PERCEPCION DOCENTE DE

LA CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVO UNIVERSITARIO

RESUMEN
El propdsito de esta investigacion es analizar las dimensiones
clave que en mayor medida se relacionan con la percepcién de
los profesores sobre el éxito en la calidad del servicio educativo
en la universidad. Del examen conjunto de las diferentes partes
del estudio y de la evidencia empirica alcanzada se obtuvieron
conclusiones relevantes que contribuyen a complementar el
disefio e implementacion de lineas de mejora en las actuales
estrategias de calidad en el nivel de educacién universitaria, en
particular desde la perspectiva de los docentes. Se ajustaron
los conocimientos previos, como la adaptacion de la escala
servqual y servqualing hecha anteriormente en estudiantes. Se
utilizé el método estadistico multivariable: regresion multiple
y reduccién factorial y se complementaron con pruebas de
validez y fiabilidad, apoyado en el software spss. Uno de los
aportes mas importantes de esta investigacion fue explorar en
los docentes un instrumento cuantitativo, con el fin de apoyar
la planeacién estratégica institucional y la mejora continua del
servicio educativo.

Palabras clave: Servqual, Servqualing, Satisfaccion del
cliente, Parasuraman, Zeithaml.
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ABSTRACT

This research paper intends to analyze the
key dimensions more related to the perception
among professors about the success in university
educational service. From the thorough exami-
nation of the different parts of the study and
empirical collected information, some relevant
conclusions were obtained that contribute to
complement the design and implementation of
improvement lines in the current quality strate-
gies in the college educational level, in particu-
lar from the perspective of the college faculty.
We adjust previous information such as the
adaptation of servqual and servqualing scales
made previously on students. Multivariable sta-
tistical analysis was used (multiple regression
and factorial reduction) complemented with
validity and reliability tests on spss software.
One of the most important contributions from
this research was to explore in the professors
a quantitative instrument in order to support
institutional strategic planning and continuous
improvement of educational service.
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INTRODUCCION

Uno de los enfoques que ha emprendido el sector
universitario para hacer frente a los inminentes
cambios que le exige la sociedad, es la adopcién
de modelos de gestion de comprobado éxito en
el sector empresarial. Modelos de sistemas de
gestién, como 150 9001, (1s0, 2000), y el pre-
mio Malcolm Baldrige (2011), asi como los
requerimientos gubernamentales especificos
del sector universitario, CIEES (2005), NMX-
cc-023-1MNC-2004, plantean la medicién de
la calidad del servicio como herramienta de
soporte al control y a la toma de decisiones.
Con la evaluacion de la calidad del servicio se
busca contribuir al desarrollo de un sistema de
gestion de la calidad en una organizacion. La
calidad del servicio, en términos generales, es el
resultado de comparar lo que el cliente espera
de un servicio con lo que recibe.

En este trabajo de investigacién fue
necesario adaptar el instrumento para medir
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la calidad percibida del servicio en el sector
universitario. Se partira de un instrumento de
medicién, una versién modificada del servqua-
ling, de Mejias, Reyes y Maneiro (2006); se
realizaran las modificaciones pertinentes que
lleven a conocer la percepcion de la calidad de
los servicios por parte de los docentes. El ser-
vqualing de referencia presenta 22 variables pa-
ra evaluar las percepciones, agrupadas en cinco
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, sequridad y empatia.
Se modificaron de acuerdo con las condiciones
sociales, econémicas y culturales mexicanas en
particular de Baja California, expresandose en
las variables latentes o empiricas.

Primero se establecieron los métodos
y materiales a utilizar, luego se presentaron
los resultados alcanzados en la investigacién,
fundamentado en el analisis de fiabilidad, y
determinar las dimensiones de la calidad del
servicio educativo universitario. Se discuti6 la
determinacion de la validez del instrumento
de evaluacién y la determinacién de la Impor-
tancia relativa de los factores previamente
establecidos. Finalmente, se presenta el Mo-
delo servqualing modificado y propuesto para
la Facultad de Ciencias Humanas de la uaBc,
campus Mexicali. En este modelo propuesto,
se plantea una visién global del proceso de
medicion de la calidad del servicio e incluye el
mejoramiento continuo de dicho proceso.

CONTEXTO DEL PROBLEMA

El cambio de paradigma hacia un reto a la
calidad, la rendicién de cuentas, la excelencia
educativa, y los avances sucedidos Gltimamente
en el ambito mundial, liderados por la globaliza-
ciony el Internet, han traido como consecuencia
diversidad de oportunidades de estudio a nivel
de postgrado. El creciente desarrollo de esta
area, donde se destacan los programas virtua-
les, ha hecho que los programas existentes en

el pais tengan que competir con sus similares
en todo el mundo.

