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Resumen:La alta competitividad que existe actualmente en el sector de la educacion superior, el
aumento en el nimero de universidades y la cada vez mayor exigencia de las partes interesadas, ha
llevado a estas instituciones a focalizar sus esfuerzos en ofrecer una mejor calidad de servicio. Las
universidades ecuatorianas, ante este reto, se han visto obligadas a replantearse sus modelos de gestion,
algunas reforzando sus estrategias para lograr ventajas competitivas a través de la calidad de servicio.
El objetivo de esta investigacion es evaluar la calidad de los servicios prestados por la Universidad
Estatal de Milagro, UNEMI, Ecuador, a fin de identificar oportunidades para mejorar. Para este fin,
se revisa la literatura del tema de calidad de servicio en educacion superior, identificandose la escala
SERVQUAL como la mas usada para medir la calidad de servicio. Una adaptacion de esta escala fue
adaptada, aplicada y validada en el contexto de la UNEMI, vy, a partir del Analisis de Factores, se
identifican tres dimensiones de la calidad del servicio, Atencion y empatia, Aspectos institucionales y
Aspectos tangibles; las cuales servirian para plantear estrategias para la mejora para el caso en estudio.
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EVALUATION OF THE QUALITY OF SERVICES. A
CASE STUDY IN AN ECUADORIAN UNIVERSITY

Abstract: The high competitiveness that currently exists in the higher education sector, the increase in the
number of universities and the growing demand from interested parties, has led these institutions to focus
their efforts on offering a better quality of service. Ecuadorian universities, faced with this challenge, have
been forced to rethink their management models, some reinforcing their strategies to achieve competitive
advantages through quality of service. The objective of thisresearch is to evaluate the quality of the services
provided by the Universidad Estatal de Milagro, UNEMI, Ecuador, in order to identify opportunities
for improvement. For this purpose, the literature on the subject of quality of service in higher education
is reviewed, identifying the SERVQUAL scale as the most used to measure the quality of service. An
adaptation of this scale was adapted, applied and validated in the UNEMI context, and, based on the Factors
Analysis, three dimensions of service quality are identified: Attention and Empathy, Institutional Aspects
and Tangible Aspects; which would serve to propose strategies for improvement for the case under study.
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LINTRODUCCION

La educacién, como instrumento de desarrollo na-
cional, se ha considerado a menudo como la responsa-
bilidad del gobierno sobre su ciudadano, por lo tanto,
en muchos paises, la provision de escuelas, institutos y
universidades se basa principalmente en el sector publi-
co [1]. Actualmente existe una marcada preocupacion
de los gobiernos por la evaluacion de la calidad dentro
de los sistemas educativos; también existe una preocu-
pacion entre los profesores por encontrar nuevas formas
de llegar a los estudiantes con estrategias de ensefianza
que faciliten el aprendizaje [2].

La alta competitividad que existe hoy en dia en el
sector de la educacion superior, el aumento en el nu-
mero de universidades y la cada vez mayor exigencia
de los alumnos, ha llevado a las universidades a centrar
cada vez mas sus esfuerzos en ofrecerles un mejor ser-
vicio con el objetivo de satisfacer sus necesidades [3].
Hoy, la busqueda de calidad en el sector universitario
publico es un bien deseado por el cual luchan las uni-
versidades desde diferentes ambitos, como el politico,
institucional e individual [4].

Actualmente, las universidades ecuatorianas se en-
frentan a una serie de retos que les obligan a replantear-
se sus modelos de gestion, con el propdsito de mejorar
su calidad; por lo que la determinacion de la imagen
interna de la institucion universitaria, puede considerar-
se como una estrategia para la obtencion de ventajas
competitivas a través de la gestion de un recurso intan-
gible como es la calidad de servicio. Para este propo-
sito, las universidades, y en el caso particular, las del
contexto ecuatoriano, deben entender que forman parte
de organizaciones de servicio, y que este concepto de
calidad de servicio, puede constituirse en un motor para
su gestion.

