SEMILLERGS www.redid.net

Articulo No. 07: Martinez, G. et al. (2015). Evaluacion de la calidad del servicio
ofrecido por la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo.
Semilleros, 2 (3), 71-78.

Evaluacion de la calidad del servicio ofrecido por la Escuela de

Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo.
Evaluation of the quality of service offered by the School of Industrial
Engineering at the University of Carabobo.

Martinez Gregory', Rivero Anais®, Sequera Freymar’, Mejias Agustin®

Resumen. La calidad es un elemento fundamental en la competitividad de las empresas de hoy dia, tanto para
las empresas dedicadas a la manufactura como a las del ramo de servicio. Las instituciones de educacion no
escapan a esta situacion, es por ello que se hace necesario el poder medir de alguna manera el nivel de
servicio prestado como una herramienta de evaluacion necesaria para la toma de decisiones. El presente
estudio se tiene como objetivo medir la calidad de servicio prestado por una institucion de educacion superior
a través de una investigacion de tipo aplicada con un disefio de campo en donde se aplico la herramienta de
SERQUALing modificada, con la cual a través de un Analisis de Factores se identifico 4 dimensiones que
lograron explicar el 67,7% de la varianza total. El estudio arrojo un nivel de servicio del 55,6% sirviendo
como referencia para plantear posibles mejoras.
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Abstract. Quality is a key element in the competitiveness of enterprises today, both for companies engaged in
manufacturing and the service in the industry. Education institutions do not escape this situation , which is
why it is necessary to be able to measure somehow the level of service provided as an evaluation tool needed
for decision -making. The present study aims to measure the quality of service provided by an institution of
higher education through research type applied with a field design where the tool SERQUALing modified
was applied , with which through a Analysis Factor 4 dimensions that managed to explain 67.7 % of the total
variance was identified. The study showed a level of service 55.6 % serving as a reference to raise possible
improvements.
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INTRODUCCION

En 1924, Walter Shewhart presenta lo que
seria el inicio de una serie de aportes que se
convertirian en los cimientos sobre los que
se sustenta incluso hoy dia lo que
conocemos como CALIDAD. Coémo lo
explican Hoyer y Hoyer (2001), este
“filésofo” de la calidad planteaba dos
categorias o niveles de la calidad: una
subjetiva que se encuentra enfocada a la
satisfaccion de las expectativas del cliente,
para su uso o consumo, mas alld de las
caracteristicas mensurables de los productos
o servicios (requerimientos del cliente) y
una objetiva referida al cumplimiento de un
conjunto de especificaciones, generalmente
definidas de forma numérica, por parte de
los productos o servicios ofrecidos
(propiedades del producto). Entonces es
trabajo del ingeniero el poder convertir esos
requerimientos subjetivos en caracteristicas
fisicas y medibles, para luego poder
establecer vias para obtener un producto
que cumplan con dichos requerimientos
(Shewhart, 1931).

Por su parte, Colmenares y Saavedra
(2007), sefialan que la calidad no puede ser
definida facilmente por todos los clientes,
aunque si la pueden entender y percibir,
generalmente cuando el producto o servicio
cumple con las funciones o desempefio para
lo que fue disefiado. En este sentido, la
calidad es un concepto relativo,
multidimensional, que supone variadas
acepciones dependiendo de quién lo utilice
y cuando lo utilice, e implica
necesariamente un juicio de valor
individual y colectivo.

La calidad de servicio representa una
actitud a largo plazo, resultante de una
evaluacion global del desempeno, en otras
palabras, se refiere a la comparacion entre
las percepciones del consumidor y lo que
esperaria del servicio ofrecido.
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Indiscutiblemente, la calidad de servicio y
en especial el éxito en su gestion, constituye
un aspecto fundamental para incrementar la
capacidad competitiva y el beneficio
econdmico, y por consiguiente garantizar el
éxito empresarial. Al respecto, Colmenares
y Saavedra (2007) explican que, ante esta
realidad, la gestion de la calidad de servicio
se ha convertido en una estrategia
prioritaria, por lo que cada vez se presta
mayor atencion a su definicion, medicion y
mejoramiento, y a la implementacion de
sistemas o modelos integrados de calidad.
En este sentido, Duffy (2007) sefala que
cualquier sistema integrado de la calidad
deberia estar basado en tres principios
basicos: orientacion al cliente, proceso de
mejora y participacion total; los cuales dan
origen a los modelos de gestion de la
calidad, como es el caso del modelo
Baldrige National Quality Program o el
modelo de la ISO 9001, los cuales se han
convertido en los dos principales referentes
mundiales en el tema de la calidad, llevando
el concepto de calidad a otro nivel.

