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El presente articulo estd encaminado a mostrar los
resultados del analisis de la percepcidon que poseen
los estudiantes sobre la calidad del servicio recibido
del Programa de Ingenieria Industrial de la
Universidad Militar Nueva Granada. El objetivo fue
validar el instrumento SERVQUALing para medir
el impacto que poseen las variables establecidas que
afectan la calidad de los servicios en dicha
institucion. El estudio es de tipo cuantitativo, se
empled muestreo no probabilistico y se aplico la
técnica de encuesta para el levantamiento de la
informacion, las que fueron analizadas mediante
estadistica multivariante, con evaluacion de
factores y analisis de regresion multiple; que arrojo
como resultado que la mayor parte del cuerpo
estudiantil se siente conforme con los servicios que
les son brindados en el Programa de Ingenieria
Industria. Evidenciando que este estudio de
percepcion permite obtener conclusiones relevantes
que contribuyen a disefiar e implementar lineas de
mejora en las actuales estrategias de calidad de
educacion universitaria, que puedan emplearse
como modelo en otras universidades de Bogota.
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ABSTRACT

The present article is routed to show the results of the
analysis of the perception that the students possess on
the quality of the service received of the Program of
Industrial Engineering of the Military University
New Granada (UMNG). The aim was to validate the
instrument SERVQUALIing (based on the theoretical
model SERVQUAL) this way to measure the impact
that there possess the established variables, which
affect the quality of the services in the UMNG. The
study is of quantitative type, sampling was used not
probabilistic and the technology of survey was
applied for the raising of the information. The results
of the study were analyzed by means of statistical
multivariant, with evaluation of factors and analysis
of multiple regression; demonstrating of empirical
form that this study of perception allows to obtain
relevant conclusions that help to design and
implement lines of improvement in the current
strategies of quality of university education, which,
could be used as model in other universities of
Bogota. For future research, it is suggested to use
applied scale, it is reliable and valid to evaluate the
quality perceived by the students, which resulted in
that most of the student body feels satisfied with the
services that are provided by the UMNG in the
Program of Industrial engineer.

KEYWORDS: Service quality, factor analysis,
multiple regression, SERVQUAL, SERVQUALIing.
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I. INTRODUCCION

La implementacion de modelos de gestion es una
técnica que busca facilitar la culminacion de
distintos objetivos, dentro de los cuales se ven
inmersas diferentes ambitos y se requiere de una
interdependencia de todas ellas, buscando, de esta
manera, con los modelos de gestidn integrar todas
las partes y un correcto funcionamiento y poder
cumplir los objetivos. En el marco de estos modelos
de gestion, la prestacion de servicios adquiere una
importancia considerable, reuniéndose esfuerzos
parala mejora, lamedicidn y el aseguramiento de la
calidad de los servicios prestados a los clientes.

En este caso, la seccion del modelo de gestion de
interés: en el que se enfoca este estudio, es la
calidad de los servicios prestados dentro de la
Universidad Militar Nueva Granada (UMNG), esto
con el fin de conocer cudl es la percepcion de los
alumnos frente a los distintos items que puedan
tratarse de calidad en servicios e instalaciones, asi
como la percepcion que se tiene del personal.

Es necesario decir que los clientes, en este caso los
estudiantes, tienen ciertas necesidades, requisitos y
expectativas que quieren satisfacer mediante un
servicio de calidad (Editorial Vértice, 2008). En
términos mas amplios, la calidad es entendida como
una comparacion entre las expectativas de los clientes
con su percepcion del servicio. El desarrollo de la
industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de
una nueva Optica del concepto de calidad que se
focaliza mas hacia la vision del cliente (Garcia, 2001).
Asuvez, el término de calidad es, segun Larrea (1991),
“hablar de la obtencion, para cada una de las
caracteristicas fisicas, estéticas, funcionales o estéticas
de un producto, de un determinado nivel adecuado a
los requerimientos del mercado”. En cuanto a servicios
se refiere, se puede decir que son un elemento
indispensable para la existencia de la institucion y
“constituye el centro de interés fundamental y la clave
de su éxito o fracaso” (Couso, 2005). Por lo tanto, “una
empresa iguala o supera las expectativas de los
consumidores; si en todo momento trata de satisfacer
la inmensa mayoria de necesidades se esta
proporcionando calidad” (Editorial Vértice, 2008).

Prestar un servicio de alta calidad, se ha convertido en
un factor primordial en toda organizacion, para
lograrlo, es fundamental contar con indicadores que
permitan conocer la calidad del servicio que se esta
ofreciendo y esto solo es posible por medio de la

medicion de los diferentes aspectos del mismo, que
desde luego, es un proceso bastante complejo, pero al
hacerse correctamente, se contara con informacion
sobre el nivel de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes a partir de la percepcion que
tienen del servicio. Dada su importancia, este tema ha
llevado a la comunidad investigadora a proponer una
variedad de herramientas para la medicion de la calidad
de los servicios, destacandose el modelo SERVQUAL.

