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Resumen

La investigacion tiene como objetivo determinar la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion que
tienen los estudiantes de los programas
profesionales de ECACEN zona sur, a traveés de la
Escala Servqual (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985), la cual comprende las dimensiones de
fiabilidad, relacionada con la habilidad para
suministrar el servicio en forma precisa; la
tangibilidad con respecto a la infraestructura
fisica dispuesta para prestarlo; la capacidad de
respuesta, que se refiere a la agilidad en el
suministro del servicio; la seguridad, que se
traduce en el conocimiento del servicio prestado y
la amabilidad de los empleados y la empatia o la
atencién personalizada.

El estudio comprendié un enfoque cuantitativo
involucrando en este sentido, herramientas de la
estadistica  descriptiva ?/ la  estadistica
multivariada a través del andlisis de componentes
principales del andlisis factorial. Los resultados
evidencian que los estudiantes que respondieron
el instrumento de recoleccién de datos, valoran de
manera importante las variables que hacen parte
de cada una de las dimensiones de la Escala
Servqual, sin embargo los siguientes aspectos de
la dimension seguridad: “Encontrd que en su
formacioén profesional se sintid6 comodo en la
relacion con su tutor”, “Encontrd que los tutores son
amables con sus alumnos” y “Encontré que sus
tutores transmitian confianza a sus alumnos”; asi
como los items “Encontrd que los tutores tienen en
cuenta a los alumnos que requieren atencidn
personalizada”, “Encontré un trato personalizado
en la solucidén de problemas de su proceso de
formacién”, “Encontrd que los tutores comprenden
las necesidades particulares de sus alumnos”,
“Encontré personal académico-administrativo

reocupado por sus intereses” y “Encontrd que los

orarios establecidos en su proceso de formacién
son adecuados” de la dimensidn empatia,
presentaron los menores hiveles de satisfaccion
con respecto a los atributos de las demdés
dimensiones.

Palabras clave ) )
Calidad del servicio, percepcion, expectativds,
satisfaccion, Escala Servqual

Abstract:

The objective of the research is to determine the

uality of the service and the level of satisfaction
that the students of the professional programs of
ECACEN southern zone have, through the Servqual
Scale (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985),
which includes the dimensions of reliability, related
to the ability to deliver the service accurately; the
tangibility ~ with respect to the physical
infrastructure available to provide it; response
capacity, which refers to the agility in the provision
of the service; trust, which translates into
knowledge of the service provided and the
friendliness of the employees and empathy or
personalized attention. The study will include a
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qualitative-quantitative approach, insofar as it will
involve both qualitative and quantitative research
techniques; In the first case, it will resort to the
interview with fundamental actors of the
teaching-learning process and in the second
instance, to the use of tools of Multivariate
Statistics, especially the main categorical
components CatPCA of the Factorial Analysis and
the Partial Least Squares (PLS). It is expected as
findings among others, to determine the critical
factors from the perspective of the students of
these programs with respect to the care they have
been receiving and from them to formulate
improvement programs.

Key words
Service  quality, perception, expectations,
satisfaction, Servqual Scale

Introduccidn

Los servicios deben de prestarse en una calidad de
calidad adecuado, de acuerdo a las necesidades
y expectativas de los clientes, en el caso de la
educacion, ofertar educacién con calidad vy
calidez, la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia UNAD es la mega Universidad de
Colombig, de cardcter pulblico y con cobertura en
todo el territorio.

En la Escuela De las Ciencias Administrativas,
Contables, Econémicas y de Negocios — ECACEN
se busca el nivel de satisfaccidon de sus
estudiantes en la Zona sur, conociéndose el nivel
de satisfaccién como el grado de lealtad hacia
una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiard proveedor de forma
inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendrd leal, pero, tan solo hasta que
encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor. En cambio, el cliente complacido serd leal
porque siente una afinidad emocional gque supera
ampliamente a ung simple preferencia racional
(Llanos & Mory, 2017).

Se pretende aplicar un instrumento que por medio
de la informacién recolectada se busque un
mejoramiento continuo, donde se identifiquen
falencia en la prestacidon de los servicios de la
escuela cada uno de sus programas, desde las
tecnologias, carreras profesionales,
especializaciones y maestrias.

Ante el ministerio de educacion y todas las
entidades se cuenta con todos los registros
calificados, permisos y como rezd su mision.

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia
(UNAD) tiene como misiébn contribuir a la
educacién para todos a través de la modalidad
abierta, a distancia y en ambientes virtual de
aprendizaje, mediante la accién pedagégica, la
proyeccidn social, el desarrollo regional y la accion
comunitaria, la inclusién, la solidaridad, la
investigacion, la internacionalizacién y la
innovacion en todas sus expresiones, con el uso
intensivo de las tecnologias, en particular de la
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informacidn y las comunicaciones para fomentar y acompanar el aprendizaje autdnomo, significativo y
colaborativo, generador de cultura y espiritu emprendedor que en el marco de la sociedad global y del

conocimiento propicie el desarrollo econdmico, social

regionales y globales con calidad, eficiencia y equi

ida

humano sostenible de las comunidades locales,
social.

Detrds de este meta sistema, estdn las personas que asumen un rol con el Gnico objetivo de formar a las

sociedades en los niveles de pre
los sistemas Misional, funciona

?I’d

do y postgrado, todos los actores son importantes en la UNAD, desde
operacional administrativos y en la vida académica quien tiene

contacto directo con los estudldntes son los tutores y directores de curso, complementéndose con el

bienestar.