Las caracteristicas politicas, econémicas
y sociales actuales demandan mayores exigen-
cias de aquellos especialistas que disefian y
planifican las actividades de formacion educa-
tiva. Se requiere, entonces, de organizaciones
educativas que presten servicios de acuerdo con
las demandas del mercado laboral.

La competencia no se limita a la captacién
de estudiantes para los diferentes programas
sino también a la obtencién de recursos para
mantenerse al dia en el &rea de investigacion; a
tal efecto, a nivel mundial ha habido una fuerte
tendencia a la acreditacion y certificacion de los
diferentes programas académicos, por lo cual
se crea una evaluacion objetiva de los mismos.
Sociedad, empresas, inversionistas y clientes de
la formacién profesional, requieren de ofertas
de universidades que les generen confianza en
relacion con los servicios educativos recibidos.

Como parte de esta tendencia mundial de
traducir y adaptar los diferentes paradigmas de
comprobado éxito en el sector econémico, un
equipo de docentes venezolanos, reunidos en el
Grupo de Investigacion en Gestion de la Calidad,
representando a la Universidad Central de Ve-
nezuela, Universidad de Carabobo, Universidad
Maritima del Caribe y Universidad Nacional
Experimental Politécnica, han desarrollado
una metodologia para la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad en el sector
educativo universitario denominado Modelo
de Gestion de la Calidad Educativa “‘GECEing”
(Mejias, 2006). Este modelo, con alto compo-
nente de gestién humana, se caracteriza por su
enfoque hacia la satisfaccion de los clientes y el
uso de metodologia cientifica, especificamente
los métodos estadisticos multivariados como
soporte al modelo en cuestion. La parte ope-
rativa del modelo esta estructurada en el uso
de instrumentos para medir las megavariables
que lo componen.




Esta situacion, alineada con la blsqueda
regional de nuevas iniciativas, ha motivado a un
grupo de investigadores de la Universidad de
Baja California, a la adopcién del Modelo de
Gestion de la Calidad Educativa Universitaria,
llamado GECEing por sus autoresy se pretende
validar su aplicacién al contexto mexicano, es-
pecificamente en los programas de académicos
de la Universidad Autéonoma de Baja California.

Vale la pena sefialar que el modelo pro-
puesto es producto del analisis de los principios,
fundamentos y requerimientos de modelos de
gran prestigio nacional e internacional, como
el Premio Deming (Japén), Deming Institute
(2011), el premio Baldrige, usa, (2011), el
premio EFQM, Europa (2011), el premio Ibe-
roamericano de Excelencia, FUNDIBEQ (2011),
el Premio Nacional de la Calidad, México, SE
(2011) y la Norma Internacional 1s0 9001:
2000, entre otros. Este modelo ha sido valida-
do en universidades venezolanas y se pretende
generalizar su uso al contexto latinoamericano
(idem).

FORMULACION DEL PROBLEMA

:Qué relacion existe entre la percepcion de la
calidad del servicio educativo y la importancia
atribuida a las dimensiones que integran la ca-
lidad del mismo, por parte de los Profesores de
Tiempo Completo (pTC) de Licenciatura en la
Facultad de Ciencias Humanas (FCH), campus
Mexicali, de la Universidad Auténoma de Baja
California (uaBc) durante el periodo escolar
2010-17

VARIABLE INDEPENDIENTE

La importancia atribuida a las dimensiones
(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia) que integran la calidad
del mismo, en la Facultad de Ciencias Huma-
nas (FcH), campus Mexicali, de la Universidad
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Auténoma de Baja California (uaBc) durante
el periodo escolar 2010-1.

Definicién segin Mejias, Reyes y Ma-
neiro (2005). Las dimensiones de la calidad
del servicio se dividen en: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia, y presentan 22 variables traducidas
y adaptadas a la educacién superiotr.

VARIABLE DEPENDIENTE

Se analizan las percepciones de los pTc de
licenciatura sobre la calidad del servicio edu-
cativo universitario recibido. Segln Parasura-
man (1988), las percepciones de calidad de los
clientes estan influenciadas por una serie de
diversas diferencias que ocurren en el lado de
quien ofrece el servicio, y proponen la necesidad
de examinar la naturaleza de la asociacion entre
la calidad del servicio percibida por el cliente y
sus determinantes. En la presente investigacion
se abordan las percepciones que tienen los PTC
como agentes participantes directos del servicio
educativo universitario y en un proyecto mas
amplio cruzar con la informacién de los estu-
diantes, para tener una percepcién multinivel
de la calidad del servicio universitario.

