién para brindar atencién individualizada y cuidadosa.

El resto de las dimensiones: confiabilidad (4,40) y la seguridad (4,38)
a pesar de registrar calificaciones bastante elevadas en la evaluacion de los
atributos, generaron expectativas menores.

El conocimiento de las expectativas del cliente constituye el primer paso
y tal vez el mds importante para alcanzar un servicio de calidad. Equivocarse
en relacion con lo deseado por los consumidores puede significar perder clien-
tes 0 un negocio mientras que otra empresa da en el blanco exacto trayendo
como consecuencia la no supervivencia en el mercado.

Percepcion de los usuarios

Los resultados arrojados para las dimensiones intangibles (confiabili-
dad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta) fueron los siguientes:

66,39% de los encuestados estan de acuerdo o medianamente de acuer-
do con el cumplimiento de los deberes y obligaciones propias del personal de
la institucion.

58,31% de los estudiantes estdn de acuerdo o medianamente de acuerdo
con el cumplimiento del horario establecido por la biblioteca por parte de la
institucion.

De acuerdo con los resultados, 72,69% de los usuarios estan de acuerdo
o medianamente de acuerdo acerca del dominio metodolégico del facilitador
que dicta la catedra. 65,68% estdn de acuerdo o medianamente de acuerdo con
el conocimiento actualizado por el facilitador.

El 66,29% de los estudiantes estd de acuerdo al considerar que la ins-
titucién tiene un posicionamiento privilegiado dentro del sector laboral, en
cuanto a los profesionales egresados de ella.

La mayoria de los encuestados (63,10%) estd de acuerdo o mediana-
mente de acuerdo con la seguridad percibida al realizar transacciones con la
institucion.

El 59,04% de los usuarios esta de acuerdo o medianamente de acuer-

do con la seguridad personal percibida en las instalaciones de la institucion.
Mientras que 54,61% de los encuestados se encuentran de acuerdo o total-
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mente de acuerdo con la seguridad percibida en cuanto a la proteccion de sus
vehiculos en el estacionamiento.

Los resultados indican que el 59,41% de la muestra estd de acuerdo o
medianamente de acuerdo con la disposicion del personal de la institucion
para brindar atencidon individualizada a los estudiantes. En lo referente a la
capacidad del personal de la institucion para atender necesidades especifi-
cas, se observo que el 65,69% considera estar de acuerdo o medianamente de
acuerdo con el servicio recibido.

En cuanto a los elementos intangibles los resultados indican que 62,00%
de los entrevistados expresaron estar de acuerdo o medianamente de acuerdo
con la claridad del personal docente al expresar las asignaciones a los estu-
diantes.

En lo que respecta a la infraestructura de la institucion para el desarrollo
de las actividades académicas, los resultados evidencian que 65,68% de los
encuestados estdn de acuerdo o medianamente de acuerdo con que ésta se
encuentra apropiada para tal fin.

El 59,04% de los encuestados estd de acuerdo o medianamente de acuer-
do con la distribucion del espacio fisico de la institucion para el satisfactorio
desarrollo de sus actividades académicas.

La mayoria de los estudiantes (61,63%) manifestd estar de acuerdo o
medianamente de acuerdo con la disponibilidad de servicios de reproduccion
del material solicitado por los facilitadores.

Los resultados indican que el 56,46% de la muestra expresd estar de
acuerdo o medianamente de acuerdo con la disponibilidad de textos en la
biblioteca.

El 63,83% de los encuestados estd de acuerdo o medianamente de
acuerdo con la informacidn oportuna sobre los servicios prestados por la ins-
titucion. Y 58,98% de los encuestados estan de acuerdo o medianamente de
acuerdo con el procesamiento oportuno de las solicitudes realizadas por los
estudiantes.

Los usuarios encuestados consideran que dentro del nivel de percep-
cion “alto”, los {ftems que presentaron una mayor valoracion corresponden al
cumplimiento del horario establecido por la biblioteca, la seguridad al realizar
transacciones con la institucion y el reconocimiento de su carrera dentro del
sector laboral.
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Los items que presentaron menor valoracion corresponden a la dispo-
nibilidad de equipos computarizados suficientes para la realizacién de sus la-
bores, la infraestructura de la institucion para el desarrollo de las actividades
académicas y la distribucion del espacio fisico de la institucidn. Estos items
se encuentran asociados a los indicadores de apariencias de las instalaciones y
recursos tecnoldgicos y materiales de la subdimensidn tangibles de los com-
ponentes de la calidad de servicio.