ASMinistratvas,
Contables,

Fuente: UNAD 2021 https://informacion.unad.edu.co/acerca-de-la-unad/estructura-organizacional

La mirada desde la perspectiva del cliente, tener
una retroalimentacion  de los  procesos
procedimientos de la UNAD, en especial de la
escuela ECACEN en la Zona sur en los programas
ofertados de:

1. Contaduria Plblica
2.Economia
3.Administracién de Empresas
4.Negocios Internacionales
5.Tecnologia en Gestion Comercial y de Negocios
6.Tecnologia en Gestion de Empresas Asociativas
¥ Organizaciones Comunitarias
Tecnologia en Gestibn de Obras Civiles vy
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Construcciones

8.Tecnologia en Gestion de Trans
9.Tecnologia en Gestion Industria
10. Tecnologia en Gestion Agropecuaria
11.Especializacidn en Gerencia Estratégica de
Mercadeo

12. Especializacion en Gestion de Proyectos

13. Maestria en Administracion de Organizaciones
14. Maestria en Gestion Financiera
https://academia.unad.edu.co/ecacen/oferta-ac
ademica/programas-academicos

\oortes
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Contenido
Marco Conceptual y Teérico

El termino calidad en el mundo empresarial se
debe tener en cuenta para lograr una ventaja
competitiva, como consecuencia de las
exigencias del mercado en donde los
clientes/usuarios cada vez son mds exigentes en
este aspecto, por ello se hace necesario
incorporarlo en todos los procesos. Thomas Berry
citado por Vargas & Aldana de Vega, 2007, afirma
que la “calidad es satisfacer las necesidades de
los clientes, y sus expectativas de manera
razonable” (p.72). Este concepto propone un
esfuerzo por parte de la empresa, en relacién con
gue todo lo que perciba el cliente/usuario al
adquirir un bien tangible o intangible llene sus
expectativas.

Para Horovitz (1991) “la calidad es el nivel de
excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave. Representgq, al
mismo tiempo, la medida que logra dicha calidad”
p.1). Segun esta definicién se puede decir que la
calidad gira en torno a la satisfaccién del cliente y
la manera como la empresa debe buscar dia a dia
suplir sus necesidades y expectativas, quienes al
final son quienes evallan ese nivel de excelencia.

SegUn la NTC 1SO 9000 (ICONTEC, 2015) la calidad
es el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas  inherentgs cumple con los
requisitos” (apartado 3.6.2), entendiéndose segin
la misma norma por requisito “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”. (Apartado ~3.6.4) (|Io 20). Asi se
evidencia que hay un enfoque al cliente y el grado
de satisfaccion que puede obtener por el producto
o servicio obtenido.

Se hace necesario en primer lugar dar claridad
sobre el concepto servicio como el elemento que
permite orientar hacia la calidad en el mismo. En
tal sentido, “un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otray que
es esencialmente intangible no da como
resultado la propiedad de nada. Su Produccidn
puede estar, 0 no, vinculada a un producto fisico”
(Kotler & Bloom, 1984, p. 147).

Para Tigani, 2006, es cualquier trabajo hecho por
una persona en beneficio de otra. Asimismo, se
asume como acciones, esfuerzos o actuaciones,
en donde la intangibilidad es la propiedad
principal que lo diferencia de los bienes o
mercancias (Hoffman & Bateson, 2010 en Duque &
Goémez, 2014, pl18l). Igualmente, Duque y Gomez
(2014) definen el servicio como un proceso de
actividades y/o esfuerzos por satisfacer las
necesidades de otro, cuya principal propiedad,
aungue no la Unica, es la intangibilidad.

Cabe anotar que como lo menciona Larrea (1991)
“los bienes intangibles se denominan servicios. Su
estructura es inmaterial” (p.62). También afirma
que “los bienes econdmicos son combinaciones o
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mezclas de elementos tangibles e intangibles, lo
habitual es reservar el nombre de producto para
aguellos bienes donde predominan los contenidos
tangibles y el de servicio para aquellos con
predominio de elementos intangibles” (p. 62).

Nishizawa (2014) afirma que La calidad en el
servicio se define como el resultado de un proceso
de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la
medicidn de la calidad se realiza mediante la
diferencia del servicio que espera el cliente, y el
que recibe de la empresa.

Desde otra perspectiva, Sadeghi, L, Abili, K, &
Mortazavi, M. (2017), en su estudio sobre “La
evaluacién de la calidad de los servicios
educativos desde el punto de vista de los
estudiantes con base en el modelo SERVQUAL",
cuyo objetivo era determinar la brecha entre la
situacioén ideal y la actual, mediante una muestra
de 210 personas de una comunidad educativa en
Teherdn compuesta por 700000 estudiantes,
encontraron que las expectativas de los alumnos
van mucho mas alld de su percepcidn sobre la
situacién actual y que en ningdn aspecto del
servicio se cumplieron sus expectativas.

Por su parte Gonzdles (20168) en su tesis de
maestria “El modelo SERVQUAL y su incidencia en el
nivel de satisfaccién de la Carrera de Economia de
la Universidad Nacional de Chimborazo en el
periodo 2014", cuyo objetivo era evaluar la calidad
del servicio en funcidbn de este modelo, hallaron
que los estudiantes calificaron las dimensiones del
modelo SerVﬂual de la siguiente manera: tangibles
94,4%, fiabilidad 93,2%; capacidad de respuesta
79,8%; seguridad 97,1%, empatia 86% y finalmente
satisfaccion especifica 93,9%.

