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Resumen

Esta investigacion busca analizar las expectativas y las percepciones de los
aprendientes sobre la calidad del servicio educativo que ofrece la UNAD en
Cartagena Colombia. Primero se parte de que la calidad hace referencia a
propiedades y caracteristicas de un bien o servicio con los cuales el consumidor
busca satisfacer sus necesidades, es relativa en el sentido que cada individuo
tiene una percepcion diferente de la misma. Segundo, el servicio siendo un
intangible, hace que apreciar sus propiedades y caracteristicas tenga un mayor

grado de dificultad frente a los bienes tangibles.



Las organizaciones tienen como finalidad producir bienes u ofrecer servicios para
satisfacer las necesidades de los individuos. En cuanto el servicio colme las
expectativas de los consumidores se asegura fidelidad hacia la organizacion y la
permanencia de ésta en el mercado, por tanto, es importante conocer qué esperan
los consumidores de los servicios que estan contratando, y una vez recibido el
servicio, conocer como lo percibieron, esto permite que las organizaciones se
puedan preparar de manera adecuada para responder a las exigencias del

consumidor.

Medir el nivel de calidad de los servicios presenta dificultad por no contar con
suficientes instrumentos para tal fin, sin embargo, apoyados en SERVQUAL
(Service Quality) desarrollado por Zeithaml, Parasuraman, y Berry, se puede
acercar a realizar dicha medicién, Servqual propone el estudio a partir de cinco
categorias o items: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, y Empatia; de cada item se elaboran entre cinco y diez preguntas con
una tabulacion de respuesta de tipo cuantitativo de 1 a 5 que en escala cualitativa
equivale a nada importante, poco importante, medianamente importante,
importante, y muy importante cuando se trata de la expectativas, y de muy malo,
malo, regular, bueno, y muy bueno cuando se trata de las percepciones: Con ello
se busca identificar la importancia que para los consumidores tienen estos
elementos en la prestacion del servicio, y una vez prestado el servicio, como los

valoran.

Aplicados los instrumentos y tabulada la informacion se encuentra una valoracion
general de 4,6 sobre 5,0 para las expectativas y de 3,8 sobre 5,0 para las
percepciones. La diferencia entre estas dos valoraciones o brecha (GAP) es la que
se debe analizar en forma particular puesto que su resultado debe tender a cero
(0) lo que equivale a afirmar que el consumidor percibe un servicio en los términos
en los cuales esperaba recibirlo. Si la brecha o GAP tiene resultados positivos,
equivale a decir que el consumidor percibe que esta recibiendo algo mas de lo que

esteraba, en otras palabras, un servicio estelar.
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Calidad, Educacion, Expectativa, Percepcion, Satisfaccion, Servicio.

INTRODUCCION

El concepto de calidad en la educacion superior es fundamental para el desarrollo
de los paises porque son las universidades las que preparan a los profesionales
que en el futuro dirigirdn los destinos de los mismos paises ya sea como
funcionarios publicos 0 como empresarios.

En cuanto se considera que "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 "(Mello,
Dutra y OLIVEIRA, 2001, p. 130), se requiere por tanto conocer qué esperan
recibir estos clientes y qué nivel de importancia le otorgan a cada uno de los
elementos que tienen relacién directa o indirecta con la prestacion del servicio que
se recibe.

OBJETIVOS
General
Analizar las expectativas y percepciones que tienen los aprehendientes sobre los
servicios ofrecidos por la Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD en el
CEAD Simon Bolivar de Cartagena de Indias.

Especificos

¢ Identificar los elementos que componen cada uno de los items de estudio
segun la metodologia SERVQUAL.

e Identificar las expectativas con que ingresan los estudiantes a la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD en el CEAD Simén
Bolivar de Cartagena de Indias.

¢ Identificar las percepciones de los estudiantes de la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia UNAD en el CEAD Simon Bolivar de Cartagena de
Indias una vez han recibido el servicio.

e Contrastar las diferencias entre las expectativas y las percepciones
identificadas.