Con la evolucion de la calidad, esta da un
salto incluyendo ahora no solo los bienes
sino también los servicios, complicando su
evaluacion (Duarte, 1999) debido a que por
su naturaleza se consumen al momento de
producirse (Carbajal, 2007).

Para la evaluacion de la calidad de servicio
se han desarrollado distintos modelos como
el primero planteado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) denominado
SERVQUAL y posteriores modelos que en
esencia son variaciones de este desde
distintas perspectivas (Duarte, 1999) donde
el servicio de calidad la definen como la
diferencia entre las expectativas y las

percepciones del cliente (Aiteco
Consultores, s.f.).
En el ambito universitario, dado que

constituyen organizaciones de servicios, es
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aplicable y fundamental la evaluacion de la
calidad del servicio ofrecido a sus clientes,
representados  principalmente por sus
estudiantes. Al igual que en el sector
empresarial, resulta imprescindible conocer
la percepcion de los clientes respecto a la
calidad del servicio, con el fin de
desarrollar un sistema de gestion de la
calidad acertado. En este sentido, se ha
planteado como objetivo de este estudio
validar un instrumento de medicion de la
calidad del servicio ofrecido por el
Departamento de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo (UC), como base
para el desarrollo de un modelo de
evaluacion de la calidad.

Las instituciones de educacion superior, al
igual que otros tipos de organizaciones,
tienen que estar orientadas a la satisfaccion
de su cliente (Martinez y Mejias, 2009),
viéndose en este punto al cliente como el
estudiante que recibe los resultados del
proceso de formacion y siendo los
profesores quienes prestan su servicio en su
rol tradicional como responsables del
aprendizaje de sus alumnos (Collazos,
Guerrero y Vergara, s.f.). En este contexto
se presenta la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Carabobo, la
primera de su tipo en Venezuela y una de
las mas 1mportantes, donde no existe
ningin medio de evaluacion o control
acerca de la calidad de servicio ofrecido por
sus profesores en el area de pregrado,
afectando gravemente su capacidad de
competir contra otras instituciones y
generar prestigio a través de la formacion
de profesionales competentes.

En la calidad de servicio en instituciones de
educacion superior existen precedentes que
validan variaciones del SERVQUAL como
un instrumento eficiente para determinar la
calidad de servicio ofrecido de manera
general en este tipo de instituciones y con
ello implementar mejoras en la gestion de
las mismas (Morales y Morillo, 2008;
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Martinez 'y Mejias, 2009; Quesada vy
Vergara, 2010).

La calidad de servicio se puede definir
como el resultado de comparar desde un
punto de vista subjetivo del cliente, la
atencion prestada y las expectativas que
este tenia sobre el servicio (Santamaria &
Mejias, 2013). Para su medicion su usard la
perspectiva que plantea Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) a través del
SERVQUAL, maés especificamente el
modelo modificado denominado
SERVQUALIing aplicado por Mejias y
Santamaria que ha probado ser valido en el
contexto de la calidad de servicio en
instituciones de educacion superior que se
maneja. Este modelo plantea 5 dimensiones
de la calidad de servicio y 24 items que
conforman dichas dimensiones, segin se
presenta en la tabla 1.

La encuesta a aplicar se estructura con los
24 items evalua se utiliza un elemento de
tipo Likert de 5 puntos.

En la presente investigacion se pretende
medir el grado de satisfaccion estudiantil
que perciben los estudiantes de educacioén
superior respecto a la calidad de servicio
ofrecida por la Escuela de Ingenieria
Industrial como parte de su proceso de
formacion 'y  poder asi  plantear
recomendaciones para la mejora en la
prestacion de este servicio.