Calidad del Servicio

La calidad es un término que todos los
consumidores entienden pero que dificiimente
pueden definir, por lo general se asume por
calidad cuando un producto o servicio, cumple
con las funciones o desempefio para el cual fue
disefodo o creado. Dentro de este contexto, la
calidad es un término relativo multidimensional
gue supone acepciones diferentes, tanto en el
tiempo, como en funcidén de quien lo utilice, pues
im,ollca el necesario juicio de valor individual y
colectivo {Colmenares & Saavedra, 2007). De
manera andloga, Editorial Vértice (2008, pag.l)
define la calidad como “el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que
guardan relacibn con su capacidad para
satisfacer las necesidades expresadas o latentes
de los clientes”. Alvarez (2012) manifiesta que la
cadlidad viene definida por el cliente, su juicio
global sobre un producto genera su aprobacion o
rechazo materializado como satisfaccidn o
insatisfaccion. Un cliente estard satisfecho cuando
se le ha otorgado lo que &l esperaba. Entonces, la
calidad se puede conocer ante la satisfaccién del
cliente. Por otro lado, Senlle & Gutiérrez (2005, pag.
3) plantean que “la calidad es un espiritu de vida,
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un cambio de clima, el deseo de hacer las cosas
bien, obtener resultados y mejorar
permanentemente”.

La calidad es una palabra que abarca mdaltiples
conceptos dependiendo del contexto en el que
esté ubicadda; ha venido tomando fuerza vy
relevancia desde el siglo anterior. Se puede
precisar como un conhjunto de propiedades que
posee un producto o servicio y que son inherentes
a él, lo cual garantiza que estd bien hecho y
cumple con los requisitos y estdndares exigidos,
adlzando un grado de satisfaccién tanto para el
fabricante como para el cliente. Por consiguiente,
la calidad de un producto o servicio es la
percepcién que el productor, el proveedor y el
cliente tienen de él, una posicién que las personas
asumen de estar conformes o no con el bien o
servicio proporcionado, haciendo referencia a la
comiolacencio que este les brinda (Rubio & Uribe,
2013).

La exigencia competitiva de los mercados hace
del servicio un elemento diferenciador que genera
valor a las organizaciones que buscan la
satisfaccién del cliente y su fidelizacién, hoy no
basta con ofrecer productos de calidad, sino que
el servicio se convierte en la ventaja competitiva
por excelencia. (Uribe, 2010). Por lo tanto, la calidad
se ha convertido en una pieza clave dentro del
sector de los servicios y su bGsqueda ha llevado a
numerosos investigadores a desarrollar posibles
definiciones y disefiar modelos _sobre la misma
(Rodriguez, Ochoa & Torres, 2009).

Cabe senalar que “el servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera (ademds del

producto o del servicio bdsico) como
consecuencia del precio, la .imogen, y ld
reputacion de este” (Editorial Vértice, 2008, pag. 1).

En otras palabras, La calidad de servicio es el nivel
de excelencia que la organizacidon debe elegir
para lograr satisfacer a sus clientes, es una
caracteristica que se muestra en el producto. El
significado del vocablo calidad pasa a ser
equivalente al significado de  excelenciq,
perfeccion, visto de esta manera se puede senalar
que la calidad es el grado en un producto o
servicio especifico que satisface las necesidades
del cliente (Godoy, 2011). Chase, Aquilano y Jacobs
(2004) expresan que la forma en que consideran
el servicio es paralela a la manera en que se
consideran la calidad: el cliente es (o debe ser) el

unto focal de todas las decisiones y acciones de
a organizacién de servicio.

La calidad tiene varios significados que dependen
del contexto en que se utilice. Asi existen dos tipos
de calidad que son la interna, entendida como la
manera coémo una organizaciéon administra la
calidad de sus procesos, productos, servicios y la
cadlidad externa, que es la percepcidon del cliente,
consumidor o usuario que tiene respecto del
producto o servicio que compra o utiliza. Las
organizaciones modernas hacen énfasis mucho
mas en la calidad externa a través del refuerzo del
concepto de calidad interna (Gumucio, 2005).
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Rubio & Uribe (2013) manifiestan que en principio
la calidad es algo subjetivo pues depende de la
percepcidn del individuo que recibe el servicio o
utiliza el producto suministrado; cada cual
confronta de manera consciente o inconsciente lo
recibido frente a sus reqguerimientos vy
expectativas (requisitos) y de acuerdo con el
resultado de dicha confrontacion califica el nivel
de calidad del bien recibido.

Por lo cual, es esencial para la capacitaciéon del
capital humano que atiende pdblico, la
incorporaciébn de elementos informativos Y
vivenciales que promuevan un cambio actitudinal,
cognoscitivo y conductual, en funcidon de optimizar
la calidad de la atencién a los usuarios del servicio
que ofrece la organizacidon. La capacitacion del
capital humano permite cambiar
sistemdaticamente su conducta y excelencia en la
ejecucion de sus actividades incrementando su
eficiencia organizacional (Godoy, 201).

Millones (2010) concluye que “es nhecesario
recalcar que a pesar de que existen muchos y
variados conceptos sobre lo que es calidad, los
diferentes autores coinciden en que el objetivo
fundamental de la calidad se encuentra en la
satisfaccién del cliente” (p. 15). De igual maneraq,
Editorial Vértice (2008) exponen quela calidad es
el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su clientela clave;
representa, al mismo tiempo, la medida en que se
logra dicha calidad.

La bUsqueda de la calidad es un proceso gque, una
vez iniciado, nunca termina. Siempre es posible
pretender mas calidad (Galvez, 2005), puesto que
“la calidad es un camino, no un logro limitado”
(Senlle & Gutiérrez, 2005, p. 3). Es importante
resaltar que es dificil gestionar la calidad de un
servicio que la de un producto. En general, los
servicios presentan un ndmero mayor de
caracteristicas que los productos y al mismo
tiempo, estas son mds visibles. Todas las
influencias que existen sobre la percepcién de la
calidad hacen que los estudios sobre la
satisfaccion del cliente resulten excesivamente
complejos. Sin embargo, son indispensables,
puesto que los clientes tienden a callar su
Insatisfaccion en materia de servicio, en cambio,
suelen comentarlo con otras personas; de esta
forma no hay lugar para la recomendacion
(Editorial Vértice, 2008).