FUNDAMENTACION TEORICA
Segun Lovelock (2001), el servicio de la educacion estd clasificado como un
servicio con acciones intangibles, dirigida a las mentes de las personas y se
realiza con una entrega continua, se lleva a cabo a través de una asociacion entre
la empresa que presta el servicio y su cliente.



Las empresas deben dirigir sus acciones a producir bienes o prestar servicios de
tal modo que las expectativas de los clientes sean cumplidas y superadas para asi
buscar ser las preferidas y mantenerse en el mercado, puesto que "la calidad es
generalmente considera un atributo en la eleccion de los consumidores " Bateson
(2001, p.363).

La calidad es juzgada de acuerdo a la satisfaccion percibida. Segun Gronroos
(2005, p.54), la calidad percibida se determina "por la diferencia entre la calidad
esperada y de calidad con experiencia”, es decir, que es la diferencia entre las
Percepciones de los clientes al recibir el servicio y las Expectativas con las cuéles
ellos abordaron la prestacion del mismo servicio.

Satisfacer las expectativas de inmediato y explicito de los clientes debe buscarse
en el corto plazo. Sin embargo, a mediano y largo plazo es importante desarrollar
las competencias para alcanzar las metas de suplir las necesidades reales, sean
estas explicitas o inconscientes (Coelho, 2004, p.37). Segun el mismo Coelho, la
calidad solo se mide al final del proceso, es decir, cuando el servicio se ha
prestado y no hay manera de cambiar del cliente la percepcion sobre lo que ha
recibido.

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen sugiriendo,
desde hace algun tiempo, que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona
a las empresas considerables beneficios en cuanto a cuota de mercado,
productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion respecto a la
competencia, lealtad y captacion de nuevos clientes. Como resultado de esta
evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente
mejorarla. Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado
ser particularmente complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho
de que la calidad sea un concepto aun sin definir claramente, hay que afadirle la
dificultad derivada de la naturaleza intangible de los servicios (GRONROOS,
1994).

Aun asi, la calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y
su busqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles
definiciones y disefiar modelos sobre la misma (BUTTLE, 1996). En la literatura
sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusibn es el denominado
Modelo de la Deficiencias (PARUSARAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985,1988)
en el que se define la calidad de servicio como una funcién de la discrepancia
(GAP) entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la
empresa.
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METODOLOGIA Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para la realizacion del presente trabajo se toma como universo la totalidad de los
estudiantes que ingresan por primera vez a la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia UNAD en el CEAD Simon Bolivar de Cartagena de Indias.

En primera instancia se debe analizar o concerniente a las expectativas con las
cuales llegan los consumidores a que se les preste el servicio, que para este caso
son los estudiantes que llegan a la Universidad, y este analisis segun la
metodologia SERVQUAL, se realiza trabajando cinco categorias: A) Elementos
tangibles, B) Fiabilidad, C) Capacidad de respuesta, D) Seguridad, y E)
Comprension empética.

Dentro de cada una de estas categorias se elaboran las preguntas sobre las
cuales se requiere indagar y que muestra cual es el nivel de importancia que
tienen para el consumidor, este resultado muestra qué elementos son relevantes
para el consumidor y en que magnitud. Cada pregunta tiene una escala de
valoracion numérica y su equivalente cualitativo asi:

1 = Nada importante

2 = Un poco importante

3 = Medianamente importante
4 = Importante

5 = Muy importante

El tipo de pregunta es realizado libremente por cada organizacion de acuerdo a lo
gue desea indagar en cada categoria y el nUmero de preguntas se encuentra entre
cinco y diez preguntas por categoria, para el caso de la presente investigacion se
trabajaron las siguientes preguntas:

e Elementos tangibles: Tiene que ver con la apariencia de los elementos
fisicos, equipos, personal y materiales de comunicacion de la organizacion
asi: 1) Instalaciones fisicas. 2) Decoracion interna. 3) Espacios deportivos y
recreativos. 4) Servicio de Cafeteria. 5) Cantidad de equipos de informética.
6) Velocidad de navegacion. 7) Apoyo de funcionarios. 8) Centro de copiado
y papeleria. 9) Equipo de Docentes. 10) Oficina de orientacion.

