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RESUMEN

La presente investigacion, de tipo cuantitativo y disefio descriptivo transversal, recoge las
percepciones y expectativas de los estudiantes de pregrado de la Universidad de La Sabana
matriculados en el periodo 2019-1 respecto a la calidad del servicio brindado por los
administrativos de la institucion. Cabe destacar que el servicio en La Sabana se considera una
vocacion que implica el ejercicio de las virtudes humanas. Es decir, en concordancia con el
pensamiento de San Josemaria Escriva de Balaguer, la filosofia institucional se fundamenta en el
principio del trabajo bien hecho como uno de los pilares de la universidad. Asi, la vocacion del
servicio como categoria antropoldgica ha sido fomentada de manera permanente a lo largo de la
historia de la universidad desde su fundacion, ya que corresponde con el estilo humano de la
universidad.

A pesar de la relevancia del servicio para esta institucion de educacion superior, no se
disponia de una medicion formal de la percepcion de la calidad en servicio desde la perspectiva
de los estudiantes. Por tanto, el estudio constituye una primera aproximacion institucional a dicho
propdsito con el fin de aportar elementos de analisis para configurar un modelo de evaluacion de
la calidad en el servicio. Este argumento es relevante ya que, de acuerdo con la revision de la
literatura una percepcion favorable en el servicio se asocia a la intencion de recomendacion y a la
calidad de la experiencia universitaria.

A través del cuestionario basado en el Modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y
Berry 2009) validado para el contexto colombiano y adaptado en el presente estudio para la
poblacion de la Universidad de La Sabana, se recoge el resultado de la primera aplicacion para
una muestra probabilistica de 422 estudiantes seleccionados a través de un muestreo aleatorio
simple (MAS).

Los hallazgos evidencian que la percepcién de los estudiantes sobre la calidad en el
servicio es positiva, especialmente en la dimension de elementos tangibles y en la de seguridad.
Se presenta la mayor oportunidad de mejora en las dimensiones de fiabilidad, empatia y
sensibilidad. En relacion con la brecha global (diferencia entre la calidad percibida y la calidad
esperada) se observan resultados similares.

Dentro de las conclusiones se destaca que los nuevos retos que afrontan las universidades

revelan la importancia de reconocer si se estan alcanzando o excediendo las expectativas iniciales
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de los estudiantes con respecto a la calidad en el servicio. Los estudiantes son los destinatarios

finales de la oferta de la institucién educativa.

PALABRAS CLAVE
Servicio, calidad en el servicio, Modelo SERVQUAL, vocacion, Universidad de La Sabana,

expectativas y percepciones de los estudiantes.
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ABSTRACT

The present quantitative study, framed upon a cross-sectional descriptive design, gathers
the perceptions and expectations of a group of undergraduate students of the Universidad de La
Sabana enrolled in the 2019-1 period (n=422). The study inquired about the quality of service
provided by the administrative staff of the target institution. It should be noted that “service” at
La Sabana is considered a vocation that implies the exercise of human virtues.

According to St. Josemaria Escriva de Balaguer, the institutional philosophy is based on
the principle of work well done, conceived as one of the ethical pillars of the university. Thus, the
vocation of service viewed as an anthropological category, has been permanently promoted
throughout the history of the university since its foundation, as it adheres to the human style of
the university. Even though service is a ruling principle for this institution, no formal assessment
or measurement tools have been yet implemented to capture students' perspectives.

Therefore, the present study constitutes a first institutional approach to meet this objective
in order to provide elements of analysis to latter configure an institutional service quality
evaluation model. This argument is highly relevant taking into consideration that former studies
report that a favorable perception of service is associated with the intention of recommendation
and the quality of the university experience.

Through the usage of a questionnaire based on the SERVQUAL Model (Parasuraman,
Zeithaml and Berry 2009), validated for the Colombian context and adapted in the present study
for the population of the Universidad de La Sabana, the study reports the first application for a
probabilistic sample of 422 students, selected through a simple random sampling (MAS)
procedure.

Thus, findings reveal that students' perception of quality in service is positive, especially
in the dimension of Tangible Elements and Security. Findings also indicate that there is a high
opportunity for improvement in the dimensions of Reliability, Empathy and Sensitivity. In
relation to the global gap (difference between perceived quality and expected quality), similar
results are also reported.

Conclusions highlight that the new challenges that universities face, reveal the importance

of recognizing whether students' initial expectations regarding quality of service are being met or
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exceeded. All in all, students are both, the core and the end-users of the institutional educational

offer.

KEYWORDS:
Service, quality of service, SERVQUAL model, quality of service expectations
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INTRODUCCION

La educacion constituye un fuerte impulsor del desarrollo social de un pais; de ahi que la
preocupacion por su calidad se considere un tema que amerita reflexion e investigacion. Durante
décadas las instituciones educativas tuvieron como centro principal de la investigacion la
dimension pedagdgica de su accion, pero, en tanto comparten con las empresas el caracter de
organizaciones humanas, también requieren gestion e investigacion para incrementar la calidad
de sus procesos administrativos. En consecuencia, es posible afirmar que la dimensién
administrativa de la calidad también es relevante y ha de atenderse con igual rigurosidad que la
dimensidn pedagodgica. Cabe destacar en este punto que la funcidn de las instituciones educativas
es la persona humana formada a diferencia de las empresas cuya funcion es la productividad
(Sandoval, 2008), lo cual implica que el impulso de los aspectos administrativos medidos a través
de diferentes indicadores no constituye, en si mismo, una meta de la calidad, pero si provee un
insumo valioso para tomar decisiones y para definir acciones que contribuyan a elevar dicha

calidad.

En este orden de ideas, la calidad en el servicio educativo puede ser medida a traves de
diferentes modelos de evaluacion que brindan informacion clave para emprender acciones que
permitan mejorar los procesos asociados a la accion educativa en las instituciones (Duque y
Chaparro, 2012). En relacion con el servicio, la Universidad de La Sabana asume una perspectiva
trascendente en coherencia con la antropologia cristiana que sustenta su Proyecto Educativo
Institucional. Entonces, el servicio se define como una vocacién que exige el cultivo de las
virtudes humanas como condicion inherente a la accion de servir. Servir es trascender. En
apariencia estas dos posturas sobre el servicio serian contradictorias pues abordar el servicio
como un constructo que puede ser evaluado puede entrafiar retos que exigen poner el foco en los

procesos.

Sin embargo, la presente investigacion aborda el servicio desde un paradigma de
complementariedad entre la concepcion antropoldgica del servicio como vocacion y la
concepcion administrativa del servicio como respuesta de calidad para satisfacer las necesidades
de los destinatarios de la accion educativa. Como podra evidenciar el lector, reconocer los

atributos de cada dimension del servicio e identificar la brecha global entre las percepciones y las
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expectativas de los estudiantes en cada uno de dichos atributos, permite reflexionar sobre las

acciones como personas antes que como administrativos.

La aproximacion inicial al trabajo de campo, a través de didlogo con la Direccién de
Planeacion evidencié que en la Universidad de La Sabana se han emprendido diversas acciones
con el fin de operacionalizar el servicio sin desconocer que este elemento es un pilar fundacional
de orden filosofico. Es decir, la concepcion del servicio como vocacion es clara y solidamente
fundamentada en diferentes documentos institucionales que insisten en el trabajo bien hecho
como un principio de La Sabana como obra corporativa del Opus Dei. No obstante, aunque
actualmente se encuentran disponibles encuestas institucionales para la acreditacion y aprobacion
de registros calificados de los programas, se evidencio la ausencia de una medicion formal de la
calidad en el servicio, puntualmente un modelo de medicion que permita identificar la
satisfaccion de los estudiantes como ventaja competitiva y la necesidad de identificar los factores
que puedan afectar la percepcion del servicio.

De alli la relevancia y originalidad de la presente investigacion, en la que, sin desconocer
que el servicio es una vocacion que requiere decision y pasion, se asume que la medicion objetiva
de los atributos de la calidad del servicio es fundamental para impulsar los procesos de la

Universidad de La Sabana.

En el presente documento se consigna el informe final de la investigacion en nueve
apartados. El primer capitulo es el planteamiento del problema en el cual se exponen los
argumentos razonables que evidencian la necesidad del estudio, asi como las preguntas y
objetivos que guian la investigacion. Ademas, se muestran los criterios parar justificar el valor

potencial del estudio.

El segundo capitulo es el marco teorico, en el cual se analizan los principales constructos
de la investigacion: concepto de servicio, ciclo del servicio, calidad en el servicio y modelos de
medicion de la calidad en el servicio, enfatizando en las ventajas del modelo SERVQUAL, que
ha sido empleado exitosamente en numerosos contextos (Parasuraman, Zeithaml y Berry; 2009;
Duque y Chaparro, 2012). Cabe anotar que la medicion de la calidad en el servicio tiene en la
actualidad dos tendencias para su abordaje tedrico y metodoldgico. En una tendencia se considera
que la percepcion de los destinatarios de un servicio constituye en si misma una medida de la

calidad. En la segunda tendencia se asume que las personas tienen expectativas previas antes de



17

entrar en contacto con el servicio evaluado y que, por tanto, la calidad en el servicio se mide
identificando la diferencia entre las percepciones después de recibir el servicio y las expectativas
iniciales. Considerando que la revision de la literatura evidencia que dicha diferencia, llamada
brecha global estd asociada a la satisfaccion y a la intencion de recomendacion se consider6
pertinente ubicar el estudio en la segunda tendencia.

Para complementar la perspectiva teorica, el tercer capitulo del estudio se enfocd en
identificar el estado del arte en torno a la medicidn de la calidad en el servicio en universidades.
En este apartado se realiza un anélisis de los antecedentes de investigacion que permite concluir
que fortalecer la calidad en el servicio contribuye a impulsar las ventajas competitivas de las
instituciones. De alli se desprende el reciente interés de medir dicha calidad, aspecto que antes se

consideraba necesario solo en empresas de productos 0 servicios.

En el siguiente capitulo se describe la metodologia del estudio y se argumenta la
pertinencia del tipo de investigacion cuantitativa, descriptiva y transversal que orientd la
investigacion. En concordancia con el disefio descriptivo se explica la ruta para el analisis
estadistico que permiti6 medir los niveles de la calidad en el servicio y la satisfaccion del
estudiante. El estudio es transversal, porque se mide el constructo en un periodo acotado de
tiempo (2019-1). En este capitulo también se explica el procedimiento para el muestreo
probabilistico (muestreo aleatorio simple) y se presenta la matriz de dimensiones y atributos que
da origen al instrumento final que correspondid a un cuestionario cuyas adaptaciones fueron
validadas por dos expertas en calidad de la educacién superior en Colombia, para proceder al
pilotaje y la aplicacién final a una muestra de 422 estudiantes de los 24 programas de pregrado de

la Universidad de La Sabana.

El analisis de datos corresponde al quinto capitulo de la investigacion y se presenta en
funcion de los cuatro objetivos del estudio. En primer lugar, se describen las percepciones de los
estudiantes de pregrado (2019-1) sobre la calidad en el servicio que brindan los administrativos
de la Universidad de La Sabana. Posteriormente se analiza la brecha global entre la calidad
percibida y la calidad esperada por los estudiantes encuestados. En tercer lugar, se establece la
diferencia en la brecha global de los estudiantes de los semestres 1° a 5° y 6° a 10° con el fin de

identificar la variacidon entre estos dos grupos y finalmente se establece una relacién entre los
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atributos de la calidad en el servicio y las virtudes humanas asociadas a la vocacion de servicio en

la Universidad de La Sabana.

En el séptimo capitulo se presentan las reflexiones tedricas y las implicaciones practicas
que surgen del andlisis de datos. Alli se sustenta el alcance de cada uno de objetivos en funcién
de la produccién de conocimiento. El saber cientifico que se deriva de la investigacion reviste
utilidad para la universidad participante, asi como para otras instituciones de educacion superior
que pretendan abordar el reto de evaluar la calidad en el servicio, desde la perspectiva de los

estudiantes, en el marco de una educacién humanista y de vanguardia.

El siguiente capitulo de la tesis consiste en la presentacion de las recomendaciones que el
equipo de investigacion formula en virtud de los principales hallazgos y las conclusiones
expuestas en el capitulo previo. Dichas recomendaciones también se consideran un aporte
relevante dado que la investigadora principal ha vivido el rol de estudiante de pregrado,
estudiante de posgrado y un cargo directivo en la Universidad de La Sabana. De alli que las
sugerencias reflejen en una profunda comprension del contexto y de la cultura institucional, asi
como el claro proposito de impulsar una perspectiva complementaria de la calidad en la cual las

medidas de eficiencia constituyan un aporte para fortalecer la dimension antropolégica.

Finalmente, se presentan los capitulos de nuevos interrogantes de investigacion y de
limitaciones en los cuales se enuncian los topicos en los cuales convendria darle continuidad al
presente estudio y los desafios abordados. Para concluir, es pertinente sefialar que el lector se
encuentra ante un trabajo riguroso desde la metodologia cuantitativa pero fiel al estilo humano de

la Universidad de La Sabana.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes y Contexto Institucional

El presente proyecto se enmarca en el seminario de profundizacion de calidad de la Maestria
en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas. Para la Universidad de La Sabana, la calidad
es un valor institucional que hace que la comunidad educativa sea y actle de acuerdo con su
identidad, naturaleza y de acuerdo con los referentes universales de excelencia en la educacion
superior. Este valor se hace realidad con la vivencia del Proyecto Educativo Institucional, PEI, y

con el trabajo bien hecho. (Universidad de La Sabana, 2017, p.6)

La Universidad de La Sabana, comprometida con la calidad a través del trabajo bien hecho, a
lo largo de los afios ha tenido avances significativos, los cuales se evidencian en los planes de
desarrollo y en la vivencia de lo contemplado dentro del PEI. Esto lleva a una reflexion y
mejoramiento continuo en el desarrollo de los procesos académicos y administrativos, generando
una cultura de calidad que pretende satisfacer las necesidades, intereses y expectativas de la

comunidad Universitaria.

Haciendo referencia al compromiso con el desarrollo y fortalecimiento de la cultura de
calidad, es importante identificar como se evidencia a través del servicio como vocacion
fundamental de la persona, en el desarrollo integral y la gestion articulada de los procesos,

promoviendo la excelencia mediante el trabajo bien hecho.

La Sabana, en su condicidn de Universidad, “es una comunidad de personas vinculadas por el
fin participado del crecimiento desinteresado del saber superior” (Universidad de La Sabana,
2017, p.1). Esta comunidad de personas estd conformada por estudiantes, profesores y
administrativos que en su labor diaria aportan a los procesos desde su propia realidad,

configurando desde su hacer y desde su ser el sello de calidad de la Universidad.

Es en esta labor, donde la Universidad de La Sabana, como institucion social fomenta el espiritu de
servicio desinteresado en sus miembros, asumiendo las responsabilidades propias de la convivencia,
preocupandose por situaciones injustas 0 penosas y asi mismo de asuntos de interés comun;
promoviendo el reconocimiento de la dignidad del hombre para que obre en consecuencia, haciendo

cuando corresponde y a quienes corresponde con lealtad (Universidad de La Sabana, 2018, p.17).
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De acuerdo con lo anterior, cada uno de los miembros de la comunidad universitaria,
animados con este espiritu de servicio enriquecen a la institucion y dan a la tarea colectiva un
sentido méas pleno y un tono que coadyuva al estilo humano en la Universidad de La Sabana
(Universidad de La Sabana, 2018).

Para la Universidad de La Sabana “el servicio es la accion de dar y aceptar libremente para
satisfacer las necesidades humanas, que tiene como resultado el beneficio comun” (Vargas y
Campos, 2017, p.14) y se mide en cada una de sus formas y medios para lograr la satisfaccion de

la comunidad universitaria.

En este orden de ideas, la satisfaccion se concibe mas alla de una medida de resultado en
tanto puede existir una relacion entre dicha satisfaccion y la vocacién de servicio, con la cual se
desarrollen los procesos académicos y administrativos en la Universidad. La Satisfaccion de los
estudiantes seria entonces el resultado de un trabajo bien hecho y pasa a ser un elemento de orden
trascendente que supera la perspectiva funcionalista de la calidad en la cual medir este indicador

sirve para establecer planes de mejora.

Entonces, de acuerdo con el espiritu de la Universidad en cuanto al servicio como valor
institucional, es pertinente identificar cuéles son las percepciones y expectativas que definen la
calidad del servicio por parte de los estudiantes a partir de interaccion con los administrativos y a
partir de esto construir un plan de mejoramiento que contribuya a fidelizar al estudiante de
pregrado en su paso por la universidad y en el futuro a partir de la apropiacién en los

administrativos participantes del concepto de servicio como vocacion.

Hoy en dia, es un reto para las instituciones de educacion superior el servicio, como un factor
transversal e intangible en los procesos académicos y administrativos, para lograr las metas
propuestas y el cumplimiento de objetivos encaminados a satisfacer las exigentes necesidades de
la comunidad (Cruz, 1997). Esta definicion alude a una perspectiva administrativa de la calidad

de la educacidn superior.

Sin embargo, la busqueda del saber superior es el principal servicio y razon de ser de la
Universidad, de acuerdo con lo contemplado en el PEI; por lo tanto, para el desarrollo de este
proyecto, se busca identificar como incide la vocacion del servicio de los administrativos de la

Universidad de La Sabana a partir de las expectativas y percepciones de los estudiantes.
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Desde una mirada educativa “el servicio es la capacidad de lograr transformaciones y
cambios en la generacion de valor, con lo que se espera superar las expectativas de los
estudiantes” (Cruz, 1997, p.4). Cabe preguntarse como se genera dicho valor en una institucion
que asume el servicio como una vocacion. Acerca de la gestion del servicio Cruz (1997) plantea

que:

En las escuelas, como en cualquier organizacion de servicios, es posible identificar las relaciones
de proveedor - cliente, tanto internos y externos; asi como, los diferentes procesos que conforman
las escuelas que estan estrechamente enlazados para producir el servicio educativo con eficacia y
eficiencia. En resumen, los servicios son las actitudes que tenemos y las acciones que tomamos, 0

es la acumulacion de experiencias satisfactorias y repetidas (p. 4).

1.2.Descripcion del Problema

De lo anterior se deduce que, los servicios afiaden valor y aportan a la experiencia general de
los estudiantes. El estudiante de hoy busca una experiencia de aprendizaje significativa, que va
més alld de terminar sus estudios y obtener un titulo profesional, y ese significado implica
distintos aspectos de sus vidas, desde lo académico hasta el bienestar. En el campo educativo, el
concepto de experiencia tiene multiples significados. Puede ser un concepto de uso cotidiano que
se refiere a diversas situaciones de acuerdo con la percepcion del estudiante. Esta experiencia
surge a partir de las vivencias y sentidos que le permiten reconstruir significados a partir de la

subjetividad personal (Guzméan y Saucedo, 2015).

Reflexionar de manera permanente sobre la calidad del servicio que se le ofrecen al
estudiante, permite identificar los principales momentos de verdad que fortalecen su sentido de
pertenencia con la Universidad. Estos momentos de verdad pueden constituir un factor decisivo
en el sentido de pertenencia lo cual conduce a pensar que la calidad del servicio no depende
solamente de lo que ocurre en el aula sino también de aspectos administrativos que hacen parte

de dicha experiencia.

De esta manera, el presente estudio pretende analizar la calidad del servicio que brindan los
administrativos de la Universidad de La Sabana a partir de la diferencia entre las percepciones y

las expectativas, identificando cudles es su incidencia en la experiencia del estudiante y cuéles
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son las areas con oportunidad de mejora, implementando con los actores involucrados un plan de

accion que permita fortalecer su sentido de pertenencia.

Es en esta labor, donde a partir de herramientas como la autoevaluacién institucional se
identifican las oportunidades de mejora para el fortalecimiento a los procesos y potencializar la
cultura de calidad. En este caso se quiere entender la incidencia de la vocacion del servicio en los

procesos administrativos y como pilar fundamental de la institucion.

Esto permite a la Universidad identificar oportunidades de mejora en el servicio que brindan
los administrativos para aportar a la calidad del servicio, y por lo tanto constituye un tema, una
nueva forma de percibir la educacién superior frente a los retos de la sociedad.

Para el desarrollo de esta investigacion se tendra un enfoque cuantitativo con el proposito de
“evaluar, comparar, interpretar, establecer precedentes y determinar causalidad y sus
implicaciones” (Hernandez, 2014) con una perspectiva descriptiva a partir de la “busqueda de
especifica de propiedades y caracteristicas importantes del fendmeno que se analiza. Describe
tendencias de un grupo o poblacién.” (Hernandez, 2014). Para iniciar esta investigacion, se parte
de un acercamiento al concepto de vocacion de servicio, calidad, calidad en el servicio en la
educacion superior que permita el analisis de las tendencias encontradas y entender el significado

de la calidad del servicio desde una mirada antropologica.

A lo largo de los afios, se ha definido el concepto de calidad desde diferentes perspectivas,
desde la calidad total y para este caso la calidad aplicada al proceso educativo. A partir del
seminario de profundizacién de la Maestria en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas es
oportuno citar algunas definiciones que aporten a la construccion del concepto de calidad en la

experiencia del estudiante.

El concepto de calidad esta presente y tiene aplicabilidad a todos los contextos de la vida
diaria, visto desde un enfoque administrativo para Sanabria, Romero y Florez (2013), “la calidad
es un aspecto fundamental para la perdurabilidad y el desarrollo de las organizaciones
considerandola como el factor dinamizador de los procesos internos, de diferenciacién del
entorno, de adaptacion al medio y de satisfaccion de las necesidades de la sociedad y los

diferentes grupos de interés” (p.175).