En cuanto a los modelos de calidad educativos
han ido evolucionando bajo los conceptos de
mejora continug, si bien es cierto que inicialmente
fueron planteados para los dmbitos de la gestion
empresarial, en la actualidad han influenciado y
se han introducido en las escuelas vy
universidades.

Con respecto a que significa la calidad en la
educacion, el alumno es el cliente primario, la
familia el secundario y la sociedad el terciario. El
alumno recibe unos conocimientos que le
preparan o no para actuar en la sociedad, lograr
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un empleo, formar una familia o educar a sus hijos,
por esto los centros de formacién, estudios,
colegios o] universidad se distinguen
especialmente por tener implantado en toda la
organizacidon un sistema de mejora continua por el
cual )se avanza diariamente €Senlle & Gutiérrez,
2005).

Nivel de satisfaccion

La satisfaccidon es una respuesta positiva que
resulta del encuentro entre el consumidor con un
bien o servicio (Oliver, 1980). Segun Grady y
Edgington (2008) (citado por Alonso, 2016), Ia
satisfaccidn es una respuesta emocional del
individuo ante la experiencia y la relacion con el
proveedor del servicio. Ademds de esto Kotler
(1989) citado por Millones (2010) la satisfaccion del
cliente se puede entender como el nivel del estado
de d&nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto
o servicio con sus expectativas. De manera
andloga, para Dalongaro (2014) la satisfaccion
estd estrechamente ligada a la forma en que el
consumidor se siente en un determinado
momento. Medir la satisfaccidén es Gtil, pero no
debe convertirse en el instrumento central
Muchas veces, las personas que dicen estar
satisfechas con el producto no compran otra vez,

porque pueden encontrar otra marca mads valiosa.

Un mundo cada vez mdas globalizado vy
competitivo, en el que las organizaciones
desarrollan sus actividades en un entorno
continuamente cambiante y donde la oferta de un
determinado producto o servicio suele ser superior
a su demandaq, implica que el cliente pueda elegir
entre las mdltiples opciones que le ofrece el
mercado. Las organizaciones, por tanto, deben
orientarse a los clientes, adaptando de manera
continua el producto o servicio, con el objetivo de
conseguir su satisfaccién y, con ella, su
fidelizacion. Para eso, es muy importante conocer
cudles son sus requerimientos y analizar el grado
de cumplimjento de estos (Gonzdlez, Carmona &
Rivas, 2007). Por ese motivo, resulta de vital
importancia que, tanto mercadélogos como todas
las personas que trabajan en una organizacion,
conozcan cudles son los beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente, como definirlg, cudles son
los niveles de satisfaccidon, como se forman las
expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera
estén mejor capacitadas  para  coadyuvar
activamente con todas las tareas gue apuntan a
lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente
(Millones, 2010).

La satisfaccidn del cliente en la actualidad es un
reto para las empresas, puesto que buscan
conseguir un lugar en la mente de los clientes y

ermanecer en el mercado meta. Esto puede
ogarse siempre y cuando todas las personas
involucradas dentro de la empresa conozcan
cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion
del cliente, como definirlg, cudlles son los niveles de
satisfaccion, como se forman las expectativas en
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los clientes y en qué consiste el rendimiento

percibido para que, de esa manerqa, estén mejor

capacitadas para coadyuvar dctivamente con

todas las tareas que apuntan a lograr la tan

ggh?ada satisfaccion del cliente (Llanos & Mory,
17).

Para evaluar la satisfaccidn de los clientes se
puede obtener la informaciéon de dos maneras:
directa o indirectamente. Con la medicioén directa
se evalta la percepcidn del cliente acerca del
cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacidén. A través de la medicion indirecta se
consigue informacidén relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, sin
preguntarle directamente a él mismo, a partir de
datos obrantes en la propiq organizacion
(Gonzalez, Carmona & Rivas, 2007). Si bien existen
diversos beneficios que toda organizacién puede
obtener al lograr la satisfaccién de los clientes, el
cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprdar. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad, y por ende la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales
en el futuro, ademds comunica a otros sus
experiencias positivas. En sintesis, toda empresa
que logre la satisfaccion del cliente obtendré
como beneficios: A) la lealtad del cliente (que se
traduce en futuras ventas), B) difusidbn gratuita
(que se traduce en nuevos clientes) y C) una
determinada _ participacidn en el mercado
(Millones, 2010).

Con respecto a los modelos tedricos se destacan
dos modelos de medicibn directa de la
satisfaccion de clientes: el modelo SERVQUAL vy el
modelo SERVPERF. El modelo SERVQUAL, promovido
or Zeithalm, Parasuraman y Berry, propone medir
a calidad percibida de un servicio como la
diferencia entre la percepcidon y la expectativa.
Este modelo utiliza cuestionarios de 22 items,
agrupados en 5 dimensiones (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad empatia). El modelo SERVPERF,
desarrollado por  Cronin Taylor, utiliza
exclusivamente la percepcion como una buena
gproximacién a la satisfaccidn del cliente
(Gonzdlez, Carmona & Rivas, 2007).

Alaguna (2016) y Lianos & Mory (2017) exponen que
luego de realizada la compra o adquisicidén de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno
de éstos tres niveles de satisfaccion:

- Cliente Insatisfecho: Se produce cuando el
desempeno percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

- Cliente satisfecho: Se produce cuando el
desempeno percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente.

