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Introduccion

Las demandas mundiales en relacion con la competitividad
econdmica, de los servicios ofrecidos, de los productos
elaborados, de la tecnologia empleada, entre otros. Hacen
necesarios paises con calidad educativa. En donde las
universidades con mayores estandares de calidad ofreceran
al mercado mano de obra calificada y profesionalizante
en sus egresados. Una forma de garantizarla es poseer
acreditaciones por organismos nacionales e internacionales,
pero sobre todo contar con mecanismos de evaluacion
que retroalimenten el cumplimiento y la satisfaccion de
las expectativas de sus clientes. Si se considera que la
calidad se mide por la satisfaccion proporcionada al usuario,
en el ambito de la educacion se tendria que enfocar a los
estudiantes, quienes son los protagonistas y destinatarios
de recibir los esfuerzos que realiza la institucion educativa
por lograr satisfacerlos plenamente.

Por lo que con la creacion del presente libro se pretende dar
a conocer el nivel de satisfaccion con relacion a la gestion
escolar que poseen los estudiantes adscritos dentro de la
plantilla en una facultad de Psicologia, en la region Veracruz,
Ver. Y con ello pretender proponer estrategias en el proceso
de mejora de la gestion escolar universitaria. Con apego a
los indicadores por agotar y cumplir, los cuales se sefalan
en el organismo de acreditacion Nacional denominado

xi



CNEIP (Consejo Nacional de educacion e investigacion en
Psicologia).

El libro se divide en dos partes, la primera abarca aspectos
tedricos generales y referenciales de variables relativas a
la satisfaccion escolar, los servicios de calidad educativa,
gestion escolar y los marcos normativos existentes dentro
de la evaluacion y acreditacion en México. La segunda parte,
con el contenido de un estudio con su disefio metodoldgico
realizado en estudiantes universitarios de una institucion
publica acerca de su percepcion en funcion de la calidad
educativa recibida. Asi como los resultados obtenidos de
manera cuantitativa. Para finalizar con las conclusiones y la
propuesta de analisis en la intervencion.

Xii



Capitulo 2

Satisfaccion y servicios
de Calidad

Javier Lopez Gonzalez

Isaac Echazarreta Nieves
Ana Maria Miranda Cimarron.
José Noel Garcia Andrade
Jacqueline Tejeda Vela

Satisfaccion en universitarios

A modo introductorio, dentro de las ultimas décadas se ha
generalizado dentro del contexto universitario el fendmeno
de Gestion de la Calidad, tanto desde la 6ptica académica
como de la gestion institucional. Las Instauraciones de
educacion superior han hallado en los modelos de gestién de
la calidad una eleccion eficaz para la mejora del desempeno,
lo cual ha traido consigo muchos bienes, como una excelente
administracion de los procesos, un mejor control de las areas
clave, una medicion del proceso de mejora, al igual que,
un mayor involucramiento del personal en sus actividades
diarias, lo cual supone una mayor motivacién y por ende una
mayor productividad (Yzaguirre, 2005).

8
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La satisfaccion estudiantil en la gestion de la
Calidad

Por lo anteriormente citado, los organismos de educacion
superior pueden ser contemplados como sistemas complejos
abiertos que funcionan dentro de las condiciones de contextos
especificos en las sociedades concretas (Serrano, 2003), en
donde interactian una serie de procesos para ofrecer como
resultado un producto y/o un servicio. Estos procesos son el
aprendizaje, la investigacién y la cooperacion técnica; y sus
productos son bienes abstractos.

Asi mismo, existen dos grandes aspectos de las extensiones
de la calidad en la educacion superior: las caracteristicas
al interior de las instituciones y aquellas condiciones que
estan dirigidas con la relaciéon de dichas instituciones en
su contexto y a su compromiso social (Serrano, 2003), en
donde se destaca principalmente la satisfaccion de sus
estudiantes.

Sin embargo, aunque existe una discusion concerniente a
la exclusividad de tratar al estudiante como cliente principal
en los procesos educativos, la mayoria de los autores
han coincidido en que deben fijarse sus expectativas y
necesidades. Las instituciones de educacion superior, como
cualquier otra organizacion de servicio, ha de estar orientada
a mantener y mejorar continuamente la satisfaccion de los
servicios a los clientes, contribuyendo a la mejora de los
sistemas educativos, a la evolucidon de la universidad en
sus procesos Y, en general, para hacer posible su progreso.

