Percepcién de la calidad de la educacidn superior de la Universidad Tecnoldgica del Chocd: perspectiva de los estudiantes

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LA
EDUCACION SUPERIOR DE LA UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DEL CHOCO: PERSPECTIVA DE
LOS ESTUDIANTES®

PERCEPTION OF THE QUALITY OF HIGHER EDUCATION AT
THE TECHNOLOGICAL UNIVERSITY OF CHOCO: STUDENTS
PERSPECTIVE

PERCEPCAO DA QUALIDADE DO ENSINO SUPERIOR NA
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO: PERSPECTIVA DOS
ESTUDANTES

PERCEPTION DE LA QUALITE DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR
A LUNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO: LE POINT DE
VUE DES ETUDIANTS

DEISON PALACIOS PALACIOS'
JANNY EDISON CORDOBA RODRIGUEZ?

Fecha de recepcion: 11 de agosto de 2020

Fecha de aprobacidén: 30 de septiembre de 2021

RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es determinar la percepcion de la
calidad de la educacion recibida por los estudiantes de la Universidad
Tecnolégica del Chocd Diego Luis Cordoba, utilizando una escala de
medicion.Paraesto,apartirdeunarevisibndelaliteratura, se eligio SERPERF
como escala de medicién y se adaptaron los items que se analizarian.
Luego, de acuerdo conlositems seleccionados, se disend elinstrumento
de medicién que consistié en un cuestionario de 24 afirmaciones con
una escala de Likert de 0 a 5, donde 0 equivalia a estar “totalmente en
desacuerdo” y 5 a estar “totalmente de acuerdo”. El cuestionario se
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aplicé a una muestra de 379 estudiantes de Ultimos semestres de todas
las carreras ofertadas por la Universidad. Las dimensiones analizadas
fueron tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Los resultados permitieron identificar aspectos concretos
que la Universidad debe considerar en procesos de mejora confinua.
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ABSTRACT

The objective of this research is to defermine the perception of the
quality of the education received by the students of the Technological
University of Chocd Diego Luis Cérdoba, using a measurement scale.
From the literature review, SERPERF was chosen as the measurement
scale and the items to be analyzed were adapted. Then, according
fo the selected items, the measurement instrument was designed,
which consisted in a questionnaire of 24 affirmations with a Likert scale
from 0 to 5, where 0 was equivalent to being “totally disagree” and 5
fo being “fotally agree”. The questionnaire was applied to a sample
of 379 senior students from all the careers offered by the University.
The dimensions analyzed were tangibility, reliability, responsiveness,
security and empathy. The results allowed identifying specific aspects
that the University must consider in confinuous improvement processes.

Keywords: Business Administration, higher education, microeconomic
data, research institutions.

JEL Classification: C81.

RESUMO

O objectivo da investigacdo € estabelecer a percepcdo da qualidade
da educacdo recebida pelos estudantes da Universidade Tecnoldgica
del Chocé Diego Luis Cérdoba, utilizando uma escala de medicdo. Para
o efeito, com base numa revisdo da literatura, foi escolhida a escala
de medicdo SERPERF e os artigos a analisar foram adaptados. Depois,
de acordo com os itens seleccionados, foi concebido o instrumento de
medicdo, que consistiu num questiondrio de 24 declaragcdes com uma
escala Likert de 0 a 5, em que 0 corresponde a “discordar fortemente” e
5 a “concordar fortemente”. O questiondrio foi aplicado a uma amostra
de 379 estudantes nos seus Ultimos semestres de todos os programas
de graduacdo oferecidos pela Universidade. As dimensdes analisadas
foram: tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e
empatia. Os resultados permitiram identificar aspectos especificos que
a Universidade deve considerar nos processos de melhoria continua.
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RESUME

L'objectif de la recherche est d'établir la perception de la qualité de
I'enseignement recu par les étudiants de I'Universidad Tecnoldgica
del Chocd Diego Luis Cérdoba, en utilisant une échelle de mesure. A
cette fin, sur la base d'une revue de la littérature, I'échelle de mesure
SERPERF a été choisie et les items & analyser ont été adaptés. Ensuite,
en fonction des items sélectionnés, I'instrument de mesure a été concu,
qui consiste en un questionnaire de 24 affimations avec une échelle
de Likert de 0 & 5, oU O correspond & “fortement en désaccord”
et 5 & "“fortement en accord”. Le questionnaire a été appliqué a un
échantillon de 379 étudiants en dernier semestre de tous les programmes
de licence proposés par l'université. Les dimensions analysées étaient
les suivantes: tangibilité, fiabilité, réactivité, sécurité et empathie. Les
résultats ont permis d'identifier des aspects spécifiques que I'Université
devrait prendre en compte dans les processus d'amélioration continue.

Mots clés:  administration d'entreprises, données microéconomiques,
enseignement supérieur, institutions de recherche.

Classification JEL: C81.

INTRODUCCION

A nivel mundial los sistemas de educacion superior estdn siendo
sometidos a fuertes presiones para elevar la calidad de su ensenanza,
hasta el punto de que esta se ha convertido en su prioridad estratégica
(Cid et al., 2009; Hativa y Goodyear, 2002). Para que las universidades
puedan lograr este cometido deben estar permanentemente
recabando informacion que les permita conocer cémo su principal
cliente, los estudiantes, percibe los servicios que ofrecen. Duque y
Chaparro (2012) senalan que “es indispensable conocer cudles son
esas necesidades para el consumidor, ya que sin ellas qué calidad se
puede ofrecer o para quién se estd cumpliendo con esa calidad”.

El factor critico del desempeno comercial es la satisfaccion de los
clientes que lleva a la lealtad, la intencién de recompra e incluso la
recomendacién a ofros (boca a boca) (Anderson & Sullivan, 1993;
Brady & Cronin, 2001b; Kotler & Armstrong, 2007; Ghotbabadi et al.,
2015). Para Ghotbabadi et al. (2015), las empresas deben comprender
la experiencia de los clientes y su percepciéon del servicio utilizado para
brindar mejores servicios a fin de lograr la satisfaccion de los clientes
actualesy adquirirnuevos clientes. Desde esta mirada, la competitividad
de la oferta académica en la globalizacidon de hoy obliga a que las
universidades tengan que brindar los mejores niveles de calidad en
sus procesos de formacion, atencion y bienestar a sus estudiantes, de
manera que garanticen no solo su sostenibilidad evitando la desercién,
sino que ademds puedan crecer permanentemente y ser motor de
desarrollo para el pais.

Autores como Vega (2013) han considerado que “la calidad de
las instituciones educativas puede ser observada desde distintos
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puntos, sin embargo, es necesario interrogar al
estudiante, ya que es quien recibe la educacién
y las consecuencias de la calidad de esta”.
En los momentos actuales del mundo, la
dindmica que impone la globalizacién genera
un proceso de competitividad permanente, asi
como la acelerada revolucion en la tecnologia
y la informacién (Vega, 2013). Por esto, las
universidades no solo deben preocuparse por
prestar un buen servicio sino que también deben
buscar los mejores niveles de calidad.