La importancia del sector de servicios se refleja en
su creciente contribucion a muchas economias nacio-
nales; las organizaciones de servicios, sin importar el
tamano, buscan cada vez mas las formas tnicas de dife-
renciar su oferta y la calidad del servicio es una de esas
opciones en este sentido [5]. En tiempos actuales se ha
presentado un amplio crecimiento del sector servicios,
esto debido principalmente a ciertos cambios demogra-
ficos, sociales, politicos y econdémicos; la gestion de los
servicios, en la actualidad, justifica una atencion impor-
tante, con la finalidad de mejorar la calidad y la produc-
tividad en estas organizaciones; esto debido, a que las
empresas de servicios estan experimentando muchos de
los problemas y estan afrontando los mismos retos que
las compafiias manufactureras han tenido que afrontar;
en particular, la competencia que se va haciendo cada
vez mas intensa y las exigentes demandas de una mejor

calidad por parte del consumidor [6].

En el contexto del pensamiento administrativo se
han producido cambios significativos con respecto a la
visioén que se tiene sobre el cliente, quien ha llegado a
ser considerado la razon de ser de la organizacion; com-
prendiendo el hecho de que un cliente es toda persona u
organizacion a quién se le entrega un producto o resul-
tado, sea éste un bien o un servicio o una combinacion
de ambos. Por lo que la filosofia de servicio al cliente
debe fundamentarse en dar un trato de calidad, tanto a
clientes internos como externos, independientemente
del tipo de organizacion. Ademas, parece que la calidad
de la relacion puede tener un impacto en el comporta-
miento de ciudadania del cliente.

La calidad de servicio es una herramienta de mer-
cadeo clave para lograr la diferenciacion competitiva y
el crecimiento de la lealtad de los clientes, y puede ser
definida como la diferencia entre las expectativas que
tiene el cliente de un servicio y sus percepciones del
desempeiio actual de dicho servicio [7]. La calidad de
servicio para el cliente es un aspecto critico pues es par-
te de la imagen que proyecta la institucion, que puede
permitir crear y mantener relaciones duraderas. Por lo
tanto, debe haber calidad en el servicio tanto a clientes
internos como externos y debe estar presente en todos
los miembros de la institucidn, sin importar su nivel je-
rarquico.

Como lo plantea Cobra [8], uno de los factores mas
determinantes del éxito de cualquier organizacion es
quizas la calidad de servicio. En materia de educacion
superior, el Estado cumple la funcidén general de esta-
blecer politicas y crear mecanismos que aseguren este
servicio a todos los ciudadanos [9]; sin embargo, deben
ser gestionadas para crear condiciones de alta calidad
de sus servicios seran sus ventajas comparativas y com-
petitivas.

La educacion superior juega un papel importante en
el desarrollo de un pais, ya que promueve el desarrollo
social, cultural y econémico y promueve la ciudadania
activa al tiempo que inculca valores éticos para los ciu-
dadanos; asi, el concepto de calidad del servicio se ha
extendido a un contexto de educacion superior, donde
se supone afectara la satisfaccion del estudiante [10]. La
calidad del servicio se ha convertido en un tema estra-
tégico para los profesionales del marketing y los inves-
tigadores por igual. Las presiones que estan empujando
a las Universidades Privadas a prestar un servicio de
calidad hacen que la medicion sea muy importante [11].

Estos argumentos conducen a plantear el presente
tema de investigacion, con el objeto de determinar la
calidad de los servicios prestados por la Universidad
Estatal de Milagro, UNEMI, Ecuador, a fin de realizar
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aportes que sirvan de fundamento para mejorar la ca-
lidad de los servicios prestados en esta institucion. En
el trabajo se desarrollara el perfil de los usuarios de la
UNEMLI, los motivos que influyen en la seleccion de
los servicios ofrecidos, las expectativas y la percepcion
de los estudiantes con respecto a los componentes de la
calidad de los servicios prestados y por ultimo la satis-
faccion con respecto al servicio.

La calidad de servicio ha sido abordada desde la in-
vestigacion universitaria desde multiples enfoques. El
objetivo de este trabajo es obtener una visiéon completa
de la calidad de servicio de la UNEMI, la cual sera eva-
luada por usuarios internos, los estudiantes. La razén de
enfocarse en los estudiantes, radica en el hecho de que
son ellos el factor principal y garantia de la existencia
y mantenimiento de las organizaciones educativas. Los
estudiantes son los destinatarios de la educacion, son
ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque tienen
una vision parcial, su opinién proporciona un referente
que debe tomarse en cuenta [12].