En repetidas ocasiones, las instituciones educativas, creen
que conocen los requerimientos de los estudiantes, al
efectuar encuestas que en esencia sélo miden qué tan bien
operan sus sistemas, o sea la calidad de servicio (Diaz,
2003; Mejias, 2005); este enfoque no seria el acertado, para
los fines de establecer un sistema de gestion de la calidad,
debido a que la particularidad es inquirir lo que ansian los
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estudiantes y no que tan eficiente es la calidad del servicio;
aun cuando la literatura acopia que la satisfaccion del cliente
esta relacionada estrechamente con la calidad de servicio
(LIoréns, 1996; Mejias, 2005; Mejias, Reyes y Maneiro,
2006) citado en Mejias Agustin y Martinez Domelis, 2009.

Recientemente en Venezuela se ofrece la carrera de
Ingenieria Industrial en diversos institutos de educacion
superior, lo que ha generado un clima bastante competitivo
tanto para los estudiantes como para la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Carabobo, pionera en ofrecer
esta carrera, por lo que resulta indispensable implementar
estrategias para atraer a los mejores estudiantes de
Educacién Secundaria y para mantener la imagen de la
Escuela como formadora de profesionales competitivos en
el mercado laboral; asi, ha surgido la necesidad de medir el
nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes de la Escuela
de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo, para
identificar oportunidades de mejora en la gestidon, mediante
el uso de herramientas estadisticas y tomando como base
la Norma Internacional ISO 9001:2000, debido a que un
estudiante satisfecho traeria consigo beneficios para la
Universidad, tales como el prestigio y pertinencia que ésta
ha venido teniendo en todos éstos anos.

Es relevante considerar que de la calidad educativa que
brinden las universidades, depende en gran medida el
progreso del pais, y la satisfaccién de los estudiantes es
un indicador de la valoracion de la calidad de la institucion
educativa. Los estudiantes, y en su defecto quienes los
representan “se estan convirtiendo en referencia fundamental
a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo que no la
tiene” (Gento y Vivas, 2003).

La razon de medir la satisfaccion de 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 v,



DE LA SATISFACCION Y EVALUACION, A LA MEJORA 1"
CONTINUA EN LA CALIDAD EDUCATIVA

aunque tienen una vision parcial, su opinién proporciona
un referente que debe tomarse en cuenta (Gento y Vivas,
2003). Medir la satisfaccion del cliente tiene sentido siempre
que se acompaie de acciones que induzcan a la mejora
y a la innovacion; es por ello que medir la satisfaccion de
los estudiantes de una manera consistente, permanente y
adecuada, orientaria a la toma de decisiones correctas y
asi se podrian aprovechar las oportunidades de mejora. Tal
como lo define la Norma ISO 9000 (2005), satisfaccion al
Cliente es la percepcién que tiene éste del grado en que se
le han cumplido sus requisitos; de que fueron alcanzadas o
sobrepasadas sus expectativas.

La satisfaccion es una de las dimensiones de la calidad mas
aceptada en el ambiente de gestion de la calidad (Gerson,
1998; Hayes, 2002; Vavra, 2002); en unos casos, se refiere
a las necesidades que, en cuanto a personas, experimenta
el personal de la organizacion; en otros, a la adecuada
respuesta de las expectativas, intereses, necesidades
y demandas de los destinatarios (Gento y Vivas, 2003);
finalmente en palabras de Thompson (2006), no es mas que
el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas.

Estructura, modelos y dimensiones de calidad,
en los servicios educativos

En la investigacién elaborada por Oldfield y Baron (2000)
se asevera que la interrelacion entre los docentes vy el
estudiantado es el elemento vector del servicio educativo,
lo que constituye un indicador trascendental de la calidad.
El recurso humano que presta el servicio debe ser de vital
importancia para quienes tienen ciertas expectativas de la
organizacién y para el buen nombre de ésta. Se manejan tres
dimensiones: elementos esenciales, elementos aceptables y
elementos funcionales.
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En el mismo tenor Franco (2003), aplicé una validacion
del modelo en una escuela publica mexicana en donde se
comprueba que funcioné de forma ideal y que es valido para
otras investigaciones en instituciones de la misma indole.
Diaz (2003) sefiala los variados reportes de los resultados
de un estudio sobre la determinacion de la percepcion de la
calidad en los servicios de una universidad. Encontrandose
en los resultados evidencias en la presencia de tres
dimensiones: contactos personales, empatia y los elementos
tangibles, siendo esta ultima la principal.