Para reforzar esta idea, Pena (1997) afiima que
los cambios que se estdn produciendo a nivel
mundial desde hace algin tiempo, como la
globalizacion de la economia, la intensificacion
dela competencia, la aceleracion de los cambios
tecnoldgicos, las crecientes exigencias de los
consumidores o la buUsqueda de la excelencia
en las organizaciones no han dejado al margen
la educacion superior. Aunque la preocupacién
por la calidad de la educacién universitaria no
es nueva, el interés en el dmbito empresarial por
los asuntos de la calidad y la progresiva extension
de estos conceptos al sector publico han hecho
reaparecer con fuerza estainquietud en el mundo
universitario (Pena, 1997).

El presente frabajo busca aportar insumos al
debate académico sobre la medicidén de la
calidad de la educacion superior desde la
mirada del estudiante, utilizando instrumentos
y constructos validados a través de la literatura
académica, que ayuden a la mejora continua
del servicio que se presta a los estudiantes. El
objetivo de la investigacién fue determinar
cudles son las dimensiones que mds valoran los
estudiantes de la Universidad Tecnolégica del
Chocd (UTCH), asi como las que tienen menor
peso, para intervenir en ellas como procesos
de mejora continua. La hipdtesis que se quiere
probar es entonces: La Universidad Tecnoldgica
del Chocdé (UTCH) ofrece a sus estudiantes
educacién de calidad mediante un adecuado
curriculo académico y una plantilla docente
formada con eficiencia y pertinencia.

Enlamedida en que los estudiantes no obtengan
una educacion de calidad, que satisfaga
sus deseos, necesidades y expectativas, ellos
tendrdn la opcidn de buscar otfras universidades
de la ciudad, del pais o el mundo, que cumplan
con los exigibles que esperan; lo cual impactaria
negativamente la ampliacion de cobertura, el
posicionamiento y la generacion de recursos
propios para el caso particular de la UTCH.
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Este articulo consta de cinco secciones. En la
siguiente se presenta una breve revision de la
literatura a partir de conceptos sobre la calidad
percibida de servicio y la escala de medicién
de la calidad que va a utilizarse. Luego se
muestra un bosquejo de los métodos usados
en la investigacién, asi como el proceso de
estructuracion del modelo de andlisis aplicado.
En la cuarta seccidn se hace la presentaciéon y
andlisis de resultados y en la Ultima se muestran
las conclusiones a las que se ha llegado
mediante esta investigacién con algunas
recomendaciones a partir de este estudio.

En esta seccidn se muestra revisidn bibliogrdfica
sobre la calidad del servicio, compilando
la literatura de mayor frascendencia, tarea
qgue patentizé las diferentes posturas al
respecto y mostré que los dos instrumentos de
mayor uso para medir la calidad percibida
del servicio son el SERVQUAL y el SERVPERF.
Estas escalas se definen y a continuacién se
muestra un estado del arte de la medicién
de la calidad en la educacion superior.

La recoleccion de informacién comprende
fuentes secundarias como  libros,  fesis
doctorales, internet y revistas académicas.
Entre las revistas consultadas estdn el Journal of
Marketing y el Journal of Retailing. Se utilizaron
las bases de datos Pearson, Ecoe, Dexirq,

Bonum, Emerald, JSTOR y Google Académico.

Los primeros esfuerzos por definir la calidad del
servicio se inclinan a hacerlo de acuerdo con
los criterios del prestatario, con la consecuente
adaptacién a las especificaciones definidas
por el productor. Prueba de esto es que en
1972 Levitt propone aplicar a la produccion de
los servicios, definiciones y técnicas de control
de calidad similares a las de la manufactura.
A este enfoque de la calidad se le conoce
como calidad objetiva, ya que se refiere
a la superioridad medible y verificable del
servicio frente a un ideal estdndar Zeithaml
(como se citdé en Losada y Rodriguez, 2007).

Schiffman y Lazar (2001) senalan que los
consumidores juzgan la calidad de un producto
o servicio tomando como base las diferentes
senales de informacion que hanllegado aasociar



con dicho producto. El concepto de calidad
de los servicios se ha tratado de diferenciar del
conceptodelasatisfaccidndeclientes. Casitodos
los expertos concuerdan en que la satisfaccién
de los clientes es una medida a corto plazo,
especifica de las transacciones. En cambio, la
calidad de los servicios es una actitud a largo
plazo resultante de una evaluacion global de
un desempeno (Colmenares y Saavedra, 2007).

En este orden de ideas, Dugue (2005) indica
que el concepto de calidad se distingue bajo
dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad
subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la
perspectiva del productor y la calidad subjetiva
en la del consumidor. La calidad de servicio es
de vital importancia para el éxito de cualquier
organizacién debido a que un elevado nivel
de calidad de servicio proporciona a las
empresas considerables beneficios en cuanto a
productividad, reduccion de costos, motivacion
del personal, diferenciacién respecto a la
competencia, lealtad y captacidon de nuevos
clientes (Mejias et al., 2010). Para Matsumoto
(2014), la calidad es producir un bien o
servicio bueno, hacer las cosas de manera
correcta, es producir lo que el consumidor
desea. La calidad se asemeja a la perfeccion.
Si las empresas conocen lo que necesitan y
desean los clientes, se logrard generar valor y
se creardn productos y servicios de calidad.

Existen muchas definiciones de calidad
de servicio, pero ninguna universalmente
aceptada. En un principio el concepto se
centrd en la adaptacién a las especificaciones
establecidas por el proveedor del servicio. Se
frataba de un enfoque hacia la calidad basado
en el producto, en el que cualquier desviacién
conrespecto al diseno previamente establecido
constituia una disminucién de la calidad y cuyo
objetivo era la prestacién sin errores. Con el
fiempo, el concepto se ha desplazado a un
enfoque basado en el usuario, segun el cual
“la calidad reside en los ojos del receptor”, es
decir, la calidad es lo que los clientes perciben
que es, ellos son quienes advierten y determinan
si un servicio es o no de calidad (Ruiz et al.,
2015). Durante el desarrollo de los estudios
referentes a la calidad de servicio se han
creado dos escuelas importantes con diferentes
perspectivas: la escuela noérdica liderada por
Gronroos (1982) y la escuela norteamericana
liderada por Parasuraman et al. (1985).

El interés en la calidad del servicio alcanzd
su apogeo en los anos 80 con los frabajos de

Parasuraman et al., quienes definieron la calidad
percibida como la amplitud de la discrepancia
o la diferencia existente entre las expectativas
o deseos de los clientes (servicio esperado) vy
sUs percepciones (servicio percibido) (Duque,
2005). Asi, la importancia de la calidad se ha
demostrado en el campo de las operaciones,
pero ha sido poco estudiada y aplicada en
el sector de servicios, ya que en este Ultimo
existe una diferencia entfre el cumplimiento de
las expectativas del cliente y la satisfacciéon
de sus necesidades (Berdugo et al., 2016).