Lafinalidad del presente estudio es validar la escala
SERVQUALIng para sus futuras aplicaciones en
distintos estudios dentro de las instituciones de
educacion superior de Bogota. No se tiene como
punto de partida una hipdtesis, ya que se trata de un
estudio exploratorio y no se dispone de precedentes
dentro de este &mbito.

Adicionalmente, en esta investigacion se analizd la
calidad de servicio percibida por los usuarios del
Departamento de Ingenieria Industrial de la
Universidad Militar Nueva Granada (UMNG), lo
cual es un aporte a la institucidén sobre como estan
funcionando sus servicios desde el punto de vista
de los clientes (estudiantes), teniendo en cuenta las
expectativas y percepciones de sus estudiantes al
respecto, con lo cual a futuro los directivos podrian
plantear y ejecutar medidas y planes para mejorar
de forma eficiente los servicios ofrecidos a la
comunidad estudiantil.

El estudio inicia con la presentacion de un marco
teorico relacionado con los conceptos fundamentales
de la investigacidon, continua con la seccion de
metodologia, apartado en el que se describe el
instrumento utilizado y el proceso que siguio la
investigacion. Después, se exhibe el andlisis de datos
y discusidon para finalizar con las conclusiones
extraidas de la investigacion.

IL. MARCO REFERENCIAL

La investigacion estd centrada en la calidad del
servicio, por lo tanto, es necesario conceptualizar el
término servicio, y “es un tipo de bien en el que
predominan los componentes intangibles, frente al
producto que seria aquel bien en el que predominan los
componentes tangibles” (Camisén, Cruz, Gonzalez, &
Tomas, 2006, p. 894). No obstante, se sobresalen
principalmente cuatro caracteristicas destacadas de los
servicios. En primera medida est4 la intangibilidad, ya
que un servicio dificilmente puede ser “tocado,
saboreado, olfateado o visto” (Bateson, 1977, 94).
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Otra caracteristica es la heterogeneidad (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985 p. 49), referida al resultado
final de satisfaccion de un cliente, lo que facilmente
varia entre diferentes proveedores, o clientes, e
incluso diverge entre dias, es decir que la satisfaccion
o resultado final percibido por un cliente puede ser
diferente el domingo o el miércoles.

También se toma la caracteristica de inseparabilidad,
alli se destaca que los servicios son producidos y
consumidos al mismo tiempo ademas la produccion
se realiza en el instante en que se ha solicitado;
diferente a los productos intangibles que
generalmente el consumo se produce en un momento
diferente a la produccion (Gronroos, 1978, p. 205).

La altima caracteristica destacada es el caracter
perecedero, esto es debido a la imposibilidad de
inventariar los servicios, puesto que deben ser
consumidos en el momento de ser producidos
(Rushton & Carson, 1985, p. 28).

Las entidades privadas como gubernamentales deben
asumir la calidad de servicio con suma importancia
para el éxito de las mismas, 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,
diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y
capacitacion de nuevos clientes (Mejias, 2005).

En este orden de ideas, los servicios poseen
caracteristicas propias de la naturaleza del mismo,

28 y la satisfaccion del cliente final, como medicidn

final, terminara siendo la obtencion de un servicio
que abarca las especificaciones requeridas por el
cliente, a pesar de las caracteristicas anteriormente
descritas. En palabras de Galviz (2011) la calidad
de un servicio no solamente se ajusta a las
especificaciones, sino que ademas debe “ajustarse a
las especificaciones del cliente” (p. 44).

En este sentido, el cliente es quien, en ultimas
determina si un servicio es de calidad o no. Esto es
posible unicamente partiendo de una hipdtesis inicial
que fundamenta la anterior aseveracion. La hipotesis
expuesta por Larrea (1991) se fundamenta en la
“racionalidad del comportamiento del cliente en sus
decisiones de compra” (p. 59). En otras palabras, la
percepcion de calidad dada por el cliente, es cierta,
pero parte de variables cualitativas que dificultan su
medicion, no obstante, desde esta hipotesis termina
siendo un “instrumento adecuado de gestion” (p. 59).

De acuerdo a lo anterior, “la calidad del servicio
revela un deslizamiento desde el concepto clasico
de calidad en sentido 'objetivo' hacia un concepto
'subjetivo' de calidad basado en la percepcion del
cliente” (Camison, Cruz, Gonzalez, & Tomas,
2006, p. 896). Como se ha logrado establecer, el
cliente termina siendo un actor protagdnico en la
adjudicacion del titulo de calidad sobre un servicio
obtenido.

En este sentido Zeithaml, Parasuraman & Berry
(1990, p. 48) aseguran que “sélo los consumidores
juzgan la calidad; todos los otros juicios son
esencialmente irrelevantes”.