A partir del concepto calidad como satisfaccidn de las expectativas del cliente, permite medir

e identificar las especificaciones de la calidad del producto o servicio, cumpliendo con los
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requisitos del cliente, es asi como las normas ISO consideran, la calidad como el “Conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la aptitud para satisfacer
las necesidades explicitas e implicitas de los clientes” (Moreno, Peris, y Gonzales, 2005, p.110)

Hablar de calidad en las instituciones de educacion superior es para muchas de ellas el
objetivo principal en el desarrollo de sus procesos para dar cumplimiento a los estandares. Sin
embargo, la calidad en la educacién pasa por “la armonizacion integradora de los diferentes
elementos que la componen: eficacia en el logro de un servicio, bien u objeto excelente, mediante
procesos eficientes, satisfactorios tanto para los destinatarios, directos e indirectos, como para el
personal de la organizacion encargada de lograrlo” (Pérez, 2000). Asi, la calidad en la educacion
no esta determinada por el producto o los resultados sino en el destinatario (estudiantes) quienes

determinan la satisfaccion de las necesidades.

Asi mismo Perez considera que “la calidad educativa es, un continuo cuyos puntos
representan combinaciones de funcionalidad, eficacia y eficiencia altamente correlacionados, y su
grado maximo, la excelencia, suponen un Optimo nivel de coherencia entre todos los

componentes fundamentales del sistema educativo” (Pérez, 2000, p.75).

En el contexto universitario la calidad del servicio es un tema de gran interés y la satisfaccion
de las necesidades es un factor fundamental en la tarea continua de mejora de calidad de servicio,
de acuerdo con su funcion como proveedores de servicios, los estudios en el tema se centran en
medir la satisfaccion de los estudiantes a partir de las funciones béasicas de la universidad, pero
para identificar la experiencia del estudiante es importante dar una mirada a aquellos aspectos del

entorno que aportan en la vida del estudiante universitario. (Duque, 2005)

La calidad y el servicio son dimensiones que permiten encontrar los factores diferenciadores
en las instituciones educativas, a través de los cuales se identifican las necesidades de los
estudiantes con el fin de potencializar el éxito en el medio, no existe calidad sin servicio y
servicio sin calidad puesto que estan de manera articulada y enfocadas con el ser humano. Las
instituciones educativas miden la calidad que sobre el servicio tiene los beneficiarios con rigidez,
lo que dificulta encontrar los aspectos que pueden mejorar y entender cuéles son las dimensiones
que surgen a partir de las percepciones dadas, lo que lleva a comprender la importancia de la

calidad del servicio como impacto para la gestion de los servicios educativos.
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Para este estudio es importante evaluar la calidad en el servicio que brindan los
administrativos de la Universidad desde la perspectiva de los estudiantes por medio del modelo
SERVQUAL en cada una de las dimensiones del servicio, lo que permite identificar las
diferencias y plantear estrategias de mejoramiento que puedan ser aplicadas a partir de la
vocacion de servicio en los administrativos de la Universidad de La Sabana.

1.3.Pregunta Principal

¢Como evallan los estudiantes de pregrado matriculados en el 2019-1 la calidad en el

servicio que brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana?

1.4.0Objetivo General

Evaluar la calidad en el servicio que brindan los administrativos de la Universidad de La

Sabana desde la perspectiva de los estudiantes de pregrado matriculados en el 2019-1.

1.5.Preguntas Asociadas

1. ¢Qué perciben los estudiantes de pregrado (2019-1) sobre la calidad en el servicio que
brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana y que marcan una parte
de la calidad de su experiencia universitaria?

2. ¢Cual es la brecha global entre la calidad percibida y la calidad esperada por los
estudiantes de pregrado matriculados en 2019-1, en el servicio que brindan los
administrativos de la Universidad de La Sabana?

3. ¢Cual es la diferencia en la brecha global de los estudiantes de los semestres 1° a 5° y
6°a 12°?

4. ¢En qué se relacionan los atributos de la calidad en el servicio y las virtudes humanas

asociadas a la vocacidn de servicio en la Universidad de La Sabana?
1.6.Objetivos Especificos
1. Describir las percepciones de los estudiantes de pregrado (2019-1) sobre la calidad en

el servicio que brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana y que

marcan la calidad de la experiencia universitaria.
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2. Analizar la brecha global entre la calidad percibida y la calidad esperada por los
estudiantes de pregrado matriculados en 2019-1, en el servicio que brindan los
administrativos de la Universidad de La Sabana.

3. Establecer la diferencia en la brecha global de los estudiantes de pregrado de los
semestres 1°a 5° y 6° a 10°.

4. Establecer una relacion entre los atributos de la calidad en el servicio y las virtudes
humanas asociadas a la vocacién de servicio en la Universidad de La Sabana.

1.7. Justificacion

La calidad del servicio debe estar basada en las percepciones que se tienen del servicio a
partir de cada una de sus dimensiones, es un juicio global que repercute en la satisfaccion del
estudiante y por lo tanto en el desempefio, siendo un importante indicador para determinar la
calidad del servicio como una ventaja fundamental para el crecimiento y ventaja competitiva de

la Universidad.

En este sentido, la calidad del servicio que brindan los administrativos permite identificar las
principales percepciones que fortalecen el sentido de pertenencia del estudiante en su paso por la
Universidad. Dicho sentido de pertenencia puede estar relacionado a su vez con la formacion del
estudiante. Esto hace que el estudio de dicha experiencia sea relevante para identificar como la
vocacion de servicio, valor institucional de la Universidad de La Sabana, marca la calidad de la
experiencia del estudiante, considerando esto como una oportunidad para fortalecer el sentido de

pertenencia.

Por otra parte, con relacion a la utilidad préactica, los resultados de esta investigacion,
pretenden ser un aporte para los procesos de la Universidad, hacia un modelo de servicio desde
una mirada antropoldgica en la vocacion de servicio, en la identificacion de los administrativos
de su rol y en la vivencia de la calidad del servicio como propdsito de mejoramiento de la
institucion.

Entonces, entender la calidad del servicio como aporte fundamental a los procesos, hace que
este sea un concepto operativo en la organizacion, de manera que repercute de forma positiva en
los estudiantes y a su vez en el desempefio de la Universidad. Se espera que los resultados puedan

orientar a las areas encaminadas a incrementar eficientemente el servicio con calidad que aporte a
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la experiencia del estudiante y permita la creacion de espacios que contribuyan al mejoramiento

institucional.

De esta manera, la profunda comprension del concepto de servicio para la Universidad de la
Sabana permite identificar algunos conceptos vitales para entender el desarrollo de este proyecto.
El servicio propende por un beneficio, el cual asumido desde el bien comun por encima del bien
publico, permite comprender el servicio desde una nocion trascendente. En cuanto a la
satisfaccion de las necesidades humanas, que es el propdsito de quien sirve y de quien recibe un
servicio, de acuerdo con la escala de necesidades humanas planteada por Max Neef et al (2006)
dichas necesidades abarcan hasta la autorealizacién. Max Neef plantea que hay necesidades
fisiologicas, de seguridad, de afliliacion, reconocimiento hasta llegar a la autorealizacion, esta
escala da un aporte importante porque permite comprender que en el fondo las necesidades
humanas tienen que ver mas con las personas que con las cosas que se usan para satisfacer esas

necesidades lo cual es coherente con la definicion planteada por la Universidad.
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2. MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen los referentes tedricos que enmarcan el proyecto de investigacion
y hace referencia a las principales propuestas que se han dado en la calidad del servicio. En
primer lugar, se sustenta el servicio como cualidad en la accion de “la accion de dar y aceptar
libremente para satisfacer las necesidades humanas, que tiene como resultado el beneficio
comln” (Vargas y Campos, 2017), como vocacion desde la realizacion personal y como proceso
en cuanto a que soporta una necesidad y da un valor de utilidad. Por otra parte, se introduce el
concepto de calidad que permite identificar las situaciones especificas que aportan a la
satisfaccion de necesidades y orientar el trabajo a la calidad del servicio. Finalmente, calidad en
el servicio concepto de interés reciente en el contexto educativo dada la implementacion en
algunas universidades del mundo como en México, Chile, Urugay y en Colombia entendiendolo
como el impacto que genera la educacion superior en el estudiante universitario de acuerdo con
su naturaleza y a los desafios que se enfrenta. De esta manera, este proyecto pretende identificar
coémo inciden estos conceptos en la consolidacion de un modelo de servicio en la Universidad de

La Sabana.

2.1.Sobre el concepto de Servicio

Entender la importancia del servicio en el sector empresarial y educativo es hoy en dia una
preocupacion constante que determina las ventajas competitivas como fuerza motivacional que
orienta las habilidades administrativas y creativas de una organizacion. La empresa satisface una
necesidad o servicio a través de una interaccion entre el productor y el consumidor, si el producto
es un bien 0til se convierte en un servicio que mejora de forma indirecta las necesidades de la
persona. En el contexto educativo el servicio satisface una necesidad de forma directa en cuanto
la accion es inmediata en la persona quien la recibe sea formativa o de aprendizaje, afirma
Sandoval (2008).

Segun la Real Academia de la lengua en su diccionario define el servicio con su etimologia
del latin “servitium” como “accion y efecto de servir, 0 mérito que se adquiere sirviendo al
estado, otra entidad o persona” (Vargas y Aldana, p.194), o “Servus” que significa esclavo, de

ahi la connotacién peyorativa que a lo largo de la historia se le ha dado como servidumbre,
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servilismo o atencion desmedida a otros. Actualmente, servir a los demas no es socialmente
aceptado del todo, mas cuando implica hacerlo de buena manera y con un verdadero sentido de
ayuda desinteresada a otra persona (Panclarte, 1996).

Para autoras como Vargas y Aldana (2007), el servicio es “el conjunto de actividades
realizadas, con disposicion de entrega a los demas, para la construccién de procesos que
conduzcan a la satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera. Lleva
consigo multiples interrelaciones personales, que producen beneficio mutuo” (Vargas y Aldana,
2007, p.194).

Este concepto tiene un elemento fundamental, el cual pone como centro a la persona en toda
su integridad, “la persona como duefia de lo que piensa, de lo que crea y, a su vez, puede darlo a
otro. La libertad del hombre es algo esencial en él, e implica apertura hacia el mundo y hacia las
demas personas” (Vargas y Aldana, 2007, p.86)

Lo fundamental del servicio esta en las personas y no en el proceso. Lo esencial es la manera
de humanizar la calidad. La calidad humana se crea a partir del ejemplo y del querer dar un
servicio, en las motivaciones y estimulos que genera que a través de una labor se puedan
satisfacer las necesidades humanas. El espiritu de servicio es algo invisible que refleja la
filosofia, es lo que mueve las personas que hacen parte de las organizaciones y es el reflejo de los
valores. Albrecht (1988) define el espiritu de servicio como una actitud basada sobre ciertos
valores y creencias acerca de la gente, la vida y el trabajo que dirigen las personas que de una

manera voluntaria sirvan a otros y tomen orgullo por su trabajo (Albrecht, 1988, p. 50).

Por su parte, la Universidad de La Sabana fue creada con una vocacion de servicio la cual se
refleja en el Proyecto Educativo Institucional (PEI). Por tal motivo la institucién se encuentra en
una permanente reflexion para que esta vocacion y decision se encuentren siempre implicitas en
la busqueda de nuevos conocimientos y en la formacion integral de la comunidad a través de cada
actuacioén, siempre presentes en todos y cada uno de sus quehaceres. De esta manera toda la
comunidad entendida como estudiantes, profesores, y administrativos estan Ilamados, “a ejercer y
vivir en plenitud el sentido de servicio que propone la Universidad segln su inspirador” (Vargas
y Campos, 2017, p.9).

Para el inspirador de la Universidad la educacion y la formacion se deberan encaminar a

habilitar, a capacitar a cada persona para ese trance diario, de vivir en plenitud cada momento, las
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amables y fecundad exigencias de su personalisima vocacion, y de la comin vocacion del
cristiano, que se funden en el mismo deber y en la misma Unica e irrepetible vida (Escriva de
Balaguer, 1993).

El servicio para la Universidad de La Sabana es “la accién de dar y aceptar libremente para
satisfacer las necesidades humanas, que tiene como resultado el beneficio comin” (Vargas y
Campos, p.14), este sentido de servicio propuesto por el inspirador de la Universidad, en sus

palabras:

Como lema para vuestro trabajo, os puedo indicar éste: para servir, servir. Para servir hay que
saber hacerlo, llevando a cabo con la mayor perfeccion posible el trabajo que cada uno tiene
encomendado, y procurando la continua mejora personal y profesional. De lo contrario, no
estariamos seriamente comprometidos con esa mision de servicio de la Universidad. Porque, en
primer lugar, para realizar las cosas, hay que saber terminarlas. No creo en la rectitud de intencion
de quien no se esfuerza en lograr la competencia necesaria, con el fin de cumplir debidamente las
tareas que tienen encomendadas. No basta querer hacer el bien, sino que hay que saber hacerlo. Y,
si realmente queremos, ese deseo se traducira en el empefio por poner los medios adecuados para
dejar las cosas acabadas, con humana perfeccion (Escrivd de Balaguer citado en Vargas y
Campos, 2017, p.10).

Siendo asi para la Universidad de La Sabana, el concepto de servicio y este hecho en plena
conciencia se centra directamente en la persona como vocacion fundamental. Este es definido
como la accion de dar y nace del amor no como cualquier amor sino como amor hacia el otro
porque se comparte y se exige la aceptacion del otro. Cuando este dar se acepta, la vida adquiere
un pleno sentido y la transforma en servicio. Esta accion de servicio tiene una vinculacion directa
con las necesidades basicas de las personas; estas necesidades pueden ser primarias y secundarias

pueden ser de supervivencia o de bienestar personal.

El concepto de servir también esta relacionado directamente con el amor y la libertad siendo
este Gltimo un atributo esencial de la persona y su capacidad de disponer de si misma y de sus
acciones. Este concepto de libertad esta ligado con el ser abierto a los demas, tener la capacidad
de interactuar con otro, tener autodeterminacion a través de la voluntad lo cual se reconoce como
valioso y mejora a la persona. Por tanto, la libertad es elegir el bien que la inteligencia presenta a
cada uno; la inteligencia es capaz de mas conocimiento y asi la persona es mas libre y esto

permite que la persona decida servir a los demas para procurar su bienestar. Amartya Sen (2004)
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menciona que las capacidades humanas son oportunidades reales para la realizacién del ser
humano desde la libertad, la capacidad es un tipo de libertad fundamental para lograr diferentes
estilos de vida que lleva a la vocacion, cada ser humano tiene la libertad para construir el estilo de
vida que pueda tener. El servicio es la oportunidad de construir su propio estilo de vida.

En un lenguaje comun el servicio se define como la accion de servir o estar empleado al
servicio del otro. Es una expresion derivada de la palabra serviré de origen latino la cual se ajusta
con el influjo del inicio de la era actual a partir de las consideraciones de las personas con la

misma dignidad humana.

En consecuencia, entendiendo el servicio como las estrategias a realizar en grupo para
alcanzar un objetivo comdn, entonces, el servicio es una accién que se ofrece y acepta libremente

para satisfacer necesidades humanas que tienen como fin el bien comadn.

Asi, en la Universidad de La Sabana, en su quehacer educativo la persona es el centro de todo
puesto que surge con sus elementos esenciales la realidad del servicio; siendo la persona unica,
porque cada ser humano tiene caracteristicas personales que lo diferencian de los demas, teniendo
un cuerpo material y un principio de vida de orden trascendente, es decir, tiene la capacidad de
conocer su realidad propia y de la que lo rodea, actuar y amar lo que conoce, transmitiendo asi el

conocimiento que posee.

Otro de sus elementos esenciales en el servicio tiene que ver con que la persona es
perfectible, por estar siempre en la basqueda constante de su plenitud, que para ello utiliza su
naturaleza racional por si misma o utilizando la ayuda de otros. Es también un ser social, porque
coexiste, convive y necesita de otras personas, estando siempre dispuesta a donar de su propio yo
y de su intimidad, esto se entiende como entrega a la otra persona. Lo anterior resumido en que
cada persona tiene la conciencia de su ser, de su actuar a través de su relacion con el otro en la
cual se manifiesta siempre el respeto. Un ultimo aspecto esencial de la persona es que es
comunicativa, debido a que necesita una reciprocidad porque necesita de alguien que acepte lo
que otro le dona, y esta condicion es llamada comunicacion; entonces el servicio como accion
personal es autonomo Yy libre, es la aceptacion de si mismo y se dirige hacia los demas para
ofrecer un bien que a su vez lo perfecciona conduciéndolo a la felicidad. (Vargas y Campos,
p.16)
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Ahora bien, la accion de servir necesita de unas virtudes basicas para contar con las mejores
condiciones que den armonia a la persona y la fuerza para para cumplir con esta actividad, y
estan relacionadas con la fortaleza, la justicia, la generosidad, la comprensién y la lealtad. Para
Aristételes las virtudes son habitos que ayudan al desarrollo de las personas y la hacen mejor
(Vargas y Campos, p.17).

Siendo asi, las virtudes pasan a tener una relevancia importante en la accion de servir por
cuanto, la virtud de la fortaleza se refleja en tener la valentia y la resistencia necesarias ante
dificultades, situaciones emocionales y temores cuando se prolonga los momentos; la virtud de la
justicia se brinda cuando la persona se reconoce a si misma y al otro con derechos y obligaciones
en cualquier contexto en que actle; ser justo no es un regalo que se hace a los deméas es una
virtud que se haya en la voluntad como habito para el actuar justo. Con respecto a la generosidad
estd dada en que se actua a favor de los deméas desinteresadamente y con alegria, se debe ser
consciente de lo que se es y de lo que se tiene, asi para vivir en generosidad es tomar conciencia
de quien es uno para luego compartir ese conocimiento interior y transparente; esta generosidad
se hace realidad sin necesidad de una relacién personal con quien recibe y sin obtener un

beneficio a cambio (Vargas y Campos, p.17).

En cuanto a la comprension, es entendida como la capacidad intelectual y afectiva de
relacionarse con otra persona con su vida cotidiana y sus circunstancias; es acercarse a la otra
persona, es ponerse en sus zapatos y percibir sus necesidades para satisfacer una necesidad
humana. Por ultimo, hablar de la virtud de la lealtad, es dar cuenta de la responsabilidad, la
sinceridad y la confianza de una persona sobre aquello que realmente ama, para mantener las
relaciones con otras personas manteniendo la armonia y confianza en el otro. También tiene
relacion con los valores que el mismo representa y el reconocimiento del vinculo con otros seres
humanos los cuales se fortalecen en el paso del tiempo y permiten a la persona actuar de manera

coherente con la palabra dada (Vargas y Campos, p.20).

De acuerdo con lo anterior; los distintos escenarios en donde se produce la interrelacion entre
personas crean un espacio para la actitud del servicio; la persona a quien corresponde el amar
debe desplegar la disposicidn interior del servicio que unida a las virtudes brindan al ser humano
la posibilidad de desarrollar y consolidar comportamientos adecuados para crear relaciones en

donde el servicio proporciona un valor agregado a los demas y a la sociedad.
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Hablar de servicio implica hablar de pasion, que proviene de un espacio de generosidad de la
persona. “Existe un campo energético entre los seres humanos, cuando uno tiene pasion, se
encuentra con una respuesta apasionada de la otra persona y cambia la relacion para siempre: la

pasion es contagiosa” (Bell y Bell, p. 62).

El servicio no es como un producto al que se le puede disefiar, fabricar y empacar para
considerarlo como finalizado. Es necesario contagiar a todos los que hacen parte de la
organizacion esa filosofia del servicio, reflejada en el trabajo diario con la pasion que se realiza.

Para Aristoteles, la pasion es todo aquello que va acompafiado de placer y de dolor, y lo uno no
puede separarse de lo otro. San Agustin, reconoce el caracter activo de las pasiones que han de ser
responsables sujetas a la voluntad: “La voluntad se halla en todos los movimientos del alma.” Para
Kant, la pasion es una inclinacion dificil o absolutamente invencible por la razén, pero han sido
definitivas en la historia del hombre, pues nada grande se ha hecho sin pasion, a pesar de su carga

de violencia y la necesidad de rechazarlas (Cérdenas, 2016, p. 2).

Las pasiones actuan como motores de la existencia humana, no estan ligadas exclusivamente
a estados emocionales, Para Bodei (1997) “es necesaria una pasion que implique todo nuestro ser
en lo que queremos lograr” (Urbina, 2016, p.17). Las pasiones han estado presenten en los
grandes momentos de la historia del hombre. Por su parte Vallerand (2003 citado en Urbina,
2016), define “la pasion como una fuerte inclinacion hacia una actividad autodefinida que gusta
al individuo (e incluso ama), que le resulta importante, y en la que invierte una cantidad
significativa de tiempo y energia” (Urbina, 2016, p.17).

La pasion es decision y guia, es un tipo de trasformacion que permite que las cosas pasen,
puede iniciar como una emocidn o sentimiento que impulsa a la accion y termina siendo el motor

de la existencia humana.

El servicio se considera como vocacion fundamental de la persona. Se puede decir que el
ofrecimiento de la vida se puede catalogar como servicio en sentido pleno, desde una perspectiva
de sacrificio, siendo asi tiene un carécter liturgico, cultural relaciondndose con la condicion
sacerdotal del hombre, de tal manera que se dice que Cristo ha venido a servir a ofrecer su vida
en sacrificio; a causa de esto el hombre ha sido creado para servir, para dar la vida y recibir la
vida. De aqui nace la concepcidn originaria de la vocacién del hombre al amor, representada en
esa capacidad de darse y entregarse por el otro como Cristo lo hizo por la humanidad. La

concepcion cristiana del amor es, la vocacion fundamental e innata del ser humano, que se
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traduce en que el servicio es la vocacion fundamental e innata del ser humano (Universidad de La
Sabana, 2014, p. 56).

Etimologicamente la palabra vocacion proviene del latin “vocare” que significa llamado o
accion de llamar, se entiende como llamado hacia un fin determinado o destino. Hoy en dia la
vocacion se considera como una realizacion personal acorde con las estructuras aprobadas por la

sociedad.

De acuerdo con lo anterior se puede afirmar que visto el servicio como una vocacion es amar,
equivale a dar, en el sentido mas alto del ser humano es el ser aceptado, este amar solo
corresponde a las personas y de esta manera compromete su libertad, sin libertad no se ama.