En este sentido, la enfrega de calidad en los
servicios ha demostrado ser una estrategia
importante para los vendedores que estdn
tfratando de diferenciar sus ofertas de servicios,
mediante el establecimiento de valor para el
cliente y la satisfaccién de las necesidades del
consumidor (Ozment y Morash, 1994; Collier y
Bienstock, 2015). Por tanto, la comprensiéon de
los elementos esenciales para la mejora de la
calidad del servicio puede proporcionar ideas
Utiles para el desarrollo de estrategias efectivas
que permitan alasempresasreteneralos clientes
(Tseng,2016;DuqueyPalacios,2017).Enestalinea,
la literatura académica resena que la calidad
y el valor del servicio tienen un efecto directo
en la satisfaccion del cliente, lo que impacta
directamente en su lealtad (Kiran y Diljit, 2017).

Varios autores expresan que existe un interés
cierto por conocer la evaluacién que hacen
los clientes de los servicios debido a que es un
elemento clave para entender la viabilidad vy
el futuro de las empresas (Martin-Consuegra et
al., 2007). Desde el punto de vista del cliente,
la calidad del servicio es el primer indicador
del desempeno de la empresa, seguido de la
satisfaccién que le genera y del valor percibido,
los cuales influyen sus infenciones futuras (Prado-
Gasco, & Calabuig-Moreno, 2016). De la misma
manera, ofrosinvestigadoresindicanqueconocer
la opinidn que los usuarios tienen del servicio
que reciben y las claves para la fidelizacién de
los mismos es el primer paso para encontrar la
férmula de mejora del servicio a los ciudadanos
y que esta prestacion tenga un “valor anadido”,
que sea de calidad (Armada et al, 2016).

Segun Tumino y Poitevin (2013), los servicios
no pueden evaluarse o diagnosticarse
de la misma manera en que se trata
una manufactura. Fue necesario que se
desarrollaran técnicas especificas para tfratar
el tema de la calidad en los servicios. En este
senfido, SangUeza et al. (2006) sostienen que:
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[...] en los servicios hay que prestar
una atencion especial a la prevencion
de errores, ya que, en este caso, los
problemas surgen a medida que se
estd ejecutando el servicio, y hay que
dar una solucién lo mds rdpida posible
(como se citdé en Mejias et al., 2010).

En los Ultimos afos la mayor parte de autores
aceptan, en especial desde la perspectiva del
marketing, una vision de la calidad del servicio
gue considere la percepcion del cliente.
Con respecto a esto, varios investigadores
han desarrollado un concepto operativo
de la calidad de servicio que permite la
elaboracién de escalas para su medicion
y que han sido aplicadas a diferentes tipos
de servicios (Veciana y Capelleras, 2000).

De la misma manera, Beraun (2017) sostiene
que la buena calidad de servicio con base en
la percepcion de los clientes es a lo que deben
apuntar fodas las empresas que se dedican a

Actuaciones, no se pueden
ver, oler o tocar
k\

%
\-\

| Intangibilidad |

S —

brindarservicios, pueseso ayudariaaincrementar
la afluencia de visitantes y, por ende, producir
mayores ingresos econdémicos y a la vez una
mejor presencia en el mercado. En la Figura 1
podemos apreciar el modelo conceptual de los
servicios desde la perspectiva norteamericana.

Por otro lado, Grénroos (1988) indica que la
calidad total percibida se produce cuando la
calidad experimentada satisface la calidad
esperada. Las expectativas o calidad esperada,
segun el autor, son funcion de factores como la
comunicacién de marketing, recomendaciones
(comunicaciénboca-oido),imagencorporativa/
local y las necesidades del cliente (Colmenares
y Saavedra, 2007). La representacion grdfica
de este modelo puede verse en la Figura 2.

La literatura académica pone de relieve que
no existe consenso sobre la metodologia

La prestacion de un servicio
diferente entre clientes y
entre productores

o«

| Heterogeneidad
v

S;rvicia 1

e

El servicio se produce y
consume de manera
simultanea

Figura 1. Modelo conceptual de los servicios.
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P

-

| Caracter perecedero

Mo se puede almacenar,
Preservar, revender o
devaiver

Fuente: Duque y Diosa (2014) a partir de Zeithal et al. (1985) y Pride y Ferrel (2010).
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Figura 2. Modelo de calidad de Grénroos (1988).

Fuente: Grénroos (1988).

en la medicidon de la calidad del servicio
en el contexto de la educacién superior,
en especial en lo referente a la escala que
deberia utilizarse (Torres y Araya-Castillo, 2010).
Sin embargo, Cronin y Taylor (1994) senalan
que las escalas SERVQUAL y SERVPERF son
herramientas disefadas para la medicién de
la calidad del servicio y dentro de los dmbitos
académicos son las mds usadas para tal fin,

SegunTorresyVdasquez(2015),laescalaSERVQUAL,
a pesar de muchas criticas recibidas, es la mds
utilizada por la literatura académica y es la base
de ofros modelos aplicados en investigaciones
de medicién de la calidad de servicio.

Esta propuesta de la escuela norteamericana
de marketing fue desarrollada en varias
etapas por un equipo de investigadores
conformado por Parasuraman, Bery vy
Zeithaml. Inicialmente se aplicdé en 1985 con
un estudio de tipo cualitativo, con entrevistas a
usuarios y directivos de cuafro (4) reconocidas
empresas de servicios de Estados Unidos:

Calidad
funcional

L Gomo?

banca minorista, tarjetas de crédito, corredores
de valores y reparacién y mantenimiento
de equipos (Torres y Vdasquez, 2015).

La escala SERVQUAL (SERVice QUALIity) evalla
la calidad del servicio a partir de la diferencia
enfre las expectativas y  percepciones
del usuario (Calixto-Olalde et al., 2011).
En el modelo ServQUAL se evalian por
separado las expectativas y percepciones
de un cliente (usuario) y trabajaba con
cinco variables: Tangibilidad, Confiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad vy
Empatia (Duque, 2005). La Figura 3 muestra
un esquema descriptivo de esta escala.

Estas dimensiones de la calidad de los servicios
identificadasenelmodeloSERVQUALse midenen
una escala que consta de dos secciones: una de
veintidds (22) puntos queregistralas expectativas
de los clientes de empresas en la industria de los
servicios y otra, también de veintidds (22) puntos,
que mide las percepciones de los consumidores
de una empresa dada. Estos resultados se
comparan para determinar las calificaciones
de las brechas de cada una de las dimensiones.
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Seguridad
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Figura 3. Modelo SERVQUAL.

*| Servicio percibido |

Percepcion de la calidad del
servicio

»| Servicio percibido

Fuente: Zeithazml et al. (1988) y Zithaml y Parasuraman (2004).