Los clientes poseen una expectativa de calidad
acerca de un servicio, la cual es la deseada o
esperada, luego de recibir el servicio, este tiene una
calidad real, la diferencia entre la calidad real y la
esperada, da como resultado la calidad percibida
(Galviz, 2011, p. 44). Que en ultimas termina
siendo el objeto de indagacion.

Finalmente, las organizaciones empezaron a
emprender esfuerzos por evaluar la satisfaccion del
cliente, con lo cual ha surgido diversidad de métodos
de medicion de la satisfaccion del cliente, ahora bien
“la mas utilizada es el cuestionario de satisfaccion, que
permite obtener la informacidn necesaria directamente
de los clientes. Estos se pueden basar en escalas
estandarizadas o en escalas de medicion disefiadas por
la empresa especificamente para su servicio”
(Camisén, Cruz, Gonzalez, & Tomas, 2006, p. 917).

Parasuraman, Zeithaml & Berry inician formalmente
el analisis de la Calidad del Servicio en el afio 1985,
proponiendo un modelo de medicion de la Calidad de
Servicio, el cual compara las expectativas y las
percepciones de los clientes, que para 1988 es
modificado y denominado como SERVQUAL
(Reyes & Reyes, 2012). Este modelo es el resultado
de considerar que “un servicio es de calidad cuando
las percepciones igualan o superan las expectativas
que sobre él se habian formado” (Camisén, Cruz,
Gonzdlez, & Tomas, 2006, p. 918).

El modelo SERVQUAL (Parasuraman, Berry &
Zeithaml, 1988) es un método de investigacién que
goza de reconocimiento y por ende es ampliamente
utilizado para evaluar la calidad de los servicios tanto
en el campo empresarial como en el académico. El
modelo lo integran cinco dimensiones:
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1. Capacidad de respuesta: disposicion del
personal para prestar ayuda y servicio
rapido a los usuarios.

2. Fiabilidad: definida como la prestacion del
servicio prometido de modo adecuado y
estable en el tiempo.

3. Empatia: capacidad para entender la
perspectiva del usuario.

4. Seguridad: atencidén y habilidades
expuestos por los empleados para inspirar
confianzay credibilidad.

5. Elementos tangibles: representa la apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

A continuacion, se presenta el cuestionario
SERVQUAL explicado en términos de Camison,
Cruz, Gonzalez, & Tomas (2006):

Es una escala de medicion de la calidad
percibida en el servicio formada a partir de
cinco sub escalas que miden las cinco
dimensiones de la calidad no directamente
observables a través de un nimero de items,
mediante una escala de tipo Likert de siete
puntos de respuesta con rango de 1 a 7 (1
significa «fuertemente en desacuerdo» y 7
indica «fuertemente de acuerdo»). El cliente
encuestado debe valorar por separado y para
cada item cudles eran sus expectativas y
cuales han sido sus percepciones. Por tanto,
el cuestionario consta de 44 preguntas (22
items para conocer las expectativas y 22
items para conocer las percepciones) y de
cinco cuestiones adicionales para que el
encuestado valore la importancia relativa de
cada una de las dimensiones de la calidad de
servicio, repartiendo un total de 100 puntos
entre las diferentes dimensiones. (p. 919-
920)

La escala SERVQUALIng, modelo aplicado en esta
investigacion, fue propuesto por Mejias en 2005 para
el estudio de la calidad del servicio en instituciones de
educacion superior. Esta escala tiene como
fundamento el modelo SERVQUAL vy su diferencia
radica en que las variables contempladas solo se tienen
en cuenta las percepciones de la calidad del servicio.
Se debe destacar la incidencia en el ambito
investigativo del modelo SERVQUAL, esto debido
al interés despertado en la creacion de articulos en
donde es abordado dicho modelo en diversas
organizaciones.

Por ejemplo, Lopez & Serrano (2001) se han centrado
en la aplicacion del instrumento SERVQUAL para
medir la calidad del servicio prestado por los
establecimientos del sector hotelero de la Comunidad
Auténoma de Cantabria. Para llevar a cabo la
investigacion se ha realizado una fase de validacion
del instrumento SERVQUAL y fue sometido a la
prueba t student. El universo estuvo compuesto por
todos los clientes de servicios de alojamiento hotelero
de la Comunidad Autéonoma de Cantabria, personas
mayores de 18 afios. Esto arrojé un tamafio de
muestra de 474 encuestas validas. La recoleccion de
informacion se hizo en el mes de abril del afio 2000.