Tabla 1. Dimensiones de la calidad de los
servicios académicos

D1: ELEMETOS TANGIBLES. Apariencia de las
Instalaciones  Fisicas, Equipos, Personal y
Materiales de Comunicacion

D2: CONFIABILIDAD. Habilidad para Ejecutar el
Servicio Prometido de Forma Fiable y Cuidadosa

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA. Disposicion
y Voluntad del Personal de la Escuela para Ayudar
al Estudiante y Proporcionar el Servicio

D4: SEGURIDAD. Conocimientos y Atencion
Mostrado por el Personal y sus Habilidades para
Inspirar Credibilidad y Confianza

D5: EMPATIA. Atencién Individualizada que
ofrece el Personal a los Estudiantes
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Este articulo estd estructurado de Ila
siguiente manera: una vez presentados
algunos antecedentes y términos clave, a
manera de introduccion, se sefiala el marco
metodoldgico; seguidamente, como parte de
los resultados y discusion, se realiza el
analisis de los factores, previa demostracion

METODOLOGIA

La investigacion aunque constituye una
aplicacion de campo, esta basada en una

revision bibliografica, e incluye el
analisis estadistico de los modelos
tedricos y empiricos resultantes. El

estudio puede considerarse como aplicada
con disefio de campo, ya que se usa
encuesta como herramienta para medir la
perspectiva de la calidad de servicio del
cliente.

La poblacion objeto de analisis la
conforman los estudiantes pertenecientes
a la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo, es importante
aclarar que la muestra fue seleccionada
del séptimo al ultimo semestre de la
carrera, puesto que se considera que el
estudiante ya ha pasado el tiempo
necesario interactuando y recibiendo los
servicios de la universidad, para tener una
mejor percepcion sobre la calidad de éstos
y asi demostrar un nivel de satisfaccion
mas objetivo.

Se tom6 en cuenta la opinion de una
muestra representativa de 100
estudiantes, los cuales fueron
seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia de los
investigadores dadas las caracteristicas
del estudio (exploratorio) y de los sujetos
a encuestar (no se disponia de un marco
de muestreo para ubicar a un sujeto en
particular). El tamafo de la muestra se
seleccion6 bajo un criterio que
validara la aplicacion de métodos
multivariantes, siendo éste que “n” debe
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de la adecuacion de los datos; asi mismo, se
realizan los respectivos andlisis de
fiabilidad y validez de la escala usada, para
finalizar con las conclusiones de la
investigacion y las respectivas referencias.

ser igual a 100 o igual a cinco veces el
numero de variables consideradas para
cada caso (Grimm y Yarnold, 2000).

Diseio de la encuesta

A objeto de garantizar la validez del
estudio realizado, las encuestas fueron
aplicadas durante 3 dias en diferentes
horas (mafiana, mediodia y tarde)
asegurandose la mayor participacion
posible de la poblaciéon observada. Una
vez presentados los objetivos e
importancia  del estudio a los
estudiantes, se les pidi6 que valoraran
sus percepciones sobre el servicio
prestado en su facultad. Una vez
completada la encuesta por parte del
estudiante, fue entregada personalmente
al autor de la institucion que colabord
en la aplicacion. Las respuestas
solicitadas se reflejaban en una escala
tipo Likert del 1 (fuertemente en
desacuerdo) al 5 (fuertemente de
acuerdo), la  cual permiti6 al
encuestado posicionarse y discriminar
en sus respuestas. Adicionalmente se
incluyeron preguntas que no tienen nada
que ver con lo que se busca medir para
validar el instrumento.

En el Tabla 2 se presentan las 27
variables traducidas y adaptadas al
contexto universitario Venezolano. Estas
variables fueron presentadas en el
Instrumento en orden aleatorio para evitar
posibles patrones de comportamiento en
los estudiantes.
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Tabla II. Variables Observadas

P1 La escuela cuenta con maquina y equipos de apariencia moderna y atractiva

P2 El personal de la escuela es siempre amable con usted

P3_FEl personal de la escuela se esfuerza por mantener sus registros sin errores

P4 La escuela tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus estudiantes

P5  Cuando el personal de la escuela promete hacer algo en cierto tiempo lo hace

P6 El comportamiento del personal de la escuela le inspira confianza

P7 El personal de la escuela se preocupa por los mejores intereses de sus estudiantes