Tangibilidad
Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Figura 4. Modelo SERVPERF.

{ Servicio percibido >

Percepcion de la
calidad del servicio

Fuente: Elaboracién propia a partir de Cronin y Taylor (1992).

CroninyTaylor(1992) proponenlaeliminaciéndela
medicién de las expectativas enlarealizacién de
laescalay presentanlaescalaSERVPERF (SERVice
PERFormance) como alternativa a la ServQual.

La escala SERVPERF produce como resultado
un puntaje o cdlificacion acumulada de la
calidad general de un servicio, lo cual puede
representarse mediante una grdfica relativa al
tiempoyasubgruposespecificosdeconsumidores
(segmentos demogrdficos). El modelo emplea
veintidds (22) puntos identificados por el
método SERVPERF, simplificando el método de
medicion de la calidad del servicio. De esta
manera, el modelo SERVPERF conforma mdas
las implicaciones tedricas sobre las actitudes y
satfisfaccion (Colmenares y Saavedra, 2007).

Esta escala intenta superar las limitaciones de
utilizar las expectativas en la medicion de la
calidad percibida, sin definir concretamente
el tipo y el nivel de expectativas por utilizar
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(expectativas de desempeno, experienciales,
predictivas, normativas, etc.) En conclusion,
la escala es la misma, lo que varia es el
enfoque de evaluacién y las preguntas en
los insfrumentos (Duque, 2005). La Figura 4
muestra una representacion grdfica del modelo.

Los propios autores de la escala SERVQUAL
sugieren la conveniencia de la adaptacién
de la escala para ajustarse a la idiosincrasia
especifica de un determinado negocio
(Parasuraman et al., 1986). En esta linea, para
la realizacién de este estudio utilizamos como
punto de partida la escala SERVPERF, dado
gue hemos seleccionado un enfoque basado
solo en las percepciones y que ademds
presenta la ventaja de que reduce la amplitud
del cuestionario, presentando la adicién de
varias preguntas con respecto al cuestionario
original. La Figura 5 desglosa las dimensiones
del modelo SERPERF para la medicién de
la calidad del servicio en este estudio.
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Figura 5. Dimensiones del modelo Servperf para la medicién de la calidad de servicio en educacién.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Schiffman (2001).

El concepto de calidad en la educacién
superior no es de ninguna manera NUevo.
Segun un conjunto de definiciones, los colegios
y universidades de todo el mundo siempre han
tenido como objetivo principal la busqueda
de la excelencia. Algunos investigadores
creen que las empresas necesitan usar
una medicién de la calidad del servicio
especifica del contexto para comprender
mejor la percepcion de los consumidores
sobre la calidad de este (Dagger et al., 2007).

En este marco, se senala que:

[...] la calidad del servicio es un concepto
que ha acogido un gran esfuerzo de
investigacion en el sector educativo a
nivel internacional y local [...] y ha sido
empleado para mejorar el servicio desde
un punto de vista objetivo y subjetivo como
resultadodelainteraccion, odelencuentro,
del cliente con el servicio. (Alonso, 2016,)

Desde este punto de vista, "muchos
investigadores estdn seguros de que la calidad
del servicio para las universidades impacta

positivamente la satisfaccion de los estudiantes
(del consumidor)” (Jiewanto ef al., 2012). En este
mismo enfoque de la literatura académica, Fitri
et al. (2008) encontraron que la calidad del
servicio tiene una relacion positiva y significativa
con la satisfaccién del alumno vy, en la medida
en que se mejora la calidad del servicio,
puede mejorar la satisfaccion del estudiante.

Las instituciones de educacidn superior no
escapan de esta realidad vy, ya que son pilares
fundamentales para el desarrollo del pais, el
porvenir de la nacién estd en la educacién
y la formacién de profesionales preparados
adecuadamente garantiza su progreso. Por ello
estas instituciones necesitan ofrecer servicios de
calidad para cumplir con sus objetivos y con
las expectativas de sus estudiantes, que son el
nucleo central del proceso de ensenanza vy los
encargados de llevar las riendas de la nacién
en un futuro cercano (Mejias et al., 2010).

En esta perspectiva,

[...] las universidades se encuentran
sometidasalapresién de mejorarlos niveles
de calidad en las distintas actividades
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que realizan [...], por cuanto el sector en
gue participan presenta caracteristicas
similares a las de una industria de servicio
[...]. En este escenario, las instituciones
de educacion superior deben enfocarse
no solo en los indicadores de retorno a la
inversidon y participacioén de mercado, sino
también en comprender la satisfacciéon
del cliente y las percepciones de la
calidad del servicio ofrecido [...]. Esto es
relevante, ya que la calidad de servicio
permite que las instituciones de educacién
superior puedan actuar con eficiencia
y eficacia en un entorno altamente
competitivo. (Araya-Castillo et al., 2016).

Bajo esta mirada, para enfrentar el nuevo
escenario competitivo las universidades del
mundo estdn involucradas en un proceso
de cambio permanente y estdn tratando de
adoptar diferentes mecanismos para servir mejor
a sus clientes / estudiantes (Petruzzellis et al.,
2006) En esta misma linea, segun Alonso (2016),
autores como Carvalhoy de Oliveira Mota (2010),
Ledden ef al. (2011) y Simpson (2012) explican
gue la dindmica del modelo educativo toma al
estudiante como el destinatario de la educacion
y, por consiguiente, como el cliente del servicio.

Teniendo en cuenta estas consideraciones,

[...] varios autores argumentan que la
calidad de servicio en educacion superior
es un antecedente de la satisfaccién
de los estudiantes [...]. Junto con esto,
se postula que el grado de satisfaccion
de los estudiantes con la calidad de
servicio repercute en forma positiva en
sus infenciones de comportamiento [...].
Esto ha sido comprobado en estudios
gue analizan cémo los altos niveles de
satisfaccidnentrelosestudiantesllevaaque
experimenten mayores niveles de lealtad y
retencién|...], queinfluyenensu disposicidon
a pagar [...]. (Araya-Castillo et al., 2016).

En la Declaracion Mundial sobre Educacion
Superior en el Siglo XXI, adoptada en octubre
de 1998, en el marco de la conferencia
mundial convocada por la UNESCO, se
define la calidad en educacidn como un
concepto  multidimensional, que incluye
programas, profesores, alumnos, infraestructura
y oftros; por tanto, las mediciones de calidad
deben hacerse sobre estos componentes
mencionados (Rodriguez, 2000; Diaz, 2005).

En Colombia, elSistemaNacionalde Acreditacion
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(SNA) tiene como uno de sus objetivos la
evaluaciéon de la calidad de la educaciéon
superior por medio de la autoevaluacién que
redliza la propia institucién y la evaluacién
externa llevada a cabo por pares académicos.
Dicho sistema se credé mediante la Ley 30
de 1992, en la cual mejorar la calidad de la
educacién superior, crear una cultura evaluativa
y faciltar a rendicion de cuentas son sus
principales cometidos (Duque y Chaparro, 2012).