Calidad de Servicio en el contexto de la Educa-
cion Superior

El concepto de calidad es mas dificil y complejo de-
finir en un entorno de manufactura que en el sector de
servicios, donde se ha vuelto progresivamente mas im-
portante [10]. La calidad del servicio como tal resulta
complicado de definir ya que se trata de un aspecto que
varia de significado segun la cultura [13]. La calidad del
servicio y especialmente su medicion han adquirido una
importancia creciente tanto para los profesionales como
para los investigadores [14].

En términos generales, la calidad del servicio es una
idea abstracta, la diferencia cognitiva de servicio juzga-
da por las diferencias subjetivas de los consumidores,
es decir, la comparacion entre el servicio preexistente
de los clientes y la percepcion real después de recibir el
servicio [15]. La calidad de servicios es una herramien-
ta competitiva muy poderosa ya que cuando se llega a
determinar la medida de la calidad requerida por los
clientes, se puede optimizar el uso de recursos de las
empresas u organizaciones; lo que conlleva a reducir
costos y asi poder darle al cliente algo que realmente
valora y por tanto a mantener un alto grado de satisfac-
cion [16].

En la literatura de calidad de servicio existen dos
tendencias: la Nordica y la Americana. La Noérdica, por
Gronroos[17], define las dimensiones de la Calidad de
Servicio en términos globales como Consistencia Fun-
cional y Calidad Técnica. La Americana, liderada por
Parasuraman, Zeimthaml & Berry [18], usa los térmi-
nos: fiabilidad, responsabilidad, empatia, aseguramien-

to y tangibilidad.

Estos autores proponen en 1988 un modelo de me-
dicion de la Calidad del Servicio, SERVQUAL, compa-
rando las expectativas y las percepciones de los clien-
tes, y posteriormente lo redefinen en 1991. Siendo este
modelo el de uso mas generalizado en el sector empre-
sarial. SERVQUAL es uno de los modelos de calidad de
servicio mas utilizados y sigue siendo uno de los mode-
los mas polémicos [19].

Entonces, mientras la escuela nordica enfatiza mas
en el resultado de la interaccion de los clientes y los
proveedores de servicio como principales impulsores
de la percepcion de la calidad del servicio, la escuela
estadounidense se enfoca mas en la metodologia de la
prestacion del servicio como indicador de la calidad del
servicio. Ademas, la escuela nordica enfatiza tanto el
resultado como la funcionalidad de la prestacion del
servicio, mientras que la escuela estadounidense se cen-
tra exclusivamente en la importancia del mecanismo de
prestacion de servicios [20].

La definicion de calidad del servicio se puede pro-
porcionar desde la perspectiva de como los consumido-
res o usuarios del servicio juzgan el servicio en funcioén
de lo que puedan haber experimentado; asi, la construc-
cion de la calidad del servicio en la literatura de servi-
cios se basa en la calidad percibida [21].

La calidad del servicio es la valoracion / evaluacion
subjetiva general de la calidad de una empresa provee-
dora de servicios basada en la (s) experiencia (s) de
consumo, donde se pueden obtener varios tipos de emo-
ciones [20]. Para, Zeithaml, Berry & Parasuraman [22],
la calidad del servicio puede definirse como "la evalua-
cion del cliente de la excelencia o superioridad general
del servicio"; mientras que para Payne [23], la calidad
del servicio es “la conformidad del servicio prestado
con las especificaciones y expectativas del cliente”.

Para Camison, Cruz & Gonzalez [24], la calidad de
servicio viene dada por la proximidad entre el servicio
esperado y el servicio percibido, y mide el grado en que
los requisitos deseados por el cliente son percibidos por
¢l tras forjarse una impresion del servicio recibido.