Siendo asi, el que ama da, ofrece y depende de la aceptacion de la otra persona.

En consecuencia, el servicio estad dado por la capacidad de vaciarse de su propia excelencia
para entregarse al otro de una manera amorosa demostrando su verdadera naturaleza en el
reconocimiento, en ponerse a favor del otro y aceptarlo. En palabras del inspirador de la
universidad acerca del servicio, es esforzarse por servir verdaderamente a Dios el cual se
evidencia a través de la entrega a los demas, sirviendo con amor y vocacion, asi también servir se

puede entender cdmo el gozo mas grande del alma como lo asumen los sacerdotes.

Visto el servicio como una entrega al otro, como una entrega a la iglesia también se puede
afirmar que el trabajo como medio de santificacion personal es parte esencial de la vocacién del
cristiano que es consciente de su dignidad y que mediante ese trabajo contribuye a la edificacion
de la sociedad. De acuerdo con esto, Bergoglio (2007), expresa que el trabajo debe ser realizado
desde la clave del servicio, “Hacer por los otros y para los otros. Se trata de una revolucion

basada en el vinculo social del servicio. El poder es servicio”.

En la relacidn necesaria que se da entre trabajo y capital, el trabajo tiene prioridad, puesto que el
hombre “desea que los frutos del trabajo estén a su servicio y al de los demas” y también desea ser
corresponsable y coartifice del trabajo que realiza. Frente a la concepcion que reduce el trabajo a un
mero empleo, que tiene por fin la produccién de bienes que sélo sirven para algunos, la mirada
espiritual considera al trabajo como expresion de todas las dimensiones del hombre: desde la mas
bésica, que hace al “realizarse de la persona” hasta la mas alta, que lo considera “servicio” de amor
(Bergoglio, 2017, p.183).
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Asi cuando un cristiano realiza con amor la més trascedente de las actividades diarias y lo
hace con libertad y entrega estd satisfaciendo una necesidad a través del amor visto como
santificacion diaria; asi una entrega sin libertad se ve como un servilismo infrahumano y una
libertad sin entrega es el sometimiento al capricho propio y al de la sociedad, de tal manera para

que se evidencie esa vocacion de servicio los dos deberan darse al mismo tiempo.

San Josemaria Escriva de Balaguer menciona que “la educacion y la formacion se deberan encaminar
a habilitar, a capacitar a cada persona para ese trance diario, de vivir en plenitud cada momento, las
amables y fecundas exigencias de su personalisima vocacion, y de la comin vocacion del cristiano
que se funden en el mismo deber y en la misma Unica e irrepetible vida”. (Escriva de Balaguer, 1993,
p. 226).

En sintesis, el servicio debe ser una fuente de satisfaccion y desarrollo personal, implica una
alineacion de los procesos para servir mejor. Servir es responder con humildad y buscar el agrado
del otro. El servicio debe llevar a la construccion de buenas impresiones, que aporten al
desarrollo de una organizacion. Servir con pasion y vocacion permite a quien sirve ponerse en el
lugar de otras personas que buscan satisfacer una necesidad y ser consciente de que a través de la
interaccion en las organizaciones se generan nuevas experiencias que marca la calidad del

servicio.

En este sentido para el desarrollo de este proyecto es importante determinar el servicio como
satisfaccion de necesidades que contribuyen al desarrollo de la persona, y a su vez tener una
aproximacion al concepto de servicio desde una perspectiva administrativa orientando el servicio

COmo un proceso o actividad como estrategia competitiva.

La literatura presenta multiples definiciones de servicio que en su mayoria incluyen un
elemento importante: la intangibilidad. “Los servicios constituyen actividades identificables,
intangibles, que son objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la
satisfaccion de las necesidades” (Stanton, Etzel y Walter, 1992, p.532 citados en Vargas y
Aldana, 2007).

Para Albretch (1988), el servicio es “el trabajo realizado por una persona para el beneficio de
otra” (p.14), por su parte Kloter (1997 citado en Vargas y Aldana, 2007) define el servicio como

“todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no da
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como resultado ninguna propiedad. Su produccién puede o no vincularse a un producto fisico”
(Vargas y Aldana, 2007, p.194).

Diversos autores mencionan diferentes aspectos fundamentales que deben tener las empresas
para competir y responder a las necesidades de los clientes. Sin embargo, mejorar el servicio hoy
en dia implica poner méas atencion a los factores humanos, el elemento fundamental para

competir en el entorno (Albrecht 1988; Crosby 1991 citado en Vargas y Aldana, 2007)

En funcién de entender la naturaleza y caracteristicas del servicio como para la experiencia
de la calidad, existen momentos o interacciones que determinan el nivel funcional del servicio y
se denominan momentos de verdad. Un momento de verdad corresponde a la situacion en la que
hay contacto con el servicio de una organizacion y tiene un efecto sobre la impresion que se
genera en relacion con la calidad de su servicio. Es el momento en el que hay un contacto dentro

de una organizacion y sobre este se formulan opiniones sobre la calidad del servicio.

2.2.Ciclo del servicio

Este concepto fue introducido por Normann (1984), se presenta como el momento y el lugar
en el que el proveedor de servicios tiene la posibilidad de demostrar la calidad de los servicios es
un momento de verdad, que a su vez incluye el proceso y la gestion de los servicios de una

organizacion y debe ir orientado hacia un resultado positivo (Albrecht, 1988, p.43).

El ciclo del servicio es un mapa de los momentos de verdad, se representa como una cadena
continua de situaciones que experimenta la persona en el servicio. “Se presenta como un modelo

natural e inconsciente que permanece en la mente” (Albrecht, 1988).

Ahora bien, el concepto de ciclo de servicio es una idea a través del cual el empleado se
apropia de la situacion dejando de pensar que él fabrica un producto o servicio, sino que hace
parte de este, lo cual ayuda a modificar puntos de vista reconsiderando la posicién frente a los
clientes, y esto conlleva al mejoramiento de los ciclos de servicio convirtiéendose en elementos

basicos en el proceso del manejo de los servicios.

Se dibuja un circulo que permite tener la referencia de cada uno de los momentos de verdad,
enumerarlos de acuerdo con su orden desde el punto de vista del cliente. Se hace en circulo para

resaltar la experiencia y como esta relacionado el uno con el otro, esto permite separar los
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momentos de verdad, de los momentos criticos de verdad que son los que le dan importancia a la
organizacion, estos momentos varian de acuerdo con la naturaleza de la organizacion, la

naturaleza de producto y la naturaleza del servicio ofrecido al cliente (Albrecht, 1988).

El concepto ciclo de servicio permite ayudar al cliente en la reorganizacion mental de lo que
ocurre, un continuo anélisis de los ciclos de servicio es parte importante del proceso de servicio
en una organizacion. En una organizacion puede haber cientos de momentos de verdad y también

ese nimero de ciclos del servicio.

Entender los momentos de verdad, permite acercar a los miembros de una organizacion tener
una vision concreta de como desde su trabajo diario aporta a la satisfaccion del cliente, orientados
a la calidad del servicio. Es asi, como los momentos de verdad implican una interaccion directa
entre el empleado y los clientes, y que llevan a la impresion del servicio prestado, la suma de

todos los momentos de verdad construye la imagen del servicio.

Es importante identificar que no todos los momentos de verdad son iguales. Como lo plantea
Albrecht (1988), pueden haber mas de cien tipos diferentes de momentos de la verdad, sin
embargo, solo algunos tendran un impacto en la percepcion de las personas, a estos momentos se
les denomina momentos criticos de verdad. De esta manera lo que conforma el proceso de
entrega del servicio incluye la habilidad, la motivacion y las herramientas utilizadas por el

representante de la empresa, asi como las expectativas y el comportamiento del cliente.

De acuerdo con lo anterior, los conceptos de servicio implican contar con un excelente clima
y entorno laboral que incentiva la calidad del servicio en una organizacion que impulsa a todos

los integrantes a conseguir un mismo fin.

Lograr el principal propdsito del servicio en la busqueda de la satisfaccién de necesidades en
el contexto educativo es una tarea dificil, considerando las caracteristicas de sus servicios
teniendo en cuenta que a diferencia de una empresa u organizacion no ofrece un producto
tangible. Las instituciones de educacion superior tienen la capacidad de lograr transformaciones a
partir de servicios como cualidad o proceso con el propésito de superar las expectativas, lo que
permite identificar las relaciones existentes, asi como los diferentes procesos que aportan a la

percepcion del estudiante aportando a la calidad del servicio.
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2.3.Calidad en el servicio

Hoy en dia la educacién superior se encuentra en constante evolucion, buscando responder a
satisfacer las necesidades a través de nuevas ventajas competitivas, centrando las estrategias en el
desarrollo de procesos que aporten a la experiencia de los estudiantes generando mayor valor
(Duque 2009). Las universidades se han convertido en grandes empresas y las experiencias que
de ella resultan deben estar explicitas en los procesos educativos y a las necesidades de los
estudiantes, surge la necesidad de abordar el concepto de calidad en el servicio para determinar a
partir de las dimensiones del servicio las percepciones de los estudiantes de la Universidad de La
Sabana.

La Real Academia Espafiola define calidad como la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion establece dos elementos
importantes, primero, la referencia a caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para
valorar “algo” a través de ella. Para Deming (1989 citado en Camisén, Cruz y Gonzalez, 2006)
calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un

producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion.

La calidad del servicio debe ser un concepto operativo en la organizacion, de manera que
influya positivamente en los estudiantes y a su vez en el desempefio de la organizacion. El
concepto de calidad del servicio viene determinado por la diferencia entre las necesidades y
expectativas. De acuerdo con Parasuraman (1988 citado en Camisén, Cruz y Gonzalez) las
expectativas en la literatura de calidad del servicio se refieren a los deseos y necesidades del
cliente, y a su vez las percepciones son las creencias del cliente frente al servicio recibido. De
esta manera se mide la calidad del servicio con lo que se desea 0 espera, con lo que realmente

reciben o perciben de ellos. (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 897)

Es importante entender que la calidad del servicio va més alla de la medicion de la calidad y
la satisfaccion del cliente, deber ser para gestionar y mejorar el servicio. La calidad del servicio
difiere de la medicion de la calidad del producto, considerando que evalla y tiene en cuenta el
proceso Y el resultado del servicio (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006). En ciertas ocasiones se
confunde la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, considerando esta Ultima una
medida de la reaccion emocional del cliente en una experiencia determinada y por el contrario la

calidad del servicio es una evaluacion actitudinal, global y a largo plazo que el cliente percibe de
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un servicio. Asi, la calidad del servicio precede a la satisfaccion, por tanto, la satisfaccion es la

consecuencia de la calidad del servicio percibida.

La calidad del servicio debe estar basada fundamentalmente en las percepciones que te tienen
del servicio, para asi determinar la calidad percibida. Es el juicio global del consumidor acerca de
la excelencia o superioridad general del producto (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.16).
Lo importante en la calidad del servicio es la orientacion hacia el cliente, es lo que dice que es a
partir de su percepcion. De esta manera no es un concepto absoluto sino relativo que viene

determinado por la diferencia existente entre las necesidades y expectativas.

En este sentido las expectativas son consideradas los deseos y necesidades del cliente y por
su parte las percepciones son las creencias del consumidor relativas al servicio percibido, en este
sentido los clientes valoran la calidad del servicio cuando comparan lo que desean o esperan con
lo que perciben que reciben. Se percibe un servicio de alta calidad cuando la experiencia con la
prestacion de un servicio iguale o exceda las expectativas iniciales y al medirlas permiten

identificar cuales son las acciones de mejora de mayor impacto en el servicio.

Las percepciones permiten dar un valor agregado cuando las expectativas inicialmente son
favorables, generando asi un valor agregado a la calidad del servicio. Sin embargo, es importante
considerar que las percepciones pueden ser inestables en el tiempo, la presencia de elementos
subjetivos del cliente puede variar la percepcion de un mismo servicio, prestado de la misma

manera, en diferentes momentos del tiempo (Camisén, Cruz y Gonzalez, 2006).

Para lograr altos niveles en la calidad del servicio la organizacidn debe identificar cuéles son
los atributos en los que se fijan sus clientes para evaluarla, son considerados factores
determinantes de la percepcion de la calidad de servicio que permiten identificar en que aspectos
se deben centrar los esfuerzos y oportunas acciones de mejora. Estos atributos son denominados
por la literatura como dimensiones, que a lo largo de los afios en el estudio de la calidad del
servicio de acuerdo con diferentes perspectivas varian en cuanto al tipo de servicio y de cliente.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) consideran cinco las dimensiones de la calidad del
servicio: los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia.

Los elementos tangibles corresponden a aquello que acompafia y apoyan el servicio como las

instalaciones fisicas, equipos y el aspecto del personal, la fiabilidad o habilidad para realizar el
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servicio de forma fiable y cuidadosa, la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para
ayudar a los clientes a proporcionar un servicio répido, la seguridad es el conocimiento y
atencion mostrado por los empleados y las habilidades para inspirar credibilidad y confianza y la
empatia es la atencion individualizada que se ofrece a cada cliente (Camison, Cruz y Gonzalez,
2006).

La diferencia entre las percepciones y expectativas permiten determinar las deficiencias en la
calidad del servicio y asi mismo establecer las medidas para mejorarla, para esto es importante
que el proceso sea continuo, controle e identifique las percepciones que se tienen de un servicio

prestado.

2.4.Modelos de Medicion de la Calidad en el Servicio

La calidad del servicio se debe medir para que a partir de los resultados se establezcan
acciones de mejora. La literatura menciona diferentes modelos de medicion como SERVQUAL,
SERVPERF y SERVQUALING, que han servido de base para medir la calidad del servicio y les
han sido practicadas pruebas de fiabilidad y validez de sus escalas en diversos escenarios. Para el
desarrollo de este proyecto se aplicara el modelo SERVQUAL que atiende a identificar las
diferencias entre las percepciones y las expectativas a partir de cada dimension de la calidad en el

servicio.

Siendo SERVQUAL el modelo mas completo para determinar estas diferencias, fue
establecido por Parasuraman, Zeithaml y Berry (2009) quienes vinculan las diferencias entre las
expectativas y percepciones existentes en la organizacion que afectan la posibilidad de ofrecer un
servicio gque sea percibido de calidad y que sirva como punto de inicio para la medicién y mejora

de la calidad del servicio.

Para estos autores las expectativas se definen como los deseos o lo que el cliente espera de lo
que seria un servicio ideal. Las percepciones en este caso reflejan las apreciaciones del cliente en
un momento especifico del tiempo, por tanto, son las creencias que se tienen sobre el servicio

recibido.
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Figura 1. Modelo SERVQUAL

Tangibilidad Servicio
Fiabilidad percibido

Capacidad de Percepcion de la
Respuesta calidad del servicio
Seguridad Servicio
Empatia esperado

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (2004, p.16).

De esta manera el modelo SERVQUAL busca identificar y medir dos conceptos distintos, las
expectativas y las percepciones a partir de un cuestionario que de acuerdo con la dimension a la
que pertenece y es aplicable a cualquier tipo de organizacion. Varios estudios desarrollados en
diferentes sectores han demostrado la consistencia de la escala SERVQUAL siendo esta un
modelo de medicion de la calidad percibida en servicio que mide las cinco dimensiones de la
calidad del servicio a traves de 44 items, mediante una escala tipo Likert de cinco puntos de
respuesta donde 1 significa completamente desacuerdo y 5 completamente de acuerdo. El cliente
debe responder por separado las expectativas y las percepciones, de esta manera el cuestionario
corresponde a 22 preguntas para conocer las expectativas y 22 preguntas para conocer las
percepciones, adicionalmente se sugiere incorporar preguntas de caracteristicas
sociodemograficas con el fin de poder realizar un analisis mas detallado y de esta manera generar

acciones de mejora concretas en las dimensiones mas importantes para el cliente.

El propoésito de este modelo es reducir la diferencia entre las percepciones y expectativas, por
lo que de forma esquematica permite la comprension, medicion y mejora de la calidad del
servicio. A partir cinco brechas de las cuales las cuatro primeras se enmarcan dentro de la
organizacion y aportan a la aparicion de la quinta brecha que es denominada deficiencia percibida
por los clientes en la calidad del servicio, la cual hace referencia a la diferencia existente entre las
percepciones y expectativas del servicio y es la implementada para el desarrollo de este proyecto

de investigacidn, siendo esta la principal brecha para medir la calidad del servicio en cuanto a que
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permite comprender la naturaleza y dimension de la brecha para posteriormente identificar y

analizar las deficiencias que corresponden a la organizacion.

El proceso para la medicion de la calidad del servicio a través de la implementacion del
modelo SERVQUAL comienza comprendiendo la naturaleza de la diferencia existente entre las
expectativas del servicio y percepciones reales de este, proceso fundamental que permite

identificar y comprender la calidad del servicio en una institucion.

Por tanto, la evaluacién de la calidad depende principalmente de las caracteristicas
especificas del servicio, de los clientes y del contexto en el cual se desenvuelven, luego se debe
tener en cuenta el concepto de servicio a evaluar y su caracterizacion. Esto implica que, como
afirman Gronroos y Parasuraman (1985) la calidad percibida de los servicios es la mejor forma de

conceptualizar la calidad en el ambito de los servicios.

En este sentido el servicio se consolida en la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de
expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale de la interaccion y
retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico
es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion. Para este caso
la experiencia del estudiante de acuerdo con la naturaleza es individual, de esto se derivan
desafios, incertidumbres y preguntas sobre quiénes son los estudiantes, como abordan la
educacion superior, las formas de aprender y como se genera un impacto en la medida que

avanZza.

Asi, las instituciones de educacion superior requieren recursos para realizar las acciones y
establecer las relaciones que les permiten existir y desarrollarse de acuerdo con la filosofia que
las orienta, estos recursos son factores que aportan a la relevancia social de este proyecto dando

sentido a las acciones realizadas por la institucion.
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3. ESTADO DEL ARTE

La educacién universitaria se encuentra en una época de transformacion y cambios
significativos en respuesta a los desafios de la globalizacién. Estos desafios pueden ser
considerados oportunidades de mejora para aportar a la calidad de la educacion superior, a partir
de comprender y abordar las expectativas y percepciones como factores claves y determinantes
en la experiencia del estudiante, siendo este un importante indicador para considerar la calidad
del servicio como una ventaja fundamental para el crecimiento y competitividad de la institucién
educativa (Duque, 2005).

Hoy en dia, en las instituciones de educacion superior a partir de la constante revision de su
proceso nace un interés especial por hacer mejoras en el servicio educativo. Como lo expresa
Jiménez (2011 citado en Duque y Chaparro, 2012) la calidad en los servicios educativos refleja la
calidad de la educacion y a su vez la satisfaccion del estudiante. La calidad se relaciona con un
estado de satisfaccion, de conformidad y de servicio, es el resultado de comparar las expectativas
con la percepcion del servicio recibido y a partir de este permite identificar los indicadores para

el mejoramiento en el servicio.

La calidad del servicio es un factor importante en el sector industrial y comercial, puesto que
a partir de este se generan promesas de valor, relaciones directas con los clientes y recordacion de
marca. Por esta razén se considera importante evaluar la calidad del servicio y el impacto que
tiene en relacion con otros servicios. EI concepto de calidad de servicio en términos de
percepcion de acuerdo con Llosa (1998, citado en Duque, 2005) se define como el juicio sobre la
excelencia general de una entidad, una actitud que proviene de una comparacion de expectativas

y desempefio percibido.

A nivel global, se han realizado diversas investigaciones acerca de la calidad percibida de los
servicios de educacion superior. Duque (2003) sefiala que, en paises como Malasia, Espafia,
México, India, Turquia, entre otros, se han realizado dichas investigaciones basandose en los
modelos SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry con el fin de determinar las

principales dimensiones que contribuyen a la calidad del servicio.

De esta manera desde la diferencia entre las percepciones y las expectativas se pueden
identificar los indicadores claves en el mejoramiento de la calidad del servicio, a partir de

modelos como SERVQUAL creado en 1998 para medir por de forma independiente las
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expectativas y percepciones de la calidad del servicio del consumidor a través de 5 dimensiones
(Duque, 2005).

En principio este modelo de medicion fue creado con el proposito de evaluar las
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio en organizaciones, luego de ciertas
investigaciones y evaluaciones los autores de este modelo Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
, desarrollaron el instrumento que permitiera cuantificar la calidad del servicio y recibié el
nombre de SERVQUAL, que permite tener una aproximacion por separado de las expectativas y
percepciones a través de procedimientos estadisticos, en la agrupacién de variables con el fin de
tener una mayor representatividad mediante las siguientes dimensiones determinantes en la

calidad del servicio: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

La empatia se refiere al nivel de atencion individualizada que se ofrece y se transmite por
medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente. La fiabilidad Se refiere a la
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. La seguridad es el
conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
La sensibilidad es la disposicidn para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Por ultimo, los elementos tangibles corresponden a aquello que acompafia y apoyan el
servicio como las instalaciones fisicas, equipos y el aspecto del personal. (Camison, Cruz y
Gonzalez, 2006).

El proceso para evaluar la calidad percibida mediante este modelo inicia a partir de la
diferencia entre lo esperado y lo percibido por el cliente, percepcion que se define con cada una
de las dimensiones planteadas. Por otra parte, a partir de las deficiencias relacionadas con las
percepciones de la calidad del servicio de los administrativos y las tareas asociadas con el
servicio que se presta son determinantes cuando se desea mejorar la calidad percibida. A estos

vacios los autores los denominan gaps o brechas (Duque, 2005).

En el 2001, debido a los importantes cambios que presento Espafia en la educacion superior,
en especial la internacionalizacion del sistema universitario y la creciente competitividad de las
instituciones de educacion superior, la Universidad Auténoma de Barcelona (Capelleras y
Veciana, 2001 citados en Duque y Chaparro, 2012) realiza un estudio para medir la calidad del

servicio en la ensefianza universitaria a través de la escala de medida SERVQUAL a partir de las
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percepciones de una poblacion de 811 estudiantes. Es importante mencionar que fue uno de los

primeros estudios en este campo de investigacion.