Dentro de los hallazgos, Lépez & Serrano (2001)
destacan:

La identificacion de 4 dimensiones
relacionadas con la calidad de servicio en
los establecimientos hoteleros. Dos de
ellas, las que han denominado "fiabilidad y
elementos tangibles", pueden considerarse
equivalentes a las inicialmente obtenidas
por Parasuraman, Zeithaml y Berry. (...)
Los resultados obtenidos en el presente
trabajo proporcionan evidencia empirica
adicional a la afirmacion de que la calidad
de servicio no siempre esta integrada por las
cinco dimensiones propuestas. (p. 11)

Esta investigacion muestra como el cuestionario
SERVQUAL, aunque fue disefiado para ser
utilizado en la medicion de la calidad del servicio,
debe ser puesto a prueba y asi hallar que tanto se
ajusta a diversos sectores, para este caso concreto
hasido el hotelero.

Por su parte la investigacion desarrollada por Reyes
& Reyes (2012) llevo el titulo de “Percepcion de la
calidad del servicio de la educacion universitaria de
alumno y profesores” alli se buscd analizar las
dimensiones subyacentes que en mayor medida se
relacionan con el €xito en la percepcion de alumnos y
profesores de la calidad del servicio educativo
universitario. Se desarrollé con un enfoque
cuantitativo y de tipo descriptivo correlacional. La
muestra de estudiantes la compuso 473 personas y 24
personas hicieron parte de la muestra correspondiente
a los profesores. Todos los estudiantes estaban
vinculados a la Facultad de Ciencias Humanas de la
Universidad Autonoma de Baja California.
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Se acepto la hipdtesis general “La percepcion de la
calidad del servicio educativo esta relacionada con
la importancia atribuida a las dimensiones
subyacentes que integran la calidad del mismo de
los alumnos de licenciatura en la Facultad de
Ciencias Humanas (FCH), campus Mexicali, de la
Universidad Autonoma de Baja California (UABC)
durante el periodo escolar 2010-1” (Reyes &
Reyes, 2012, p. 95). Para este caso de investigacion
las dimensiones subyacentes establecidas fueron:
Elementos tangibles, servicio eficaz, compromiso
con la eficacia, empatia. Ademas “los resultados
arrojados proveen a los directivos de informacion
objetiva para el analisis institucional y del entorno,
llevados a cabo dentro de la planificacion
estratégica entre otros planes de accion operativos”

(p. 96).

Entonces, ademas de hacer uso del cuestionario
SERVQUAL, se encontraron resultados significativos
y relevantes de cara al objeto central de estudio,
mostrando la viabilidad de utilizar dicho cuestionario
para la medicion de la calidad del servicio en las
instituciones de educacion superior.

Un estudio llevado a cabo en la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo durante el segundo
semestre de 2000 por Diaz (2005) tuvo como fin
central determinar la percepcion de la calidad de
servicio en dicha universidad, lo anterior con la
validacion de una escala de medida con la utilizacion
del modelo tedrico de la escala SERVQUAL.

80 La muestra seleccionada fue de 239 estudiantes

pertenecientes a las carrearas profesionales de
Administracion de Empresas, Contabilidad y
Educacion, quienes respondieron un cuestionario
SERVQUAL de 19 preguntas. La fiabilidad del
instrumento se obtuvo con la utilizacion del
coeficiente Alfa de Cronbach.

Como principal hallazgo Diaz (2005) encontrd que:

Los coeficientes arrojados por el andlisis de
fiabilidad son consistentemente altos y
todos sobre el nivel recomendado de 0,8
para cada item, por lo tanto, la metodologia
SERVQUAL es plausible de ser usada en la
medicidn de la calidad de servicios en una
institucion de educacion superior. (p. 78)

De otro lado Mejias (2005b) ha realizado diversos
estudios en el servicio dentro de instituciones

universitarias, a ser citados dentro de la presente
investigacion, uno fue desarrollado con el objetivo
de validar un instrumento para medir la calidad de
servicio en programas universitarios, tomando como
base el modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad
universitaria (Mejias, 2005b). La investigacion tomo
una muestra de 50 estudiantes de una poblacion de
500 pertenecientes a la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Carabobo.

Como principal resultado se obtuvo que “el
instrumento (SERVQUAL) presenta validez de
contenido, de criterio y de concepto, por lo cual se
puede usar para medir la calidad de servicio percibida
por los estudiantes de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo” (Mejias, 2005b, p. 24).

Posteriormente Agustin Mejias elabor6 otro estudio
que llevé por titulo “Calidad de los servicios en la
educacion superior mexicana: Aplicacion del
SERVQUALIing en Baja California”. Alli Mejias,
Reyes & Maneiro (2006) buscan aplicar el
instrumento SERVQUALing para validar sus
futuras aplicaciones en instituciones universitarias
de Baja California. Con lo cual se hace una
investigacion de tipo no experimental transversal.

El cuestionario fue aplicado en tres instituciones de
educacion superior ubicadas en la ciudad de
Mexicali — Baja California, México. Alli se
tomaron muestras de 104, 196 y 253 estudiantes del
Instituto de Ciencias Agricolas de la Universidad
Autonoma de Baja California, del Instituto
Tecnoldgico de Mexicali, y de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Autéonoma de Baja
California, respectivamente.