De igual manera, Morales y Calderén (2005) desarrollaron
sus estudios con composiciones de resultados de
investigaciones anteriores e indicaron que la calidad del
servicio en educacion para ejecutivos tiene una estructura
de cinco dimensiones, entre las que se encuentra, ademas
de la ensenanza, el ambiente de estudio.

En la misma linea, Mancebén, Martinez y Pérez (2007)
llevaron a cabo un analisis de la calidad percibida por los
escolares en los centros de ensefianza secundaria, en donde
se realiza una distincidn entre los centros publicos y privados
a través de un modelo de ecuaciones estructurales. Después
de indagar cual de los dos centros es mejor percibido en
términos de calidad, se llegdé a la conclusion de que hay
diferencias reveladoras a favor de los centros privados.

Por otra parte, Reyes y Reyes (2009) evaluaron la calidad
en el servicio en una escuela de artes, identificando
oportunidades de mejora en la implementacion de modelos
de gestion de calidad para centros educativos.

Asi en otro estudio similar fue realizado por Yeo (2009),
quien utilizé la metodologia SERVQUAL para reforzar
los paradigmas educativos emergentes que desafian las
normas e hipétesis en una institucién de educacion superior
de ingenieria en Singapur. Vergara y Quesada (2011)
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La calidad del servicio y los modelos existentes se disefian
para comprender el comportamiento de los consumidores y
aumentar la eficacia en el mercado. Desde los ochenta Sasser,
Olsen y Wyckoff comenzaron a definir exhaustivamente la
calidad de servicio, produciendo un notable progreso en el
tema que ha tenido como consecuencia el desarrollo de
distintos modelos explicativos.

Los pioneros en este terreno (Sasser, Olsen y Wyckoff, 1978)
entendiendo a la calidad en términos de material, facilidades
y personal. Apoyado en estos argumentos, Gronroos (1984)
concluye que la calidad del servicio estd determinada por
la percepcion de los clientes y sus expectativas sobre el
servicio (argumento defendido también por Johnson y
Fornell, 1991). De este modo, la calidad se articula en torno
a dos dimensiones: técnica y funcional. Es decir, la calidad
del servicio no soélo viene dada por lo que se ha recibido,
sino también por cémo se ha ofrecido. En este sentido, todo
apunta a que los adecuados servicios deberian contar tanto
con elementos tangibles como intangibles.

El desarrollo de dichos modelos ha originado una discusion
que gira en torno al numero de dimensiones, concretamente
se despierta un notable interés en la delimitacién de las
categorias de la calidad del servicio (Reeves y Bednar, 1995).
Este problema lleva asociado otro déficit, el conceptual
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Rebolloso, Fernandez
Ramirez y Canton, 2001). En general, muchos autores
consideran que la calidad no es un constructo celular, sino
que se encuentra bifurcado en dos polos. Por un lado, la
calidad como una variable “objetiva”, la cual se fundamenta
en unos estandares externos que facilitan la ejecucion de
tareas (recursos), y, por otro lado, la “calidad subjetiva” que
ofrece la posibilidad de comprender qué piensan los usuarios
sobre el servicio recibido.

En torno a la calidad del servicio se encuentra otro vacio
terminolégico, el cual se pone de manifiesto cuando se
pretende esclarecer el tipo de relacion que se produce entre
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ésta y la satisfaccion de los usuarios. Por un lado, existe
una linea de trabajo defendida por aquellos autores que
consideran ambos términos idénticos (Bitner,1990; Bolton
y Drew, 1991; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), lo
que en palabras de Martinez-Tur, Peiré y Ramos (2001)
es una posicion simple que se utiliza ante un profundo
desconocimiento de la realidad.