En la Tabla I, se resumen algunas definiciones de la
calidad de servicio dada por diferentes autores.
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Tabla 1. Definiciones de calidad de servicio

Autor (afo) Definicion

Payne (1996) [23]

“conformidad del servicio prestado con las especificaciones
y expectativas del cliente”

Zeithaml, Berry &
Parasuraman (1988) [22]

"evaluacion del cliente de la excelencia o superioridad
general del servicio"

Roy, Lassar, Ganguli,
Nguyen & Yu (2015) [20]

“valoracion / evaluacion subjetiva general de la calidad de
una empresa proveedora de servicios basada en la (s)
experiencia (s) de consumo, donde se pueden obtener varios
tipos de emociones”

Camison, Cruz & Gonzalez
(20006) [24]

Onditi & Wechuli (2017)
[21]

“proximidad entre el servicio esperado y el servicio
percibido”

“perspectiva de como los consumidores o usuarios del
servicio juzgan el servicio en funcion de lo que puedan

haber experimentado”

Vista desde la perspectiva organizacional, la calidad
en el servicio es la orientacidon que siguen todos los re-
cursos de una empresa para lograr la satisfaccion de los
clientes incluyendo a todos los empleados y no solo a
los que tienen trato directo con el cliente [25]. Parasura-
man, Zeithaml, y Berry [26], plantea la calidad d servi-
cios como un juicio global o actitud relacionada con la
superioridad del servicio.

No obstante, las dificultades en la medicion de la ca-
lidad del servicio para la estrategia de marketing han
sido desafiantes dada la naturaleza de la construccion
de la calidad del servicio. Aunque muchos investigado-
res han trabajado en la calidad del servicio, todavia hay
problemas no resueltos que requieren atencion. Uno de
estos temas controvertidos tiene que ver con la medi-
cion de la calidad del servicio y como el proceso y el
resultado de este se puede aplicar a las estrategias de
marketing [11].

La calidad del servicio se puede mejorar mediante
el compromiso total de la organizacidn; también resulta
obvio, que, sin un compromiso real de los altos niveles
de ésta con la calidad, no hay que esperar que el perso-
nal de niveles mas bajos siga su ejemplo [2].

La calidad de los servicios en el sector educativo ha
sido objeto de numerosos estudios, porque este tema es
importante para la sostenibilidad de este sector [10]. En
el sector educativo, actualmente la competitividad es
cada vez mayor por lo que se hace necesario un con-
tinuo monitoreo de las necesidades y percepciones de
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calidad por parte de los clientes actuales y potenciales,
ademas la satisfaccion del cliente (estudiante) no so6lo
se da a nivel del salon de clase, sino, en todos los ser-
vicios suplementarios que van desde la limpieza de los
ambientes hasta la imagen de la entidad educativa [16].
La educacion terciaria esta adquiriendo una orientacion
comercial debido a las fuerzas econdmicas y sociales
que emanan de las partes interesadas clave de la educa-
cion superior [11].

En las instituciones de educacion superior, la calidad
percibida del servicio puede ser el producto de la eva-
luacion de una serie de encuentros de servicio para un
estudiante, que pueden abarcar desde encuentros con el
personal administrativo hasta encuentros con profeso-
res, bibliotecarios y personal de seguridad [21].

En cuanto a estudios sobre calidad de servicio en
instituciones universitarias destacan Alvarado, Hernan-
dez & Chumaceiro [13], Capelleras & Veciana [27],
Clemenza, Azuaje & Araujo [9], Diaz [16], Garbanzo
[4], Khattab [19], Banahene, Ahudey & Asamoah [11],
Ahmed & Masud [1], Mejias [28], Torres & Araya [3],
Tumino & Poitevin [2], Vergara & Quesada [29], entre
otros.

La calidad del servicio en niveles superiores es una
construccion multidimensional y no existe consenso en-
tre los autores sobre las dimensiones o el mejor modelo
que se debe utilizar para evaluar la calidad del servicio
en las instituciones de educacion superior [21]. Por otra
parte, SERVQUAL es la escala mas ampliamente acep-
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tada que tiene su dominio en el entorno de la educacion
superior [30]. Sin embargo, la literatura indica que poco
se ha hecho hasta ahora sobre la calidad de servicio en
la ensefianza universitaria [27]. La exhaustiva revision
bibliografica realizada por Khattab [19], senala que el
instrumento SERVQUAL es el modelo mas destacado
utilizado para evaluar la calidad del servicio en el sector
de la educacion superior.

Definir y caracterizar las dimensiones de la calidad
del servicio es un desafio importante, y existe un amplio
debate en torno a la cantidad correcta de dimensiones.
La diversidad cultural, las variables demograficas y los
factores personales contribuyen a la variacion en las di-
mensiones de calidad del servicio en diversos estudios,
ubicaciones y situaciones [19].