- Cliente complacido: Se dproduce cuando el
desempeno percibido excede a las expectativas
del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente,
se puede conocer el grado de lealtad hacia una
marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
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insatisfecho cambiard proveedor de forma
inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendrd leal; pero, tan solo hasta que
encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor. En cambio, el cliente complacido serd leal
porgue siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia racional
(Lianos & Mory, 2017). Todas las influencias que
existen sobre la percepcién de la calidad hacen
que los estudios sobre la satisfaccion del cliente
resulten excesivamente complejos. Sin embargo,
son indispensables, puesto que los clientes
tienden a callarse su insatisfaccidn en materia de
servicio, en cambio, suelen comentarlo con otras
personas; de esta forma nho haz lugar para la
recomendacion (Editorial Vértice, OE%.

La satisfaccion del cliente estd conformada por

tres elementos (Llanos & Mory, 2017; Millones, 2010):

- El rendimjento percibido: Se refiere al
desempeno (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el ‘resultado” que el cliente "percibe”. El
rendimiento percibido se determina desde el
Eunto de vista del cliente, no de la empresa y estd
asado en las percepciones del cliente, no
necesariamente en la realidad.
- Las expectativas: son las "esperanzas’ que los
clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el
efecto de una o mads situaciones: por las promesas
que hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio,
experiencias de compras anteriores o promesas
que ofrecen los competidores.
- Los niveles de satisfaccion.

Para determinar el nivel de satisfaccion del cliente,
se puede utilizar la siguiente férmula:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de
satisfaccion.

Pero, para ejecutar esta féormula se necesita acudir
a la fuente primaria de informacién gue son los
mismos clientes, para averiguar, mediante una
investigacion de mercados:

1) El resultado que obtuvieron al adquirir el
producto o servicio.

2) Las expectativas que tenian antes de redlizar la
compra.

3) Se debe determinar el nivel de satisfaccién para
tomar decisjones que permitan corregir las
deficiencias (cuando existe insatisfaccién en los
clientes), mejorar la oferta (cuando el cliente estd
satisfecho) o mantenerla {(cuando el cliente esté
complacido) (Millones, 2010).
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Objetivos
Objetivo general

Determinar la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de la formacion en los programas
profesionales de ECACEN zona sur.

Objetivos especificos

1. Evaluar la calidad del servicio en la formacion
profesional en los programas de ECACEN zona sur
mediante el modelo SERVQUAL.
2.Determinar el grado de satisfaccidbn de la
comunidad educativa de los programas
rofesionales de ECACEN zona sur, con respecto a
a calidad del servicio de la formacidén que estdn
recibiendo.
3.Determinar los factores que influyen en la
calidad del servicio de los programas de
formacién profesional de ECACEN zona sur.
4.Proponer un plan de mejoramiento para
aquellos aspectos que no reciban una buena
calificacion.

Metodologia

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y
comprendié técnicas relacionadas con la
estadistica descriptiva, entre ellas las medidas de
tendencia centradl, el diagrama de barras apiladas,
el diagrama de cajas o de Box Whisker y la prueba
U de Mann Whitney, que es un estadistico que se
usa en variables ordinales para dos muestras
independientes, con el propbsito de determinar si
hay diferencias significativas entre lo contestado
por hombres y mujeres dentro del contexto de esta
investigacion. Desde la perspectiva de la
estadistica multivariada, se aplicdé la matriz de
componentes rotados y el grdafico de
componentes rotados del andlisis factorial, con el
objeto de encontrar las variables mdas
representativas de las dimensiones de la Escala
Servqual (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1985). La
poblacién del estudio la constituyeron los
estudiantes de los diferentes programas
académicos de ECACEN zona sur, de los cuales
contestaron el instrumento de recoleccién de
datos 118 alumnos. La informacidn se recolectd a
través de un cuestionario estructurado de objetivo
claro mediante un  muestreo  aleatorio
estratificado, el cual fue administrado por medio
de la plataforma institucional de la UNAD. El
instrumento se contrastdé empiricamente a través
del estadistico Alfa de Cronbach y arroj6é un valor
de 0,976 para todos los items y de 0,875; 0,926;
0,884; 0,937 0,932 para las dimensiones:
tangibles, fiabllidad, capacidad de respuestq,
geguriddd y empatia respectivamente (Apéndice

Resultados

Anadlisis estadistico

Como se menciona en el titulo y en los objetivos, la
presente investigacidén tuvo como propdsito
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determinar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccidn de la formacién en los programas
profesionales de ECACEN zona sur. La informacién fue recolectada a través de un cuestionario
estructurado el cual respondieron 118 alumnos de esta escuela. Para el procesamiento de la informacion
se recurrid a la estadistica descriptiva y multivariada para realizar las estimaciones que permitieran
cumplir con el marco de objetivos. En un primer momento, se calculardn algunos estadisticos
descriptivos tales como los diagramas de Box Whisker, las medidas de tendencia central para variables
ordinales y la prueba U de Mann Whitney para identificar si hay diferencias entre lo contestado por
hombres y mujeres.

Con respecto al objetivo especifico “Evaluar la calidad del servicio en la formacién profesional en los
programas de ECACEN zona sur mediante el modelo Servqual”, segun se observa en la figura 1, las
variables percibidas de cada una de las b dimensiones se encuentran ubicadas del tercer cuartil hacia
arriba (Tabla 1), es decir, con evaluaciones iguales o superiores a 80 que equivale en la Escala de Likert a
las respusestas “moderadamente de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”, Io que evidencia el alto nivel de
calidad del servicio que los estudiantes le dan a ECACEN con respecto a estos atributos. De otra padrte, se
observa que las medidas de tendencia central, la medig, la mediana y la moda tienen valores altos y
relativamente iguales en términos estadisticos para estas cinco dimensiones.