e Fiabilidad: Que tiene relacion con todas las situaciones que le generan
confianza al estudiante asi: 11) Inmediatez de la respuesta. 12) Satisfaccion
con la respuesta. 13) Compromiso y tiempo en las comunicaciones. 14)
Apoyo presencial. 15) Respeto por las fechas de inicio y terminacion del
periodo académico.

e Capacidad de respuesta: Que hace referencia a situaciones que tienen que
ver con la forma como responde la institucion a los requerimientos del
estudiante asi: 16) Capacidad local para resolver problemas. 17) Capacidad
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de los funcionarios para resolver problemas. 18) Dar tiempos especificos
para resolver problemas. 19) Capacidad de los funcionarios para direccionar
hacia quien puede resolver un problema determinado. 20) Claridad en la
informacion entregada.

e Seguridad: Relacionado con todo lo que genera sensacion de seguridad en el
usuario asi: 21) Labor de los funcionarios de vigilancia. 22) Existencia de
camaras de seguridad. 23) Existencia de sefializacion y rutas de evacuacion
en la edificacion. 24) Existencia de enfermeria. 25) Estado de la iluminacion
en aulas y pasillos.

e Comprension empética: Hace referencia a la relacién que se genera entre los
funcionarios y los estudiantes como consecuencia del trato durante la
prestacion del servicio asi: 26) Disposicion de los funcionarios a escuchar y
responder. 27) Vocabulario y tono de voz de los funcionarios. 28) Sistema de
atencion al estudiante. 29) Conocimiento del area de desempefio por parte de
los funcionarios. 30) Trato de los funcionarios hacia los clientes.

En segunda instancia y teniendo como base las cinco categorias anteriormente
descritas, una vez el estudiante ha recibido el servicio, y utilizando la esencia de
las mismas preguntas para medir las expectativas, se procede a indagar sobre
como percibi6 cada uno de esos elementos dandole también una valoracién
numerica y su correspondiente cualitativo asi:

1 = Muy malo (a)
2 = Malo (a)

3 = Regular

4 = Bueno (a)

5 = Muy bueno (a)

La diferencia de resultados obtenidos en cada una de las preguntas y cada uno de
los items entre la primera y segunda instancia marcan claramente dénde se debe
mejorar y en que magnitud para llegar a responder adecuadamente a suplir las
necesidades de los consumidores tal y cual ellos lo esperan.

Para conocer qué esperan los estudiantes del servicio educativo ofrecido por la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) y cémo percibieron el servicio
recibido, se elaboraron encuestas tanto de entrada como de salida con preguntas
que buscan medir categorias tales como, Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, y Comprensién empatica. Aplicados los
instrumentos se encontro lo siguiente:

En cuanto a las expectativas, se obtiene en términos generales una valoracion
numérica de 4,6 sobre 5,0 lo que equivale a una valoracién cualitativa cercana a
Muy Importante. Una vez recibidos los servicios, la valoracibn numérica de los



estudiantes es de 3,8 sobre 5,0 equivalente a una valoracién cualitativa de
Importante. La brecha o GAP es de -0,8 que representa lo que se debe mejorar
(Gréfico 1).

Expectativas 4,6

Percepciones

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Percepciones M Expectativas B GAP

Gréfico 1. Valoracion General de Expectativas y Percepciones.
Fuente: Elaborado por el autor.

En una primera desagregacion se encuentran las expectativas y percepciones de
cada uno de los 5 items que propone la metodologia de estudio (Gréfico 2), el
mayor GAP se encuentra en el item seguridad (-1,6) seguido del item elementos
tangibles (-1,1), los demas items tienen unos GAP relativamente bajos (-0,2; -0,3; -
0,4) (grafico 2). La valoracion de percepcidon mas baja se encuentra en el item
seguridad (2,9) frente a una valoracion de expectativas de 4,5, los elementos que
mas inciden para obtener esta valoracion tan baja se analizaran en una segunda
desagregacion.

-1,6

Capacidad de res_poués a
Fiskftidn

Elemafitos angibles

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

B GAP W Expectativas Percepciones

Gréfico 2. Valoracion por items.
Fuente: Elaborado por el autor.