JUSTIFICACION TEORICA

Hoy en dia, el trabajo del administrador en las
organizaciones se ve envuelto en conceptos de
calidad. El enfoque de Parasuraman, Zeithaml|
y Berry (1988), mide la calidad del servicio, con
el instrumento Servqual, y la propuesta de Me-
jias (2006) adapta este instrumento al sector
educativo, denominado Servqualing. El servqual
de Parasuraman ha sido aplicado en empresas
internacionales y nacionales, y el servqualing
de Mejias, implementado en instituciones lati-
noamericanas de educacién superior, mostrando
bastante aceptabilidad en su utilizacién en la
medicién de la calidad del servicio educativo
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en Latinoamérica.Segun Deming (1993 cita-
do en Evansy Lindsay, 2000), la calidad debe
dirigirse a las necesidades del consumidor,
tanto presentes como futuras, y se determina
por las interrelaciones entre los factores como
producto, usuario y servicio. En el proceso
administrativo de la empresa, en la etapa de
control, se compara lo real con lo planeado. El
control de calidad total tiene como propésito el
cumplimiento de los requisitos propuestos por
el consumidor, la prevencion de la comisién de
errores que reduzcan la calidad del producto, la
intencién de fabricar productos sin defectosy
reducir al minimo el costo del incumplimiento
relacionado con la calidad. Las empresas ex-
tranjeras y nacionales han alcanzado avances
trascendentales en su ejercicio después de haber
implantado un sistema de gestién de calidad
total, ofreciendo productos y servicios de mejor
calidad. En México, la calidad se ha difundido
muy rapido de manera efectiva, al principio en
la industria, y después en los sectores educa-
tivos, servicios y gobierno. Esta investigacion
es importante en la actualidad porque toca el
concepto de la calidad del servicio percibido por
el cliente como una de las estrategias que utiliza
actualmente la administracién para mejorar la
produccién de servicios en las empresas guber-
namentales, privadas, sin fin o con fin de lucro,
con ello mantenerse y en lo posible liderar el
mercado de servicios. Otro aspecto importante
que se destaca en este estudio es el estudiar la
percepcion de la calidad del servicio: al ser un
elemento mas complicado para su medicién
que la calidad del producto, es doblemente
abstracto, por un lado el servicio como tal es
etéreo se produce solo en el momento en que
existe la interaccién cliente — proveedor, y por
otro se trabaja con las percepciones que entran
en el terreno de la subjetividad del cliente, pero
ha sido demostrado el hecho de ser confiable
medir las percepciones con instrumentos como
la escala de actitudes hacia el servicio llamada
escala Likert o la escala de Diferencial Seman-

tico. Se destaca un aspecto mas, en el terreno de
la administracion educativa y en particular la
educacion universitaria publica, el tema resulta
relevante y novedoso en los Ultimos afios, como
se expone en la revisién de la literatura, pues no
es un accién cotidiana medir la percepcion de
la calidad del servicio educativo de sus clientes
(estudiantes) y menos aun la de los pTc. Con
esta investigacion se pretende hacer un aporte
en lo teédrico al adaptar las escalas servqual y
servqualing a la medicion de la percepcién de
la calidad del servicio educativo universitario
desde la perspectiva docente, y en particular
la creacion de conceptos (obtencion de dimen-
siones latentes, subyacentes o empiricas) en el
area de la administracién de los servicios ad-
hoc al contexto del servicio educativo prestado
en la FcH de la uaBc.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta investigacién presenta como un aporte
sustancial un instrumento de investigacion “'es-
cala de Likert’” generado a partir del servqual
y el servqualing, en el cual se revelan nuevas
dimensiones latentes en la percepcién del ser-
vicio educativo universitario de los PTC investi-
gados, haciendo este instrumento un referente
pertinente para la realidad institucional de la
uaBc. El instrumento presenta confiabilidad y
validez para ser utilizado en contextos similares.

JUSTIFICACION PRACTICA

Se ha realizado la medicién de la percepcién de
la calidad desde la perspectiva de los alumnos,
pero resulta interesante analizar la percepcion
que tienen los PTC y triangular con resultados
de estudiantes para observar convergencias
y divergencias, en la cual esta investigacién
aporta en forma paralela a un proyecto mas
amplio de investigacién, como es la medicién
de la percepciéon multinivel de la calidad del
servicio educativo universitario.




La escala de medicion de calidad de ser-
vicio educativo universitaria obtenida en esta
investigacion puede ser Util como herramienta
de apoyo en la administracion de la calidad de
los servicios educativos universitarios. Es un
apoyo para la toma de decisiones y la planea-
cién estratégica del desarrollo institucional de
la FCH-UABC. La presente investigacion puede
resultar de utilidad a los programas de Posgrado
en Administracion y Educacion de la uaBc como
fuente bibliografica y modelo de la utilizacién
de técnicas de medicion de la percepcion de la
calidad del servicio en general y la aplicacion de
los métodos estadisticos multivariantes, como
el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach y
el Analisis Factorial (reduccién de factores)
para el estudio de variables latentes o empi-
ricas, las cuales son muy particulares a cada
organizacion educativa. Aunque se confirman
cada una de las afirmaciones que miden la
percepcién de la calidad del servicio educativo
universitario, las dimensiones empiricas varian
en cada caso particular, al estar vinculadas a
la cultura organizacional, a la cultura de los
sujetos y a la cultura propia de cada localidad
geografica. Las creencias, percepciones, ideo-
logias, costumbres y habitos educativos varian
y se diferencian en cada caso particular, reor-
ganizandose los indicadores en dimensiones de
espacio y tiempo de cada organizaciéon educativa
pero dentro del conjunto de indicadores que
propone el servqualing.