En este escenario es importante destacar lo argumentado por Vargas & Aldana de Vega (2007), cuando
exponen que la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes (Millones, 2010) y sus expectativas
de manera razonable o el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su
clientela clave (Horovitz, 1991; ICONTEC, 2015(3. Para Kotler & Bloom (1984) un servicio es cualguier
actividad intangible que una parte ofrece a la otra (Duque & Goémez, 2014; Hoffman & Bateson, 2010 en
Duque & Gémez, 2014). Por su parte, Nishizawa (2014) a propésito de la calidad en el setvicio, lo define
como el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente
a sus percepciones (Senlle & Gutiérrez, 2005; Rubio & Uribe, 2013; Godoy, 2011).

Figura 1. Diagrama de Box Whisker dimensiones percepcion de la calidad escala Servqual
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Nota. En el gréfico de cajas se observan las 5 dimensiones de la Escala Servqual correspondientes a la
percepcidén de la calidad del servicio de los alumnos encuestados _de Ecacen zona sur. aspectos
tangibles (PTTP), fiabilidad (PTFP), respuesta (PTRP), seguridad (PTSP) y empatia (PTEP). Elaboracién
propia a partir de los datos.
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Tabla 1. Estadisticos descriptivos del conjunto de datos

PTTP PTFP PTRP PTSP PTEP

N Valido 118 118 118 118 118

Perdidos |0 0 0 0 0
Media 85.68 87.25 84.66 87.97 84.78
Mediana 87.50 92.00 85.00 95.00 88.00
Moda 100 100 100 100 100
Percentiles | 25 80.00 80.00 80.00 80.00 79,00

50 87.50 92.00 85.00 95.00 88.00

75 100.00 100.00 100,00 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos
Asi mismo, se destaca en la tabla 2 que en las dimensiones percibidas de “seguridad” y “empatia”, la
prueba U de Mann Whitney muestra que hay diferencias significativas entre lo expresado por las mujeres

y los hombres, en torno a las variables que hacen parte de estos dos factores (Kotler, 1989 citado por
Millones, 2010) dado el p-valor que es de 0,034 y 0,049 respectivamente y que son menores que 0,05.

Tabla 2. Estadisticos de prueba U de Mann-Whitneya
PTTP PTFP PTRP PTSP PTEP

U de Mann-Whitney | 968.500 | 1024500 |1031.000 |884.000 |900.,000

W de Wilcoxon 1319.500 |1375,500 |1382,000 |[1235,000 |[1251,000

Z -1.514 -1.143 -1.100 -2.124 -1.969
Sig. 0.130 0,253 0,271 0,034 0.049
asintotica(bilateral)

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos

Ahoraq, si estos hallazgos se comparan con las expectativas que tenian los alumnos antes de ingresar a
la UNAD, se encuentra que para el caso de los hombres su percepcidn bajd en todas las dimensiones,
mientras que para el caso de las mujeres su comportamiento fue relativameénte estable (Figura 2), lo que
equivale a decir gue de una mediana promedio de 90,5 para el caso de las expectativas, se pasé a una
mediana promedio de 89,5 con respecto a las percepciones, lo cual corrobora lo hallado en la prueba U
de Mann Whitney. No obstante, segln estos resultados pueden afirmarse que las valoraciones tanto de
hombres como mujeres para las categorias de “Expectativas” y “Percepciones” (Llanos & Mory, 2017;
Millones, 2010), con referencia a la calidad del servicio de la ECACEN sobrepasaron el tercer cuartil o sea
gue estuvieron sobre 80 en una escala de 1a 100 (Tabla 1).
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Dentro de este mismo contexto en la tabla 3, la prueba U de Mann Whitney muestra que no hay
diferencias significativas entre las respuestas dadas por los hombres y las mujeres con relacion a las
dimensiones de la Escala Servqual con respecto a las expectativas.

Figura 2. Diagrama de Box Whisker dimensiones expectativas de la calidad escala Servqual
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Nota. En el gréfico de coids se observan las 5 dimensiones de la Escala Servguol correspondientes

a las expectativas de

a calidad del servicio de los alumnos encuestados de Ecacen zona sur:
aspectos tangibles (PTTE), fiabilidad (PTFE), respuesta (PTRE), seguridad (PTSE) y empatia
(PTEE). Elaboracién propia a partir de los datos.

Tabla 3. Estadisticos de prueba U de Mann-Whitneya

PTTE PTFE PTRE PTSE PTEE
U de Mann-Whitney | 1141,500 | 1095,000 |1050,500 |1150.000 |1140.000
W de Wilcoxon 5419.500 |[5373,000 |5328,500 |5428.000 |1491.000
Z -0.361 -0.666 -0.963 -0.320 -0.376
Sig. 0.718 0.505 0.335 0.749 0.707
asintotica(bilateral)

Nota. a. Variable de agrupacién: Género. Elaboracion propia a partir de los datos

En cuanto al segundo objetivo “Determinar el grado de satisfaccion de la comunidad educativa de los
programas profesionales de ECACEN zona sur, con respecto d la calidad del servicio de la formacion que
estan recibiendo”, se muestra en la figura 3 el contraste entre las dimengiones promedio de las
expectativas y las percepciones acerca de la satisfaccién de los alumnos (as). Se observa asi mismo,
gque mientras para las mujeres las expectativas de satisfaccion que tenian antes de ingresar a la UNAD
coincidieron con sus percepciones,

para
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considerablemente una vez hicieron parte de la institucion tal como lo sefiala la mediana de los datos
(fi(T:luros 1y 2), lo cual apunta a la existencia de algunos factores del servicio que no estan siendo bien
vdlorados por los hombres y que de acuerdo con la figura 4 relacionada con la dimension de seguridad
percibida son: “Encontré que en su formacion profesional se sintid comodo en la relacién con su tutor”

AcoP), “Encontré que los tutores son amables con sus alumnos” (DaaP) y “Encontré que sus tutores
transmitian confianza a sus alumnos” (TcaP), los cuales tienen un porcentaje relativamente importante
en las opciones: totalmente en desacuerdo, moderadamente en desacuerdo e indiferente.