El objetivo principal de la investigacion realizada en la Universidad Autbnoma de Barcelona
fue desarrollar una escala de medida de la calidad del servicio en el &mbito universitario a partir
del modelo SERVQUAL, asi como identificar las dimensiones que la conforman. Es un estudio
exploratorio que tuvo como propdsito analizar las variaciones a lo largo del tiempo de las
expectativas y percepciones de un grupo de estudiantes con permanencia minima de seis meses,
la primera fase consistio en la identificacion de los atributos clave de la calidad del servicio en el
contexto universitario y la segunda etapa la aplicaciébn del cuestionario a estudiantes
pertenecientes a cuatro facultades pertenecientes de la Universidad Auténoma de Barcelona. Los
resultados permiten concluir que la calidad percibida esta determinada por la manera en que se
prestan los servicios como por ejemplo la actitud y disposicion por parte de los empleados y
profesores (Capelleras y Veciana, 2001).

Considerando la importancia de la calidad educativa como parte de la transformacion
significativa de la educacion superior, la calidad del servicio ha llamado la atencion en los
ualtimos afios haciendo un llamado a las universidades en centrar sus esfuerzos en mejorar las
experiencias de los estudiantes como aporte fundamental a la ventaja competitiva. Por ejemplo, el
Instituto de educacion Tecnologica de Serres, Grecia, realizd un estudio a partir de las
percepciones de los estudiantes y personal administrativo sobre la calidad del servicio educativo
que presta la institucion. Para el desarrollo de este estudio se implemento el instrumento
SERVQUAL adaptandolo al entorno educativo. Se aplico a 335 estudiantes y 70 administrativos

de la institucion a través de una escala de Likert de 1 a 5.

El analisis de los datos revela las diferencias existentes entre las percepciones de los
estudiantes y el personal administrativo. Por parte de los estudiantes la fiabilidad, la seguridad y
la empatia percibidas presentan mayor importancia respecto a los elementos tangibles y la
capacidad de respuesta. Por parte del personal administrativo la brecha entre las expectativas y
las percepciones es mas alta en todas las dimensiones frente a la brecha obtenida por parte de los
estudiantes, las dimensiones de mayor valor para el personal administrativo corresponden a

fiabilidad y seguridad, en consecuencia, las percepciones la calidad del servicio del personal son
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significativamente mas altas que las de los estudiantes, pero al mismo tiempo tiene mayor

expectativa de la una universidad ideal.

Mas adelante, Zafiropoulos y Vrana (2008) identifican a partir de su estudio la importancia
de la gestion estratégica por parte de la institucion para reducir la brecha global entre las
expectativas y las percepciones de los estudiantes y el personal administrativo, elevando las
expectativas de los estudiantes y formando una vision mas realista en los administrativos. De esta
manera vincular a los actores como parte importante del proceso educativo, mejorando la calidad
del servicio, la mejora de la satisfaccion laboral, la confianza y el compromiso con la institucion

y por lo tanto una mejor reputacion.

Un estudio similar en la Universiti Malaysia Sabah en Labutan, Malasia, determiné la
relacion existente entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de universidades privadas de educacion superior implementado el modelo
SERVQUAL. Este estudio nace con el interés de conocer las percepciones de los estudiantes
hacia la educacion superior privada y de mejorar la calidad del servicio como ventaja competitiva

y un camino importante hacia la excelencia (llias, Rahman y Razk, 2008, p.164,).

Este estudio de tipo cuantitativo incluye las 5 variables del modelo SERVQUAL. La
poblacion corresponde a 200 estudiantes de diferentes programas de licenciatura de Kuala
Lumpur, Infrastructure University College y Kolej Universiti Teknologi dan Pengurusan
Malaysia. El instrumento se divide en tres partes:el factor demogréafico, la medicion de la calidad
del servicio en la educacion superior y la medicién de la satisfaccion del estudiante, utilizando

una escala de Likert de 1 a 6 en la cual 1 es para nada satisfecho y 6 para muy satisfecho.

Las discusiones y conclusiones del estudio de llias, Rahman y Razk (2008) permiten
identificar que existe una fuerte relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes. En el andlisis de los resultados se encontrd que hay una relacion positiva entre estos
dos a partir de la valoracion de las dimensiones siendo los elementos tangibles con mayor puntaje
seguido de capacidad de respuesta y fiabilidad determinando como oportunidades de mejora las
dimensiones de empatia y seguridad. Adicionalmente, este estudio demostro la utilidad de todas
las dimensiones para explicar la satisfaccion de los estudiantes, sin embargo, se resalta la
seguridad como una de las dimensiones que esta significativamente relacionada con la

satisfaccion. Este estudio concluye que, al mejorar la calidad del servicio, potencialmente se
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puede mejorar la satisfaccion de los estudiantes y a su vez generar una ventaja competitiva en el
entorno. Es decir, se aumenta la probabilidad de recomendacién de la universidad a otras

personas.

En Vietnam, un estudio realizado por Nguyen (2013) centra en la comprension de la calidad
del servicio en el contexto universitario, a partir de la medicién de la calidad del servicio de
educacion superior proporcionado por las universidades en Vietnam. En la investigacion de
alcance exploratorio, se aplicd un cuestionario a 675 estudiantes de una universidad para
determinar las dimensiones de la calidad del servicio de educacién superior en este contexto. Los
resultados obtenidos de la escala SERVQUAL, muestran que los elementos tangibles, la
capacidad de respuesta y la seguridad son tres dimensiones especificas del servicio de educacién
superior de las universidades vietnamitas. Este estudio pretende ser una herramienta Util para
ayudar a los directores universitarios para mejorar la calidad del servicio a partir de la disposicion
y disponibilidad del personal administrativo, asi como también mejorar en los elementos

tangibles como el campus universitario (Nguyen, 2013).

Por su parte, la investigacion de Green (2014), realizada con 280 estudiantes de la
Universidad Tecnoldgica de Durban, Sudafrica, revela que en promedio las expectativas de los
estudiantes son mas altas en los elementos tangibles, fiabilidad y seguridad y por parte de las
percepciones la dimension més alta corresponde a la de seguridad. El objetivo principal de este
estudio es medir las expectativas y las percepciones de los estudiantes y los empleados para
medir la calidad del servicio prestado en esta universidad y determinar las formas rentables para
reducir las brechas de calidad del servicio a partir de la implementacion del modelo
SERVQUAL.

En el instrumento se empled una escala tipo Likert de 1 a 7, siendo 1 “totalmente en
desacuerdo” y 7 “totalmente de acuerdo”. A partir de la diferencia entre las expectativas y las
percepciones se realizd el analisis de resultados que esta determinado por la diferencia
significativa entre las expectativas y las percepciones entre 1 y 2 unidades. A partir de esto, se
realiza un analisis de cada una de las dimensiones siendo la mas alta la de elementos tangibles y
con mayor oportunidad de mejora la dimensién de empatia. Los resultados de este estudio son un
aporte fundamental para medir y comparar la satisfaccion de los estudiantes con la calidad del

servicio en Universidades de Sudafrica siendo un factor determinante para el desarrollo educativo
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del pais, en cuanto a que centra sus esfuerzos en mejorar la calidad del servicio como ventaja
competitiva y ser referentes para la atraccion de estudiantes altamente calificados que aporten a la
calidad académica de las instituciones

Por otra parte, un estudio realizado por Palominos y Quezada (2016) en una universidad
publica de Chile disefié un cuestionario para medir la satisfaccion de los estudiantes con él a
partir de los factores que afectan la percepcion del servicio educativo para este este estudio
resulta relevante entender la conformidad de los estudiantes con la calidad del servicio entregado
a partir de la relacién de determinados aspectos tangibles e intangibles del mismo.

Este estudio cuantitativo resalta la importancia que tienen los servicios complementarios que
ofrecen las universidades como las instalaciones y los convenios convirtiendo al proceso
educativo en una experiencia compleja, que influye de la misma manera tanto en los factores
educativos como en la satisfaccion del estudiante (Palominos y Quezada, 2016). Esta
investigacion tuvo un alcance descriptivo y correlacional en el analisis de las variables que
recogen las principales caracteristicas del servicio universitario que va mas alla de su formacion
educativa y que afecta la percepcion de la satisfaccion. Los factores que miden este estudio son
la reputacion de la universidad que se construye a partir de satisfaccion del estudiante y del
resultado del servicio, estos factores buscan medir las principales caracteristicas del servicio y
son determinantes en la medida en que los estudiantes tienen mayor participacion en la
institucion, lo que hace que se comprometan y generen sentido de pertenencia mejorando la

reputacion de la Universidad

Para el desarrollo del instrumento se ajustd el modelo disefiado por Duque (2003) el cual
consistio en una adaptacion al modelo SERVQUAL orientado a las universidades publicas. El
modelo estd compuesto por un conjunto de 37 afirmaciones ordenadas por cada dimension, fue
medido a través de una escala diferencial de seis opciones de respuesta y dio como resultado de
confiabilidad un Alfa de Cronbach de 0.89. Se encontré una alta satisfaccion general con el
servicio, la buena percepcion que tienen los estudiantes de su proceso de aprendizaje, la
reputacion de la universidad y la buena formacién académica de los profesores. EI modelo
conceptual implementado en este proyecto de investigacion tiene el proposito de validar las
relaciones causales entre la satisfaccion, la calidad percibida, la reputacion, la coproduccion y los

resultados en la prestacion de servicio en la "formacion educativa universitaria” (Duque, 2003).
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Por otra parte, un estudio realizado por Vergara y Quezada (2010) para analizar la calidad en
el servicio y la satisfaccion de los estudiantes a través de la implementacion del modelo
SERVQUAL con el propdsito de evaluar y mejorar la calidad en la prestacion de servicios a los
estudiantes de Ciencias Economicas de la Universidad de Cartagena, Colombia. La poblacion
participante para el desarrollo de este estudio fue de 178 estudiantes de tercero a ultimo semestre
de los programas de Economia, Administracion Industrial, Administracion de Empresas y
Contaduria Publica. Esta muestra fue seleccionada considerando que el estudiante haya pasado
cierto tiempo en la universidad y de esta manera tenga una percepcién mas clara sobre la calidad
y un nivel de satisfaccidbn méas objetivo. Este estudio de carécter cuantitativo implemento una
escala de 21 items para medir la calidad del servicio con una escala de Likert de 1 a 6 donde 1

corresponde representaria “mucho peor de lo esperado” y 6 “mucho mejor de lo esperado”.

El anélisis de este estudio da como resultado que las dimensiones consideradas por el modelo
SERVQUAL son pertinentes para el analisis teniendo en cuenta que evidencia los efectos de las
percepciones sobre el valor percibido y la satisfaccion de los estudiantes comprobados a partir de
los resultados obtenidos en este estudio y a su vez demostrar la implementacion del modelo para
evaluar la calidad del servicio, identificando las acciones de mejora en los que se debe centrar la
institucion con el proposito de ofrecer un buen servicio y de esta manera demostrar la
aplicabilidad de este modelo en instituciones de educacion superior. Lo anterior, debido a que el
modelo esta diseflado para ser implementado en cualquier sector de servicios, en este caso las
dimensiones del modelo se pueden representar en las caracteristicas de las Universidades y en el

grado de contacto que se tienen entre los estudiantes y la institucion.

Un estudio de Duque y Chaparro (2012) en el que proponen un instrumento para medir la
percepcion de la calidad del servicio de educacion aplicado a los estudiantes de los tres ultimos
semestres de las carreras que ofrece la Universidad Pedagogica y Tecnologica de Colombia
(UPTC) seccional Duitama. La construccion de este instrumento fue desarrollada en 2 fases que
comprenden la estructuracién, que consiste en la elaboracién del cuestionario para la elaboracion
de datos y la comprobacion, que tiene como fin mostrar la fiabilidad y validez de las escalas
propuestas. En esta investigacion de caracter cuantitativo participaron 229 estudiantes de los tres
Gltimos semestres a quienes se aplico el cuestionario que contenia 45 afirmaciones que debian ser
evaluadas a través de una escala de Likert de 1 a 5 donde 1 equivale a “totalmente descuerdo” y 5

a estar “totalmente de acuerdo”. Los principales resultados de este estudio permiten identificar la
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perspectiva de los estudiantes confrontandolas con las debilidades y las fortalezas de la
institucién y de esta manera se gestionen dichas diferencias. De la misma manera conocer la
importancia que tienen los profesores sobre la percepcién de la calidad del servicio por parte de
los estudiantes de manera funcional y con respecto a los directivos y administrativos de manera
técnica. De esta manera la conclusion mas importante es que los estudiantes valoran mejor a
aquellos componentes con los que tienen mayor contacto con relacion a las 5 dimensiones del
modelo SERVQUAL.

De otra parte, también en Colombia, un estudio realizado por la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia con sede en Cartagena, Colombia parte de que la calidad hace referencia a
propiedades y caracteristicas de un bien o servicio frente a las necesidades del consumidor, y es
relativa, por cuanto cada individuo tiene una percepcion diferente de ella. Sanchez (2012) Para
medir la calidad este estudio implemento el modelo SERVQUAL, que contempla las
dimensiones propuestas por este, mediante preguntas cuantitativas con una escala de valoracion
de 1 a 5. A través de un alcance descriptivo mediante la indagacion de sobre las expectativas de
los estudiantes de los diferentes programas, y al mismo tiempo explicativo porque indaga sobre la
precepcion de los estudiantes en los servicios recibidos. De esta manera estos ultimos los

contrasta con las expectativas para encontrar las oportunidades de mejora.

Este estudio tomo6 como muestra la totalidad de los estudiantes que ingresaron a la Escuela de
Administracion de la UNAD Cartagena, a partir del analisis de las 5 dimensiones propuestas por
el modelo SERVQUAL. Se aplico un cuestionario para medir la percepcion y otro para medir las
expectativas con una escala donde 1 significa muy malo y 5 muy bueno. El resultado de estos
instrumentos aplicados a los 53 estudiantes da como resultado una valoracion promedio de 4.5
para las expectativas y de 3,8 para las percepciones. Las principales conclusiones de este estudio
estan orientadas a la validacion del instrumento permitiendo identificar las expectativas con las
que ingresan los estudiantes y las perspectivas de estos frente al servicio recibié. Por otra parte,
identificar los items o dimensiones de mayor valoracién y con gran necesidad de mejora que son

seguridad y elementos tangibles.

Por otra parte, un estudio realizado en México, Reyes y Reyes (2012), cuyo proposito es
analizar los aspectos que se relacionan sobre la percepcion de la calidad del servicio de la

educacion universitaria de alumnos y profesores, considera fundamental el disefio y la
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implementacion en las estrategias de calidad propuestas en la educacion universitaria a partir del
analisis de las dimensiones mas importantes de alumnos y profesores como aporte a la planeacion

estratégica y la mejora continua en el servicio.

En su estudio Reyes y Reyes (2012) aplica el modelo de medicion SERVQUAL a estudiantes
473 estudiantes y 24 profesores de tiempo completo de la Universidad Auténoma de Baja
California. El anélisis de los resultados resalta la importancia de los elementos tangibles y la
empatia, sobre dimensiones como empatia y fiabilidad con mayor oportunidad de mejora. Reyes
y Reyes (2012) consideran importante tener en cuenta la cultura institucional que la hace
diferente de otras organizaciones e instituciones de educacion superior y por otra parte para
entender las percepciones es importante identificar las necesidades de los estudiantes y de la
organizacion educativa. Es evidente el interés por el establecimiento de programas de evaluacion
de la calidad del servicio es bastante relevante en términos de su mejoramiento, mas ain cuando
la educacion superior se encuentra en constante transformacion. El desafio que tienen las
instituciones de Educacion Superior es crear e identificar una cultura de servicio, que contribuya
y de significado a la labor realizada a partir de la mejora de las percepciones de la comunidad

educativa.

Se destaca el interés en los ultimos afios en calidad del servicio; de acuerdo con Mello, Dutra
y Oliveira, 2001 citados en Sanchez, 2012) la educacion superior ha sido cada vez mas
reconocida como una industria de servicios la cual debe esforzarse para identificar las
expectativas y necesidades de sus clientes, que son los estudiantes, y se requiere, por tanto,
conocer qué esperan recibir dichos clientes y qué nivel de importancia le otorgan a cada uno de

los elementos que tienen relacion directa o indirecta con la prestacion del servicio que se recibe.

A la luz de los analisis presentados en el presente estado del arte, es posible afirmar que las
investigaciones en calidad del servicio son un aporte a la mejora de la practica educativa, hacen
referencia a que las instituciones de Educacion Superior estan trabajando eficazmente en un
proceso de adaptacion a las nuevas demandas de la sociedad, asi mismo se ve la necesidad que
las universidades y las demas instituciones de educacion superior y los estudiantes participen en
la creacion de una manera constructiva en la mejora de la calidad del servicio lo que lleva a
considerar el potencial de investigacion en el area es bastante alto y es aplicable a todos los

niveles del sistema educativo en Colombia.
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4. MARCO METODOLOGICO
4.1.Tipo de Estudio

De acuerdo con los objetivos planteados, la presente investigacion se abordd desde un
enfoque cuantitativo. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) los estudios cuantitativos
representan un conjunto de procesos, por tanto, son secuenciales y probatorios. De esta manera el
enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos para probar una hipotesis con base en la
medicion numeérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias” (Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2008, p.4 citado en Herndndez, Fernandez y
Baptista, 2010).

El enfoque cuantitativo brinda la posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente,
otorga un control sobre los fendmenos y ademas facilita la comparacion entre estudios similares.
En este caso, para identificar los indicadores claves en el mejoramiento de la calidad del servicio,
es importante comprender la diferencia entre las percepciones y las expectativas como
facilitadores determinantes para entender el fendbmeno a observar mediante datos cuantitativos.
Esto a partir de la aplicacion de un modelo de medicion con el fin de determinar las principales

dimensiones que contribuyen a la calidad del servicio.

El primer objetivo de la investigacion se orientd a describir las percepciones de los
estudiantes de pregrado (2019-1) de 24 programas académicos sobre la calidad en el servicio que
brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana y que marcan la calidad de la
experiencia universitaria. Para ello se aplico un instrumento cuantitativo que permita comprender

el fendmeno de estudio a través del modelo SERVQUAL.

De la misma manera, el segundo objetivo se encamind a analizar la brecha global entre la
calidad percibida y la calidad esperada por los estudiantes de pregrado matriculados en el 2019-1,
en el servicio que brindan los administrativos de la Universidad. En este caso a través del
modelo SERVQUAL se tuvo en cuenta las caracteristicas y metodologia del paradigma

cuantitativo para realizar la medicion de la satisfaccion con la calidad del servicio.

El tercer objetivo, pretendia establecer la diferencia en la brecha global de los estudiantes de
los semestres 1° a 5%y 6° a 12°. Se determiné a partir de la brecha general de cada grupo resultado
del promedio general del modelo SERVQUAL identificando las diferencias significativas entre la

calidad percibida y la calidad esperada.
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Tal como lo recomiendan Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) para estudios
cuantitativos, se realizd un analisis detallado de los datos cuantitativos para aportar a la
consolidacion de un modelo de la calidad del servicio de la Universidad de La Sabana. Cabe
resaltar que al ser una de las primeras investigaciones encaminadas a aportar elementos para el
logro de este modelo, se considerd que un enfoque cuantitativo permitira una mayor comprension

del fenémeno de estudio.

4.2.Diseno

Para el presente estudio se implement6 un disefio descriptivo transversal a través del analisis
de datos en un periodo de tiempo sobre una poblacion muestra con el propésito de describir las
variables en un momento dado con el proposito de generar acciones de mejora (Hernandez,
Sampieri y Mendoza, 2014 citados en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Los disefios
transversales descriptivos indagan la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas
variables en una poblacion. Se considera pertinente la implementacion de este disefio para
responder a los objetivos planteados en este proyecto considerando que a partir de los resultados
obtenidos con la aplicacion del modelo SERVQUAL se podra realizar la descripcion de las
variables lo que permite la cuantificacion y analisis de la vinculacion entre ellas, en este caso las
variables son las percepciones y experiencias de los estudiantes sobre la calidad del servicio, que
se tienen a través del Modelo SERVQUAL.

4.3. Alcance

El presente estudio tiene un alcance descriptivo en el componente cuantitativo en la
implementacion del cuestionario como técnica de recoleccion de informacion. En este caso el
instrumento fue una adaptacién de la propuesta de evaluacion de la calidad en el servicio a partir
del modelo SERVQUAL, que permite tener una describir por separado las expectativas y las
percepciones a través de procedimientos estadisticos. La agrupacion de atributos se realiza en
funcion de unas dimensiones determinantes en la calidad del servicio: confianza y empatia,

fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad.

El proceso para evaluar la calidad percibida mediante este modelo se establecié partir de la

diferencia entre lo esperado y lo percibido por el cliente, percepcion que se midi6é en cada una de
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las dimensiones planteadas. Por otra parte, identificar las deficiencias relacionadas con las
percepciones de la calidad del servicio de los administrativos y las tareas asociadas con el
servicio que se presta son determinantes cuando se desea mejorar la calidad percibida. A estos

vacios los autores los denominan Gaps (Duque, 2005).

De otro lado se pretende comprender como se vive la vocacion de servicio desde las virtudes
humanas involucradas en el acto de servir. Es decir, para el presente estudio se concibe que el
servicio es mucho mas que un proceso, es una vocacion que por tanto amerita un abordaje
reflexivo para ampliar la comprensién de la manera en que dichas virtudes influyen en la manera

en que se vive el servicio auténtico.

4.4.Poblacién y Muestra

La poblacion de los estudiantes de pregrado de la Universidad de La Sabana para el periodo
2019-1 corresponde a 9.195 estudiantes de 24 programas de pregrado. Para determinar la muestra
probabilistica participante se realiza un muestreo aleatorio simple (MAS), guardando la
proporcion de los estudiantes que componen cada uno de los programas.