Luego de la aplicacion de la evaluacion de la calidad
de los servicios y del andlisis de los resultados, los
autores encontraran que “el instrumento usado se
considera como fiable para medir la calidad del
servicio en las tres instituciones universitarias
mexicanas bajo estudio” ademds “sirvidé para
identificar oportunidades de mejora en las
iniciativas de implementaciéon de modelos de
gestion de la calidad por parte de las instituciones
estudiadas” (Mejias, Reyes & Maneiro, 2006, p. 40).

III. METODOLOGIA
Para la realizacion del estudio se selecciond el

Departamento de Ingenieria Industrial adscrito a la
Facultad de Ingenieria de la universidad Militar
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Nueva Granada, institucién de educacion superior
ubicada en la ciudad de Bogota.

Los participantes seleccionados para la aplicacion
del cuestionario fueron los estudiantes pertenecientes
al quinto semestre o superior del Departamento de
Ingenieria Industrial, departamento que cuenta con
754 estudiantes matriculados.

Se empled la técnica de muestreo no probabilistico
por conveniencia y se seleccion6 una muestra de 198
estudiantes para la aplicacion del instrumento. Dadas
las caracteristicas de este estudio (exploratorio) y de
los sujetos encuestados (no se tiene un marco de
referencia especifico), el tamafio de la muestra fue
seleccionado bajo un criterio que validara la
aplicacion del método de regresion lineal multiple.

El instrumento SERVQUALIing esta conformado
por 22 variables y se encuentran agrupadas en cinco
dimensiones, que, para evitar patrones de respuesta,
se presentaron de forma aleatoria en la encuesta
entregada a los estudiantes. Las respuestas estan en
una escala de tipo Likert que oscila del 1 (totalmente
en desacuerdo) hasta el 5 (totalmente de acuerdo). A
continuacion, se presentan las 5 dimensiones y 22
variables que se ajustaron al contexto de la
Universidad Militar Nueva Granada (UMNG), estas
serelacionanenlatabla 1.

Para la medicion de la percepcion de la calidad del
servicio por parte de los alumnos se utiliz6 una
escalade 1 a5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y
5 totalmente de acuerdo, estd tomada como una
modificacion de la escala SERVQUAL, ya que esta
escala intenta calcular lo que se espera de los
servicios, y es una de las herramientas mas notorias
y mas empleadas para medir la calidad de servicio,
llegando a ser una informacion importante para este
trabajo (Pamies, 2004). Esta pretende determinar la
percepcion de los servicios prestados por parte de la
Universidad Militar Nueva Granada.

Para garantizar la veracidad del estudio, las
encuestas fueron realizadas durante tres semanas en
cursos con conocimientos previos a las tematicas a
tratar, teniendo como objetivo la mayor participacion
de una poblacién capacitada. Una vez presentado los
objetivos e importancia del estudio a los estudiantes,
se les pidio que valoraran sus percepciones sobre el
servicio prestado por la institucidon. A parte de esto,
se les pidid6 que respondieran las preguntas
complementarias de percepcion y de fidelidad, las
cuales se utilizaron para validar el instrumento.

Para el procesamiento de datos se empled el
software libre de analisis estadistico, R version
3.3.0.

TABLA 1. DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO UNIVERSITARIO

Elementos tangibles

Los colaboradores tienen una apariencia pulcra.

b

Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas.
Los documentos emitidos son visualmente atractivos.

La institucién cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.

Confiabilidad

A R

Los colaboradores realizan bien el servicio desde la primera vez.

La oficina de registro y control se esfuerza por mantener el expediente sin errores.
Cuando los colaboradores te prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
Cuando tienes un problema, se muestra un sincero interés en solucionartelo.

Los colaboradores de la UMNG concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Capacidad de respuesta

10. Los colaboradores le comunican cuando concluia el servicio prestado.

11. Los colaboradores estan siempre dispuestos a ayudar.

12. Los colaboradores tienen un servicio puntual.

13. Los colaboradores siempre estan disponibles para atender.

Seguridad

14. El comportamiento de los colaboradores inspira confianza.

15. Siente confianza en la realizacion de tramites.
16. Los colaboradores son amables.

17. Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas.
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Empatia

18. Los colaboradores prestan una atencion individualizada.

19. Los colaboradores tienen horarios de trabajo convenientes para los estudiantes.

20. El personal ofrece una atencién personalizada.

21. Los colaboradores se preocupan por los intereses de los estudiantes.
22. Los colaboradores comprenden las necesidades especificas de los estudiantes.