Igualmente, con respecto a la dimensién de empatia (Figura 5) se tiene que los aspectos menor
cdlificados fueron: “Encontrdé que los tutores tienen en cuenta a los alumnos que requieren atencién

ersonalizada” (DapP), “Encontrd un trato personalizado en la solucién de problemas ge Su proceso de
ormacion” (TpaP), Encontrd que los tutores comprenden las necesidades particulares de sus alumnos”
(TenP), “Encontré personal académico-administrativo preocupado por sus intereses” (PpaP) y “Encontré
gue los horarios establecidos en su proceso de formacién son adecuados” (HadP), que tienen
porcéefntajes significativos en las opciones: totalmente en desacuerdo, moderadamente en desacuerdo
e indiferente.

Estos resultados coinciden con el estudio realizado por Gonzales (2016) en la carrera de Economia de la
Universidad Nacional de Chimborazo, en el cual si bien es cierto los estudiantes en forma general
calificaron muy bien su nivel de satisfaccion con respecto a las dimensiones de la Escala Servqual, las
categorias de capacidad de respuesta y empatia recibieron las evaluaciones mds bajas, coincidiendo
en este caso en particular con la calificacion que los estudiantes de la ECACEN zona sur le dieron a la
dimensién de empatia (Figura 1). En este sentido es muy importante conocer cudles son los
requerimientos de los clientes (estudiantes) y ademas de ello analizar su gradg de cumplimiento
(Gonzdlez, Carmona & Rivas, 2007; Lianos & Mory, 2017; Sadeghi, Abili, & Mortazavi, 2017). Hay que recordar
con Millones (2010) que la satisfaccion del cliente trae como beneficios su lealtad (Lianos & Mory, 2017), la
difusién gratuita y una determinada participacion en el mercado.

Desde la perspectiva de Horovitz (1991) y Editorial Vértice (2008), la satisfacciéon de las necesidades
expresas o latentes de los clientes se debe al conjunto de caracteristicas de un producto o servicio
expresado en términos de su calidad que genera satisfaccion o insatisfaccion (Alvarez, 2012; Godoy, 2011;
Rubio & Uribe, 2013). Es importante para una organizacién, conocer los factores que generan la
insatisfacciéon de un cliente y no que estos aspectos sean comentados a otras personas, ya que no se da
la posibilidad de enmendar los errores cometidos (Editorial Vértice, 2008). No hay que olvidar que la
satisfaccion es una respuesta positiva que se da en el encuentro entre un consumidor y un bien o servicio
(Oliver, 1980; Grady & Ed ington, 2008 citado por Alonso, 2018). De otra parte, la prueba U de Mann
Whitney sefiala que estadisticamente no hay diferencias significativas entre la postura de hombres y
mujeres, ya que sus p-valores (0,680 y 0,062) son mayores de 0,05 aungue casi en el limite en el caso de
las percepciones (Tabla 4), lo cual evidencia que hay variables sobre las cuales existe cierto nivel de
incomodidad tal como se puntualizd en la figura 4.

Figura 3. Diagrama de Box Whisker comparacion dimensiones promedio expectativas
Y percepciones de la calidad
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Nota. En el gréfico de cajas se observa el comparativo entre el puntaje transformado promedio de
las 5 dimensiones de la Escala Servqual correspondiente a las expectativas (PTPE) y percepciones
(PTPP) de la calidad del servicio de los alumnos encuestados de Ecacen zona sur.
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Figura 4. Diagrama de barras apiladas dimensién percibida de seguridad
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos

Figura 5. Diagrama de barras apiladas dimension percibida de empatia
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos

Tabla 4. Estadisticos de prueba U de Mann-Whitneya

PTPE PTPP
U de Mann-Whitney | 1132,500 910.500
W de Wilcoxon 5410.500 1261.500
z -0.413 -1.866
Sig. 0.680 0.062
asintotica(bilateral)

Nota. Variable de agrupacion: Género. Elaboracién propia a partir de los datos
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Con referencia al tercer objetivo Determinar los factores que influyen en la calidad del servicio de los
programas de formacién profesional de ECACEN zona sur, se utiliza el Andlisis Multivariado y
especificamente el Andlisis Factorial. En este caso se observa en la matriz de componentes rotados
(Tabla 5) que las variables: “Encontrd que sus tutores respondieron sus preguntas” (TnoP), “Encontré a
alguien que mostré interés en solucionar sus problemas” (PinP), “Encontré que en su formacion
profesional las personas que intervienen no cometieron errores” (PneP) y “Encontrd que frente o los
problemas con los tutores los responsables los solucionaron rapidamente” (PtuP), ubicadas en el primer
componente “Atencidén académica y administrativa a estudiantes” (Figura 6), son las que mds influyen
en la calidad del servicio de los programas de formacién profesional de la ECACEN zona sur.

A su vez en el segundo componente “Atencién personalizada a estudiantes” (Figura 6) los items que
mayor impacto tienen en la calidad del servicio de los programas de formacidn profesional de la ECACEN
zona sur son los siguientes: “Encontré gque los tutores tienen en cuenta a los alumnos que requieren
atencién personalizada” (DapP), “Encontrd un trato personalizado en la solucién de problemas de su
proceso de formacion” (TpaP), “Encontré que los horarios establecidos en sus procesos de formacion son
adecuados” (HadP), “Encontré personal académico-administrativo preocupado por sus intereses”
(PpaP) y “Encontré que los tutores comprenden las necesidades particulares de sus alumnos” (TenP)”.