P8 Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos

P9 El personal de la escuela le comunica cuando culminara el servicio educativo

P10 La escuela tiene personal que le ofrece una atencidon personalizada

P11 _El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas

P12 El personal de la escuela concluye el servicio en el tiempo prometido

P13 El personal de la escuela siempre esta dispuesto a ayudarle

P14 La escuela le da una atencién individualizada

P15 Usted se siente seguro en sus tramites con la escuela

P16 _El personal de la escuela tiene una apariencia pulcra

P17 Los estudios universitarios le ayudan a incrementar su salario

P18 El personal de la escuela le ofrece un servicio puntual

P19 El personal de la escuela realiza bien el servicio desde la primera vez

P20 Cuando tiene un problema, la escuela muestra un sincero interés en solucionartelo

P21 La escuela comprende las necesidades especificas de sus estudiantes

P22 El personal de la escuela siempre esta disponible para atenderle

P23 Las instalaciones de la escuela son visualmente atractivas

P24 La escuela se adapta rdpidamente a las nuevas exigencias

P25 La escuela le ofrece los recursos necesarios para su correcto desempeio

P26 Se siente orgulloso de pertenecer a esta institucion

P27 Los profesores de la institucion utilizan métodos de ensefianza adecuados

Analisis de Resultados

Los datos obtenidos usando la encuesta
SERVQUIALing se procesaron con el
paquete estadistico IBM SPSS Statistics
19 y para determinar la estructura de los
datos se uso la técnica estadistica de
Analisis de Factores. “Esta técnica de
reduccion de datos sirve para encontrar
grupos homogéneos de variables a partir
de un conjunto numeroso” (Pardo 'y
Ruiz, 2002).

El andlisis de factores lo que pretende es
crear un modelo reducido representado
por unas variables (dimensiones) que
estan compuestas por los items originales
y  representen  gran  parte  del
comportamiento de los datos; tiene como

supuesto que las variables originales
deben tener moderados grados de
correlacion entre si, por ello se inicia con
el analisis de la matriz de correlaciones,
considerando  buenos  valores de
correlacion y apoyado en el determinante
arrojado por el paquete estadistico que es
0,003 se justifica la aplicacion del analisis
de factores.

Adicionalmente, se evaludé la relacion
entre dos variables a partir de las
correlaciones parciales, utilizando la
medida de adecuacion muestral de Kaiser
Meyer Olkin (KMO), el cual toma valores
a partir de 0,5 hasta 1; este indice dio
como resultado 0,765 considerando
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valido para la aplicacion del andlisis de
factores.

Del cuadro de comunalidades (parte de la
varianza total de una variable que puede
atribuirse a los factores comunes), se
observa que la mayoria de ellas esta por
encima de 0,500 lo que significa que las
variables estan bien representadas ya
que los factores comunes reproducen
mas del 50 por ciento de su varianza
(Lévy y Varela, 2003).

Como criterio para el establecimiento de
las nuevas dimensiones que explicaran el
modelo se usé como criterio autovalores
mayores que 1 y que la varianza total
explicada sea de al menos dos terceras
partes de la varianza total (66,67%). Para
la interpretacion de los factores obtenidos
de dicho analisis, se utilizé el método de
Rotacion Ortogonal a través del Varimax
que “busca maximizar las ponderaciones
a nivel del factor; es decir, se espera que
cada item o variable sea representativo en
solo uno de ellos, con el fin de minimizar
al maximo el numero de variables dentro
de cada factor” (Martinez y Méndez,
2012).

Para obtener el modelo final, se procedid
a la extraccion de variables de modo que
el modelo obtenido cumpla con lo
establecido anteriormente y que explique
la mayor cantidad de informacion posible.
En la Tabla III se presenta la matriz de
componentes rotados que conforman el
modelo final obtenido, donde se observa
que el modelo se compone de 4
dimensiones integradas por 13 items.

El primer factor contiene las variables
relacionadas con la Atencion Personal,
como la percepcion que tiene el
estudiante del contacto personal con
quien le presta el servicio. Un segundo
factor, identificado como Empatia,
agrupa variables relacionadas a la
atencion individualizada que ofrece el
personal a los estudiantes. En el tercer
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factor, Seguridad, donde se retnen las
variables asociadas a los conocimientos
y atencion mostrada por el personal y sus
habilidades para inspirar credibilidad y
confianza. Por ultimo, el cuarto factor,
vinculado con la percepcion que tiene el
estudiante de la  Capacidad de
Respuesta, reune la disposicion y
voluntad del personal de la escuela para
ayudar al estudiante y proporcionar el
servicio.