Para determinar el tamafio de la muestra se contd con un asesor estadistico que

implemento la siguiente formula:

N = N*zﬂ*p*q

E:*(N—1)+Z: *p*q
N = 369
A continuacion, se presenta la ficha técnica de la investigacion. Cabe anotar que se
contempld6 una sobre muestra como contingencia por si no respondian todos los participantes

seleccionados. Sin embargo, todos participaron, por lo cual se encuest6 un total de 422

estudiantes.



Tabla 1. Ficha técnica de la investigacion

Poblacion N=9.195 estudiantes de pregrado de la Universidad de La Sabana
matriculados en el periodo 2019-1 en los 24 programas de
pregrado.

Tamafio de la N = 369

muestra calculado

inicialmente

Margen de error e=5%

Nivel de confianza Z=19,p=05q9=05

Disefio de la muestra | Muestreo aleatorio simple

Tamano final de la N= 422

muestra

Fuente: Elaboracion del asesor estadistico

Tabla 2. Muestra inicial de estudiantes de pregrado 2019-1

Muestra Estudiantes de Pregrado 2019-1 369
Administracion de Empresas 20
Administracion de Mercadeo y Logistica Internacional | 20
Administracion de Negocios Internacionales 30
Administracion y Servicio 7
Economia y Finanzas Internacionales 9
Gastronomia 12
Comunicacion Audiovisual y Multimedios 24
Comunicacion Social y Periodismo 36
Comunicacion Corporativa 1
Ciencias Politicas 5
Derecho 22
Enfermeria 7
Fisioterapia 14

54
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Filosofia 2

Ingenieria de Produccion Agroindustrial 3
Ingenieria Civil 13
Ingenieria Industrial 24
Ingenieria Informatica 13
Ingeniaria Mecénica 11
Ingenieria Quimica 19
Licenciatura en Ciencias Naturales 1
Licenciatura en Educacion Infantil 6
Medicina 47

Psicologia 25

Fuente: Elaboracion propia

4.5. Técnica de recoleccion de informacion
Como técnica para la recoleccion de la informacion se empled un cuestionario de preguntas

cerradas. Como sefialan Hernandez, Fernandez y Baptista (2010):

Tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir. Debe ser congruente

con el planteamiento del problema e hipétesis (p. 217).

En este caso, el cuestionario empleado era de preguntas cerradas con cinco opciones de
respuesta organizadas en un escalamiento tipo Likert. “El concepto de escala (aplicado a la
medicion) puede definirse como: “sucesion ordenada de valores distintos de una misma cualidad”
(Real Academia Espariola, 2001, p. 949). Es un patrdn, conjunto, medida o estimacion regular de
acuerdo con algun estandar o tasa, respecto de una variable” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010, p. 220).

4.6. Instrumento

Para el disefio del instrumento de recoleccion de informacidn se tomé como base la propuesta
de Duque (2012) con respecto a la aplicacion del modelo SERVQUAL para la evaluacién de la
calidad en el servicio en instituciones de educacion superior. Cabe aclarar que la propuesta de
Duque (2012) es a su vez una adaptacién a la propuesta inicial del modelo SERVQUAL

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; 1993). El instrumento empled un escalamiento tipo Likert
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para las respuestas de modo que permitiera a los estudiantes expresar el grado de opinion sobre la
calidad percibida del servicio. Esta escala con cinco opciones de respuesta permitié tener mayor
fiabilidad, lo que determina un punto importante en el analisis de la informacion (Camison, Cruz,
Gonzalez, 2006).

El modelo SERVQUAL cuantifica la evaluacion de la calidad del servicio mediante el
célculo de las diferencias entre las expectativas del cliente y sus percepciones del servicio
recibido, en cuanto a 22 items que consideran cinco dimensiones de la calidad del servicio:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El instrumento incluye dos
aspectos que se refieren a las expectativas y a la calidad percibida. La calidad percibida es la que
realmente se recibe, de acuerdo con la vision del usuario. La calidad esperada es la que refleja las
expectativas iniciales del encuestado con respecto al servicio evaluado. La diferencia entre las
puntuaciones que los respondientes asignan a las expectativas y a las percepciones constituye la
medida de calidad del servicio. SERVQUAL pretende definir y medir de una manera comun y
universal, la calidad de un amplio espectro de servicios, para implementar este instrumento en
este proyecto se realiz6 una adaptacion al lenguaje del modelo original propio a la Universidad de

La Sabana.

Este modelo fue implementado en el desarrollo del proyecto de investigacion debido a que
permite evaluar la calidad global del servicio, determinando cuales son las dimensiones mas
importantes para el cliente y adicionalmente permite comparar las expectativas y las percepciones
de los estudiantes a lo largo del tiempo, para comparar el modelo entre una unidad y otra, para
segmentar los resultados, determinar las diferencias que puedan existir en las percepciones de la
calidad del servicio entre ellos y para evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la
calidad adaptando el modelo en las distintas areas de una organizacion.

En el disefio del instrumento se contd con la participacion de expertos con el proposito de
hacer una revision, evaluacion y validacion del instrumento de recoleccion de datos. La
validacion fue realizada por Maria Amalia Florez Amaya, Magister en Direccién y Gestion de
Instituciones Educativas de la Universidad de La Sabana y actual directora de la firma consultora
Experiencia Académica. La profesora Amalia se ha desempefiado como Directora de Planeacion
en dos universidades. La segunda evaluadora fue Natalia Alexandra Pava Garcia, Magister en

Educacion de la Universidad de La Sabana y profesora de planta de la Universidad San
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Buenaventura. Las expertas realizaron comentarios respecto a la forma, reconocieron fortalezas
en la adaptacion realizada que hace honor al enfoque humanistico requerido en el servicio para el
ambito universitario. Desde su experticia resaltaron la pertinencia de hacer uso de un instrumento
cuantitativo para reconocer la calidad del servicio, por lo cual destacaron que el instrumento final
es pertinente, claro, viable y coherente con los principios del modelo que se concretan en

dimensiones, aspectos e items de evaluacion de expectativas y percepciones.

Una vez aprobadas las adaptaciones por las expertas se realizd un pilotaje con 25
estudiantes de pregrado de la Universidad de La Sabana para evaluar la pertinencia del lenguaje.
Finalmente se procedi6 a realizar los ajustes finales. A continuacion, se presenta la matriz final en
la cual se relacionan las cinco dimensiones, los atributos que componen cada uno de ellas y los

items evaluados.

Tabla 3. Matriz de Disefio del Instrumento para Medicion de la Calidad con el Modelo

SERVQUAL
Dimensiones Atributos item para item para Escala de
evaluar evaluar respuesta
Expectativas Percepciones
Fiabilidad 1. 1. Cuando los 1. Cuando el Escala tipo
Cumplimiento administrativos | personal Likertdela5b
de las promesas | de una administrativo 1. Totalmente
universidad de la en desacuerdo
prometen hacer | Universidad de | 2. En
algo en cierto La Sabana desacuerdo
tiempo lo deben | promete hacer 3. Nide
hacer. algo en cierto acuerdo nien
tiempo, lo hace. | desacuerdo

2. Interés en la
resolucién de

2. Los
administrativos

2. Cuando tengo
un problema los

4. De acuerdo
5. Totalmente

problemas de una administrativos de acuerdo
universidad de la
deben mostrar Universidad de
un sincero La Sabana
interés en muestran un

solucionar los
problemas que
presentan los
estudiantes.

sincero interés
en solucionarlo.




3. Realizar el
servicio a la
primera

3. Los
administrativos
de una
universidad
deben realizar
bien su trabajo

3. Los
administrativos
que trabajan en
la Universidad
de La Sabana
realizan bien su

a la primera trabajo en el
vez. primer
momento.
4. Concluirenel | 4. Los 4. Los

plazo promedio

administrativos
de una

administrativos
que trabajan en

universidad la Universidad
deben prestar el | de La Sabana
servicio en el prestan el
momento en servicio en el
que prometen momento en que
hacerlo. prometen
hacerlo.
5. No cometer 5. Los 5. Los

errores

administrativos
que trabajan en
una universidad
no deben
cometen errores
con los
registros y
anotaciones
entre otros
documentos a

administrativos
que trabajan en
la Universidad
de La Sabana no
cometen errores
con los registros,
anotaciones
entre otros
documentos a su
cargo.

su cargo.
Sensibilidad/ 1. 1. Los 1. Los
Capacidad de Colaboradores | administrativos | administrativos
respuesta comunicativos | de una de la

universidad
deben informar
oportunamente
los tiempos de
prestacion del

Universidad de
La Sabana
informan
oportunamente
los tiempos de

servicio. prestacion del
Servicio.
2 2. Los 2. Los

Colaboradores
rapidos

administrativos
de una
universidad
deben ofrecer

administrativos
de la
Universidad de
La Sabana
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un servicio ofrecen un
répido. servicio rapido.
3. 3. Los 3. Los
Colaboradores administrativos | administrativos
dispuestos a de una de la
ayudar universidad Universidad de
deben estar La Sabana estan
siempre dispuestos a
dispuestos a ayudar.
ayudar.
4, 4. Los 4. Los
Colaboradores administrativos | administrativos
que responden de una de la
universidad Universidad de
deben estar La Sabana
siempre siempre estan

dispuestos a
responder a las
preguntas de los
estudiantes.

dispuestos a
responder a las
preguntas de los
estudiantes.

Seguridad

1.
Colaboradores
que transmiten

1. El
comportamiento
de los

1. El
comportamiento
de los

confianza administrativos | administrativos
de una de la
universidad Universidad de
debe transmitir | La Sabana
confianza. transmite

confianza.

2. Clientes 2. Los 2. Me siento

seguros con su | estudiantes de | seguro con el

proveedor una universidad | servicio que
deben sentirse | prestan los
seguros con el | administrativos
servicio que de la
prestan los Universidad de
administrativos. | La Sabana.

3. 3. Los 3. Los

Colaboradores administrativos | administrativos

amables de una de la

universidad
deben ser
siempre
amables con los
estudiantes.

Universidad de
La Sabana son
amables siempre
con los
estudiantes.

4. Los

4. Los
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Colaboradores
bien informados

administrativos
de una
universidad
deben tener
conocimiento
suficiente para
responder a las
preguntas de los
estudiantes.

administrativos
de la
Universidad de
La Sabana
tienen
conocimiento
suficiente para
responder a las
preguntas de los
estudiantes.

Empatia

1. Atencion
personalizada de
los
colaboradores

1. Los
administrativos
de una
universidad
deben ofrecer
atencion
personalizada a
los estudiantes.

1. Los
administrativos
de la
Universidad de
La Sabana
ofrecen atencién
personalizada a
los estudiantes.

2. Atencion 2. Los 2. Los

individualizada | administrativos | administrativos

a los clientes de una de la
universidad Universidad de
deben brindar La Sabana
una atencién brindan una
individualizada | atencién
cuando se individualizada
requiere. cuando se

requiere.

3. Preocupacion | 3. Los 3. Los

por los intereses | administrativos | administrativos

de los clientes de una de la
universidad Universidad de
deben La Sabana se

preocuparse por
los intereses de
los estudiantes.

preocupan por
mis intereses,
por aquello que
me beneficia.

4. Comprension
por las
necesidades
especificas de
los clientes

4, Los
administrativos
de una
universidad
deben
comprender las
necesidades
especificas de
los estudiantes.

4. Los
administrativos
de la
Universidad de
La Sabana
comprenden las
necesidades
especificas de
los estudiantes.
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5. Horarios
convenientes

5. Los
administrativos
de una

5. Los
administrativos
de la

universidad Universidad de
deben tener La Sabana
horarios tienen horarios
convenientes convenientes
para todos. para todos.
Elementos 1. Equipamiento | 1. Losequipos | 1. Los equipos
Tangibles de aspecto de uso de los de uso de los
moderno administrativos | administrativos

de una

de la

universidad Universidad de
deben tener La Sabana
apariencia tienen apariencia
moderna. moderna.

2. Instalaciones | 2. Las 2. Las

fisicas instalaciones instalaciones

visualmente fisicas de una fisicas de la

atractivas universidad Universidad de
deben ser La Sabana son
visualmente visualmente
atractivas. atractivas.

3. Apariencia 3. Los 3. Los

pulcra de los administrativos | administrativos

colaboradores

de una

de la

universidad Universidad de
deben tener La Sabana
buena tienen buena
presentacion presentacion
personal. personal.
4. Elementos 4. Los 4. Los elementos
tangibles elementos materiales de La
atractivos materiales de Universidad de

una universidad
debe ser
visualmente
atractivos
(folletos,
documentos,
material
publicitario).

La Sabana
(folletos,
documentos,
material
publicitario) son
visualmente
atractivos.

Fuente: Elaboracion propia de adaptacién del modelo.

61

Con respecto a la fiabilidad del instrumento cabe destacar que los analisis comparativos entre

distintos sistemas de evaluacion de la calidad del servicio muestran que el cuestionario del
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Modelo SERVQUAL alcanza un indice de Alfa de Cronbach satisfactorio después de la
aplicacion de diferentes pruebas estadisticas (Garcia-Mestanza y Diaz-Mufioz, 2008). Estudios
sobre las propiedades psicométricas del Modelo SERVQUAL han evidenciado que

El modelo Servqual implica el calculo de alfa de Cronbach, que es el valor que demuestra que las
encuestas se encuentran libres de errores aleatorios. El alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel
de fiabilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable construida a partir de las n
variables observadas. Para valores inferiores a 0,6 se considera que los items tienen baja fiabilidad, y

para valores de 0,6 a 1 se considera que los items tienen alta fiabilidad (Matsumoto, 2014, p. 187)

En el estudio de Matsumoto se encontrd que “el Alfa de Cronbach de los 44 items es de
0,955. Es un valor mayor a 0,60 es por eso que las preguntas de las expectativas y percepciones
tienen congruencias entre si” (Matsumoto, 2014, p.190). Otros estudios como el de Lopez-
Ramirez et al (2018) calcularon el Alfa de Cronbach de forma separada para las expectativas y

las percepciones. Se encontro que

El instrumento report6 una validez clasificable como excelente de acuerdo (criterios de George y
Mallery) con un valor alfa de Cronbach de 0.967 para la primera parte del instrumento
correspondiente a «expectativas» y la segunda parte correspondiente a «percepciones» con 0.923 (p.
65)

4.7.Consideraciones Eticas

La presente investigacion cumplio con los procedimientos éticos establecidos para
estudios en ciencias sociales. Es decir, se implementaron mecanismos para asegurar la
voluntariedad, la confidencialidad y el respeto a la integridad de los estudiantes participantes. La
participacion en el estudio fue voluntaria y se conto con el consentimiento informado de cada
estudiante (Anexo A). Finalmente, en la plataforma empleada para la aplicacién de la encuesta se
presentaron primero los items para evaluar las percepciones (Anexo B) y luego los items para

evaluar las expectativas (Anexo C).
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5. ANALISIS DE DATOS

5.1. Datos Sociodemogréficos

El total de estudiantes encuestados fue de 422. Con respecto al programa al cual
pertenecian los estudiantes encuestados, la figura 2 sefiala que la encuesta fue respondida
mayoritariamente por estudiantes de Medicina (48), seguido de Comunicacién Social y
Periodismo (37), y Administracion de Negocios Internacionales (30).

Figura 2. Programa al que pertenecen los estudiantes encuestados

Administracion de Empresas IIS——— 7
Administracion de Mercadeo y Logistica Internacional I 1
Administracion de Negocios Internacionales IEEEEEGEGEGGGGGGGGNGN———G 30
Administracion y Servicio . 8
Ciencias Politicas IEEEE— 13
Comunicacion Audiovisual y Multimedios I 4
Comunicacion Corporativa W 2
Comunicacion Social y Periodismo I 5/
Derecho I 3
Economia y Finanzas Internacionales IS 9
Enfermeria I 13
Filosofia m 2
Fisioterapia I 70
Gastronomia I 12
Ingeniaria Mecanica I 14
Ingenieria Civil GG 14
Ingenieria de Produccion Agroindustrial mm 3
Ingenieria Industrial T 7 ]
Ingenieria Informatica I 14
Ingenieria Quimica NIEEEEEEGEEGEGN—— 70
Licenciatura en Ciencias Naturales 1 1
Licenciatura en Educacion Infantil I ——— 4
Medicina I 43
Psicologia I 6

0 10 20 30 40 50 60
Ndmero de Estudiantes

Fuente: Elaboracién propia
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Con respecto a los semestres que cursaban los estudiantes en el momento de aplicar la
encuesta de medicidn de calidad en el servicio de los administrativos de la Universidad de La
Sabana, se muestra en la figura 3 que el mayor nimero de estudiantes se concentran en primero,
segundo, quinto, sexto y séptimo semestre. En menor cantidad aquellos que cursaban tercero,
cuarto, octavo, noveno, decimo y undécimo.

Figura 3. Distribucion de los participantes por semestre

80
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60

69
56 55

50
50 45
40

31 32
30
20
10
"

0 | -

2 3 4 5 6 7 8

1

NUMERO DE ESTUDIANTES

SEMESTRE

Fuente: Elaboracién propia

5.2.Resultados de las Percepciones de los estudiantes de pregrado matriculados en 2019-1
por cada Dimension del Modelo SERVQUAL

El primer objetivo especifico consistio en describir las percepciones de los estudiantes de
pregrado (2019-1) sobre la calidad en el servicio que brindan los administrativos de la

Universidad de La Sabana y que marcan la calidad de la experiencia universitaria.
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Tabla 4. Resultados Descriptivos Calidad Percibida — Dimensiones de la Calidad en el Servicio

Dimensiones Media Calidad Percibida CP
(Percepciones)

Fiabilidad 3,68
Cumplimiento de las promesas 3,60
Interés en la resolucion de problemas 3,72
Realizar el servicio a la primera 3,85
Concluir en el plazo promedio 3,83
No cometer errores 3,40
Sensibilidad 3,87
Colaboradores comunicativos 3,72
Colaboradores rapidos 3,56
Colaboradores dispuestos a ayudar 4,12
Colaboradores que responden 4,09
Seguridad 4,07
Colaboradores que transmiten confianza 4,15
Clientes seguros con su proveedor 4,13
Colaboradores amables 4,02
Colaboradores bien informados 3,98
Empatia 3,84
Atencidn personalizada de los

colaboradores 3,96
Atencion individualizada a los clientes 4,08

Preocupacion por los intereses de los
clientes 3,91

Comprension por las necesidades

especificas de los clientes 3,80
Horarios convenientes 3,57
Tangibles 4,22
Equipamiento de aspecto moderno 3,79

Instalaciones fisicas visualmente atractivas 4,40
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Apariencia pulcra de los colaboradores 4,49
Elementos tangibles atractivos 4,21
Media total 3,91

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados descriptivos evidencian en la dimension de fiabilidad la valoracion por
parte de los estudiantes es de 3,85 en cuanto a que los administrativos de la Universidad de La
Sabana realizan su trabajo en el primer momento y prestan el servicio en el momento en que
prometen hacerlo. En cuanto a que los administrativos muestran un sincero interés en brindar
soluciones cuando los estudiantes tienen un problema la valoracion promedio es de 3,72; en el
atributo de cumplimiento de las promesas la percepcion es de 3,60 y por su parte en el atributo
en el que menciona no cometen errores con los registros, anotaciones entre otros documentos a su
cargo el puntaje es de 3,40 siendo este el atributo con menor valoracion de esta dimension y el
menor puntaje en calidad percibida de los 22 items de la prueba.

En la dimension de sensibilidad cuando se pregunta a los encuestados si perciben que los
administrativos de la Universidad de La Sabana estan dispuestos a ayudar y a responder a las
preguntas de los estudiantes, se obtuvo una valoracion de 4,12 y 4,09 respectivamente. Cuando se
pregunta si informan oportunamente los tiempos de prestacion del servicio el promedio de la
percepcion de los estudiantes correspondié a un 3,72. La valoracién mas baja de esta dimension
correspondié al item en el que se indagaba acerca de si los administrativos ofrecen un servicio
rapido, aspecto que obtuvo una valoracion promedio de 3,56.

La dimension de seguridad en general tiene una percepcion positiva por parte de los
estudiantes, alcanzando una valoracion media de 4,07.

En la dimension de empatia, la atencién individualizada cuando se requiere es valorada

con una percepcion de 4,08; en cuanto a la atencién personalizada es de 3,96. Por su parte, al
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indagar como perciben los estudiantes la preocupacién por sus intereses por parte de los
administrativos de la Universidad de La Sabana, se obtuvo una media de 3.91. En cuanto a la
comprension de las necesidades especificas se obtuvo una valoracion media de 3,80. El atributo
de horarios convenientes para la atencion de los estudiantes es el mas bajo de esta dimension con
un promedio de 3,57.

En la ultima dimension correspondiente a los elementos tangibles, es la dimension con
mayor percepcion por parte de los estudiantes con una valoracion media de 4,22, siendo de esta la
mas alta la buena apariencia de los administrativos con un promedio de 4,49; seguido de las
instalaciones fisicas visualmente atractivas con una valoracion de 4,40 en la media. En cuanto a si
los elementos los elementos materiales de la Universidad son visualmente atractivos los
estudiantes tienen una percepcion promedio de 4,21. A su vez cuando se pregunto si los equipos
de uso de los administrativos de la Universidad de La Sabana tienen apariencia moderna la
percepcion alcanzd una media de 3,79.

El promedio total de la calidad percibida es de 3,91, el cual considerando la escala de 1 a

5, se puede afirmar que el resultado es positivo.

5.3.Resultados de la Brecha Global por cada Dimensién del Modelo SERVQUAL

El segundo objetivo especifico consistié en analizar la brecha global entre la calidad
percibida y la calidad esperada por los estudiantes de pregrado matriculados en 2019-1, en el
servicio que brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana.