La cultura, como todo fenémeno en la
realidad, esta en un flujo constante en el devenir
histérico y resulta necesario seguir un estudio
constante en el tiempo de esas percepciones
sobre |la calidad de los servicios educativos de
los sujetos que participan directamente en el
proceso de ensefianza-aprendizaje.

OBJETIVO GENERAL DE INVESTIGACION

Analizar la relacién que existe entre la percep-
cion de la calidad del servicio educativo y la
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importancia atribuida a las dimensiones que
integran la calidad del mismo, de los pTc de
licenciatura en la Facultad de Ciencias Huma-
nas (FcH), campus Mexicali, de la Universidad
Auténoma de Baja California (uaBc) durante
el periodo escolar 2010-1.

0BJETIVOS ESPEpiFICOS
DE INVESTIGACION

. Analizar la percepcién de la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacién (dimensién:
elementos tangibles).

. Estimar la percepcién de la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa (dimensién: confiabili-
dad).

. Revisar la percepcién de la disposicion
y voluntad del personal de la institucion
para ayudar al estudiante y proporcionar
el servicio (dimension: capacidad de res-
puesta).

° Valorar |la percepcién de los conocimien-
tos y atencién mostrados por el personal
de la institucion y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza (dimen-
sién: seguridad).

. Definir la percepcion de la atencién indi-
vidualizada que ofrece la institucion a los
estudiantes (dimension: empatia).

. Analizar la importancia de cada una de
las dimensiones en relacién con la percep-
cion general a la calidad de servicio.

ALCANCE DEL ESTUDIO

La presente investigacién se delimita al estudio
de caso del universo de la FcH de la uaBc utili-
zando muestras a conveniencia del investiga-
dor, por lo que los resultados obtenidos seran
de caracter descriptivo correlacional, cuya
aplicacién a otros contextos sera mediante el
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uso de analogias y no con el rigor cientifico de
paradigma epistemolégico cuantitativo.

HIPOTESIS GENERAL

La percepcion de la calidad del servicio educati-
vo esta relacionada con la importancia atribuida
a las dimensiones que integran la calidad del
mismo de los pTc de licenciatura en la Facultad
de Ciencias Humanas (FcH), campus Mexicali,
de la Universidad Auténoma de Baja Califor-
nia (uasc) durante el periodo escolar 2010-1.

HIPOTESIS PARTICULARES

. La magnitud de la percepcién de la dimen-
sion elementos tangibles de la calidad del
servicio educativo universitario es satis-
factoria, es decir que se esta de acuerdo
con ella.

. La magnitud de la percepcién de la di-
mensién confiabilidad de la calidad del
servicio educativo universitario es satis-
factoria, es decir que se esta de acuerdo
con ella.

. La magnitud de la percepcion de la dimen-
sién capacidad de respuesta, de la calidad
del servicio educativo universitario es sa-
tisfactoria, es decir que se esta de acuerdo
con ella.

. La magnitud de la percepcion de la dimen-
sién empatia, de la calidad del servicio
educativo universitario es satisfactoria,
es decir que se esta de acuerdo con ella.

FUNDAMENTOTEORICO

El analisis de la calidad del servicio se inicia
formalmente en 1985 con los autores Parasu-
raman, Zeithaml y Berry, los cuales proponen
un modelo de medicién de la ¢s comparando las

expectativas y las percepciones de los clientes,
el cual es redefinido y denominado servqual por
los mismos autores, en 1988.

En su primer trabajo (Parasuraman et
al., 1985) los autores sefialan que los servicios
presentan una problematica para su estudio,
dado que tienen tres caracteristicas que los
diferencian ampliamente de los productos: in-
tangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad.

A partir de los trabajos de Parasuraman
et al. (1985, 1988) han surgido una cantidad
de trabajos realizados por otros investigadores.
Una recopilacion de las principales corrientes
de investigacién en la definicién y medicién de
cs, es presentado en el trabajo Revisién de Co-
rrientes Principales y Propuestas para Investi-
gacion futura preparado por Duarte (2000), en
la cual recoge desde la clasica propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) deno-
minada servqual, hasta el trabajo mas reciente
de Asubonteng, McCleary y Swan (1996).

La mayoria de las investigaciones llevadas
a cabo hasta ahora se basan en el trabajo origi-
nal de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,
1988). De una u otra forma, han criticado, han
ampliado o por lo menos lo han tomado como
punto de comparacion.