La calidad de las instifuciones educativas
puede ser observada desde distinfos puntos;
sin embargo, como se ha afimado antes, es
necesariointerrogaralestudiante, yaque esquien
recibe la educacidén y las consecuencias de la
calidad de esta. Indudablemente, la satisfaccion
del estudiante es el centro de todos los procesos
que se llevan a cabo en las universidades, pues
su principal funcidn sustantiva es la docencia
centrada en él. Este objetivo debe cumplirse
mediante su satisfaccion y su persistencia en las
universidades. Asimismo, el ambiente que rodea
el proceso ensenanza-aprendizaje determina
en igual proporcion la busqueda de un objetivo
de calidad en este servicio que incluya todo
aqguello que seria indispensable para que el
proceso se dé en una forma adecuada, como:
aulas, biblioteca, cafeteria, jardines, procesos
administrativos, campos deportivos, la limpieza
de todos estos espacios, etc. (Vega, 2013).

Segun Araya (2013),

[...] la calidad es parte integral de la
educacién superior [...], por cuanto la
calidad de la educacion superior es una
categoria dindmica que se basa en la
aspiracién de una mejora constante de
todos los procesos y sus resultados [...]. En
este contexto, se senala que la calidad
de servicio es vista por las universidades
como una decision estratégica para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

De la misma manera, Sdnchez (2018) senala
que para Alvarez et al. (2014) una ensefianza de
calidad debe incluir el requisito de satisfaccion
de los estudiantes ademds de los siguientes
requisitos: (1) estimular la capacidad de andlisis,
decisién e investigacién, (2) proporcionar el
desarrollo de las capacidades intelectuales,
de autonomia, humana y del espiritu critico,
3) motivar e interesar a los estudiantes en el
aprendizaje para que este conduzca a una
atmodsfera de satisfaccion, (4) proporcionar
una buena preparacién cientifica, técnica,
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cultural 'y humana, y (5) preparar a los
estudiantes para el mercado de trabagjo asi
como para el ejercicio de ciudadania plena.

Para Fuentes (2010), los Sistemas de Gestidon de
Calidad se esgrimen dentro de las instituciones
de educacidon superior latinoamericanas
como una alternativa de trabajo académico,
cuyos objetivos son sistematizar los métodos
y procedimientos administrativos, fomentar
la cultura de servicio y capacitar al personal,
en busca de la satisfaccidén del cliente
(estudiante). En esta linea, Blanco-Guillermet
(2018) sostiene que proveer una educacion
superior de alta calidad ha sido el énfasis de
todo el dmbito educativo a nivel mundial.
Una de las formas en que las instituciones de
educacién superior pueden alcanzar esta
meta es mediante la recoleccién continua de
datos sobre el grado de satisfaccién de sus
estudiantes para entender, mejorar y cambiar
los ambientes de los recintos académicos.

2 .« METODOLOGIA

Elpresente estudio estdencaminado adeterminar
las dimensiones clave que caracterizan el
servicio de educacion; a partir de la escala o
instrumento para medir la calidad percibida
del servicio y realizar la comprobacién de su
fiabilidad y validez de constructo acogiendo
asi las recomendaciones de Duque y Chaparro
(2012). Esta metodologia se describe en la Tabla
1. En forma general, la metodologia se resume
en dos grandes etapas: la estructuraciéon, que

culmina conla elaboracion del cuestionario para
larecoleccion de datos; y la comprobacién, que
tiene como fin mostrar las evidencias empiricas
de la fiabilidad y validez de la escala propuesta.

Esta investigacion es de cardcter cualitativo
y cuanfitativo; por tanto, el objetivo de la
metodologia es determinar las dimensiones que
caracterizan el servicio que presta la Universidad
Tecnolégica del Chocd (UTCH) vy los atributos
mediante los cuales podemos cuantificar
la calidad percibida de este servicio (la
generacién de items), asi como la elaboracion
del cuestionario paralarecoleccién de los datos,
etapa clave parala construccion delinstrumento
o escala de medida. A continuacion se explican
los aspectos mds relevantes de las siguientes
etapas de la metodologia: generacion de
muestras de items, elaboracién del cuestionario,
diseno de la poblacién y muestra, recoleccidn
de datos y andlisis de datos y resultados.

2.1. Generacidn de muestras de items

Una vez se selecciond la escala, se procedid a
adaptar ala Universidad Tecnolégica del Chocd
(UTCH) los items que componen el instrumento
de medida, con base en estudios que miden
la percepciéon de la calidad de los servicios de
educaciényque hanutilizadolaescala SERVPERF.
Se hizo la adaptacién de items con base en los
frabajos de Duque y Chaparro (2012) y Tumino
y Poitevin (2013), entre otros. El trabajo de estos
autores se utilizé para mantener la estructura
del modelo original, evitando tergiversaciones
y errores en la utilizacién del modelo. Los
trabajos de investigacién sobre la educacién

Tabla 1. Metodologia para la construccidn del instrumento de medida.

1.1 Generar muestras de items
Estruct ., 19 Elaboracion del cuestionario para la
o struciuracion ’ recoleccién de datos
Estructuracion del andlisis del
problema 1.3 | Disefio de la poblacién y muestra
14 Elaboracion del cuestionario para la
) recoleccién de datos
2.1 Diseno de la poblacién y muestra.
Observacion o | Recoleccion de datos: aplicacion del
e e | cuestionario
omprobacion , - .
SEs S 5, | Célculo dela fiabilidad y validez del
Andlisis de " | constructo
resultados .
3.2. | Andlisis de datos y resultados
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superior sirvieron para que el contenido de
los items se ajustara al servicio de educacion.

Elaboracidon del cuestionario

recoleccién de datos

2.2. para

Partiendo de Duque y Chaparro (2012) y del
ajuste de los items a la Universidad Tecnoldgica
del Chocdé (UTCH), se elabord un instrumento
para la medicién de la calidad percibida del
servicio educacion superior, especificamente
para esta universidad en la ciudad de Quibdé.
El instrumento incluia 24 dafirmaciones, que
debian ser evaluadas segun la percepcién de
los estudiantes, a través de una escala Likert de
0 a 5, donde 0 equivalia a estar “totalmente en
desacuerdo”y 5aestar “totalmente de acuerdo”
conlasaseveraciones(Anexo 1).LaTabla2explica
el baremo utilizado para la valoracién promedio
gue se le dio a cada estudiante por dimensién.

2.3. Diseno de la poblacidn y muestra

La poblacion estd conformada por 2.426
estudiantes de octavo (8), noveno (%) y décimo
(10) semestres distribuidos en todas las carreras
que ofertala Universidad Tecnoldgica del Chocd,
sede Quibdd, como se presenta en la Tabla 3.