Dada la dindmica en que se encuentra la sociedad
actualmente, la calidad y la equidad de la educacion su-
perior publica representa para este sector universitario
su principal desafio, lo que le exige a trabajar cada dia
mas articulada con el proyecto estatal y poder asi revi-
sar constantemente distintas variables que intervienen
en la calidad de sus servicios [4].

El modelo SERVQUAL se ha implementado con
¢éxito y ampliamente en diferentes paises alrededor del
mundo y en diferentes tipos de instituciones de educa-
cion superior para evaluar la calidad del servicio. Como
se destaca en la revision de la literatura, muchos investi-
gadores han enfatizado que el modelo inicial de SERV-
QUAL presentado y desarrollado por Parasuraman et al.
[26], con 5 dimensiones de calidad del servicio (confia-
bilidad, empatia, tangibilidad, seguridad y capacidad de
respuesta) no es universal en su formato actual y es en
gran parte inaplicable a la educacion superior. Ademas,
las investigaciones adicionales sugieren que el modelo
SERVQUAL necesita una modificacion para tener en
cuenta la cultura y el entorno donde se implementa. Por
lo tanto, se ha desarrollado e implementado con éxito
una gran cantidad de versiones modificadas y adaptadas
del modelo SERVQUAL convencional para evaluar la
calidad del servicio en el sector de la educacion supe-
rior en varios paises [19].

La literatura existente muestra que la calidad del ser-
vicio en la educacion superior tiene una influencia sig-
nificativa en la satisfaccion del estudiante y en vista de
esto, las instituciones de educacion superior deben ser
conscientes de las dimensiones de calidad del servicio
que influyen en la satisfaccion de sus estudiantes y por
lo tanto es importante tener en cuenta estas dimensiones
deben ser determinadas por los estudiantes y no por la
administracion de la institucion porque los estudiantes
son los destinatarios primarios de los servicios provis-
tos por las instituciones [21]. La escuela de postgrado

ha estado interesada en predecir con mayor precision
el nivel de satisfaccion de sus estudiantes con el fin de
establecer una mejor base para sus esfuerzos de comer-
cializacion [1].

II.DESARROLLO

Métodos y Materiales

Con base en el proposito de la investigacion, el
tipo de investigacion utilizada es descriptiva, donde
se identifican los factores que determinan la calidad
de los servicios en la Universidad Estatal de Milagro.
Esta investigacion es una investigacion cuantitativa y se
sustenta en la técnica de analisis de datos multivariante
de Analisis de Factores Exploratorio, y con el cual se
podrian identificar oportunidades de mejora como parte
del proceso de evaluacion. Los datos se analizaron con
el programa IBM SPSS version 19.

Asi mismo, y con el fin de sustentar los diferentes
aspectos teoricos y referentes clave, se realizo una in-
vestigacion documental que se presenta en la seccion
introductoria, a manera de revision de literatura. En esta
fase, se usaron recursos de diferentes bases de datos, y
usando como buscadores los términos: calidad de servi-
cios, educacion superior, SERVQUAL; este ultimo, por
el ser de mayor aplicacion y divulgacion en el contexto
de educacion superior.

Sobre la base de los autores de SERVQUAL vy las
recomendaciones de otros investigadores que han utili-
zado esta escala para medir la calidad del servicio, esta
investigacion utiliza técnicas de analisis multivariante.

Para identificar los factores que determinan la cali-
dad de los servicios en la Universidad Estatal de Mila-
gro, se usara una adaptacion de la escala propuesta por
Mejias [28], que a su vez es una version de la escala
SERVQUAL propuesta por Parasuraman, et al. [26];
y que ha sido validada en otros contextos y por otros
autores (Mejias [31]; Mejias, Reyes & Maneiro [32];
Santamaria & Mejias [33]; Marquez & Mejias [34];
Vega-Robles, Mejias-Acosta, Cadena-Badilla & Vas-
quez-Quiroga [35], entre otros).