Este trabajo original de Parasuraman
et al. es el principal sustento teérico en que
se basa el modelo servqualing propuesto por
Mejias (2005) para medir la ¢s en las insti-
tuciones educativas, en las cuales no contaba
con antecedentes formales.

Segun Garbanzo (2007), en los afios
ochenta y noventa, el topico de calidad educa-
tiva cobré auge en los debates de las institu-
ciones universitarias en América Latina, como
consecuencia de las inquietudes y necesidades
expresadas por la sociedad, y la demanda que
exigian en la actualidad.

Se parte de los conceptos de las catego-
rfas usadas por Parasuraman et al. (1988),y
Mejias (2005):




Dimension elementos tangibles: aparien-
cia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

Dimension empatia: atencién individuali-
zada que ofrece la institucién a los estudiantes.

Dimensién seguridad: conocimientos y
atencién mostrados por el personal de la ins-
titucion y sus habilidades para inspirar credi-
bilidad y confianza.

Dimensién confiabilidad: habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

Dimensién capacidad de respuesta: dis-
posicion y voluntad del personal de la institu-
cion para ayudar al estudiante y proporcionar
el servicio.

Variables subyacentes: los indicadores
del instrumento que mide la percepcion de la
calidad del servicio se organizan en dimensio-
nes diferentes a las tedricas, de acuerdo con la
cultura educativa universitaria propia, parti-
cular, diferente que la hace distintiva de otras
organizaciones, pero también se presentan los
casos en los que se confirman las dimensiones
tedricas, cuya importancia radica en identificar
con precision la percepciéon para atender las
necesidades de los alumnos y de la organiza-
cion educativa.

METODOLOGIA

La presente investigacion se delimita al estudio
de caso del universo de la FcH de la UABC, en el
cual se manejaron muestras a conveniencia del
investigador, por lo que los resultados obteni-
dos son de caracter descriptivo y descriptivo-
correlacional, cuya aplicacién a otros contextos
serd mediante el uso de analogias y no con el
rigor cientifico de paradigma epistemoldgico
cuantitativo.

El estudio de caso se inicia con el para-
digma epistemoldgico cuantitativo, hipotético
deductivo. Este es el procedimiento o camino
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que sigue el investigador cuantitativo para hacer
de su actividad una practica cientifica.

El método hipotético-deductivo tiene
varios pasos esenciales: observacion del fe-
némeno a estudiar, creacion de una hipétesis
para explicar dicho fenémeno, deduccién de
consecuencias o proposiciones mas elemen-
tales que la propia hipotesis y verificaciéon o
comprobacién de la verdad de los enunciados
deducidos, comparandolos con la experiencia.
Este método obliga al cientifico a combinar
la reflexion racional o momento racional (la
formacion de hipétesis y la deduccién) con la
observacion de la realidad o momento empirico
(la observacién y la verificacién).

El estudio presentado se catalogé co-
mo factible; comprendid las etapas generales
de diagnéstico, planteamiento y fundamento
teérico de la propuesta; procedimiento me-
todolégico, actividades y recursos necesarios
para su ejecucioén; analisis y conclusiones sobre
viabilidad y realizacién del proyecto, asi como
su desarrollo, ejecucién y evaluacién, tanto del
proceso como de sus resultados. Por otro lado,
se requirio, ademas de la investigacion de cam-
po, para el analisis del problema presentado,
con el proposito de describirlo, interpretarlo,
entender su naturalezay factores constituyentes,
explicando sus causas y efectos, haciendo uso
de enfoques de investigacion conocidos.

Como universo del estudio se toma que la
poblacién total de profesores de tiempo com-
pleto es de 54 quienes tienen labores acadé-
micas y administrativo-académicas, ademas de
98 maestros por asignatura de la Facultad de
Ciencias humanas, de la uABc, campus Mexica-
li, de las distintas carreras, como son Ciencias
de la Comunicacién, Psicologia, Sociologia, y
Ciencias de la Educacion.

Aun cuando se trata de un estudio de
caso, por cuanto se esta analizando un sistema
de gestion, en este caso de los Programas de
Licenciatura de la FCH-UABC no se puede ha-
blar de manera general al plantear el modelo,
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de poblacién y muestra, ya que esta constituye
precisamente el estudio de caso.

Se presentan las caracteristicas de las
muestras a utilizar, con un universo de 54 pTc,
en de ellos se utilizé6 una muestra de 32 pTcC.
Vale la pena destacar que dadas las condiciones
del estudio se utilizé6 un muestreo de tipo no
probabilistico por conveniencia del investiga-
dor. El instrumento a aplicar forma parte del
modelo propuesto, adaptado a las condiciones
particulares de la Facultad de Ciencias Hu-
manas de la Universidad Auténoma de Baja
California. Es una encuesta escala tipo Likert,
la cual permitié el analisis de los datos gene-
rados mediante el uso de métodos estadisticos.
Los criterios de inclusion: el ser pTC de las
Licenciaturas de Educacién, Psicologia, So-
ciologia y Comunicacién, y los de exclusiény
eliminacién: Sujetos que entregaron encuestas
incompletas. Se operacionalizaron las variables,
con su definicién conceptual y operacional de
cada una de ellas.