Las dimensiones subyacentes a la
calidad del servicio prestado por la
Escuela de Ingenieria Industrial
estudiada, a excepcion de los elementos
tangibles  son las planteadas
teéricamente por Parasuraman (etal.,
1988, 1991) y replanteadas por Mejias
(2005) y Garcia (et al., 2005) para el
caso universitario venezolano.

Tabla III. Matriz de Componentes Rotados

Componente

1 2 3 4

YAROODOZ0 838
VARODODZ2 a7
YARDDO21 620
YAROODOT2 B17
VAROODOTY 773
VAROOOOR 724
YAROODOZ22 620
YARDDO11 5a3
VAROOOZ6 829
YAROODOZ2E 731
VAROOOTE 45
VAROOOOG 837
YAROOOTS 747

Fuente: Salida del SPSS.

Analisis de fiabilidad

Para realizar el andlisis de fiabilidad se
apoya en el uso de instrumentos
estadisticos para medir la consistencia del
instrumento utilizado (Pardo y Ruiz,
2002) a modo de comprobar que la escala
siempre mida lo mismo. En este caso el
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instrumento utilizado es el coeficiente
Alfa de Cronbach se expresa en un rango
de 0 a 1, donde valores cercanos a sus
extremos expresan baja o alta
consistencia interna de las respuestas
(Lévy y Varela, 2003; Pardo y Ruiz,
2002). Este coeficiente se utilizo para
determinar la fiabilidad de la escala
SERVQUALing, dando como resultado
valores de alfa de 0.782; 0.720; 0.725;
0.744; demostrando consistencia internar
y siendo suficientes para garantizar la
fiabilidad de la escala.

Analisis de Validez

La validez permite saber que tan bueno es
el instrumento utilizado para medir el
caso en estudio y esta generalmente se
clasifica en tres tipos: de contenido, de
contenido y de criterio (Mejias, 2005b)
presentando en este caso las dos primeras.

Validez de Contenido. Es basado en el
juicio de expertos e investigadores sobre
el instrumento a medir; en la calidad de
existen precedentes que validan el
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SERVQUALing como un instrumento
eficiente para determinar la calidad de
servicio ofrecido de manera general
(Morales y Morillo, 2008; Martinez y
Mejias, 2009; Quesada y Vergara, 2010).

Validez de Constructo. Se basa en que el
modelo definido realmente mida lo que se
quiere medir utilizando en este caso el
analisis factorial como método de
validacion, presentando validez de
constructo por los resultados arrojados
por el analisis factorial al encontrar un
modelo que represente de buena manera
la totalidad de los datos.

Nivel de Servicio

Se procedid a estimar el nivel de servicio
de la institucién de educacion a través del
promedio de los valore esperados de las
variables del modelo, obteniendo un valor
de 2,78 en la escala de Likert, siendo esto
un 55,6% de dicha escala y demostrando
un nivel de satisfaccion bajo en la
institucion.

CONCLUSIONES

Se utiliz6 el instrumento SERQUALing
modificado para medir la calidad de
servicio en la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Carabobo
arrojando en primera instancia indices de
KMO de 0,765 demostrando ser valido la
aplicacion de andlisis factorial para
consecucion de un modelo reducido que
expresara la calidad de servicio de la
institucion.

Dicho modelo arroj6 estar constituido en
cuatro dimensiones: Atencion Personal,
Empatia, Seguridad y Capacidad de
Respuesta. Dichas dimensiones
demostraron consistencia interna  al

arrojar un indice de alfa de Cronbach
superiores a 0,7 comprobando asi su
fiabilidad. El modelo también demostrd
validez de contenido y de constructo,
siendo esto suficiente para comprobar ser
una herramienta valida para la medicion
de la calidad de servicio en el contexto
aplicado.

Por ultimo el modelo arroj6 un nivel de
servicio de 2,78 en la escala de Likert,
demostrando un considerable nivel de
insatisfaccion presente y pudiendo ser
usado como herramienta para plantear
posibles mejoras en la institucion.
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