FUENTE: MEJIAS, 2005

IV. ANALISIS DE DATOS Y DISCUSION

La fiabilidad de la escala definida para el estudio
(SERVQUALIng) se midié por medio del coeficiente
Alfa de Cronbach. El valor obtenido fue de 0,9384, 1o
cual indica que existe una alta consistencia interna
del instrumento pues se considera que los valores de
alfa superiores a 0,8 son suficientes para garantizar la
fiabilidad de una escala. En cuanto a la contribucion
individual de cada variable al coeficiente global, se
observo una contribucion significativa para cada
variable. Al considerar aspectos teodricos e
investigaciones previas y cotejarlos con la alta
consistencia interna encontrada, se puede asumir que
es un indicador lo suficientemente valido de que la
escala mide la Calidad de Servicio (Mejias et al.,
2006), lo cual garantiza la fiabilidad del instrumento.

Primeramente, se hace un analisis estadistico
descriptivo con el proposito de identificar tendencias
en cuanto a las respuestas de los estudiantes en lo
referente a la calidad de los servicios recibidos de la
UMNG. En la dimensién de elementos tangibles en
cuanto a los equipos, los estudiantes asignan una
valoracion buena (3,83); en cuanto a la apariencia

32 pulcra de los colaboradores los estudiantes

encuestados en su mayoria muestran una percepcion
de calidad alta (4,33). A su vez, cuando se preguntd
por el aspecto agradable de las instalaciones también
se tiene una percepcion mayoritaria buena (3,73)
pero no excelente. La valoracion de esta dimension
fue la mas alta con 3,96.

En la dimension de confiabilidad, cuando se habld
de la oficina de registros los estudiantes en su
mayoria concordaron que el servicio fue alto
(4,03). Por otro lado, todos los demas numerales a
tener en cuenta en esta dimensién fueron
calificados como buenos, pero no excelentes. La
valoracion para esta dimension fue de buena (3,80).

En la dimension de capacidad de respuesta, todos
los puntos tomados en cuenta fueron calificados en
su mayoria como buenos, pero no excelentes,
alcanzando una valoracion media de 3,76.

En la cuarta dimensién, la de seguridad, la
confianza de los tramites realizados fue calificada
como alta (4,16), pero los demds puntos se
clasificaron como buenos, alcanzando asi una
percepcion de calidad media con 3, 94.

En la ultima dimension correspondiente a la de
empatia, todos los servicios fueron valorados como
buenos mas no excelentes, si bien esta dimension
obtuvo una calificaciéon buena (3,71) fue la
percepcion de calidad mas baja de todas las
dimensiones evaluadas.

El promedio total de la calidad de servicio es de
3,83, considerando laescalade 1 a 5, se puede decir
que es bueno.

En cuanto a la varianza de los datos, se encontrd que
las variables con mayor variabilidad fueron la variable
19 con 1,08; la variable 3 con 1,00 y la variable 10 con
0,99; relacionados con la correcta realizacion del
servicio por parte de los colaboradores desde la
primera vez, (las instalaciones fisicas son visualmente
atractivas y los colaboradores le comunicaran cuando
terminara el servicio prestado). Los items con valores
mas homogéneos, fueron los relacionados con los
colaboradores concluyen el servicio en el tiempo
prometido (0,79), los colaboradores tienen un servicio
puntual (0,80) y comprenden las necesidades
especificas de los estudiantes (0,80).

Dimensiones de la calidad del servicio
universitario

Para determinar la estructura subyacente de los datos
obtenidos a través del instrumento SERVQUALIng en
la Universidad Militar Nueva Granada (UMNG), se
efectud la técnica de analisis multivariante, y analisis
de factores de las variables estudiadas con la finalidad
de determinar si la estructura subyacente de los datos
obtenidos a través del instrumento coincide con la
planteada teéricamente en el modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988, 1991). El analisis de factores
es una técnica de reducciéon de datos: menor
dimension, mayor porcentaje de varianza. Se da inicio
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con la realizacion de un estudio de la matriz de
correlaciones de los datos obtenidos en la encuesta, por
medio del software R, esto con la intencion de reducir
el numero de variables a un subconjunto de factores lo
menor posible que contengan la mayor variabilidad de
los datos. El valor calculado como determinante es
bastante pequefio (0,00251), evidenciando que los
datos estan altamente correlacionados, es decir, que
existe una fuerte covarianza entre las variables y, en
consecuencia, es idoneo efectuar un analisis de
factores para el presente estudio.

También se busco verificar la idoneidad del analisis
de factores para la investigacidon, a partir de la
estimacion del test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
que compara los valores de los coeficientes de
correlacién observados con los coeficientes de
correlacion parcial. Se considera que, si el indice
KMO oscila entre 0,5 y 1, el analisis factorial es
aplicable. E1 KMO obtenido fue de 0,879. Otra
medida hallada fue el test de esfericidad de Bartlett,
que permite contrastar la hipdtesis de que la matriz de
correlaciones es una matriz de identidad. El valor
hallado en el test de esfericidad de Bartlett fue de
1266,3 con un nivel de significacion de 2,2E-16.
Estos datos sugieren que existe una alta correlacion
entre las variables confirmando la viabilidad de la

aplicacion del andlisis de factores y ademas, la
realizacion de un analisis de componentes principales
para hallar componentes que sucesivamente
expliquen la mayor parte de la varianza total de los
datos.