La seleccidon de los estudiantes de los Ultimos
niveles obedecid a que porsu permanenciaenla
Universidad pueden tener un mayor criterio para
hacer un juicio de los servicios que han recibido.
En este trabajo se utilizd un tipo de muestreo
aleatorio simple, después de determinar el
nUmero de estudiantes por encuestar por
cada programa. Para determinar el tamano
de la muestra se utilizdé la siguiente férmula:

za/2* pgN

(N - 1)e* + z’pq

Deison Palacios Palacios * Janny Edison Cérdoba Rodriguez

donde:

Nivel de seguridad a) 95%
Precision (d) 5>%
Proporcién (valor

aproximado del parédmetro 50%

que queremos medir)

(Si no tenemos dicha
informacién p = 0.5 que|Taman o
- = 332
maximiza el tfamano | muestral (n)
muestral)
Proporcion
El tamano muestral | esperada 5%
ajustado a pérdidas de pérdidas °
(R)
Muestra ajustada a las 350

pérdidas

De acuerdo con lo anterior, la investigacion
se realizé aplicando el instrumento a los 379
estudiantes que arrojo la distribucién por cada
programa (Tabla 4).

2.4. Recoleccion de datos

La presente investigacion se realizé con el aval
de las autoridades académicas de la UTCH sede
Quibdd (rector y vicerrector de docencia) vy
con amplia colaboracién de los docentes para
permitir aplicar el cuestionario y la anuencia de
los estudiantes. La aplicacion de las encuestas
durd aproximadamente dos (2) meses en
los que se recolectd el global de la muestra
seleccionada. El periodo de aplicacion fue el
primer semestre de 2019 (abril y mayo).

2.5. Andlisis de datos y resultados

Para el andlisis de datos se utilizd el software
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS),
versién 19 para Windows, y el software AMOS
versidon 20. A través de estas herramientas se
efectuaron.

Tabla 2. Metodologia para la construccién del instrumento de medida.

Escala Likert Puntuacion Baremo Puntuacion
Excelente 5 Muy alta calidad 4,00-5,00
Bueno 4 Alta calidad 3,00-3,99
Normall 3 Calidad media 2,00-2,99
Regular 2 Baja calidad 1,00-1,99
Malo 1 Muy baja calidad 0,00-0,99

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 3. Poblacién de estudiantes para la investigacion.

Programa 8vo 9no 10mo Total Muestra
Administracion de Empresas — presencial 3 51 55 115 16
Arquitectura 30 28 19 77 11
Biologia 7 14 5 32 5
Contaduria PUblica 68 53 34 157 22
Derecho 61 13 129 203 29
Enfermeria 32 18 50 8
Ingenieria Agroforestal 19 8 13 40

Ingenieria Ambiental 69 59 44 172 25
Ingenieria Civil 37 54 34 125 18
Ingenieria de Telecomunicaciones e Informdtica 22 19 15 57 8
Licenciatura en Biologia y Quimica 46 47 63 156 22
Licenciatura en Ciencias Sociales 31 9 7 47 7
Licenciatura en Educacion Fisica Recreacion y Deportes 48 53 27 128 48
Licenciatura en Educacion Infantil 161 66 227 32
Licenciatura en Inglés y Francés 49 47 63 159 23
Licenciatura en LingUistica y Literatura 46 30 37 125 18
Licenciatura en Matemdaticas 28 9 5 45 7
Licenciatura en MUsica y Danza 14 11 25 4
Trabajo Social 248 178 60 486 70
Total general 1032 756 621 2426 379

Fuente: Oficina de planeacién UTCH.

Tabla 4. Ficha técnica de la investigacion.

N = 2.426 estudiantes matriculados en los Ultimos tres semestres de las carreras de Administraciéon de

Empresas, Arquitectura, Biologia, Contaduria PUblica, Derecho, Enfermeria, Ingenieria Agroforestal,

Ingenieria Ambiental, Ingenieria Civil, Ingenieria de Telecomunicaciones e Informdtica, Licenciatura

"2 en Biologia y Quimica, Licenciatura en Ciencias Sociales, Licenciatura en Educacion Fisica Recreacion

y Deportes, Licenciatura en Educacion Infantil, Licenciatura en Inglés y Francés, Licenciatura en

gnglgoiﬂ}cg y Literatura, Licenciatura en Matemdticas, Licenciatura en MUsica y Danza, y Trabajo Sociall
e la Utch.

Tamano muestral NalekerAZ

Poblaciéon
dmbito

Error muestral e=5%
Confiabilidad k=95%
Diseno muestral muestreo aleatorio simple

Fuente: Elaboracién propia.

Se analizan las comunalidades de los items de
3 « RESULTADOS la escala SERVPEF y encontramos que los items
Fiaé y Fia9 tienen una carga inferior a 0,50, por
Los resultados arrojados por cada dimensidén de  |o cual debe ser analizada su eliminacion del
acuerdo con la percepciéon de los estudiantes se andlisis multivariado (Tabla 6).
pueden apreciar en la Tabla 5, distribuidos en las
respectivas categorias: Tangibilidad (preguntas 31 Alfa de Cronbach
1, 2, 3, 4), Fiabilidad (preguntas 5, 6, 7, 8, 9),
Capacidad de respuesta (preguntas 10, 11, 12,
13), Seguridad (preguntas 14, 15,16, 17,18, 19) y
Empatia (preguntas 20, 21, 22, 23, 24).

El alfa de Cronbach nos devela la consistencia
interna de la escala con valores superiores a 0.7
(Tabla 7), dado gque un valor inferior considera
que la consistencia es baja segin Celina vy
Campo (20095).
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Tabla 5. Descripcidn de percepcion por dimensiones.

Dimensiones Malo Regular Normal Bueno Excelente 101
General

F 11 29 65 79 25 209

. M 8 14 51 79 18 170

fangiblidad = 19 43 116 158 03 379
% 5% 1% 31% 42% 1% 100%

F 6 28 68 84 23 209

Fiabiidad M 4 18 57 77 14 170

Total 10 46 125 161 37 379

% 3% 12% 33% 42% 10% 100%

F 4 11 64 95 35 209

Capacidad de |M 2 16 40 88 24 170
respuesta Total 6 27 104 183 59 379
% 2% 7% 27% 48% 16% 100%

F 4 14 52 86 53 209

. M 1 9 35 81 44 170
>eguridad Total 5 23 87 167 97 379
% 1% 6% 23% 44% 26% 100%

F 13 38 74 62 22 209

, M 9 22 62 61 16 170

Empatia

Total 22 60 136 123 38 379

% 6% 16% 36% 32% 10% 100%

Fuente: Elaboracién propia.

En la matriz de correlaciones se identifican
valores significativos denfro de cada una de las
dimensiones (Tabla 8).