DESCRIPCIQN DEL INSTRUMENTO
DE MEDICION

Se utilizé un instrumento de medicién cuanti-
tativa Tipo escala de Likert, version modificada
del servqual, el servqualing que contempla cinco
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad y empatia.

En este modelo propuesto se plantea
una vision global del proceso de medicién de
la calidad del servicio que va mas alla del uso'y
el analisis de la encuesta servqualing desarro-
llada por Mejias, para incluir el mejoramiento
continuo de dicho proceso.

RESULTADOS

Se obtuvo la fiabilidad de la escala serqualing
y se determin6 usando el coeficiente Alfa de
Cronbach. El valor alcanzado fue de 0.940 para

el caso bajo estudio, el cual indica una consis-
tencia interna de las respuestas. Los valores
del coeficiente alfa de Cronbach se expresan
de 0 a 1, donde valores cercanos a los extre-
mos expresan baja o alta consistencia interna
(Levy y Varela, 2003; Pardo y Ruiz, 2002).
La alta consistencia interna es un indicador
suficientemente valido. La escala usada mide
la caracteristica de calidad de servicio, lo que
constituye una garantia de una alta fiabilidad
del instrumento, tomando en cuenta investiga-
ciones previas que consideran valores mayores
a 0,80, como buenos (Lépez y Serrano, 2001;
Montafa et al., 2002; Diaz, 2003).

Las categorias tedricas que considera-
ron la dimensién de Elementos Tangibles los
indicadores fueron las afirmaciones 1,2, 3 y
4 (media 2,7, NAND); ni de acuerdo ni en des-
acuerdo con la apariencia, el atractivo visual
de las instalaciones fisicas y los materiales
de comunicacion interna (folletos, periédicos
murales, carteles, etc.).

La dimension teérica Confiabilidad com-
prende las afirmaciones 5, 6, 7, 8 y 9 (media
3.0) NAND con “'la habilidad del personal de
ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa’.

La dimensién teérica Capacidad de res-
puesta posee las afirmaciones 10,11,12y 13
(media 3,03) NAND, con la disposicién y voluntad
del personal de la institucion para ayudar al
estudiante y proporcionar el servicio. La afir-
macion mas baja (media 2,78) NAND, con Vel
personal de la institucién se encuentra disponi-
ble para ayudarte”; la otra afirmacion baja es
la 13 “el personal de la institucion se muestra
disponible para atenderte’” (media 3,00).

La dimensién teérica de Seguridad com-
prende las afirmaciones 14,15,16y 17 (media
3.11) nAND, con los conocimientos y atenciéon
mostrados por el personal de la institucion y
sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.




La dimensién tedrica Empatia contiene
a las afirmaciones 18,19,20 21,y 22 (media
3,19) NAND con la atencién individualizada que
ofrece la institucion a los estudiantes. Sus afir-
maciones mas bajas son la 19, “la institucién
tiene horarios de trabajo adecuados para todos
sus estudiantes’” (media 2,94) NaND,y la 21, Vel
personal de la institucién se preocupa por los
intereses de los estudiantes (media 3,16) NAND.

En cuanto a las dimensiones subyacen-
tes, latentes o empiricas de la percepcion de
los docentes de la calidad universitaria se usé
la técnica estadistica de analisis de factores.
Esta técnica de reduccién de datos sirve para
encontrar grupos homogéneos de variables a
partir de un conjunto numeroso (Pardo y Ruiz,
2002) y se inicia con el analisis de la matriz de
los coeficientes de correlaciones entre cada par
de variables, la cual es generada por el sPss a
partir de los datos obtenidos por la encuesta.
Para que el uso de la técnica sea pertinente es
conveniente que dicha matriz contenga grupos
de variables que correlacionen fuertemente
entre si (Pardoy Ruiz, 2002). El valor del de-
terminante, presentado por el spss y adjunto a
esta matriz, es pequefio para el caso estudiado
3.91E-011, lo cual es evidencia de lo idéneo
del analisis, ya que cuando las variables de
una matriz estan linealmente relacionadas, el
valor del determinante se aproxima a cero, lo
que significa que el analisis de factores es una
técnica adecuada para analizar esas variables.