En otro angulo se manifiestan aquellos que consideran
sendos conceptos como términos independientes (Cronin
y Taylor, 1992; Oliver, 1993), dentro de esta postura se
apoyan nuestros argumentos. Concretamente, la propuesta
se centra en el analisis de la calidad subjetiva desde la
perspectiva de los clientes, es decir, se detiene en el estudio
de las caracteristicas o atributos que utilizan los usuarios
para evaluar la calidad. Este enfoque tiene como objeto
adaptar las necesidades y deseos del cliente, aportando los
recursos y capacidades disponibles en la organizacion para
el logro de dicho fin (Cronin y Taylor, 1992). En esta linea
parece que hablar de calidad supone tener presente algo
mas que los atributos de un servicio o producto (Reeves
y Bednar,1994). Estos planteamientos entroncan con los
propuestos por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,
1988), quienes consideran que la calidad y la satisfaccion
son términos conceptualmente independientes, siendo
la satisfaccion un buen indicador de aquella. Siguiendo
esta ténica y en un intento de aclarar mas el término, se
considera que la calidad subjetiva se compone de un bloque
de indicadores (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, comprensién empatica, precios,
superacion de expectativas, expectativas del servicio y
canales de participacién) que reflejan la percepcion del
cliente con respecto al servicio recibido (Salvador, 2004b),
mientras que la satisfaccion es una variable actitudinal global
(Cronin y Taylor, 1992; Oliver, 1981) que sirve de criterio de
los niveles de calidad y, a su vez, actia como moduladora
de la relacion entre los indicadores de la calidad y otras
variables relevantes tales como el compromiso (Salvador,
2004a).
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En definitiva, entender que la calidad del servicio es un
término independiente de la satisfaccion, implica suponer
que los factores intervinientes en la calidad son distintos
a los de la satisfaccion (Salvador,2004b). De este modo,
la calidad de servicio podria conceptualizarse como las
percepciones sobre la experiencia con el mismo (Bolton y
Drew, 1991; Cronin yTaylor, 1992; Grénroos, 1983), mientras
que la satisfaccion se basa en las expectativas, las cuales
se forman a partir de la experiencia o de la evaluacion con el
servicio (Bitner, 1990; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

A modo de conclusidn, las definiciones de calidad deberian
incluir mayoritariamente componentes cognitivos (Garvin,
1987; Zeithaml, 1988), debido a diversas razones: (a) las
percepciones de la calidad del servicio son un atributo
elaborado por los clientes, es decir, son representaciones
cognitivas; y (b) la percepcion de la calidad es la valoracién
de la excelencia de un servicio (Bitner, 1990). Por su parte,
aunque la satisfaccién del cliente presenta un componente
cognitivo, se apoya a aquellos autores (Oliver, 1980;
Woodruff, Cadotte y Jenkins, 1983; Yi,1990) que defienden
la relevancia del polo afectivo en este concepto. Siguiendo
los argumentos de Oliver (1980) se puede decir que la
satisfaccion se entiende como el resultado de una repuesta
con emociones, sentimientos o afectiva. Rebolloso, 2004.



Las instituciones educativas cumplen una responsabilidad
dentro del entorno econdmico-politico-social. Ello conlleva
enfrentar las exigencias y en agotar las demandas delimitadas
por la constante y avasalladora competitividad, en funcién
de cumplir y dar respuestas a los estindares nacionales e
internacionales establecidos, siendo los estudiantes los clientes
de primera instancia en reconocer cognitiva y afectivamente
los satisfactores que éstas ofrecen. Por lo que, la impresidn
de los escolares en sus opiniones, percepciones y acritudes
permiten evaluar los procesos de planificacién y gestién en la
calidad educativa ofrecida en los centros escolares. Al conocer
y reconocer en qué medida cumplen o no con lo exigido,
los centros educativos permitirin encaminarse a establecer
un adecuado funcionamiento y, por ende, aproximarse a un
modelo de servicio de calidad educativa. Ademds de cumplir
con los indicadores que sefialan los lineamientos normativos
de acreditacién segiin cada disciplina en parricular.

Existen diversos enfoques y modelos de evaluacidn institucional,
sin embargo, independientemente del que se aplique. Los
resultados obtenidos deben hacer énfasis en aplicar una
propuesta de mejora con la creacién de condiciones v el
desarrollo de estrategias que permeen en la institucién para
incidir en el desarrollo de una cultura de la calidad educativa.
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