El modelo factorial explicado propone 4
componentesque alcanzan 58.82% de la varianza
explicada; en la escala propuesta se manejan 5
dimensiones, pero se identifica que los factores
de fiabiidad pueden no ser comprendidos
adecuadamente por los entrevistados (Tabla 9).

Del andlisis factorial (matriz de compontes
rotados) podemos concluir que las variables
se agrupan en 4 grandes factores (Tabla 10):

Factor 1: P10, P13, P14, P15, P16, P17, P18, P19
Factor 2: P11, P20, P21, P22, P23, P24

Factor 3: P5, P7, P8, P9, P12

Factor 4: P1, P2, P3, P4
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4 o« CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

El presente frabajo busca aportar a la literatura
académica que permita progresar en la
medicién de la calidad del servicio de las
universidades, con el propdsito de brindar a estas
instituciones una mejor gestidon de las relaciones
con su principal cliente, los estudiantes.

Esta premisa es coherente con Torres y Ayara
(2010) cuando plantean que disfrutar de un
servicio de calidad es algo necesario para que
unauniversidad sea percibida porlos estudiantes
como una de las mejores opciones para cursar
estudios superiores. Desde este enfoque, el
objetivo de este frabajo se ha cenfrado en la
mediciondelapercepcionde calidaddeservicio
por parte de los estudiantes de la Universidad
Tecnoldégica del Chocd Diego Luis Cérdoba,
a través de cinco dimensiones o constructos,
utilizando SERVPERF como escala de medida.
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Tabla é. Andlisis factorial. Comunalidades. Fue posible lograr este objetico, ya que se
hizo necesario demostrar que la escala fiene
muy buen grado de fiabilidad, validez vy
dimensionalidad. Esto fue abordado con la

Tang 1 1,000 0,666 Imedic:lién del alfa dg CronbocghI dond<|e"r<(3j<‘:ios
os valores son superiores a 0.7, lo cual indica

leirig) 2 1,000 0,663 fiabilidad segin Celina y Campo (2005).

Tang 3 1,000 0,657

Tang 4 1000 0.574 Los resultados de la investigacion cobran

- ! : especial importancia para la gestion de

Fia 5 1,000 0,588 la calidad en la UTCH, ya que le entrega

Fia 6 1,000 0,477 informacion a la alta gerencia y a tomadores

Fia7 1,000 0,593 deT dglecfisionesflsobr_e (;o Iformcnl_dcc()jmo Ilos

X estudiantes estdn viendo la calidad en la
Fia 8 1,000 0,608 enfrega de los servicios que ellos reciben.

Fia% 1,000 0,449 c o idad del . b
n consecuencia, la calidad del servicio estriba

CR1e Z000 g0 en la adecuada gestion de un conjunto de

CR 11 1,000 0.511 factores interrelacionados que se condensan

CR12 1,000 0,568 en las dimensiones de Tangibilidad, Fiabilidad,

CR13 1,000 0,541 Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

S14 1,000 0,562 El estudio cobra vital importancia si tenemos en

S15 1,000 0,615 (CQUOe]r;’;o o.ou’rores~c|omo Joi:’m, S'.of]r‘r;ey. y Singo

, quienes senalan que las instituciones de

S16 1,000 0,671 educaciéon superior deben enfocarse no solo

S17 1,000 0,649 en los indicadores de retorno de la inversion y

Seg18 1,000 0,655 por’ricipoc(;iénlde rp?rcoq,o, Ziln? ’rlngién Ien
comprender la satisfaccion del cliente y las

317 14089 U558 percepcionesdelacalidad delservicio ofrecido.

EMP 20 1,000 0,592

EMP 21 1.000 0.544 En este contexto y a la luz de los resultados,

- - la UTCH debe preocuparse por mantener

EMP 22 1,000 0,683 en condiciones adecuadas las instalaciones

EMP 23 1,000 0,617 y equipamientos (edificios, talleres, salas de

EMP 24 1,000 0,574 informdtica, salas de dibujo, laboratorios,

Método d i i6n: Andlisis d biblioteca, auditorio, zonas verdes, banos),

elodo etex ra.cc[on.l naisis ae por ayudar a los estudiantes en la resolucién
componentes principales. de sus problemas de tipo académico y por

Fuente: Elaboracion propia. el cumplimiento de horarios de clase y las
Tabla 7. Cdlculos Alpha de Cronbach.

Propiedades psicométricas de la escala Calidad de percepciéon de servicio

Andlis q Kaiser-
nalisis e .
Fiabilidad por Meyer- imeueicee Gl Sig. Alieiee N, el
Di " aproximado Cronbach  Elementos
imension .
Olkin
Tangibilidad 0,781 441,341 6 0,000 0,796 4
Fiabilidad 0,824 527,793 10 0,000 0,798 S
Capacidad —de | g 744 299,535 6 0000 | 0715 4
respuesta
Empatia 0,825 684,105 10 0,000 0,836 5
Seguridad 0,901 1020,678 15 0,000 0,876 6
Escala Total 0,937 24
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9. Maftriz de componente rotado®.

Componente
1 2 8 4
Tang 1 0,160 0,150 0,102 0,779
Tang 2 0,333 0,159 0,112 0,718
Tang 3 0,028 0,207 0,310 0.719
Tang 4 0,227 0,175 0,325 0,622
F5 0,435 0,016 0,561 0,288
Fé 0,174 0,342 0,543 0,186
Fia7 0,367 0,202 0,550 0,338
F8 0,188 0,232 0,700 0,172
F9 0,260 0,232 0,551 0,156
CR 10 0,599 -0,013 0,309 0,215
CR 11 0,064 0,420 0,553 0,157
CR12 0,504 0,126 0,529 0,134
CR13 0,527 0,404 0,298 0,105
S14 0,630 0,115 0,383 0,064
S15 0,617 0,445 0,161 0,098
S16 0,767 0,200 0,146 0,150
S17 0,744 0,198 0,162 0,172
Segl18 0,738 0,239 0,067 0,221
S19 0,596 0,356 0,231 0,151
EMP 20 | 0,171 0,711 0,127 0,202
EMP 21 0,351 0,616 0,098 0,179
EMP 22 | 0,088 0,776 0,230 0,142
EMP 23 | 0,228 0,672 0,301 0,153
EMP 24 | 0,427 0,542 0,303 0,086

Método de extraccién: andlisis de componentes
principales.

Método de rotacidn: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en é iteraciones

fechas de entrega de notas. Ademds, se
debe asegurar que los profesores posean un
nivel superior y actualizado de conocimientos
tedricos y prdcticos, que se preocupen por el
aprendizaje, motiven por la materia y fomenten
la participacion de los estudiantes. Finalmente,
se debe observar que el personal administrativo
conteste con diligencia las solicitudes, trate
de manera respetuosa a los estudiantes, en
forma equitativa, y expresen un abierto interés
en resolver los problemas de los alumnos.