En la tabla 4 se presentan las puntuaciones de la percepcion desde el
punto de vista de las subdimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 4
Percepcion de los usuarios con respecto a las subdimensiones
de la calidad de servicio

Subdimension Media

Intangibles
Confiabilidad 3,55
Seguridad 3,53
Empatia 3,34
Capacidad de respuesta 3,46
Tangibles 3,30
Media 3,44

Fuente: Informacidn obtenida a partir del instrumento aplicado

Obsérvese como el valor medio del puntaje (3,44) obtenido para la me-
dicidn de la percepcion, se encuentra dentro del nivel de percepcién “alto”. En
el mismo orden de ideas, los estudiantes encuestados consideran que las sub-
dimensiones confiabilidad (3,55), seguridad (3,53) y capacidad de respuesta
(3,46) presentaron un nivel de percepcion “alto”, mientras que las subdimen-
siones empatia (3,34) y tangibles (3,30) presentaron niveles de percepcion
“medio”. La dimensién que merece mayor grado de atencion desde el punto
de vista de la percepcion con respecto a los componentes de calidad es el
elemento tangible.

Arellano (2002) define la percepcion como el proceso mediante el
cual un individuo selecciona, organiza e interpreta los estfmulos para entender
el mundo en forma coherente y con significado. El autor explica que la inter-
pretacion de las sensaciones obtenidas depende de las experiencias anteriores,
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es decir, que la percepcion humana se refiere a la experiencia de la sensacion.
Segun Zeithaml y Bitner (2002), las percepciones siempre se consideran en
relacion con las expectativas. Las autoras plantean que las expectativas son
dindmicas y las evaluaciones pueden modificarse con el paso del tiempo, de
una persona a otra y de una cultura a otra. La calidad y la satisfaccion se basan
en las percepciones del cliente acerca del servicio, y no sobre un criterio de
objetivo predeterminado sobre lo que es o deberia ser el servicio. Los clientes
perciben los servicios en términos de calidad y del grado en que se sienten
satisfechos con sus experiencias en general.

Satisfaccion de los usuarios

Los niveles de expectativas y percepcion se evaluaron en una escala
comprendida entre (1,0) y (5,0) para sefialar menor y mayor valoracidn, res-
pectivamente. Por lo tanto, el nivel de satisfaccion de los usuarios o la brecha
existente entre las puntuaciones entre percepcion y expectativas de los en-
cuestados con respecto a los componentes de la calidad de servicios, estard
comprendida en la escala (-4,0) “muy insatisfecho” y (4,0) “muy satisfecho”
(Tabla 5).

Tabla 5

Escala de medicion del nivel de satisfaccion
Nivel de satisfaccion P-E
Muy satisfecho 24a4,0
Un poco satisfecho 0,8a24
Neutral -0,8a0,8
Un poco insatisfecho -24a-0,8
Muy insatisfecho -40a-24

Fuente: Elaboracién propia

Los valores comprendidos entre -0,8 y 0,8 corresponden a niveles de
satisfaccidon “Neutral” y se considera que el nivel percibido se corresponde
con el nivel esperado (P~E).

En la tabla 6, se ilustran los promedios de puntuacion SERVQUAL de
las cinco subdimensiones de la calidad en el servicio de acuerdo con los resul-
tados obtenidos de la aplicacién del instrumento.
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Los usuarios sefialan que los items asociados con la seguridad al reali-
zar transacciones con la institucion, el conocimiento actualizado del facilita-
dor sobre la cdtedra que dicta y el cumplimiento del horario establecido por
la biblioteca se encuentran dentro de un nivel de satisfaccién “neutral”.

De acuerdo con la escala planteada en la tabla 5, en el nivel de satis-
faccion “un poco insatisfecho”, los ftems que presentaron menor valoracién
corresponden a la infraestructura de la institucion para el desarrollo de las
actividades académicas, a distribucion del espacio fisico de la institucién
y la disponibilidad de equipos computarizados suficientes para la realiza-
cién de sus labores. Estos items se encuentran asociados a los indicadores
apariencias de las instalaciones y recursos tecnoldgicos y materiales de la
subdimension tangibles de los componentes de la calidad de servicio.

Zeithaml y Bitner (2002) plantean que las puntuaciones SERVQUAL
se expresan como la diferencia que existe entre las expectativas y las per-
cepciones. Por lo general, esta diferencia corresponde a valores negativos,
debido a que tipicamente las percepciones del cliente estdn por debajo de
las expectativas y constituye una representacion del déficit de la calidad de
servicio.