En la tabla b se evidencia que las variables que tuvieron las mayores saturaciones son las que aparecen
en el grdfico de componentes rotados (Figurd 4) mas retiradas del punto de inercia (0,0) y de hecho son
las que explican en mayor proporcién la calidad del servicio en la ECACEN; asi mismo se destaca en esta
figura, que la mayoria de los items estdn muy correlacionados, ya que si trazaran lineds rectas desde el
origen a cada atributo resultarion dngulos agudos y por ende cosenos muy altos que indican el grado de
asociacién entre las variables.

Tabla 5. Matriz de componentes rotados

Componente

1 2 3 4 5
TnoP 0,767
PinP 0,698
PneP 0,659
PtuP 0,630
ActP 0,592 0,533
ThcP 0.468 0.460 0.466
DapP 0,754
TpaP 0,666 0.404
HadP 0,663 0.469
PpaP 0,451 0,657
TcnP 0.494 0.654
TciP 0,655
AteP 0.631 0.416
MaaP | 0,412 0,569
InsP 0,867
EqiP 0,715
ExpP 0.440 0,592
TcaP 0,416 0.727
DaaP 0.448 0.646
AcoP 0.451 0.576
DcsP 0.454 0.422 0.554
AnaP | 0476 0.478 0.520

Fuente: Elaboraciéon propia a partir de los datos
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Figura 6. Grafico de componentes en espacio rotado estudiantes UNAD
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos

El cuarto objetivo especifico de esta investigacién
estd relacionado con el plan de mejoramiento
derivado de sus resultados y que permita superar
las falencias encontradas en algunas variables que
componen las dimensiones de Ia Escala Servqual. En
este sentido se requiere por pdrte de la direccién de
la ECACEN zona sur, adelantar un proceso de
sensibilizacién con todos los funcionarios que
tengan responsabilidades académicas
administrativas y que de hecho mantengan
contacto directo con los estudiantes, con el
propédsito de concientizarlos de la importancia no
solo del trato respetuoso hacia ellos, sino de la
diligencia con la cual deben ser atendidos todos sus
problemas por parte de quien corresponda. Una vez
agotada esta etapa debe procederse al disefio de
un plan operativo que contemple cada uno de los
aspectos que tuvieron algdn cuestionamiento por
parte de los alumnos que conformaron la muestra.
En esta direccion deben involucrarse las estrategias
que permitan superar las falencias encontradas y
que se reducen a los siguientes aspectos:

1. Propender por mejorar la relaciéon alumno-tutor
que busque ante todo fortalecer el proceso de
formacién profesional del estudiante.

2.Sensibilizar a los tutores sobre la importancia de
gue sean amables con sus alumnos y que les
transmitan confianza.

3.0rientar a los tutores para que tengan en cuenta a
los estudiantes que por alguna circunstancia
requieran un trato especial y atencidn
personalizada en la solucidn de sus problemas
dentro del proceso de formacion.

4.Instruir al personal de tutores para que
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comprendan las necesidades particulares de sus
alumnos.

5.mpartir instrucciones para que el personal
académico-administrativo se preocupe por los
intereses de los estudiantes.

6.Revisar los horarios establecidos para los
encuentros académicos, buscando que estos
satisfagan las necesidades particulares de los
alumnos.

Conclusiones

Los hallazgos del estudio permitieron conocer que
el constructor de calidad tiene connotaciones
multidimensionales, lo cual se pudo demostrar en
el desarrollo de esta investigacién donde las
diferentes variables que hacen parte de las
dimensiones de la Escala Servqual: tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuestq, seguridad y
empatia, fueron evaluadas por los estudiantes de
la Escuela de Ciencias Administrativgs, Contables.
Econémicas y de Negocios (ECACEN) zona sur y a
través de ellas se pudo establecer el estado de

actual de satisfaccion de los alumnos de los
diferentes programas académicos de esta
escuela.

En este mismo sentido, la investigacion demostrd
que los estudiantes de la ECACEN se mostraron
muy satisfechos en términos generales con el nivel
de calidad de la institucion, sin embargo, al
comparar las expectativas que tenian al ingresar
a la UNAD-ECACEN con sus percepciones una vez
utilizaron los diferentes servicios académicos y
idministrativos, se encuentra que existen
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oportunidades de mejoramiento en algunos de
items que no fueron calificados de manera
significativa y que integran la dimensién de
seguridad, siendo ellos: que exista una buena
relaciéon con el tutor en su proceso de formacioén
profesional, que los tutores sean mdés amables con
sus adlumnos y que les transmitan confianza. Desde
la perspectiva de la dimensidn de empatia, se
requiere desarrollar estrategias tendientes a lograr
gue los tutores tengan en cuenta a los alumnos que
requieran trato y atencién personalizada en la
solucién de problemas de su proceso de formacion,
que los tutores comprendan sus nhecesidades
particulares, que el personal
académico-administrativo se preocupe por sus
intereses y que los horarios establecidos sean
adecuados.

Se evidenci6 de la misma forma, que los factores
que mayor influencia tienen en la calidad del
servicio en los programas de la ECACEN zona sur,
tienen gque ver con que los tutores respondan las
preguntas de sus alumnos, que alguien muestre
interés en solucionar sus problemas, que las
persondas que intervienen en su proceso de
formacién no cometan errores y que frente a los
problemas c’ue tengan con los tutores los
responsables los solucionen rédpidamente.
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