El Modelo SERVQUAL permite identificar la diferencia entre las expectativas y las
percepciones de los encuestados con el fin de identificar si se estd excediendo la Calidad

Esperada de los grupos de interés, para este caso a los estudiantes. Por tanto, se calcula la
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diferencia entre la Calidad Esperada (CE) y la Calidad Percibida (CP) para obtener un valor entre
-5 y 5. Los valores negativos en esta diferencia significan oportunidades de mejora desde la
perspectiva de la calidad en el servicio. Mientras que un valor igual a O en la diferencia entre CP-
CE revela que se estan cumpliendo las expectativas de las personas atendidas. Finalmente,
valores positivos en la diferencia significa que se estan excediendo estas expectativas
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993; Casino, 2019; Duque, 2014). Es decir, en funcién del
objetivo general se indag6 por la brecha entre expectativas y percepcion en la calidad en el
servicio.

Tabla 5. Resultados CP- CE — Dimensiones de la Calidad en el Servicio

Dimensiones Media Calidad Media Calidad CP-CE
Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)
Fiabilidad 3,68 4,25 -0,57
Sensibilidad 3,87 4,41 -0,54
Seguridad 4,07 4,51 -0,44
Empatia 3,84 4,38 -0,54
Tangibles 4,22 4,42 -0,20
Promedio Calidad 3,91 4,38 -0,47
en el Servicio

Fuente: Elaboracion propia

5.3.1. Resultados brecha global “Fiabilidad” de la Calidad en el Servicio entre

administrativos de la Universidad de La Sabana

La Fiabilidad es la habilidad para realizar el servicio de forma confiable y cuidadosa. Es
decir, se refiere a la percepcion que los estudiantes tienen sobre la capacidad del personal de
cumplir con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y

fijacion de precios. Para el total de encuestados se encontr6 que el promedio de Calidad Esperada
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(CE) para esta dimension fue de 4,25 en una escala de 1 a 5, mientras que la Calidad Percibida
(CP) fue de 3,68 en la misma escala. Siguiendo la ruta de analisis prevista en el Modelo
SERVQUAL (CE- CP) se obtiene una diferencia de -0,57.

Tabla 6. Resultados generales y por items de Fiabilidad

Dimension/ Items Media Calidad Media Calidad CP-CE

Esperada CE Percibida CP
(Expectativas) (Percepciones)

Fiabilidad 4,25 3,68 -0,57

Cuando los administrativos de una

universidad prometen hacer algo en cierto 4,13

tiempo lo deben hacer -0,53

Cuando el personal administrativo de la

Universidad de La Sabana promete hacer 3,60

algo en cierto tiempo, lo hace.

Los administrativos de una universidad

deben mostrar un sincero interés en 4,28
solucionar los problemas que presentan

los estudiantes.

Cuando tengo un problema los -0,56

administrativos de la Universidad de La 3,72

Sabana muestran un sincero interés en

solucionarlo.

Los administrativos de una universidad

deben realizar bien su trabajo a la 4,27

primera vez. -0,42

Los administrativos que trabajan en la
Universidad de La Sabana realizan bien 3,85
su trabajo a la primera vez.

Los administrativos que trabajan en una
universidad deben prestar el servicio en 4,53
el momento en que prometen hacerlo.
-0,70
Los administrativos que trabajan en la
Universidad de La Sabana prestan el 3,83
servicio en el momento en que prometen
hacerlo.

Los administrativos que trabajen en una
universidad no deben cometen errores 4.03



con los registros y anotaciones entre
otros documentos a su cargo.

Los administrativos que trabajan en la
Universidad de La Sabana no cometen
errores con los registros, anotaciones
entre otros documentos a su cargo.

Fuente: Elaboracion propia
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-0,63

3,40

Al analizar los resultados de la dimension de fiabilidad en cada uno de los atributos que

constituyen esta dimension se encuentra que en los cinco hay oportunidades de mejora. El

“Realizar el servicio a la primera” y “Cumplimiento de las promesas” y son los atributos que

obtuvieron el mejor resultado ya que la diferencia CP- CE arroj6 un puntaje de -0,42 y -0,53 para

cada uno. El atributo de “Interés en la resolucion de problemas” obtuvo una diferencia de -0,56.

Finalmente, los dos atributos que reflejan mayor oportunidad de mejora son y “No cometer

errores” y “Concluir en el plazo promedio” cuya diferencia entre CP y CE arrojé un puntaje de -

0,63 y -0,70. A continuacion, se presentan desagregados los resultados de la dimension de

fiabilidad por cada uno de los atributos que la constituyen:

Tabla 7. Resultados CP- CE atributos Fiabilidad

Atributos de la
Dimensién

Cumplimiento de las
promesas

Interés en la resolucion
de problemas

Realizar el servicio a la
primera

Concluir en el plazo
promedio

No cometer errores

Fuente: Elaboracién propia

Media Calidad
Percibida CP
(Percepciones)

3,60

3,72

3,85
3,83

3,40

Media Calidad
Esperada CE
(Expectativas)

4,13

4,28

4,27
4,53

4,03

CP-CE

-0,53
-0,56

-0,42

-0,70

-0,63

La Figura 4 permite observar las oportunidades de mejora en forma gréfica:
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Figura 4. Diferencia entre Calidad Percibida menos Calidad Esperada atributos Fiabilidad

Diferencia entre CP- CE atributos "Fiabilidad"

e Percepciones Expectativas

Cumplimiento de las promesas
5

il

No cometer errores

Concluir en el plazo promedio Realizar el servicio a la primera

Fuente: Elaboracion propia

5.3.2. Resultados brecha global “Sensibilidad” de la Calidad en el Servicio entre

administrativos de la Universidad de La Sabana

Interés en la resolucion de

problemas

La Sensibilidad o Capacidad de Respuesta se refiere a la disposicion y voluntad para

ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido y adecuado. Es decir, evalua la atencion y

prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar

problemas. Para el total de encuestados se encontré que el promedio de Calidad Esperada (CE)

para esta dimension fue de 4,41 en una escala de 1 a 5, mientras que la Calidad Percibida (CP)

fue de 3,87 en la misma escala. Siguiendo la ruta de analisis prevista en el Modelo SERVQUAL

(CE- CP) se obtiene una diferencia de -0,54.

Tabla 8. Resultados generales Sensibilidad

Dimensién/ Items Media Calidad
Esperada CE
(Expectativas)
Sensibilidad 4,41
Los administrativos de una universidad
deben informar oportunamente los 4,43

tiempos de realizacion del servicio.

Media Calidad

Percibida CP
(Percepciones)

3,87

CP-CE

-0,54

-0,71
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Los administrativos de la Universidad de
La Sabana informan oportunamente los 3,72
tiempos de realizacion del servicio.

Los administrativos de una universidad
deben ofrecer un servicio rapido. 4,31
-0,75
Los administrativos de la Universidad de
La Sabana ofrecen un servicio rapido. 3,56

Los administrativos de una universidad
deben estan siempre dispuestos a ayudar. 4,48

-0,36
Los administrativos de la Universidad de

La Sabana estan siempre dispuestos a 4,12
ayudar.
Los administrativos deben estar siempre
dispuestos a responder a las preguntas de 4,42
los estudiantes.
-0,33
Los administrativos de la Universidad de
La Sabana siempre estan dispuestos a 4,09
responder a las preguntas de los
estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar los resultados de la dimension de “Sensibilidad” en cada uno de los atributos
que la constituyen se encuentran las siguientes valoraciones: Los “Colaboradores que responden”
es el atributo que obtuvo el mejor resultado ya que la diferencia CP- CE arrojo un puntaje de (-
0,33), seguido de “Colaboradores dispuestos a ayudar” con una diferencia de (-0,36) Finalmente,
los dos atributos que reflejan mayor oportunidad de mejora son “Colaboradores comunicativos” y
“Colaboradores rapidos” cuya diferencia entre CE y CP arrojo un puntaje de (-0,71) y (-0,75)
respectivamente. A continuacion, se presentan desagregados los resultados de la dimension de
“Sensibilidad” por cada uno de los atributos que la constituyen:

Tabla 9. Resultados CP- CE atributos Sensibilidad

Atributos de la Media Calidad Media Calidad CP-CE
Dimension Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)

Colaboradores 3,72 4,43 -0,71



comunicativos
Colaboradores

rapidos 3,56
Colaboradores

dispuestos a ayudar 4,12
Colaboradores que

responden 4,09
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4,31 -0,75
4,48 -0,36
4,42 -0,33

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 5 permite observar las oportunidades de mejora en forma gréfica:

Figura 5. Diferencia entre Calidad Percibida menos Calidad Esperada atributos Sensibilidad

Diferencia entre EP- EC atributos "Sensibilidad"

e Percepciones

Colaboradores que responden

Fuente: Elaboracion propia

Expectativas

Colaboradores comunicativos
5

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a

5.3.3. Resultados brecha global “Seguridad” de la Calidad en el Servicio entre

administrativos de la Universidad de La Sabana

La Seguridad se refiere a los conocimientos y atencion mostrados por los administrativos

y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza en los estudiantes. Para el total de

encuestados se encontré que el promedio de Calidad Esperada (CE) para esta dimensién fue de

4,51 en una escala de 1 a 5, mientras que la Calidad Percibida (CP) fue de 4,07 en la misma
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escala. Siguiendo la ruta de andlisis prevista en el Modelo SERVQUAL (CE- CP) se obtiene una

diferencia de -0,44.

Tabla 10. Resultados generales Seguridad

Dimension/ Items

Seguridad

El comportamiento de los
administrativos de una universidad debe
transmitir confianza.

El comportamiento de los
administrativos de la Universidad de La
Sabana transmite confianza.

Los estudiantes de una universidad
deben sentirse seguros con el servicio
que prestan los administrativos.

Me siento seguro con el servicio que
prestan los administrativos de la
Universidad de La Sabana.

Los administrativos deben ser siempre
amables con los estudiantes.

Los administrativos de la Universidad de
La Sabana son siempre amables con los
estudiantes.

Los administrativos deben tener
conocimiento suficiente para responder a
las preguntas de los estudiantes.

Los administrativos de la Universidad de
La Sabana tienen conocimiento
suficiente para responder a las preguntas
de los estudiantes.

Fuente: Elaboracién propia

Media Calidad
Esperada CE
(Expectativas)

4,51

4,47

4,56

4,53

4,47

Media Calidad
Percibida CP
(Percepciones)

4,07

4,15

4,13

4,02

3,98

CP-CE

-0,44

-0,32

-0,43

-0,51

-0,49

Al analizar los resultados de la dimension de “Seguridad” en cada uno de los atributos que

la constituyen se encuentra que los “Colaboradores trasmiten confianza” es el atributo que obtuvo
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el mejor resultado ya que la diferencia CP- CE arrojé un puntaje de -0,32, seguido de “la
seguridad con el servicio” cuya diferencia entre CE y CP arrojé un puntaje de -0,43. Finalmente,
los dos atributos que reflejan oportunidad de mejora son “Colaboradores bien informados” y
“Colaboradores amables” cuya diferencia entre CE y CP arrojo un puntaje de — 0,49 y -0,51
respectivamente. A continuacion, se presentan desagregados los resultados de la dimension de
“Sensibilidad” por cada uno de los atributos que la constituyen:

Tabla 11. Resultados CP- CE atributos Seguridad

Atributos de la Media Calidad Media Calidad CP-CE
Dimension Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)
Colaboradores que 4,15 4,47 -0,32
transmiten confianza
Clientes seguros con su 4,13 4,56 -0,43
proveedor
Colaboradores amables 4,02 4,53 -0,51
Colaboradores bien 3,98 4,47 -0,49
informados

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 6 permite observar las oportunidades de mejora en forma grafica:

Figura 6. Diferencia entre Calidad Percibida menos Calidad Esperada atributos Seguridad

Diferencia entre CP- CE atributos "Seguridad"

== Percepciones Expectativas
Colaboradores que transmiten
confianza
5

4

Clientes seguros con su

Colaboradores bien informados
proveedor

Colaboradores amables

Fuente: Elaboracién propia
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5.3.4. Resultados brecha global “Empatia” en la Calidad en el Servicio entre

administrativos de la Universidad de La Sabana

La Empatia se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las instituciones a
quienes toman sus servicios. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o
adaptado a las necesidades del destinatario de los servicios. Para el total de encuestados se
encontrd que el promedio de Calidad Esperada (CE) para esta dimension fue de 4,38 en una
escala de 1 a 5, mientras que la Calidad Percibida (CP) fue de 3,84 en la misma escala. Siguiendo
la ruta de analisis prevista en el Modelo SERVQUAL (CE- CP) se obtiene una diferencia de -
0,54.

Tabla 12. Resultados generales Empatia

Dimension/ Items Media Calidad Media Calidad CP-CE

Esperada CE Percibida CP
(Expectativas) (Percepciones)

Empatia 4,38 3,84 -0,54

Los administrativos deben ofrecer

atencion personalizada a los estudiantes. 4,20

-0,24

Los administrativos de la Universidad de

La Sabana ofrecen atencion 3,96

personalizada a los estudiantes.

Los administrativos de una universidad

deben brindar una atencién 4,37

individualizada cuando se requiere. -0,29

Los administrativos de la Universidad de

La Sabana brindan una atencion 4,08

individualizada cuando se requiere.

Los administrativos de una universidad

deben preocuparse por los intereses de 4,47

los estudiantes. -0,56

Los administrativos de la Universidad de
La Sabana se preocupan por mis 3,91
intereses, por aquello que me beneficia.

Los administrativos de una universidad
deben comprender las necesidades 4,41
especificas de los estudiantes.
-0,61




Los administrativos de la Universidad de
La Sabana comprenden las necesidades
especificas de los estudiantes.

Los administrativos de una universidad
deben tener horarios convenientes para 4,48
todos.

Los administrativos de la Universidad de

La Sabana tienen horarios convenientes
para todos.

Fuente: Elaboracion propia

3,80

3,57

-0,91
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Al analizar los resultados de la dimension de “Empatia” en cada uno de los atributos que

constituyen esta dimension se encuentra que en tres de los cinco hay oportunidades de mejora. La

“Atencion personalizada” es el atributo que obtuvo el mejor resultado ya que la diferencia CP-

CE arrojo un puntaje de -0,24 seguido de “Atencion individualizada” cuya diferencia entre CE y

CP es de -0,29 Finalmente, los atributos que reflejan mayor oportunidad de mejora son

“Preocupacion por los intereses de los clientes”, “Comprension por las necesidades especificas” y

“Horarios convenientes” cuya diferencia entre CE y CP arrojé un puntaje -0,56, -0,61 y -0,91

respectivamente. A continuacion, se presentan desagregados los resultados de la dimension de

“Empatia” por cada uno de los atributos que la constituyen:
Tabla 13. Resultados CP- CE atributos Empatia

Atributos de la Media Calidad Media Calidad
Dimension Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)
Atencion
personalizada de los
colaboradores 3,96 4,20
Atencion
individualizada a los
clientes 4,08 4,37

Preocupacion por los

intereses de los

clientes 3,91 4,47
Comprension por las

necesidades

especificas de los

clientes 3,80 4,41

CP-CE

-0,24

-0,29

-0,56

-0,61
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Horarios

convenientes 3,57 4,48 -0,91
Fuente: Elaboracion propia

La Figura 7 permite observar las oportunidades de mejora en forma gréfica:

Figura 7. Diferencia entre Calidad Percibida menos Calidad Esperada atributos Empatia

Diferencia entre CP- CE atributos "Empatia"
e Percepciones Expectativas

Atencion personalizada de los
colaboradores

5
4
Horarios convenientes Atencion individualizada a los clientes
Comprension por las necesidades Preocupacion por los intereses de los
especificas de los clientes clientes

Fuente: Elaboracion propia

5.3.5. Resultados brecha global “Tangibles” en la Calidad en el Servicio entre

administrativos de la Universidad de La Sabana

La dimension de “Tangibles” evalta la calidad en la gestion de los recursos que
acompafian y apoyan el servicio. Los “Tangibles” se refieren a la apariencia fisica, instalaciones
fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal. Para el total de encuestados se
encontré que el promedio de Calidad Esperada (CE) para esta dimension fue de 4,42 en una
escala de 1 a 5, mientras que la Calidad Percibida (CP) fue de 4,22 en la misma escala. Siguiendo
la ruta de analisis prevista en el Modelo SERVQUAL (CE- CP) se obtiene una diferencia de -

0,20 siento esta la dimension mejor evaluada en toda la encuesta.
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Tabla 14. Resultados generales Elementos Tangibles

Dimension/ Items Media Calidad Media Calidad CP- CE
Esperada CE Percibida CP
(Expectativas) (Percepciones)

Elementos Tangibles 4,42 4,22 -0,20
Los equipos de uso de los
administrativos de una universidad 4,17
deben tener apariencia moderna.
-0,38
Los equipos de uso de los
administrativos de la Universidad de La 3,79
Sabana tienen apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de una
universidad deben ser visualmente 451
atractivas. -0,11

Las instalaciones fisicas de la
Universidad de La Sabana son 4,40
visualmente atractivas.

Los administrativos de una universidad
deben tener buena presentacion personal. 4,56
-0,07
Los administrativos de la Universidad de
La Sabana tienen buena presentacion 4,49
personal.
Los elementos materiales de una
universidad deben ser visualmente 4,45
atractivos.
Los elementos materiales de La -0,24
Universidad de La Sabana (folletos, 4,21
documentos) son visualmente atractivos.

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar los resultados de la dimension de “Tangibles” en cada uno de los atributos que
constituyen esta dimension se resalta la “Apariencia pulcra de los colaboradores” siendo el mejor
resultado de toda la encuesta ya que la diferencia CP- CE arrojo un puntaje de -0,07, seguido de
“Instalaciones fisicas visualmente atractivas” y “Elementos tangibles atractivos” y cuya
diferencia entre CE y CP arrojo un puntaje de -0,07 y -0,24 para ambos atributos Finalmente, el

atributos que refleja mayor oportunidad de mejora es “Equipos de aspecto moderno” cuya
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diferencia entre CE y CP arrojé un puntaje de -0,38. A continuacion, se presentan desagregados
los resultados de la dimension de elementos tangibles por cada uno de los atributos que la

constituyen:

Tabla 15. Resultados CP- CE atributos Elementos Tangibles

Atributos de la Media Calidad Media Calidad CP- CE
Dimension Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)

Equipamiento de
aspecto moderno 3,79 4,17 -0,38
Instalaciones fisicas
visualmente
atractivas 4,40 4,51 -0,11
Apariencia pulcra de
los colaboradores 4,49 4,56 -0,07
Elementos tangibles
atractivos 4,21 4,45 -0,24

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 8 permite observar las oportunidades de mejora en forma gréafica:

Figura 8. Diferencia entre Calidad Percibida menos Calidad Esperada atributos Elementos
Tangibles

Diferencia entre CP- CE atributos "Tangibles"

== Percepciones Expectativas

Equipamiento de aspecto moderno
5

Instalaciones fisicas visualmente

Elementos tangibles atractivos atractivas

Apariencia pulcra de los

Fuente: Elaboracién propia
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5.4. Andlisis comparativo entre la brecha global obtenida por estudiantes que pertenecen a
los primeros semestres y los que pertenecen a los Gltimos semestres

El tercer objetivo del estudio consistio en establecer la diferencia en la brecha global de
los estudiantes de los semestres 1° a 5° y 6° a 10°. Se aclara que para el caso de Medicina se
cursan 14 semestres sin embargo en la aplicacion de la encuesta no se registraron respuestas de
estudiantes 13 y 14 semestre. Por tanto, se presenta la diferencia global de los estudiantes de
semestres de 1° a 5°y de 6° a 12°.
Tabla 16. Resultados CP- CE estudiantes de 1° a 5° semestre

Dimension Media Calidad Media Calidad CP- CE
Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)
Elementos Tangibles 4,29 4,44 -0,15
Empatia 3,93 4,32 -0,39
Fiabilidad 3,78 4,33 -0,55
Seguridad 4,13 4,46 -0,33
Sensibilidad 3,99 4,35 -0,36
Media Total 4,02 4,38 -0,36

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Resultados CP- CE estudiantes de 6° a 12° semestre

Dimension Media Calidad Media Calidad CP- CE
Percibida CP Esperada CE
(Percepciones) (Expectativas)
Elementos Tangibles 4,16 4,40 -0,24
Empatia 3,77 4,40 -0,63
Fiabilidad 3,56 4,18 -0,62
Seguridad 4,01 4,53 -0,52
Sensibilidad 3,74 4,42 -0,68
Media Total 3,85 4,39 -0,54

Fuente: Elaboracion propia

Para este fin, se hizo la clasificacion de estudiantes de 1° a 5° y de 6° a 12° de todos los
programas, que evidencio la existencia de diferencias significativas entre la Calidad Percibida
(CP) y la Calidad Esperada (CE). En general, los resultados obtenidos muestran que la media de
la diferencia entre la Calidad Percibida (CP) y la Calidad Esperada (CE) es menor en los
estudiantes de 1° a 5° semestre con una valoracion de -0,36 respecto a la valoracion de los

estudiantes de 6° a 12° que corresponde a -0,54. EIl hecho de que la brecha sea menor entre los
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estudiantes de los primeros semestres puede revelar que en los Gltimos dos afios se han producido
cambios institucionales que han influido en una percepcion mas positiva, si bien puede
observarse que la expectativa de los estudiantes de los primeros semestres era mas alta.

La brecha global obtenida por los estudiantes de 1° a 5° semestre permite analizar los
resultados en cada dimension. En relacion con la dimension de elementos tangibles se observa el
resultado més positivo cuya diferencia CP- CE arrojo un puntaje de -0,15, seguido de seguridad,
sensibilidad y empatia que tuvieron una diferencia entre CE y CP correspondiente a -0,33, -0,36 y
0,39. La dimensién que refleja mayor oportunidad de mejora para este grupo de estudiantes es
fiabilidad cuya diferencia entre CE y CP arrojé un puntaje de -0,55.

Por su parte, la brecha global obtenida por los estudiantes de 6° a 12° semestre permite
analizar los resultados en cada dimensidn en lo que se resalta la dimension de elementos tangibles
siendo el mejor resultado cuya la diferencia CP- CE arrojo un puntaje de -0,24, seguido de
seguridad con una diferencia de -0, 52. Las dimensiones de fiabilidad, empatia y sensibilidad
reflejan una importante oportunidad de mejora para este grupo de semestres considerando que la
diferencia entre CE y CP corresponde a -0,62, -0,63 y -0,68.