Tabla 6
Satisfaccion de los usuarios

Subdimensién Percepcion | Expectativas | Brecha
Confiabilidad 3,55 4,40 -0,85
Seguridad 3,53 4,38 -0,85
Empatia 3,34 4,41 -1,07
Capacidad de respuesta 3,46 4,43 -0,97
Tangibles 3,30 4,43 -1,13

3,44 4,41 -0,97

Fuente: Informacion obtenida a partir del instrumento aplicado

En el grdfico 1 se presentan los resultados mostrados en la tabla 6.
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Grifico 1
Puntuaciones SERVQUAL para el nivel de satisfaccion de los usuarios
con respecto a los componentes de la calidad de servicio

Nivel de Satisfaccion

-0,8
-0,85 -0,85
-0,97
-1,07
-1,13
-1,6
Confiabilidad Seguridad Empatia Tangibles Capacidad de
respuesta

Subdimension
Fuente: Informacion obtenida a partir del instrumento aplicado

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 6, el nivel de
satisfaccion es “un poco insatisfecho” para todas las subdimensiones de los
componentes de la calidad de servicios. El valor medio de la diferencia P-E
determinado para el nivel de satisfaccion del cliente en la presente investi-
gacion es -0,97.

La dimension tangible, con una brecha de -1,13 puntos, merece mayor
grado de atencion en lo que respecta a las apariencias de las instalaciones
y la disponibilidad de recursos tecnoldgicos y materiales, seguido por la
subdimension empatia (-1,07). En menor grado siguen la capacidad de res-
puesta (-0,97) y la confiabilidad y seguridad (-0,85).

Para determinar la calidad de los servicios a partir de los niveles de
satisfaccion, se plantea una escala donde se evalda cualitativamente el nivel
de calidad de servicio entre “muy bajo” y “muy alto” (Tabla 7).
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Tabla 7
Escala de medicion del nivel de calidad de servicio
Nivel de Satisfaccion | Nivel de Calidad de Servicio
Muy satisfecho Muy alto
Un poco satisfecho Alto
Neutral Medio
Un poco insatisfecho Bajo
Muy insatisfecho Muy bajo

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la tabla 7, un nivel de satisfaccion “un poco insatis-
fecho” equivale a un nivel de calidad de servicio “bajo”; por tanto la calidad
de los servicios prestados por las instituciones privadas de educacidn superior
en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia, se identifica con un
nivel de calidad de servicio “bajo”.

Zeithaml y Bitner (2002) sefialan que la calidad de servicio es una
evaluacidn autodirigida que refleja las percepciones del cliente sobre ciertas
dimensiones especificas del servicio y depende del nivel de satisfaccién del
cliente y no debe considerarse como un objetivo determinado sobre lo que es
o deberia ser el servicio.

Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos, se presentan las siguientes
conclusiones:

¢ Los estudiantes encuestados en su mayoria son jovenes con edades inferio-
res a los 23 afios de edad, con un repunte en el sexo masculino y residen en
el mismo municipio sede de la institucion. Los niveles de ingresos mensua-
les del responsable de pago son inferiores al sueldo minimo. La motivacion
para cursar estudios viene dada por las carreras impartidas en las institu-
ciones y el deseo de alcanzar la satisfaccion personal y seguridad para ser
competitivo en el mercado laboral.

e En cuanto a las expectativas, con respecto a los componentes de la cali-
dad de servicios sefiala que el nivel de expectativas es “muy alto”, por ser
los indicadores de expectativas mayores aquellos referidos a los recursos
tecnoldgicos y materiales de la subdimension tangible, la empatia en la
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comunicacion efectiva entre los estudiantes y el personal de la institucién
y la capacidad de respuesta al momento de solicitar informacién cuando se
requiere.

* La percepcion de los usuarios con respecto a los componentes de la calidad
de servicios sefiala que el nivel de percepcidn es “alto”, presentan menores
niveles de percepcion los indicadores referidos a los recursos tecnoldgicos
y materiales y la apariencia de las instalaciones de la subdimension tangi-
bles, en especial en lo que respecta a la disponibilidad de equipos compu-
tarizados suficientes e infraestructura para el desarrollo de las actividades
académicas.

* En cuanto a la satisfaccion de los estudiantes con respecto a los componen-
tes de la calidad de servicios se evidencia que éstos se encuentran “un poco
insatisfechos”. La subdimension tangible merece mayor grado de atencidn.
Los indicadores referidos a la apariencia de las instalaciones y los recursos
tecnoldgicos y materiales presentaron mayores niveles de insatisfaccion.

* Con respecto al objetivo general planteado, los servicios prestados por las
instituciones privadas de educacion superior en la Costa Oriental del Lago
de Maracaibo, estado Zulia, son identificados con un nivel de calidad de
servicio bajo.
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