Adicionalmente, se calcularon para cada
caso dos medidas que indican la idoneidad de la
aplicacién del Analisis de factores: la medida
de adecuaciéon muestral de Kaiser-Meyer-Olkin
(kmo), cuyos valores desde 0,5 hasta 1 indican
la pertinencia del analisis de factores, y la me-
dida de esfericidad de Bartlett, que estudia la
significacion de todas las correlaciones dentro
de una matriz de correlaciones, lo que se utiliza
para determinar si es posible aplicar un anali-
sis de componentes principales. Se considera
como muy bueno cualquier valor de la medida
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cuyo nivel de significacion sea inferior a 0,05.
Los resultados para la medida kmo fue 0,725,
sig. 0,000, es considerado muy bueno (Lévy y
Varela, 2003; Pardo y Ruiz, 2002; Visauta y
Martoni, 2003), y los valores de la medida de
esfericidad de Bartlett 547,191, sig. 0,000,
apoyan el uso del analisis de factores para
explicar los datos y puede aplicarse el método
de extraccion de componentes principales para
encontrar los factores.

Para facilitar la interpretacién de la so-
lucién obtenida de dicho analisis, se utilizé el
método de Rotacién varimax (Pardo y Ruiz,
2002; Visautay Martoni, 2003; Lévy y Varela,
2003). Del cuadro de comunalidades (parte
de la varianza total de una variable que puede
atribuirse a los factores comunes) arrojado
por el sPss, se observa que la mayoria de ellas
esta por encima de 0,400, lo que significa que
las variables estan bien representadas, pues los
factores comunes reproducen mas del 40% de
su varianza. Para la extraccion de los compo-
nentes se uso el criterio de autovalores iniciales
mayores a 1, con lo que se logra identificar en
el analisis cinco dimensiones subyacentes a la
calidad del servicio, las cuales explicaban mas
del 74% (74.581) de la varianza total para
este caso. En cada dimension se consider6 co-
mo factor de carga de cada variable 0,400; el
primer factor reline claramente las variables
relacionadas con la atencién empatica, que es
la atencién individualizada al estudiante que
brinda el personal de la institucion, asi como
el ofrecimiento que hace la institucion al estu-
diante de instalaciones y materiales de comu-
nicacion atractivos y de equipos actualizados:
Afirmaciones 1, 2,4,12,18,19,20y 21. Un
segundo factor, identificado como Respuesta
Segura, son las competencias profesionales
del personal para inspirar credibilidad y con-
fianza, asi como la disposicién para atender
puntualmente al estudiante: Afirmaciones 11,
13,14,16y 17. Enel tercer factor, Satisfaccion
Eficaz, el servicio ofrecido es bien realizado
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desde la primera vez por personal de aparien-
cia limpia y alineada: Afirmaciones 3y 7. El
cuarto factor, Comunicacién Eficaz, el personal
comunica cuando concluira el servicio, lo pro-
mete y cumple las necesidades del estudiante:
Afirmaciones 5,10 y 22. Por ultimo, el quinto
factor, Confianza, la habilidad del personal de
ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Afirmaciones 6, 8 y 9. Las cinco
dimensiones subyacentes a la calidad del servicio
prestado por la FcH uaBc desde la perspectiva
de los pTc, son diferentes a las planteadas por
Parasuraman et al. (1988,1991) y replanteadas
por Mejias (2005) y Garciaet al. (2005) para
el caso universitario venezolano.

Se encontraron correlaciones altamente
significativas entre la percepcion de la calidad

del servicio educativo con la importancia atri-
buida a las dimensiones que integran la cali-
dad del mismo de los PTc de licenciaturaen la
Facultad de Ciencias Humanas (FCH), campus
Mexicali, de la Universidad Auténoma de Baja
California (uaBc) durante el periodo escolar
2010-1 (ver Tabla 1).

CONCLUSIONESY DISCUSION

Se aceptd la hipétesis general, seglin la cual la
percepcién de la calidad del servicio educativo
esta relacionada con la importancia atribuida
a las dimensiones que integran la calidad del
mismo de los PTC de licenciatura en la Facultad
de Ciencias Humanas (FcH), campus Mexicali,

Tabla 1. Correlacion entre las dimensiones y la percepcion general de la calidad del servicio educativo universitario

Capacidad de Respuesta | Seguridad Empatia Elem.Tang.bles Confiab. Media general
1 .816** 734%* .604** 596** .867**
Capacidad de
N
Respuesta
32 32 32 32 32 32
.816** 1 T74%* .692** .593** .901**
Seguridad N .000 .000 .000 .000 .000
32 32 32 32 32 32
734%* T74** 1 .818** 702** .929**
Empatia N .000 .000 .000 .000 .000
32 32 32 32 32 32
.604** .692%* .818** 1 .614** .848**
Elementos N .000 .000 .000 .000 .000
Tangibles
32 32 32 32 32 32
596** .593** 702** .614** 1 .799**
Confiabi- N .000 .000 .000 .000 .000
lidad
32 32 32 32 32 32
.867** .901** .929** .848** .799** 1
Media general N .000 .000 .000 .000 .000
32 32 32 32 32 32

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Rol educativo = docentes




de la Universidad Auténoma de Baja Califor-
nia (uaec) durante el periodo escolar 2010-1.
Las dimensiones tienen un nivel de medicién
“Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo’ del mismo
nivel de medicién que la media general de la
percepcién de la calidad del servicio educativo
universitario.