En la Tabla II, se presentan las dimensiones y varia-
bles de la escala para medir la calidad de los servicios,
cuyas respuestas seran medidas en escala Likert, del 1
al 5, lo que permitira el analisis estadistico pertinente.
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Tabla II. Dimensiones y variables de la calidad de servicio universitario (Adaptado de [29])

Dimension 1: Flementos tangibles

Aparienciade las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

V01 La institucién cuentaconmaquinas y equipos de aparienciamodemay atractiva

V02 Las instalaciones fisicas de esta Institucion son visualmente atractivas

V03 Elpersonal de esta Institucion da una imagen pulcra, de honestidad y confianza

V04 Los documentos que emitela Institucion (oficios, reportes, etc.) son visualmente atractivos

Dimension 2: Confiabilidad

Habilidadpara ejecutar el servicio prometido deforma fiable y cuidadosa

V05 Cuando el personal de esta Institucion promete haceralgo en cierto tiempo, lo hace
V06 Cuando tienes un problema, el personal muestra un sincero interés en solucionartelo
V07 El personal realiza bien el servicio desde la primeravez

V08 El personal de esta Institucion concluyeel servicio en el tiempo prometido

V09 El personal se esfuerzapormantener tu expediente (registros) sin errores

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad del personal para ayudar al estudiante y proporcionar el servicio
V10 El personal tecomunicacuando concluird el servicio solicitado

V11 Elpersonal de esta Institucion te ofrece un servicio puntual

V12 El personal de esta Institucion siempre se muestradispuesto a ayudarte

V13 Elpersonal de esta Institucion nuncaesta demasiado ocupado para atenderte

Dimension 4: Seguridad

confianza

comprensible

Conocimiento y atencion mostrados por el personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y

V14 El comportamiento del personal de esta Institucion le inspiraconfianza

V15 Tesientes seguro con los tramites realizados en estaInstitucion

V16 El personal de esta Institucion es siempre amable con usted

V17 El personal tiene conocimientos suficientes para responder a tus preguntas de forma clara y

Dimension 5: Empatia

Atencion individualizada que ofrece la Universidad a los estudiantes

V18 La Institucionte da una atencion individualizada

V19 La Institucion tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus estudiantes

V20 Esta Institucion tiene personal que te ofrece una atencion personalizada

V21 Elpersonal de esta Institucidn se preocupaporlos mejores intereses de sus estudiantes
V22 En esta Institucion se comprenden tus necesidades especificas

HI.RESULTADOS

La evaluacion de la calidad de los servicios en la
Universidad Estatal de Milagro, se inicia con el analisis
descriptivo exploratorio de los datos, especificamente
la revision de los valores promedios y su variacion, un
enfoque estadistico univariante. Este analisis permite
identificar los valores criticos, maximos y minimos, que
segun los estudiantes necesitan de acciones por parte
del personal directivo de la institucion.

Las variables con mayor valoraciéon promedio por
parte de los estudiantes son la Amabilidad del personal
que presta servicios en la Institucion (V16), con 4,65
(un 84%), la Apariencia moderna y atractiva de los
equipos con los que cuenta la institucion (VO1), con
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4,11 (un 82%), y, la Imagen pulcra, de honestidad y
confianza que da el personal de la Institucion (V03) con
4,11 (un 82%).

Las variables con menos valoracion por parte de los
estudiantes son la Disponibilidad del personal de la Ins-
titucion para atender a los estudiantes (V13) con 3,51
(un 70%), el Interés que muestra el personal para solu-
cionar los problemas de los estudiantes (V12) con 4,11
(83%), y, el Cumplimiento del tiempo prometido, que
hace el personal de la institucion (VOS8) con 4,11 (83%).
Con respecto a la dispersion de las valoraciones por
parte de los estudiantes, la Atencion personalizada que
ofrece el personal de la Institucion (V20), la Seguridad
que sienten los estudiantes con los tramites realizados
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en la Institucion (V15), y, la Imagen pulcra, de hones-
tidad y confianza que da el personal de la Institucion
(V03), son las variables que presentan menor desvia-
cion estandar con 0,58; 0,60 y 0,70, respectivamente.

Por otro lado, las variables, Apariencia moderna y
atractiva de los equipos con los que cuenta la institu-
cion (VO1), la Apariencia atractiva de las Instalaciones
fisicas de la Institucion (V02), y la Disponibilidad del
personal de la Institucion para atender a los estudiantes
(V13), presentan la mayor dispersién en la valoracion
con 1,34; 1,22 y 1,17, respectivamente.