Una segunda desagregacion permite observar los resultados individuales por item
y el aporte de cada uno de los elementos a cada item (Grafico 3). En cuanto al
item elementos tangibles que tiene el segundo mayor GAP (-1,1), los elementos
gue tienen mayor incidencia en esa diferencia son, el estado de las instalaciones
fisicas con un GAP de -1,6 lo cual se puede justificar por el hecho de estar la
edificacidbn en proceso de remodelacion y estar prestando el servicio en estas
condiciones. Un segundo elemento lo componen los espacios deportivos y
recreativos con un Gap de -1,6; el tercer elemento es la carencia de un centro de
copiado y papeleria con un Gap de -1,5; los elementos decoracién interna de la
universidad y el namero de equipos de informética aportan un GAP relativamente
alto (-1,3), seguido muy de cerca por los servicios de cafeteria con un GAP -1,2. El
elemento de menor GAP -0,2 es el equipo de consejeros, tutores y docentes de
apoyo.

0.8 e 10 4,5
e d 2 48
1,5 Pre. 8 K 4,4
-0 ’
Pre. 7 - 43
0.8 Hpre 6 - 4,8
13 Pre. 5 W 5,0
1,2 Pre. 4 - 4,1
-1,6 Pre. 3 X 4,2
13 Pre. 2 = 4,0
1,6 Pre. 1 X 4,5
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0
B GAP M Expectativas Percepciones

Gréfico 3. Valoracion item Elementos Tangibles.
Fuente: Elaborado por el autor.

El item fiabilidad presenta un bajo GAP (-0,4) debido a que sus elementos
constitutivos también presentan resultado bastante bajos (grafico 4), el mas
significativo es el elemento inmediatez de respuesta por parte de los estudiantes el
cual tiene un GAP -0,7, los estudiantes llegan con unas expectativas valoradas en
4,8, es decir que para ellos es muy importante este elemento y en percepcion lo
valoran en 4,1 que equivale a bueno. El siguiente elemento es el tiempo estipulado
y oportuno para que los funcionarios den respuesta a los requerimientos de los
estudiantes que presenta un GAP -0,5; los estudiantes valoran este elemento en
4,8 lo que equivales a muy importante y la valoracién de lo que perciben es de 4,3,
apenas ligeramente por encima de bueno.
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4,1
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Grafico 4. Valoracion item Fiabilidad.
Fuente: Elaborado por el autor.

El item Capacidad de respuesta presenta un GAP -0,3 siendo el elemento solucién
directa por parte del CEAD de los inconvenientes presentados el que tiene el
mayor GAP -0,6, le sigue el elemento claridad y facilidad para entender las
respuestas dadas con un GAP -0,5. El elemento tiempo de respuesta presenta un
GAP 0,0 (Grafico 5).

-1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

B GAP mExpectativas Percepciones

Gréfico 5. Valoracion item Capacidad de Respuesta.
Fuente: Elaborado por el autor.

El item Seguridad es el que presenta un mayor GAP -1,6 producto del aporte de
cada uno de los elementos que lo componen dentro de los cuales el de mayor
valor es el elemento enfermeria con un GAP -2,5. Para los estudiantes es muy
importante contar con una enfermeria y la carencia de ella genera una percepcion
de inseguridad muy alta; le siguen los elementos camaras de seguridad e
iluminacion con un GAP -1,7, luego el elemento sefializaciéon con un GAP -1,6
(Gréfico 6).



-3,0 -2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

B GAP MW Expectativas Percepciones

Grafico 6. Valoracion item seguridad.
Fuente: Elaborado por el autor.