5.5.Relacion entre los atributos del Modelo SERVQUAL vy las virtudes humanas asociadas a

la Vocacioén de Servicio en la Universidad de La Sabana

El cuarto objetivo del estudio fue establecer una relacion entre los atributos de la calidad
en el servicio y las virtudes humanas asociadas a la vocacion de servicio en la Universidad de La
Sabana.

Para este fin, se elaboré una matriz de relacion comparativa entre los atributos de cada
dimension del Modelo SERVQUAL vy las virtudes humanas propuestas como condiciones para

vivir la vocacion del servicio en la Universidad de La Sabana (Vargas y Campos, 2017).
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Tabla 18. Relacion entre las virtudes humanas asociadas al servicio y las dimensiones y atributos

del Modelo SERVQUAL

en el que actden. Ser justo no es
un regalo que se hace a los demas,
es una virtud que se hallaen la
voluntad como habito estable para
el actuar justo.

Virtud Definicion segun Universidad de | Dimensiones y Atributos
La Sabana (Vargas y Campos, | del Modelo SERVQUAL
2017) (Parasuraman, Zeithami
y Berry, 1988)
Fortaleza Para servir se necesita ser fuerte, | Fiabilidad
tener la valentia y resistencia e Cumplimiento de las
necesarias. Requiere de la promesas
perseverancia para desarrollar
nuevas acciones en la realizacién e Colaboradores bien
de los suenos. informados
Justicia La persona que se reconoce a si Fiabilidad
misma y al otro con derechos y e Realizar el servicio
obligaciones en cualquier ambito a la primera

e Concluir en el plazo
promedio

e NoO cometer errores

Generosidad

Virtudes asociadas al servicio

Actua a favor de otras personas
desinteresadamente y con alegria,
teniendo en cuenta la utilidad y la
necesidad de la aportacion para
esas personas, aunque le cueste
esfuerzo. Tomar conciencia de
quien es uno y luego, compartirlo.
Solo en el &mbito de la
generosidad tienen sentido las
palabras: gracias, perdon, por
favor.

Fiabilidad
e Interésen la
resolucion de
problemas

Sensibilidad
e Colaboradores
dispuestos a ayudar

Comprension

Capacidad intelectual y afectiva
de sintonizar con otra persona,
con su realidad y sus
circunstancias. Empatia.

Fiabilidad
e Interésen la
resolucion de
problemas

Sensibilidad
e Colaboradores
comunicativos

e Colaboradores
rapidos

e Colaboradores que




84

responden
Empatia
e Atencion

personalizada de los
colaboradores

e Atencidn
individualizada a los
clientes

e Preocupacion por
los intereses de los
clientes

e Comprension por las
necesidades
especificas de los

clientes
Lealtad Estéa relacionada con la Fiabilidad
responsabilidad, la sinceridad y la e Cumplimiento de las
confianza. Una persona es leal a promesas
aquello que realmente ama. Una
virtud que lleva a mantener las Seguridad
relaciones con las personas en e Colaboradores que
armonia y con plena confianza. trasmiten confianza

Elementos Tangibles
e Instalaciones fisicas
visualmente
atractivas
e Apariencia pulcra de
los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia combinando los aportes de Vargas y Campos (2017) y de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988)

La tabla de relaciones que se presenta anteriormente se considera un aporte fundamental
de la investigacion, ya que a la luz de los resultados analizados es posible comprender que la
perspectiva antropoldgica del servicio y la perspectiva funcionalista o administrativa no son
necesariamente excluyentes sino complementarias. La virtud es el fruto de un habito

repetitivamente bueno, de esta manera en el ejercicio de las virtudes, la virtud de la fortaleza
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implica la valentia, la perseverancia y la resistencia que son fundamentales para cumplir las
promesas de valor (fiabilidad) y para promover canales y mecanismos de comunicacion interna
eficaces para asegurar que los administrativos estén bien informados y como consecuencia
realicen su labor con mayor fortaleza.

En relacién con la virtud de la justicia implica reconocer que cada persona, incluido si
mismo, tiene deberes y derechos, cuyo reconocimiento exige una forma de actuacién ecudnime
frente a todos. Entonces, la justicia guarda relacién con la dimension de fiabilidad
especificamente en lo que respecta a los atributos de realizar el servicio oportunamente, concluir
en el plazo promedio y no cometer errores, especialmente en la documentacion oficial que se
emite para los estudiantes. En este caso la justicia es la virtud que puede sustentar la relevancia
de estos atributos, ya que brindar el servicio oportunamente y con calidad no es solo una cuestion
de eficiencia sino de ecuanimidad hacia los derechos de otros y de rectitud en el obrar propio.

Con respecto a la virtud de la generosidad cabe reconocer que es desde un sentido
trascendente de la donacion que se puede servir con alegria y entrega para actuar a favor de los
otros, aunque cueste. En este orden de ideas la virtud de la generosidad se asocia con la
fiabilidad, especificamente en el atributo de interés en la resolucion de problemas ya que, en
ocasiones atender estas situaciones puede demandar un esfuerzo adicional por parte de los
administrativos. Asi mismo la generosidad serd una virtud clave en relacion con la dimensién de
sensibilidad en el atributo de colaboradores dispuestos a ayudar, precisamente porque implica
trascender la concepcion de que el cumplimiento del deber refleja el trabajo bien hecho y elegir
servir con alegria y no solo por obligacion sino por la oportunidad de actuar con generosidad.

La virtud de la comprension también esta asociada al servicio (Vargas y Campos, 2017) e
implica poner en accion habilidades intelectuales y afectivas para reconocer la realidad y la
necesidad del otro. En este sentido guarda una relacion directa con la dimensién de fiabilidad en
lo que atarie al atributo de interés en la resolucion de problemas que tendria como condicion para
este caso, la dimension de la sensibilidad especificamente en los atributos de colaboradores
comunicativos, colaboradores rapidos y colaboradores que responden. Al poner en practica la
virtud de la comprensién es mas probable que los administrativos puedan comunicar a tiempo y
con oportunidad la informacion que les corresponde entregar a los estudiantes. Asi mismo, la
virtud de la comprension guarda relacién con la dimension de la empatia que en el modelo

SERVQUAL tiene como atributos la atencién personalizada de los colaboradores (atender con
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calidad humana), la atencion individualizada a los clientes (en este caso atender a cada
estudiante), la preocupacion por los intereses de los clientes y la comprension por las necesidades
especificas de los clientes. Es decir, que el fomento de la virtud de la comprension es clave para
que los administrativos obren con fiabilidad, eficiencia y empatia.

Por altimo, el servicio como vocacion exige poner en accion la virtud de la lealtad
(responsabilidad, sinceridad y confianza) que se asocia a la fiabilidad en lo que respecta al
atributo de cumplimiento de las promesas. Es decir, cumplir la promesa de valor que se ofrece a
los estudiantes no es una mera cuestion de calidad en el servicio, es un asunto de lealtad que a su
vez puede influir en la fidelizacion de los estudiantes. También es posible relacionar la virtud de
la lealtad con la dimensidn de seguridad considerada en el modelo SERVQUAL, especificamente
en el atributo de colaboradores que trasmiten confianza ya que no se trata solamente de confiar en
la calidad del proceso sino en la calidad de las personas. Finalmente, la dimension de elementos
tangibles también puede relacionarse con la virtud de la lealtad, especialmente en los atributos de
instalaciones fisicas visualmente atractivas y en la apariencia pulcra de los colaboradores, ya que
en la Universidad de La Sabana la pulcritud no es una cuestion de forma sino de fondo, es un

reconocimiento a la dignidad trascendente de la persona humana.
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6. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La Universidad de La Sabana como obra corporativa del Opus Dei pondera en su Proyecto
Educativo Institucional el trabajo bien hecho como un camino para la santificacion en la vida
ordinaria. Es decir, el trabajo es una oportunidad de trascendencia; un llamado o vocacién para la
realizacion personal a partir del ejercicio pleno de las virtudes. De alli que sobre el valor trabajo
bien hecho se hayan producido diversas publicaciones institucionales que invitan a la reflexion y
a la practica de las virtudes en la labor diaria, en las clases, en las tareas administrativa y en todo
espacio. Alli, en medio del trabajo bien hecho se requiere del servicio como cualidad en la accién
de dar y aceptar con libertad para satisfacer las necesidades humanas, logrando el bien comdn
(Vargas y Campos, 2017).

Es desde esa perspectiva antropoldgica que se ha promovido el servicio en La Sabana. Sin
embargo, desde una perspectiva administrativa, se puede considerar el servicio como un proceso
en a través del cual se da respuesta a una necesidad generando utilidad. En apariencia estas dos
perspectivas son opuestas e incluso podria pensarse que la segunda es exclusiva de las empresas.
Sin embargo, en la actualidad se reconoce que las instituciones educativas y las empresas
comparten el hecho de que son organizaciones humanas, por tanto, sin perder de vista el principio
de solidaridad que impulsa las instituciones educativas también es claro que requieren eficiencia
administrativa. En consecuencia, el presente estudio pretende tender en puente entre la
perspectiva antropologica y la administrativa en relacion con el servicio. Es justamente en el
campo de la administracion de empresas donde surge el concepto de la calidad en el servicio
como un conjunto de atributos que pueden elevar la posibilidad de acercarse a la excelencia en el
trabajo bien hecho. Es desde esa pretension de complementariedad que nace el presente estudio,
en el marco de la profundizacion en calidad de las instituciones educativa de la Maestria en

Direccion y Gestion de Instituciones Educativas.

En este orden de ideas, el objetivo principal de la investigacion fue evaluar la calidad en el
servicio que brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana desde la perspectiva de
los estudiantes de pregrado matriculados en el 2019-1, para esto se implement6 una adaptacion al
contexto universitario del modelo SERVQUAL, esta aplicacion permiti6 medir las diferencias
entre las expectativas y percepciones existentes en la universidad y que son el punto de inicio

para la medicion y mejora de la calidad del servicio. La medicién de la calidad en el servicio se
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aborda a partir de la evaluacion de la calidad esperada (las aspiraciones de los estudiantes al
ingresar a una universidad) y la calidad percibida (la experiencia de los universitarios a lo largo
de su proceso de permanencia en la institucién). En el modelo SERVQUAL la diferencia entre
estas dos mediciones es la calidad en el servicio. Es decir, la calidad en el servicio es igual a la
medida de la calidad esperada menos la medida calidad percibida. (Parasuraman, Zeithaml y
Berry; 2009). Es por ello, en el propésito de la mejora continua, varias universidades
latinoamericanas en Chile, México, Uruguay y Colombia han iniciado procesos de evaluacion de
la calidad en el servicio (Duque y Chaparro, 2012).

Dado el andlisis de datos, es posible afirmar que el objetivo se cumpli6 en tanto permite tener
informacién sobre la brecha global entre la calidad percibida y la calidad esperada, siendo esta
informacion un insumo para enfocar las acciones de mejora en cada unidad administrativa y
académica de acuerdo con las dimensiones del modelo. La evaluacion permitio identificar que la
calidad percibida por los estudiantes en relacion con el servicio que brindan los administrativos
es positiva. Sin embargo, es posible realizar acciones de mejora focalizadas en relacién con
varios atributos que se explicaran mas adelante, ya que aun no se estan excediendo las
expectativas de los estudiantes en relacion con la calidad esperada en el servicio que brindan los
administrativos. Cabe anotar en este punto que un concepto fuertemente ligado al de la calidad en
el servicio es el ciclo de servicio, el cual de acuerdo con Albrecht (1988) al ser comprendido e
interiorizado conscientemente por los colaboradores de una organizacion permiten que la
experiencia de quienes toman el servicio sea excelente. Por tanto, los resultados que se discuten a
continuacion son de importancia crucial para mejorar la experiencia de los estudiantes de
pregrado de la Universidad de La Sabana. Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad son las dimensiones que se midieron en esta primera aplicacion del Modelo
SERVQUAL en la Universidad de La Sabana, brindando informacién clave sobre la percepcion

de los estudiantes en estos aspectos.

El servicio para la Universidad de La Sabana como valor institucional es la fuente con la cual
se desarrollan los procesos académicos y administrativos en la Universidad. La satisfaccion de
los estudiantes es entonces el resultado de un trabajo bien hecho y pasa a ser un elemento de
orden trascendente que supera la perspectiva funcionalista de la calidad en la cual medir este

indicador sirve para establecer planes de mejora.



89

De los hallazgos se desprende la importancia de identificar cuales son las percepciones y
expectativas que definen la calidad del servicio por parte de los estudiantes a partir de interaccion
con los administrativos y es la fuente para construir un plan de mejoramiento que contribuya a
fidelizar al estudiante de pregrado en su paso por la universidad y en el futuro, todo esto a partir

de la apropiacion en los administrativos del concepto de servicio como vocacion.

Es importante considerar que el concepto de calidad percibida se ha propuesto a lo largo de
los afios segin como se expone en el marco tedrico del presente proyecto, en donde se presenta
una descripcién de como este concepto se ha aplicado en la educacion superior y como estas
investigaciones permiten destacar la importancia de la calidad del servicio en el &mbito
universitario. Este concepto ha generado puntos de discusion significativos que permiten
entender el servicio como satisfaccion, calidad y valor. De esta manera una conclusion
importante de este proyecto para el contexto universitario es el servicio esperado a partir de las
expectativas generadas, permitiendo identificar las necesidades de los estudiantes, tener en cuenta
estas percepciones como fuente de ventaja competitiva siendo este un aporte fundamental a la
creacion de valor y por tanto siendo este un aspecto importante que permita crear un nuevo
modelo de medicién de la calidad del servicio en la educacion superior a partir de estudios
cualitativos y cuantitativos (Duque, 2005)

Por otra parte, el entorno académico competitivo actual, donde la oferta de programas es
abierta y dispuesta para todos los estudiantes del mundo, la calidad del servicio se convierte en
una forma de mejorar la experiencia universitaria. Con el desarrollo de este proyecto se
demuestra que el modelo permite evaluar la calidad del servicio en instituciones educativas, y
puede consolidarse identificando los factores clave en los cuales debe centrar la atencion la
Universidad para mejorar la percepcion de servicio de los estudiantes y de esta manera aumentar
la intencion de recomendar la universidad. Los autores de este modelo sugieren la adaptacion de
la escala para un determinado sector, teniendo en cuenta la confiabilidad y validez del modelo en
varios contextos (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) en este caso el contexto educativo que
ademas de compartir las caracteristicas especificas de los servicios tienen otras caracteristicas
entre ellas la formacion. Con el fin de ampliar la comprension sobre los objetivos alcanzados en
la presente investigacion a continuacion se discuten los hallazgos y se exponen las conclusiones

que se derivan de dicha discusion.
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El primer objetivo especifico de la presente investigacion buscaba describir las percepciones
de los estudiantes de pregrado (2019-1) sobre la calidad en el servicio que brindan los
administrativos de la Universidad de La Sabana y que marcan la calidad de la experiencia
universitaria. Esta descripcion a partir de cada una de las dimensiones permite evidenciar el
promedio total de la calidad percibida es de 3,91, el cual considerando la escala de 1 a 5, tiene
oportunidades de mejora se puede afirmar que es bueno. Vale la pena resaltar que en la escala de
evaluacion 3 representa el nivel ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que 4 representa el
nivel de acuerdo. Por supuesto la meta es que al intervenir intencionadamente los atributos
especificos en los cuales se encontrd6 mayor oportunidad de mejora, la Universidad de La Sabana
pueda avanzar en la calidad del servicio que brindan los administrativos, asi como promover con

mayor conciencia el trabajo bien hecho.

La descripcion de las percepciones permite establecer el valor agregado cuando las
expectativas inicialmente son favorables, generando asi un valor agregado a la calidad del
servicio. La calidad en los servicios debe estar basada fundamentalmente en las percepciones. Un
nivel de percepcion favorable es un punto de partida para identificar cuales son los atributos en
los que se fijan sus clientes para evaluarla, son considerados factores determinantes de la
percepcion de la calidad de servicio puesto que permiten identificar en que aspectos se deben
centrar los esfuerzos y oportunas acciones de mejora y de esta manera permite lograr altos niveles

en la calidad del servicio la Universidad.

De acuerdo con lo anterior, cabe resaltar la percepcién en la dimension de elementos
tangibles es la dimensién con mejor percepcion por parte de los estudiantes. Los elementos
tangibles corresponden a aquello que acompafia y apoyan el servicio como las instalaciones
fisicas, equipos y el aspecto del personal, seguido de la seguridad que es el conocimiento y
atencién mostrado por los empleados y las habilidades para inspirar credibilidad y confianza y la
sensibilidad es la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes a
proporcionar un servicio rapido. (Camisén, Cruz, Gonzalez, 2006). Las dimensiones con mayor
oportunidad de mejora en cuanto a la percepcion por parte de los estudiantes corresponden a
empatia y fiabilidad, la primera que corresponde a la atencion individualizada que se ofrece a

cada cliente y fiabilidad es la habilidad para realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa.
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Especificamente el estudio revela que, en la dimension de elementos intangibles, que obtuvo
el mayor promedio en las percepciones (4,22), los atributos con mayor ponderacion fueron la
apariencia pulcra de los colaboradores (4,49), seguido de las instalaciones fisicas visualmente
atractivas (4,40) y los elementos tangible atractivos (materiales impresos y digitales) (4,21). Se
encontrd oportunidad de mejora en el equipamiento de aspecto moderno (3,79). Estos puntajes
reflejan el esmero de la Universidad de La Sabana por cuidar el aspecto pulcro de sus
trabajadores y de sus instalaciones como una forma de evidenciar el reconocimiento a la dignidad

trascendente de la persona humana.

La segunda dimensién con el mejor puntaje en las percepciones fue la de seguridad (4,07).
En esa dimension los atributos con mayor media son el de administrativos que transmiten
confianza (4,15), estudiantes seguros con la labor de los administrativos (4,13) y los
administrativos amables (4,02). Estos puntajes reflejan que los estudiantes sienten que pueden
confiar en los administrativos si bien estos puntajes son susceptibles de mejora. Se encontro
mayor oportunidad de mejora en el atributo de administrativos bien informados (3,98), lo cual
revela la importancia de que todos los colaboradores tengan claridad sobre la informacion que
corresponde a su cargo y al de otros administrativos con el fin de orientar al estudiante para que

pueda resolver sus inquietudes o peticiones.

La dimension que obtuvo el tercer promedio a nivel general fue la de sensibilidad (3,87). En
dicha dimension los atributos mejor evaluados fueron los de administrativos dispuestos a ayudar
(4,12) y el de administrativo que responden (4,09). Estos hallazgos evidencian una sensibilidad o
disposicion para brindar un adecuado servicio a los estudiantes. Los atributos con mayor
oportunidad de mejora en esta dimension son el de administrativos comunicativos (3,72) y el de
administrativos rapidos (3,56) lo cual refleja la importancia de generar conciencia en los
administrativos de que el uso del tiempo también es un factor que incide en la percepcion de los

estudiantes.

La dimensidn que obtuvo la cuarta media general fue la de empatia (3,84). En esta dimension
los atributos con mejor percepcion fueron el de atencion individualizada a los estudiantes (4,08) y
el de atencion personalizada de los administrativos (3,96), seguida de la preocupacién por los
intereses de los estudiantes (3,91). Los atributos con mayor oportunidad de mejora de acuerdo

con la percepcion de los estudiantes fueron el de comprension de las necesidades especificas de
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los estudiantes (3,80) y el de la conveniencia en los horarios (3,57). Estos hallazgos invitan a
pensar en la necesidad de evaluar la posibilidad de reconocer las necesidades especificas de los
estudiantes con respecto al servicio que brindan los administrativos en cada unidad o dependencia
para realizar ajustes viables que respondan a esa necesidad.

La dimensién de fiabilidad fue la que obtuvo la mas baja media general (3,68). En esta
dimension los atributos con las medias mas altas en cuanto a las percepciones fueron el de
realizar el servicio en el momento justo (3,85) y concluir en el plazo promedio (3,83). Los
atributos con las medias mas bajas fueron el de interés en la resolucion de los problemas (3,72),
el cumplimiento de las promesas (3,60) y el de no cometer errores en la documentacién a cargo
de los administrativos que debe ser entregada a los estudiantes (3,40). Estos resultados reflejan la
importancia de que los administrativos implementen acciones de revision sistematica en la
documentacion que entregan al estudiante para evitar errores que afecten negativamente la
percepcion de los estudiantes, especialmente porque este fue el item con la media mas baja en

toda la encuesta segun la percepcion de los estudiantes.

El segundo objetivo especifico de la presente investigacion apunté a analizar la brecha global
entre la calidad percibida y la calidad esperada por los estudiantes de pregrado matriculados en
2019-1 en el servicio que brindan los administrativos de la Universidad de La Sabana. Esta
diferencia entre las percepciones y expectativas permite determinar las deficiencias en la calidad
del servicio y asi mismo establecer las medidas para mejorarla, para esto es importante que el
proceso sea continuo, controle e identifique las percepciones que se tienen de un servicio
prestado. En todas las dimensiones hay oportunidad de mejora, este analisis puede llegar a ser el
primer insumo para la construccion de un plan de mejora en la calidad de servicio en la

universidad de La Sabana.

Esta brecha se calcula a partir de la diferencia entre la Calidad Percibida (CP) y la Calidad
Esperada (CE) para obtener un valor entre -5 y 5. Los valores negativos en esta diferencia
significan oportunidades de mejora desde la perspectiva de la calidad en el servicio, mientras que
un valor igual a 0 en la diferencia entre CP- CE revela que se estan cumpliendo las expectativas
de las personas atendidas. Esta medicion dio como resultado una brecha promedio de -0,47 en
general, resaltando de nuevo la dimensidn de elementos tangibles en cada uno de los atributos

que constituyen esta dimensiOn se resalta la “Apariencia pulcra de los colaboradores” siendo el
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mejor resultado de toda la encuesta ya que la diferencia CP- CE arrojo un puntaje de -0,07, es
decir que el gap que falta para alcanzar las expectativas de los estudiantes es menor a uno. Por
otra parte, la dimensiones que reflejan mayor oportunidad de mejora son fiabilidad en el atributo
“Concluir en el plazo promedio” cuya diferencia entre CE y CP arrojé un puntaje de -0,70 y

sensibilidad en “colaboradores rapidos” cuya diferencia corresponde a -0,75.