Para iniciar el analisis multivariante, una de las con-
diciones para el andlisis de factores, es que las variables
de la escala usada estén correlacionadas, por lo que el
estudio parte de la observacion de la matriz de correla-
ciones. El determinante de la matriz de correlaciones
es de 4,9x10-6, lo que evidencia alta correlacion entre
las variables. Por otro lado, el indice KMO reportado
es de 0,932, considerado como bueno para evidenciar
correlacion entre las variables, y, por ende, adecuacion
muestral para el analisis de factores.

Mediante el método de extraccion de componentes
principales, y de rotacién Varimax, se extraen tres (3)
factores que logran explicar el 60,81% de la varianza
total, 23,126%, 19,896% y 17,787%, respectivamente.
En la Tabla III, se presenta la matriz de componentes
rotados, generada a partir de los datos del estudio.

Tabla III. Matriz de componentes rotados

Componente
1 2 3

V18 ;751

V17 ;125

Vo6 ,702

V22 ,091

V13 ,662

V20 ,628

V10 613

V15 ,093

Vil ,659

Vo3 ,642

Vo8 ,639

Vi2 ,639

Vo4 ,630

\\ 578

Vo1 ,769
V02 ,659
V19 ,580
V09 ,565

Con respecto a la fiabilidad de la escala, capacidad para
apreciar las diferencias entre los encuestados [36], se
empled la medicion de la consistencia interna, una de
las formas de medir esta propiedad. La consistencia in-
terna indica en qué medida las distintas variables que
forman parte de una escala son consistentes, es decir,
tienen que ver unos con otros, miden el mismo rango
o caracteristicas [36]. A partir de los datos, se reportan
coeficientes Alfa de Cronbach, un estadistico muy usa-
do para pronunciarse sobre la consistencia interna, y,
por ende, de la fiabilidad de una escala [37], superiores
a 0,70, [11=0,908, [12=0,876 y [13=0,749. Aunque no
existe un acuerdo sobre cudnto debe valer este coefi-
ciente, debe tomar un valor de 0,70 como minimo para
poder concluir que existe consistencia interna, o que la
escala es fiable [37].

En cuanto a la validez de la escala usada, propiedad que
determina si la escala mide lo que pretende medir [37]
[36], se tomaron en cuenta varias evidencias. Por una
parte, el analisis de factores realizado, y la estructura
subyacente, supone una aproximacion a la validez de
constructo [36].

Para medir la validez de criterio, empleando diferentes
enfoques, la validez predictiva, la capacidad de prede-
cir la respuesta en un rasgo determinado, y la validez
de concurrente, en linea con la predictiva, pero en el
mismo espacio de tiempo [36], se usa una aproximacion
considerando su relacion con otras variables usadas en
el mismo instrumento.

Para la validez concurrente, se compara el promedio de
la escala de cada participante con una pregunta adicio-
nal (En general, la calidad de los servicios que recibes
en esta Institucion es adecuada); a partir de los datos,
el coeficiente de correlacion calculado es de 0,768, evi-
denciado una relacion significativa entre las variables.
Para la validez predictiva, se us6 una variable relacio-
nada con la satisfaccion del estudiante (Los estudiantes
de esta Institucion estan satisfechos con los servicios
recibidos), constructo cuyo predictor es la calidad de
servicio [38] [39] [40] [41]; los resultados del anélisis
de regresion reportan un coeficiente de determinacion
de R2=0,447, y prueba significativa ANOVA al 1%,
evidenciandose que los promedios de las dimensiones
(X1, X2, X3), explican la satisfaccion del cliente.

IV.DISCUSION DE RESULTADOS

Las caracteristicas con mayor valoracion por parte de
los estudiantes, la Amabilidad e Imagen del personal,
asi como la apariencia de los equipos, relacionadas con
la percepcion de Seguridad y con los aspectos tangibles,
podria representar las Fortalezas y Oportunidades en un
eventual analisis estratégico. Por su parte, la Disponibi-
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lidad, el interés y el cumplimiento del tiempo prometi-
do por el personal representan las menores valoraciones
por parte de los estudiantes; estas variables constituyen
un punto de partida para la identificacion de debilida-
des, amenazas y oportunidades para el disefio de estra-
tegias para la mejora del desempefio.