Con el uso del software R se efecttia el andlisis de los
cinco factores por maxima verosimilitud para su
extraccion. Asi mismo, con el objeto de establecer
comparaciones con el modelo SERVQUALing y
otros estudios similares, se condiciono el criterio de
extraccion. A la vista de los datos, parece evidente
que los cinco factores pueden ser suficientes pues
contienen en torno al 61% de la varianza (véase tabla
2). Se observé que el primero reunia la mayoria de
las variables, lo que hacia dificil identificarlo,
mientras que el tercero saturaba la variable 15
(Siente confianza en la realizacion de tramites). En el
segundo, la variable 6 (La oficina de registro y
control se esfuerza por mantener el expediente sin
errores) y la 7 (Cuando los colaboradores prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen) se encontraban
igualmente representadas. En el cuarto se extrajo la
variable 1 (La institucién cuenta con equipos de
apariencia moderna y atractiva), y para el ultimo, la
variable 18 correspondiente a Los colaboradores
tienen un servicio puntual fue la que saturd.

TABLA 2. VARIANZA TOTAL EXPLICADA

Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta
Varianza Total 3,692 3,275 2,535 2,004 1,529
Porcentaje de 17,022 15,099 11,688 9,239 7,049
varianza
Varianza 17,022 32,121 43,809 53,048 60,097
acumulada

Fuente: Elaboracion propia con datos de software R

Para facilitar el analisis y la interpretacion de los
datos se empled el método de rotacion Varimax
(vease tabla 3), con ello se buscé obtener los factores
0 componentes principales, como variables
sintéticas no correlacionadas entre si que aglutinan
el mayor porcentaje de la varianza explicada
(Gonzélez, 1991). Si bien, la rotacién generada por
R no aport6 una mayor variabilidad en los factores,
efectivamente mejord la capacidad de explicacion
de los factores facilitando su interpretacion.

A pesar de que en el factor 1 aun se encuentra la
mayoria de variables, ahora se puede ver que agrupa
variables de la dimension Empatia como la variable
20 (El personal ofrece una atencidn personalizada) y
variable 18 (Los colaboradores prestan una atencion

individualizada); también presenta elementos de la
dimension Capacidad de Respuesta como la variable
10 (Los colaboradores le comunican cuando
concluia el servicio prestado) y variable 11 (Los
colaboradores estan siempre dispuestos a ayudar);
otras variables que aportan a la varianza son la
variable 17 (Los colaboradores tienen conocimiento
suficiente para responder a las preguntas), y la
variable 8 (Cuando tienes un problema, se muestra
un sincero interés en solucionartelo).

En el factor 2, las variables 7 (Cuando los colaboradores
te prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen), 14
(El comportamiento de los colaboradores te inspira
confianza) y la 21 (Los colaboradores se preocupan por
los intereses de los estudiantes) son las que saturan en
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este factor. En el factor 3, se encontrd que la variable 12
(Los colaboradores tienen un servicio puntual) y 22
(Los colaboradores comprenden las necesidades
especificas de los estudiantes) saturan en este factor y
son portadoras a la varianza global.

El factor 4, agrupa las variables 1 (La institucion cuenta
con equipos de apariencia moderna y atractiva) y 3
(Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas)
relacionadas con la dimension Elementos Tangibles del
instrumento SERVQUALIng. Finalmente, en el factor
5, se observo una relacion de la variable 6 (La oficina
de registro y control se esfuerza por mantener el
expediente sin errores) y la variable 15 (Siente

confianza en la realizacion de tramites) pues, estan
claramente representadas.

Las cinco dimensiones subyacentes a la calidad del
servicio prestado por la Universidad Militar Nueva
Granada, a excepcion de Elementos Tangibles
(factor 4), distan del modelo tedrico planteado por
Parasuraman (et al. 1988, 1991) y replanteadas por
Mejias (2005) y Garcia (et al., 2005) para la
universidad venezolana, pues si bien saturan
significativamente en diferentes factores no lo
hacen de igual forma que los modelos tedricos
mencionados anteriormente.