Se rechazaron las hipétesis particulares:

. La magnitud de la percepcién de los do-
centes de la dimensién elementos tangi-
bles de la calidad del servicio educativo
universitario es satisfactoria, es decir que
se esta de acuerdo con ella.

. La magnitud de la percepcién de la di-
mensién confiabilidad de la calidad del
servicio educativo universitario es satis-
factoria, es decir que se esta de acuerdo
con ella.

. La magnitud de la percepcion de la dimen-
sién capacidad de respuesta de la calidad
del servicio educativo universitario es sa-
tisfactoria, es decir que se esta de acuerdo
con ella.

J La magnitud de la percepcién de la di-
mensién empatia de la calidad del servicio
educativo universitario es satisfactoria,
es decir que se esta de acuerdo con ella.
El rechazo se hace porque en todas ellas
el promedio de la respuesta es alrededor
de 3 de no estar Ni de Acuerdo ni en des-
acuerdo.

Las dimensiones subyacentes, latentes o em-
piricas, confirman que las percepciones de los
sujetos estan vinculadas a su entorno de vida
cultural inmediato, es particular, especifico y di-
ferente, no generalizable y fluye constantemente,
como sucede en los fendmenos de la naturaleza
y de la cultura; sin embargo, la esencia de los
indicadores en general se mantiene y resulta
util en la valoracién de la calidad del servicio
educativo universitario en general, tal como se
reporta en la literatura en mediciones previas.
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Para la evaluacion de la percepcion de
los docentes, de la calidad del servicio edu-
cativo universitario, se utilizé el instrumento
servqualing, cuya base teérica se apoya en el
servqual de Parasuraman et al. (1988, 1991),
considerando solo las percepciones y adaptada
al contexto universitario.

Dado el indice de consistencia arrojado
(alfa de Cronbach: 0.940) el instrumento usado
se considera como fiable para medir la percep-
cion de la calidad del servicio en los docentes.
Basado en el analisis de factores realizado,
previa determinacién de la adecuacién mues-
tral, la calidad del servicio percibida por los
docentes de las instituciones estudiadas puede
dimensionarse en cinco factores: Atenciéon Em-
patica, Respuesta Sequra, Satisfaccion Eficaz,
Comunicacién Eficaz y Confianza, a diferencia
de lo propuesto por Parasuraman et al. (1988,
1991), Mejias (2005) y Garciaet al. (2005) en
trabajos previos. Con alto nivel de significacion,
el instrumento presenta validez de contenido,
de criterio y de concepto, por lo cual se puede
usar para medir la calidad de servicio percibida
por los pTc de otras instituciones con previa
adaptacién y adecuacion a su idiosincrasia, en
otras instituciones similares.

El instrumento sirvié para identificar
oportunidades de mejora en las iniciativas de
implementacion de modelos de gestion de la
calidad por parte de la institucién estudiada.
Los resultados arrojados proveen a los directivos
de informacién objetiva para el analisis institu-
cional y del entorno, llevados a cabo dentro de
la planificacion estratégica entre otros planes
de accién operativos.

Se confirmé la hipotesis general de que la
percepcién de la calidad del servicio educativo
esta relacionada con la importancia atribuida
a las dimensiones que integran la calidad del
mismo de los PTc de licenciatura en la Facultad
de Ciencias Humanas (FcH), campus Mexicali,
de la Universidad Auténoma de Baja Califor-
nia (uaec) durante el periodo escolar 2010-1.
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Se rechazaron las hipo6tesis particula-
res de tener una percepcién de acuerdo con la
percepcion de las dimensiones: elementos tan-
gibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Las dimensiones subyacentes, latentes o
empiricas: atencién empatica, respuesta segu-
ra, satisfaccion eficaz, comunicacion eficaz y
confianza, confirman que las percepciones de
los sujetos estan vinculadas a su entorno de
vida cultural inmediato; sin embargo, la esen-
cia de los indicadores en general se mantiene
y resulta Gtil en la valoracion de la calidad del
servicio educativo universitario desde la pers-
pectiva de los PTC.

Se recomienda que en préximas inves-
tigaciones de la calidad del servicio educativo
universitario se continte con estudios de la per-
cepcion de los PTc, ademas de los estudiantes,
porque son sujetos involucrados directamente
en el proceso de enseflanza-aprendizaje y pue-
de complementar la evaluacién hecha sobre
la percepcion de la calidad educativa. Con un
enfoque multinivel es posible tener una percep-
cion mas completa que arroje una informacion
objetiva para el analisis institucional y del
entorno, llevados a cabo dentro del proceso
de planificacién estratégica en la institucion
educativa bajo estudio.
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