A la luz de los hallazgos del tercer objetivo se ratifica que, aunque la percepcion positiva de
los estudiantes a nivel global es destacada, aun hay un camino por recorrer para alcanzar y
exceder la calidad esperada por los estudiantes en relacion con el servicio que brindan los

administrativos de la universidad de La Sabana.

El tercer objetivo especifico de esta investigacion fue establecer la diferencia en la brecha
global de los estudiantes de los semestres 1° a 5° y 6° a 10°. Es importante considerar que la
determinacion de la calidad en los servicios se basa no en las percepciones que los clientes tienen
sobre el servicio como tal, sino en qué tan eficaz es la organizacion para satisfacer las
necesidades de los clientes, especificamente la expectativa general con el servicio, lo cual es
“demasiado complejo de medir, si se toma como base la evidencia donde la satisfaccion es un
antecedente de la calidad” (Duque, 2005, p.13).

Para este fin, se hizo la clasificacion de estudiantes de 1° a 5° y de 6° a 12° de todos los
programas, que evidencio la existencia de diferencias significativas entre la Calidad Percibida
(CP) y la Calidad Esperada (CE). En general, los resultados obtenidos muestran que la media de
la diferencia entre la Calidad Percibida (CP) y la Calidad Esperada (CE) es menor en los
estudiantes de 1° a 5° semestre con una valoracion de -0,36 respecto a la valoracion de los

estudiantes de 6° a 12° que corresponde a -0,54.

El hecho de que la brecha sea menor entre los estudiantes de los primeros semestres puede
revelar los momentos de verdad y a su vez considerarse un punto importante, si bien puede
observarse que los estudiantes que llevan mayor tiempo de permanencia dentro de la universidad
poseen elementos de juicios sélidos para expresar una opinion sobre la calidad del servicio, lo
cual concordaria con las afirmaciones de Duque y Chaparro (2012)

Un hallazgo importante a partir de este objetivo es determinar los momentos de verdad en la
Universidad como un factor que permite identificar los momentos del ciclo del servicio que

cambian las expectativas de los estudiantes. Los momentos de verdad corresponden a la situacion
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en la que hay contacto con el servicio de una organizacion y tienen una impresion sobre la
calidad de su servicio. Es el momento en el que hay un contacto y sobre este se formulan
opiniones sobre la calidad del servicio (Duque y Chaparro, 2012). Entender los momentos de
verdad, permite acercar a los miembros de una organizacion a tener una vision concreta de como
desde su trabajo diario aporta a la satisfaccion del cliente, orientados a la calidad del servicio.

Es asi, como los momentos de verdad implican una interaccion directa entre los
administrativos y los estudiantes, incidiendo en la percepcidn sobre el servicio prestado, la suma
de todos los momentos de verdad construye la imagen del servicio, siendo el administrativo parte
del servicio y la calidad es el resultado de los momentos de verdad que el estudiante ha
experimentado. Esto Ultimo es un aspecto determinante que va mas alld de un modelo de
medicion, pues lo importante es que las dimensiones a tener en cuenta y los items a evaluar
correspondan a los momentos de verdad y permitan mejorar la calidad en el servicio.

Finalmente, el cuarto objetivo de este proyecto establecer una relacion entre los atributos de
la calidad en el servicio y las virtudes humanas asociadas a la vocacion de servicio en la
Universidad de La Sabana, quizas es el aporte intangible mas elevado de este proyecto de
investigacion teniendo en cuenta que brinda la posibilidad de conciliar la perspectiva
antropologica en relacion con el servicio donde se asume como una vocacion que implica la
puesta en accidn de las virtudes humanas. Es el cultivo de las virtudes humanas quienes llevan a
cabo el servicio a partir de la basqueda del perfeccionamiento integral bajo una concepcion
antropologica cristiana, y la de convivencia social con todo el tejido de valores, virtudes y
actitudes que le son propias al estilo humano en la Universidad de La Sabana.

La Universidad de la Sabana, dada su funcion esencialmente social y de cultivo de las
ciencias fomenta el espiritu de servicio desinteresado en sus miembros, en servir a los demas con
generosidad que es darse sin contraprestacion, en el servicio confluyen todas las virtudes. La
fortaleza, la justicia, la generosidad, la comprension y la lealtad son virtudes asociadas al servicio
en la medida en que se pueden sefialar como necesarias para el servicio y fundamento de otras.
(Universidad de La Sabana, 2019).

Al establecer una relacion entre los atributos de la calidad en el servicio y las virtudes
humanas asociadas a la vocacion de servicio en la Universidad de La Sabana, se concilia un
punto de encuentro entre las dos perspectivas para describir unos atributos que son medibles, pero

para lograr llegar a la dimensién no solo se necesita accion sino vocacion fundamental de la
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persona, en el desarrollo integral y la gestion articulada de los procesos, promoviendo la
excelencia mediante el trabajo bien hecho.

Hoy en dia las universidades se encuentran en constante evolucion, buscando satisfacer o
exceder las necesidades de los estudiantes a través del potenciamiento de nuevas ventajas
competitivas, centrando las estrategias en el desarrollo de procesos que aporten a la experiencia
de los estudiantes generando mayor valor y calidad en el servicio (Duque 2009). Lograr el
principal propdésito del servicio en la busqueda de la satisfaccion de necesidades en el contexto
educativo es una tarea dificil, considerando las caracteristicas de sus servicios teniendo en cuenta
que a diferencia de una empresa una institucion educativa no ofrece un producto tangible. Sin
embargo, esto hace que el estudio de dicha experiencia sea relevante para identificar como la
vocacion de servicio, valor institucional de la Universidad de La Sabana, marca la calidad de la
experiencia del estudiante, considerando esto como una oportunidad para fortalecer el sentido de
pertenencia.

La calidad del servicio debe estar basada en las percepciones que se tienen del servicio a
partir de cada una de sus dimensiones, es un juicio global que repercute en la satisfaccion del
estudiante y por lo tanto en el desempefio del administrativo, siendo un importante indicador para
determinar la calidad del servicio como una ventaja fundamental para el crecimiento y ventaja
competitiva de la Universidad. Por tanto, este estudio constituye una primera aproximacion
institucional a dicho proposito con el fin de aportar elementos de analisis para configurar un

modelo de evaluacion de la calidad en el servicio.
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7. RECOMENDACIONES

Las reflexiones consignadas en el capitulo anterior permiten establecer que la calidad del
servicio implica asumir el reto de satisfacer o exceder las expectativas del estudiante alineando
dicha calidad a lo propdsitos expresados en el Proyecto Educativo Institucional. De ahi la
importancia de definir, implementar y evaluar acciones de mejorar para potenciar cada una de las
dimensiones evaluadas en eta primera aplicacion del modelo SERVQUAL en la Universidad de
La Sabana, para generar ventaja competitiva e incrementar la posibilidad de recomendacidn.

De esta investigacion nace la propuesta de construir un modelo de servicio, analizando los
elementos que determinan la percepcion de los estudiantes y el cumplimiento de sus expectativas
a partir de acciones de mejora que contribuyan a la formacion de los administrativos en
habilidades que permitan el desarrollo pleno de las virtudes. Entre los aspectos que requieren una
pronta revision conviene destacar el analisis sobre la conveniencia en los horarios de atencion de
los administrativos. Posiblemente la implementacion de acciones de mejora conduzca a elevar la
percepcion en este item y para ello seria importante realizar el estudio de las necesidades
especificas en torno a los horarios y a otros aspectos relacionados con los estudiantes de cada
unidad académica o dependencia administrativa.

Asi mismo, se recomienda que los administrativos que emiten documentacion para los
estudiantes implementen protocolos de revision para asegurar que los errores se reduzcan
idealmente a la minima cantidad. Ademas, si se considera que la nueva emision de un documento
implica un reproceso con costos en tiempo Yy recursos (papel, tinta y otros insumos) implementar
acciones de mejora en este aspecto es prioritario.

De otra parte, en la dimension de empatia hay varios aspectos que requieren revision por lo
cual ademas de la formacion en virtudes que se brinda a los administrativos posiblemente sea
necesario que desde la Direccién Administrativa General o desde las jefaturas administrativas de
cada unidad o dependencia se promueva la formacion en habilidades blandas (escucha activa,
resiliencia, liderazgo, gestion del tiempo, atencién plena, negociacion y resolucion de conflictos,
atencion al cliente, entre otras).

En relacion con la informacion que deben manejar los administrativos seria de gran valor que
en cada unidad los directivos se aseguren de que todos conocen lo que corresponde a su cargo, asi
como las funciones que otros deben cumplir. De este modo podran orientar mejor a los

estudiantes. Podria ser valioso que en la induccion de estudiantes se incluya la entrega de un
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folleto de preguntas frecuentes o servicios que pueden atendidos por los administrativos de su
facultad y de otras dependencias. En el recorrido de bienvenida también podria enfatizarse en
estos aspectos.

Dado que los resultados que se presentan en este informe de investigacion son institucionales,
se propone que con el apoyo de los jefes administrativos se analice la informacion propia de cada
unidad. Esto con el fin de revisar los resultados especificos que arroje el modelo SERVQUAL en
cada una de las dimensiones y a partir de la informacion interna de cada una de las facultades
establecer un plan de accion que contribuya a reducir la diferencia entre las percepciones y las
expectativas de los estudiantes y a su vez consolidar el sentido de pertenencia en los
administrativos reflejado en un buen servicio como parte del trabajo bien hecho.

El objetivo basico de estas acciones es mejorar las experiencias que el estudiante tiene con el
servicio de la Universidad. Es necesario anotar la importancia de la gestion de la calidad del
servicio mas alla que un sistema de gestion de calidad, sino que, de acuerdo con lo encontrado en
esta investigacion impulsa también el enforque antropoldgico que aporta a la calidad y al servicio
como valores institucionales.

Una recomendacion clave es establecer la aplicacion periodica (anual o semestral) del modelo
SERVQUAL con el fin de controlar el avance que se produzca como consecuencia de las
acciones de mejora. Cabe anotar que teniendo en cuenta los resultados, posiblemente la primera
meta sea incrementar los resultados en la calidad percibida hasta alcanzar las expectativas de los
estudiantes. Es decir, reducir la brecha global a 0 de modo que paulatinamente se establezcan
metas que conduzcan a exceder la calidad esperada por los estudiantes en relacion con el servicio
que brindan los administrativos de La Sabana. Es decir, la meta es lograr que haya puntajes
positivos en la brecha global.

Finalmente, la recomendacién es que para construir un modelo de servicio paulatinamente se
evalGe la calidad en el servicio que brindan otros estamentos de la universidad. Por ejemplo, la
evaluacion sobre la calidad percibida y la calidad esperada en relacion con el servicio que brindan
los profesores puede ser clave para reconocer que perciben los estudiantes en relacion con la
empatia y la sensibilidad (trato cercano y respetuoso), la fiabilidad (confiabilidad en los procesos
de enseflanza, aprendizaje y evaluacién), seguridad (tranquilidad generada por el
acompafiamiento a los procesos) e intangibilidad (materiales y recursos fisicos y digitales que

emplean los profesores).
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8. LIMITACIONES

Durante el proceso de desarrollo de la presente investigacion se afrontaron algunas
situaciones que constituyeron limitaciones para el proyecto. En primer lugar, es conveniente
mencionar que por razones académicas y laborales fue necesario realizar un ajuste al proyecto y
reorientarlo en tercer semestre. Este aspecto generd retrasos de tiempo que se compensaron con
un esfuerzo adicional, si bien no se alcanzd a implementar alguna intervencién. No obstante, la
investigacion representa una primera apuesta institucional hacia la consolidacion de un modelo
de medicion de la calidad en el servicio que puede dar origen a nuevas investigaciones sobre la
implementacion de planes de mejora como se indicard mas adelante.

De otra parte, la autora tuvo la oportunidad de acceder a un nuevo cargo en la universidad,
pero este logro profesional entrafid grandes desafios personales por la exigencia en la dedicacion
de tiempo ante la nueva responsabilidad. Esto tambien afectd el cronograma inicialmente
planteado para el proyecto.

Finalmente, cabe subrayar la complejidad de convocar a la muestra de estudiantes para
participar en la encuesta, por lo cual fue necesario recurrir a solicitar apoyo del Director General

Administrativo y del Fondo de Estudiantes para alcanzar el nimero de participantes previsto.
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9. NUEVOS INTERROGANTES DE INVESTIGACION

Del andlisis de datos, la discusion y las conclusiones se desprenden nuevos topicos de
investigacion que permitan darle continuidad a este importante tema para la Universidad de La
Sabana, especialmente desde el propdsito de mantener el servicio como valor institucional
inmerso en la cultura. En este orden de ideas entre las preguntas que podrian investigarse estan:

¢Cuales acciones de mejora contribuyen a incrementar la calidad en el servicio en los
administrativos de cada unidad académica?

¢Qué perciben los estudiantes de la Universidad de La Sabana sobre la calidad en el
servicio brindado por los profesores de cada unidad académica?

¢Qué efecto tiene la medicidn sistematica de la calidad en el servicio en la Universidad de
La Sabana?

¢Como consolidar y fortalecer un modelo institucional de medicion de la calidad del
servicio que se articule con la perspectiva antropoldgica del servicio fundamentado en virtudes

humanas?
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ANEXOS

Anexo A. Captura de pantalla consentimiento informado

INGRESAR

Por favor use sus credenciales para
autenticarse.

Ingreso
E-mai

:Olvidé su contrasefia? INGRESAR

Bienvenido

Como parte de un proyecta de investigacion v con el propdsito de medir la calidad del servicio por parte de los
administrativos de lz Universidad de La Sabana, queremos conocer su expectativas y nivel de percepcion en una escala de
1 a5, siendo 1 totalmente en desacuerdo v 5 totalments de acuerdo.

Su participacion es muy importante, es voluntaria, confidencial y andnima por tanto los datos se utilizarén Unicamente con
fines para la investigacian,

Gracias por su participacion.

Datos personales

Semestre

X v
Seleccione
Frograma

X v
Seleccione
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Anexo B. Captura de pantalla cuestionario de evaluacion de la calidad en el servicio

(percepciones)

Todos Andnimo

Fiabilidad

Con el proposito de conocer su valoracion de la calidad del

P

servicio por parte de los administrativos de la Universidad de La
Sabana, indique cual es su nivel de percepcion

Expectativa

Cuando el personal administrativo de la Universidad de La Sabana promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Cuando tengo un problema los administrativos de la Universidad de La Sabana muestra un sincero interés en solucionarlo.

a Totalmente en desacuerdo a En desacuerdo a Ni de acuerdo ni en a De acuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos que trabajan en la Universidad de La Sabana realizan bien su trabajo a la primera vez.

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en [-] De acuerdo
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo

Los administrativos que trabajan en la Universidad de La Sabana prestan el servicio en el momento en que prometen hacerlo.

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo



Los administrativos que trabajan en la Universidad de La Sabana no cometen errores con los registros, anotaciones entre otros documentos a su

cargo.

-] Totalmente en desacuerdo -]

@ Totalmente de acuerdo

Sensibilidad

Expectativa

En desacuerdo

[-] Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

[-] De acuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana informan oportunamente los tiempos de realizacién del servicio.
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@ Totalmente en desacuerdo (-]

@ Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

@ Nideacuerdonien @ Deacuerdo

desacuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana ofrecen un servicio rapido

-] Totalmente en desacuerdo (-]

@ Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

-] Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

(-] De acuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana estan siempre dispuestos a ayudar

e Totalmente en desacuerdo (-]

-] Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

-] Ni de acuerdo nien [-]

desacuerdo
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Los administrativos de la Universidad de La Sabana siempre estdn dispuestos a responder a las preguntas de los estudiantes

Ni de acuerdo nien @ Deacuerdo

@ Endesacuerdo
desacuerdo

@  Totalmente en desacuerdo

(-] Totalmente de acuerdo

Seguridad

posito de conocer su valoracion de la calidad del

Percepcion

Con el pr
servicio por parte de los administrativos de la Universidad de
Expectativa La Sabana, indique cual es su nivel de percepcion

El comportamiento de los administrativos de la Universidad de La Sabana transmite confianza

Ni de acuerdo ni en @ Deacuerdo

@ Endesacuerdo
desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Me siento seguro con el servicio que prestan los administrativos de la Universidad de La Sabana.

Ni de acuerdo ni en @ Deacusrde

desacuerdo

@ Endesacuerde -]

@  Totaslmente en desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana son siempre amables con los estudiantes.

-] De acuerdo

-] Totalmente en desacuerdo [-] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo
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Los administrativos de la Universidad de La Sabana tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas de los estudiantes

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerde

desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

| Empatia

, : Con el propdsito de conocer su valoracion de la calidad del
o 5 > servicio por parte de los administrativos de la Universidad de
Expectativa La Sabana, indique cual es su nivel de percepcion

Los administrativos de la Universidad de La Sabana ofrecen atencién personalizada a los estudiantes

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana brindan una atencién individualizada cuando se requiere

[-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en

[-] De acuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana se preocupan por mis intereses, por aguello gue me beneficia

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo 2 Ni de acuerdo ni en

2 De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo
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Los administrativos de la Universidad de La Sabana comprenden las necesidades especfficas de los estudiantes

o
&
o

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo

desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos de la Universidad de La Sabana tienen horarios convenientes para todos

otalments en desacuerdo En desacuerdo i de acusrdo ni en e acuerdo
Total it | d d Mi d D |
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo

i

-lementos

ingibles

Percepcion

Expectativa

Los equipos de uso de los administrativos de la Universidad de La Sabana tiene equipos de apariencia moderna

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Las instalaciones fisicas de la Universidad de La Sabana son visualmente atractivas

@ Totalmente en desacuerdo @ Encdesacuerde @ Mideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

@  Totalmente de acuerdo
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Los administrativos de la Universidad de La Sabana tienen buena presentacién personal

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo [-] Ni de acuerdo ni en -] De acuerde
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo

Los elementos materiales de La Universidad de La Sabana (folletos, documentos) son visualmente atractivos.

@  Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Mideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo
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Anexo C. Captura de pantalla cuestionario de evaluacion de la calidad en el servicio
(expectativas)

Fiabilidad

Con el propdsito de conocer sus expectativas frente a como

Fr deberia ser la calidad del servicio por parte de los
Expectativa administrativos de la Universidad de La Sabana.

Cuando los administrativos de una universidad prometen hacer algo en cierto tiempo lo deben hacer.

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos de una universidad deben mostrar un sincero interés en solucionar los problemas que presentan los estudiantes.

[-] Totalmente en desacuerdo [-] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerda

Los administrativos de una universidad deben realizar bien su trabajo a la primera vez.

[-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos que trabajan en una universidad deben prestar el servicio en el momento en que prometen hacerlo.

[-] Totalmente en desacuerdo [-] En desacuerdo -] Ni de acuerda ni en [-] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo
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Los administrativos que trabajen en una universidad no deben cometen errores con los registros y anotaciones entre otros documentos a su cargo.

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Percepcién { ﬂ"i'%]lilé’“(@i "‘r“l ‘ U C CoPUCS o
_@a@

Expectativa

Los administrativos de una universidad deben informar oportunamente los tiempos de realizacién del servicio.

(-] Totalmente en desacuerdo e En desacuerdo @ Nideacuerdonien [-] De acuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos de una universidad deben ofrecer un servicio répido

[-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo [-] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo

Los administrativos de una universidad deben estdn siempre dispuestos a ayudar

@  Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien ® Deacuerdo
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo
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Los administrativos deben estar siempre dispuestos a responder a las preguntas de los estudiantes

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo [-] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Seguridad

Con el proposito de conocer sus expectativas frente a
como deberia ser la calidad del servicio por parte de los
administrativos de la Universidad de La Sabana.

Percepcion

Expectativa

El comportamiento de los administrativos de una universidad debe transmitir confianza

@  Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuverdo
desacuerdo

(-] Totalmente de acuerdo

Los estudiantes de una universidad deben sentirse seguros con el servicio que prestan los administrativos

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Los administrativos deben ser siempre amables con los estudiantes.

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Mideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

[-] Totalmente de acuerdo
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Los administrativos deben tener conocimiento suficiente para responder a las preguntas de los estudiantes

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo [-] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

s , ‘ f
Percepcion ? Em patla
Con el propdsito de conocer sus expectativas frente a
F= ' como deberia ser la calidad del servicio por parte de los
Bipectitiva administrativos de la Universidad de La Sabana.

Los administrativos deben ofrecer atencién personalizada a los estudiantes

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los administrativos de una universidad deben brindar una atencidn individualizada cuando se requiere

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien ® Deacuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Los administrativos de una universidad deben preocuparse por los intereses de los estudiantes

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo
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Los administrativos de una universidad deben comprender las necesidades especificas de los estudiantes

-] Totalmente en desacuerdo [-] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Los administrativos de una universidad deben tener horarios convenientes para todos

@  Totaslmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerde
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Elementos Tangibles

Percepcion

Expectativa

Los equipos de uso de los administrativos de una universidad deben tener equipos de apariencia moderna

@ Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerdo
desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Las instalaciones fisicas de una universidad deben ser visualmente atractivas

@  Totalmente en desacuerdo @ Endesacuerdo @ Nideacuerdonien @ Deacuerde
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo



115

Los administrativos de una universidad deben tener buena presentacién personal

[-] Totalmente en desacuerdo [-] En desacuerdo [-] Ni de acuerdo ni en [-] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo

Los elementos materiales de una universidad debe ser visualmente atractivos

-] Totalmente en desacuerdo -] En desacuerdo -] Ni de acuerdo ni en -] De acuerdo
desacuerdo

-] Totalmente de acuerdo