TABLA 3. MATRIZ DE FACTORES ROTADOS CON METODO VARIMAX

Variables Elementos tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Variable 1 0,136 0,208 0,194 0,675

Variable 2 0,286 0,271 0,401 0,268 0,252
Variable 3 0,139 0,135 0,191 0,564

Variable 4 0,276 0,282 0,271

Variable 5 0,316 0,435 0,498 0,135 0,203
Variable 6 0,229 0,210 0,503
Variable 7 0,106 0,609 0,283 0,205
Variable 8 0,522 0,232 0,444 0,111

Variable 9 0,349 0,382 0,321 0,232 0,187
Variable 10 0,504 0,256 0,156 0,221 0,132
Variable 11 0,544 0,379 0,355 0,197
Variable 12 0,158 0,206 0,610 0,266 0,188
Variable 13 0,414 0,315 0,464 0,179 0,111
Variable 14 0,219 0,624 0,164 0,280 0,194
Variable 15 0,174 0,223 0,762
Variable 16 0,225 0,491 0,236

Variable 17 0,560 0,232 0,310 0,174 0,163
Variable 18 0,649 0,184 0,240 0,182 0,141
Variable 19 0,269 0,182 0,434 0,218
Variable 20 0,755 0,204 0,230 0,127
Variable 21 0,341 0,648 0,249 0,121

Variable 22 0,481 0,189 0,517 0,120

Fuente: Elaboracion propia con datos de software R

Validez del instrumento de medicion

Las variables que integran la escala de SERVQUALing
constituyen una adaptacion del modelo SERVQUAL,
realizada con base en literatura especializada sobre
calidad de servicio (Parasuraman et al., 1988, 1991,
1994; Lloréns, 1996; Asubonteg et al., 1996; Buttle,
1996), asi como investigaciones realizadas en el sector
de educacion (Ford et al., 1993; Diaz, 2003; Mejias,

2005"; Garcia et al., 2005, Megjias et al., 2006), por lo
que se puede asumir que la escala presenta validez de
contenido y concurrente (Lopez y Serrano, 2001;
Montafia et al., 2002).

Para determinar la validez predictiva, se realizd un
analisis de regresion multiple debido a que “el andlisis
de regresion lineal es una técnica estadistica utilizada
para estudiar la relacion entre variables” (Ferre, 2015).
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Este andlisis se hizo tomando como variables
dependientes las percepciones de la calidad de servicio
(instrumento SERVQUALIing) que tienen estudiantes
y como variable independiente la pregunta auxiliar
sobre satisfaccion por el servicio prestado (esta ultima
graduada de 1 a 7, para evitar tendencias) (Montafia et
al. 2002). Los resultados del analisis estadistico hecho
arrojo coeficientes con valores de R’ de 0,4021,
significativos al 0,01% y prueba de adecuacion del
modelo significativos al 1%, evidenciando que la
medicion de la calidad de servicio en funcion de la
medicion de las percepciones presenta una relacion
con la satisfaccion por el servicio recibido, tal como ha
sucedido en investigaciones previas (Llorens, 1996;
Lépez y Serrano, 2001; Mejias et al., 2006), lo cual es
suficiente para corroborar la validez predictiva del
instrumento.

CONCLUSIONES

Debido al indice de consistencia arrojado (alfa de
Cronbach de 0,9384), el instrumento utilizado se
considera fiable para medir la calidad del servicio en el
Departamento de Ingenieria Industrial de la UMNG.
Este hallazgo muestra concordancia con las
investigaciones que anteceden a la presente, ya que la
validez del cuestionario SERVQUALIng resultd
demostrada para el caso de los estudiantes del
Departamento de Ingenieria Industrial de la UMNG.
Por lo cual, se puede usar para medir la calidad de
servicio percibida por los estudiantes del Departamento
de Ingenieria Industrial de la UMNG, y en otros
programas de estudios de pregrado.

La gran parte de investigaciones existentes sobre la
medicion de la calidad de servicio y, que fueron
recopiladas y revisadas para el presente estudio,
tienen como referencia al modelo SERQUAL,
razon suficiente para considerarlo el mas adecuado
al momento de realizar un programa de medicion
de calidad de servicio. La calidad del servicio
percibida por los estudiantes se pudo dimensionar
en cinco factores, relacionados con eficiencia,
elementos tangibles y atencidn personalizada. Se
evidencia una diferencia con las dimensiones
teoricas planteadas por Parasuraman (et al. 1988,
1991) y las replanteadas por Mejias (2005) y Garcia
(etal.,2005) en investigaciones previas.

La aplicacion del sistema de escala SERVQUALIng
facilita la lectura y comprension de la percepcion
que tienen los estudiantes frente a la calidad de los
servicios ofertados por la UMNG.

El estudio arroj6 como resultado que la mayor parte
del cuerpo estudiantil se siente conforme con los
servicios que les son brindados, esto se ha
concluido al calcular el promedio de la respuesta a
los 29 items en toda la muestra de participantes, lo
cual arroj6 cuatro (4) como valor promedio. No
obstante, atin los servicios prestados por la UMNG
no son catalogados como excelentes. En
consecuencia, existen puntos del servicio prestado,
sujetos a ser mejorados. En este orden de ideas, se
abre la oportunidad para plantear, a futuro, acciones
y planes de mejora relacionados con la gestion de
calidad de la UMNG.
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