Como se puede apreciar a partir de los
resulfados, ninguna de las dimensiones llega
a 50% de percepcion de buena calidad de

Criterio Libre / Afio 19 / N.° 35 [ Bogotd (Colombia) / Julio-Diciembre 2021/ ISSN 1900-0642 ISSN elect. 2323-0886

Tabla 10. Matriz de componente rotadoe.

Tang 1 0.164 0,142 0.096 0,782
Tang 2 0,329 0,141 0,136 0,712
Tang 3 0,021 0,233 0.266 0,732
Tang 4 0,213 0,193 0,312 0,629
Fb& 0,355 0,064 0,644 0,272
F7 0,324 0,245 0,557 0,341
F8 0,116 0.310 0,714 0,168
F9 0,220 0,285 0,539 0,165
CR 10 0,516 0,001 0,463 0,178
CR 11 0,060 0,481 0,451 0,189
CRI12 0,466 0,163 0,541 0,144
CP13 0,538 0,404 0,270 0,121
S14 0,598 0,130 0,426 0,067
S15 0,641 0,424 0,143 0,111
S16 0,780 0,169 0.164 0,162
S17 0,747 0,172 0,196 0,178
S18 0,743 0,205 0.115 0,221
S19 0,606 0,348 0,222 0,165
EMP 20 | 0,199 0,708 0,070 0,205
EMP 21 0,352 0,604 0.116 0,164
EMP22 | 0,110 0,793 0,153 0,151
EMP 23 | 0,227 0,692 0,265 0,155
EMP 24 | 0,398 0,563 0,334 0,077

los servicios que reciben los estudiantes en
la UTCH. Si bien los indices porcentuales que
perciben la calidad de los servicios recibidos
como mala o regular no son significativos, la
preocupacion debe estar cenfrada en que
los niveles de alta calidad en los servicios,
que es el deber ser de la institucion, no estdn
siendo bien percibidos por los estudiantes.

Los resultados de este estudio deben llevar
a reflexionar a la UTCH, y deben llevarla a
implementar un plan de mejora desde la
perspectiva de su principal grupo de interés
(estudiantes). También se deben hacer
mayores  esfuerzos interdisciplinarios  que
redunden en la calidad de servicio que se les
brinda, lo cual debe desencadenar mejores
niveles de calidad en su formacién integral.

Si esto es posible, estariamos hablando de
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mayores niveles de competitividad institucional,
frente al amplio y creciente mercado de
competencias en la educacién superior en
Colombia y en el mundo. Esta investigacion y sus
hallazgosplanteanimportantesretosparalaUTCH,
ya gque en el momento de planificar e impulsar
la calidad del servicio debe considerar todas
las dimensiones de manera sincronica, lo cudal
podrd beneficiar sus procesos de acreditacion.

De hecho, el estudio muestra que la calidad
del servicio de la educacion superior debe
considerar que el personal administrativo
afienda a los alumnos de manera respetuosa,
con un ftrato equitativo, encuentre la mejor
solucidbn 'y muestre un sincero interés en
resolver los problemas de los alumnos.

Es importante subrayar que en futuras
investigaciones podria resultar atrayente la
realizacién de este estudio desde la perspectiva
delpersonaldocenteydirectivodelaUniversidad,
analizar el nivel de satisfaccion de los estudiantes
y efectuar la investigacion en otras Universidades
asentadas en Quibdo, con el objeto de plantear
una comparacion de su competitividad.
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ANEXO 1
SEDE QUIBDO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONOMICAS Y CONTABLES

Apreciado estudiante, La Universidad Tecnoldégica del Chocd estd desarrollando un
estudio para conocer la percepcidn sobre los servicios que presta a sus estudiantes
la sede Quibdd. La informacidén que se obtenga es confidencial y no se publicard
de manera individual sino agregada. Sus datos no se suministrardn a nadie y se
utilizardn  solo  para asuntos académicos. Agradecemos su amable colaboracién.

En referencia a las siguientes caracteristicas de la atencidn recibida en esta
Universidad, por favor sefale con una X su opinidn en relacién con las siguientes
afrmaciones, asignando el nimero de 0 a 5 que mejor represente su opinion donde:

0 = Muy malo y 5 = Excelente

1. Género: Masculino Femenino 2. Edad

P 1 |La UTCH posee modernas y adecuadas instalaciones y
equipamientos (edificios, talleres, salas de informdtica,

salas de dibujo, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas 0 ] 2 3 4 5
verdes, banos).
P2 | El campus de la UTCH es suficiente para desarrollar su 0 : 5 3 ) B

funcién y lograr un ambiente y entorno agradables.

P 3 | Los sitios donde se imparten las clases son atractivos y
ayudan a crear un ambiente acogedor y adecuado 0 1 2 3 4 5
para el aprendizaje.

P 4 | La apariencia de las instalaciones fisicas de la UTCH

estd en armonia con el tipo de servicio (Educacion) que 0 1 2 3 4 5
presta.

P 5 | El contenido programdtico de las asignaturas propuesto
por los profesores se lleva a cabo totalmente durante el 0 1 2 3 4 S

semestre académico.

P 6 | Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente
que la Universidad es comprensiva y colaboradora para 0 1 2 3 4 5
ayudarle.

P 7 | Cree que el servicio de educacion que brinda la UTCH es
a adecuado para el proceso de su formacién profesional.

P 8 | Los horarios de clase, las fechas de entrega de noftas,
las actividades extracurriculares son cumplidos por los 0 1 2 3 4 5
profesores en el fiempo que se ha programado.
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P9

La UTCH brinda respuestas a las solicitudes de la historia
académica, certificaciones, constancias, actas, registros,
notas, horarios, sin errores.

P10

Los profesores brindan una programacién que dice
cudndo se llevard a cabo exactamente las diversas
actividades (evaluaciones, exdmenes, entrega de notas,
etc.)

P11

Las solicitudes hechas al personal administrativo
(certificaciones, constancias,) son contestadas diligente y
prontamente.

P12

Los profesores refroalimentan las diversas actividades
(evaluaciones y frabajos) e inquietudes con pronfitud.

P13

Los profesores de la UTCH estdn dispuestos siempre para
ayudar a los estudiantes.

P14

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y prdcticos.

P15

Existe una comunicacién fluida y de confianza entre
profesores y estudiantes.

P16

Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes.

P17

Los profesores explican los conceptos con claridad
suficiente.

P18

Los profesores usan estrategias para aplicar los
conocimientos tedricos a la realidad.

P19

Ante una equivocacion del profesor (Nota, conocimiento,
trato) corrige su error.

P 20

La UTCH brinda una atencion individual a los estudiantes.

P 21

Cuando es necesaria y solicitada los profesores le dan
atencioén individualizada al estudiante.

P22

Los profesores conocen las necesidades de los
estudiantes.

P 23

La UTCH muestra un interés sincero en la formacion
integral y personal del estudiante.

P 24

Los profesores se preocupan por el aprendizaje, mofivan
por la materia y fomentan la participacion de los
estudiantes.
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