El item Empatia presenta un GAP relativamente bajo (-0,2) siendo el elemento de
mayor importancia la disposicion a escuchar y responder por parte de los
funcionarios a las solicitudes presentadas por los estudiantes, en este item
también se encuentra un elemento con GAP 0,0 que corresponde al elemento
atencion individualizada que reciben los estudiantes cuando lo requieren (Gréfico
7).
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-1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

B GAP mExpectativas Percepciones

Gréfico 7. Valoracion item Empatia.
Fuente: Elaborado por el autor.
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CONCLUSIONES

Realizado el ejercicio de identificar las expectativas con las cuales ingresan los
estudiantes de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) en el CEAD
Simén Bolivar de la ciudad de Cartagena, y contrastadas estas expectativas con
las percepciones que tuvieron una vez recibido el servicio educativo, se puede
concluir lo siguiente:

e Los estudiantes que ingresan por primera vez a la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia (UNAD) en el CEAD Simoén Bolivar de la ciudad de
Cartagena esperan recibir unos servicios educativos cuyos componentes en
términos cualitativos consideran “Muy Importantes” con una valoracion
numeérica de 4,6 sobre 5,0. Una vez recibidos los servicios, la percepcion de
lo recibido lo valoran cualitativamente como “Bueno” con una valoracion
numeérica de 3,8 sobre 5.0, esto arroja una diferencia, brecha o GAP de -0.8
que puede considerarse a primera vista no muy preocupante, pero que es
necesario analizar de manera desagregada para conocer en detalle dénde
se ubican las oportunidades de mejora.

e De los cinco (5) items que componen el estudio (Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, y Empatia), se encuentran
dos (2) en los cuales hay que tener especial cuidado dada la alta valoracion
del GAP, ellos son, en primer lugar el item seguridad con un GAP -1,6 y en
segundo lugar el item Elementos tangibles con un GAP -1,1.

e La alta valoracion del GAP en el item Seguridad se debe a que hay
elementos que tienen una gran necesidad de mejora como el caso de la
existencia de una enfermeria que tiene la diferencia mas grande (GAP -2,5
gréfico 6) lo cual es muy importante para las estudiantes pero no se cuenta
con ella; le siguen las existencia de camaras de seguridad y la iluminacion
lo cual también esta valorada importante y muy importante para los
estudiantes pero que los perciben como malo y regular respectivamente.

¢ En cuanto al item elementos tangibles que tiene la segunda diferencia mas
grande (GAP -1,1), los elementos que requieren mas atencion son, el
estado de las instalaciones fisicas y los espacios deportivos y recreativos
que tienen un GAP -1,5, pero que seguramente se solucionara con la
culminacion del proceso de remodelacion al cual esta siendo sometida la
edificacion de la universidad. El tercer elemento a mejorar es el de la
decoracion interna de la universidad y la cantidad de equipos de informatica
con que cuenta la universidad, elementos que presentan un GAP -1,3. La
cafeteria es otro elemento a mejorar ya que presenta un GAP -1,2.

e El item que cuenta con una menor diferencia (GAP -0,2) es el de Empatia lo

que demuestra una muy buena relaciébn entre los funcionarios y los
estudiantes.
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hacen posible una adecuada fusion entre la teoria y la practica administrativa y
docente.

CONGRESOS Y SEMINARIOS

[l Congreso Internacional de Evaluacién de la calidad en la educacion.
Universidad de Cartagena, Cartagena 1997.

IV Congreso Internacional de Evaluacion de la calidad en la educacion.
Universidad de Cartagena, Cartagena 1998.

Curso taller de Metodologia y Gestion de la Investigacion
Universidad de Cartagena, Cartagena 1999.

[l Seminario de Capacitacion para la Catedra de Negocios Internacionales,
Ministerio de Comercio Exterior, Medellin 2001.

Seminario Taller sobre Ensefiabilidad de las Disciplinas
Universidad de San Buenaventura, Cartagena 2002.

Seminario Internacional Realidad y Alcance de la Investigacion Comercial de las
Américas. Universidad Tecnoldgica de Bolivar — 2004

[l Congreso de Negocios Internacionales.
Universidad EAFIT, Medellin Abril de 2005

IV Congreso de Negocios Internacionales
Universidad EAFIT 2007

Il Congreso de Negocios Internacionales
Universidad de la Sabana 2008

Formacion para el Disefio de Curriculos por Competencias y Tutorias en

Ambientes Virtuales de Aprendizaje
Universidad Tecnologica de Bolivar 2009
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