En este analisis univariante es importante resaltar la
precision de las percepciones, pues ella toma en cuenta
que tan dispersa es la opinion de los estudiantes, por
lo que la Atencién personalizada, la Seguridad en los
tramites realizados y la Apariencia del personal, son las
que presentan mayor precision, destacandose la Imagen

del personal, que es altamente valorada por los estu-
diantes, con mucha precision.

Por otro lado, y bajo un enfoque multivariante, la es-
tructura formada a partir de los datos disponibles en
esta investigacion, es diferente a la reportada en otras
investigaciones, particularmente a la de Parasuraman et
al. [26]; sin embargo, presenta semejanzas con las re-
portadas para el mismo contexto por otros autores.

En la Tabla IV, se presentan los factores que determi-
nan la calidad de los servicios en la Universidad Estatal
de Milagro de acuerdo con los datos analizados en este
caso de estudio.

Tabla IV. Dimensiones de la calidad de los servicios en la UNEMI

« V18 La Institucion te da una atencion individualizada
= V17 El personal tiene conocimientos suficientes para responder a tus preguntas de forma clara
g- y comprensible
1 V06 Cuando tienes un problema, el personal muestra un sincero interés en solucionartelo
£ V22 En esta Institucion se comprenden tus necesidades especificas
g V13 El personal de esta Institucion nunca esta demasiado ocupado para atenderte
g V20 Esta Institucion tiene personal que te ofrece una atencion personalizada
V10 El personal te comunica cuando concluira el servicio solicitado
V15 Te sientes seguro con los tramites realizados en esta Institucion
3 V11 El personal de esta Institucion te ofrece un servicio puntual
§ g V03 El personal de esta Institucion da una imagen pulcra, de honestidad y confianza
é g V08 El personal de esta Institucion concluye el servicio en el tiempo prometido
< § V12 El personal de esta Institucion siempre se muestra dispuesto a ayudarte
= | V04 Los documentos que emite la Institucion (oficios, reportes, etc.) son visualmente atractivos
V07 El personal realiza bien el servicio desde la primera vez
» » | VO1 La Institucion cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva
*§ ,%; V02 Las Instalaciones fisicas de esta Institucion son visualmente atractivas
e %” V19 La Institucion tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus estudiantes
<= vy El personal se esfuerza por mantener tu expediente (registros) sin errores

En el primer factor, se destacan aspectos relacionados
con la atencioén y empatia del personal para con sus es-
tudiantes, como la atencién individualizada y persona-
lizada, el interés, la disponibilidad y la comprension de
las necesidades. En el segundo factor, se agrupan aspec-
tos institucionales que generalmente van mas alla del
esfuerzo del personal, y que incluyen seguridad en los
tramites, puntualidad, imagen institucional, entre otros.
En el tercer factor, predominan los aspectos tangibles,
que incluye la apariencia moderna y atractiva de las ins-
talaciones, la conveniencia de los horarios y el estado
de los expedientes.
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V.CONCLUSIONES

En esta investigacion se evalta la calidad de los servi-
cios a partir de un modelo de encuesta propuesto por
Mejias [28], y que es una version de Parasuraman et al.
[26], y con el cual se logré identificar tres dimensiones:
(1) Atencion y empatia; (2) Aspectos institucionales; y
(3) Aspectos tangibles. En este sentido, se destaca la
importancia que le dan los estudiantes a la atencion que
se les presta, la seguridad que sienten ellos en los trami-
tes realizados, y la apariencia moderna y atractiva de los
equipos e instalaciones con que cuenta la institucion.
La escala resulto valida y fiable para medir la calidad de
los servicios universitarios en la universidad ecuatoria-
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na donde se aplico, tal como lo evidencian los resulta-
dos de las pruebas realizadas. Los resultados permitiran
el disefo de estrategias para la mejora de la gestion uni-
versitaria.

El instrumento puede ser utilizado para medir la calidad
de los servicios en la Universidad Estatal de Milagro, y
asi, realizar seguimiento a esta importante caracteristica
clave para la gestion institucional.
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