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Resumen: Este trabajo se bas6 en aplicar una metodologia para medir la percepcion de la calidad en el servicio en la
educacion superior, en caso particular, a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la
Universidad de Pamplona, Extension Villa del Rosario, a través del modelo SERVPERF. El objetivo de la investiga-
cion es obtener informacion necesaria que ayuden al disefio e implementacion de politicas en pro de los procesos
académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Pamplona, Extension Villa
del Rosario, como a su vez aplicar la metodologia del modelo SERVPERF, y de esta manera medir la percepcion de
la calidad de un servicio y su aplicacion en datos reales. El modelo SERVPERF estd compuesto por cinco (5) dimen-
siones como son: Fiabilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta, Tangibilidad y Seguridad, de las cuales tres (3)
arrojaron un mayor nivel de aceptacion, clasificindose de esta manera como fortalezas pero a su vez dos obtuvieron
un menor grado de favorabilidad, agrupandolas de esta manera como debilidades para el ente universitario. En térmi-
nos generales, el ente Universitario obtuvo una percepcion aceptable por parte de los estudiantes de la Facultad,
destacandose el programa de Administracion de Empresas como el programa que mejor percibe el nivel de calidad
en relacion al servicio de la educacion, seguido del programa de Economia y Contaduria Publica, el cual siempre
demostrd una postura critica y con una percepcion poco favorable hacia la universidad.

Palabras clave Calidad servicio educativo, Satisfaccion del cliente, modelo SERVPERF.

Abstract: This paper is based on the application of a methodology used to assess the students’ attitudes to the quality
of their higher education in the education service, using the example of students of Economic and Business Sciences
from Pamplona University, at the Villa del Rosario campus, using the SERVPERF model. The objective of this inves-
tigation is to obtain the information necessary to design and implement policies in favor of the Faculty’s academic
processes. The study also aims to outline the SERVPERF model, and thus identify the attitudes to the quality of a
given service and its application in everyday life. The SERVPERF model is composed of five (5) dimensions: Relia-
bility, Empathy, Responsiveness, Tangibility and Security, of which three (3) showed a higher level of acceptance,
and as such were classified as strengths, but in turn two obtained a lower degree of favorability, and were thus grou-
ped as weaknesses for the university branch. In general terms, the Villa del Rosario campus was viewed favorably by
the students, identifying the Administration of Companies Program as the highest quality program in relation to the
service of their education, followed by the Economy and Public Accounting, which always maintained a critical view
and unfavorable perception of the university.
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Resumo: Este artigo baseou-se na aplicagdo de uma metodologia para medir a percepgdo da qualidade no servigo de
ensino, em um caso particular, aos alunos da Faculdade de Ciéncias Econdmicas ¢ Empresariais da Universidade de
Pamplona, extensdo Villa del Rosario, através do modelo SERVPERF. O objetivo da pesquisa é gerar informacdes
necessarias para ajudar a projetar e implementar politicas em favor dos processos académicos da Faculdade, bem
como descrever o modelo SERVPERF, para medir a percepcao da qualidade de um servigo e sua aplicagdo em reais.
dados. O modelo SERVPERF ¢ composto de cinco (5) dimensdes, tais como: Confiabilidade, Empatia, Responsivida-
de, Tangibilidade e Seguranca, das quais trés (3) apresentaram um maior nivel de aceitagcdo, sendo classificadas assim
como pontos fortes, mas menor grau de favorabilidade, agrupando-os como fragilidades para a entidade universitaria.
Em termos gerais, a entidade universitaria obteve uma percepg¢ao aceitavel por parte dos alunos da Faculdade, desta-
cando-se o Programa de Administragdo de Empresas como o programa que melhor percebe o nivel de qualidade em
relagdo ao servico de educacao, seguido pelo Programa de Economia e Contabilidade Publica, que sempre mostrou

uma posi¢ao critica e com uma percepcao desfavoravel em relacdo a universidade.

Palavras chave

Introduccion

El desarrollo econdmico de cualquier empresa, sin
importar al sector al que pertenezca, se basa en maximizar
sus utilidades, las cuales crean a diario planes estratégicos
que requieren conocer el grado de satisfaccion que sus
productos y servicios provocan en los clientes, lo cual ha
llevado a que muchas instituciones de los paises
desarrollados a elaborar indicadores estadisticos que midan
la satisfaccion.

Una manera de llegar a cumplir uno de estos objetivos
que tiene cualquier organizacion en lo referente a maximizar
sus utilidades, es lograr que el consumidor final se sienta
satisfecho con los bienes o servicios que son ofertados por la
propia empresa. En este orden de ideas, el conocer la
percepcion que tienen los individuos en relacion a la calidad
de los bienes y servicios es de suma importancia para las
organizaciones, ya que permitird conocer aspectos tanto
positivos como negativos y asi, poder implementar
estrategias sostenibles para su desarrollo y permanencia en
el mercado. Para las instituciones educativas se ha
convertido en una obligacién ya sea por iniciativa interna o
externa ofrecer un servicio de calidad, por lo tanto, conocer
la percepcion que puedan tener los estudiantes en un
momento determinado es de suma importancia, ya que esto
dependera el disefio de politicas de mejoramiento en los
procesos académicos.

Bien es sabido que los estudiantes juegan un papel
importante en todo proceso académico y tomando lo
propuesto por Alves y Raposo quienes plantean: “solo con la
satisfaccion de los alumnos se podra alcanzar el éxito
escolar, la permanencia de los estudiantes en la institucion y
sobre todo, la formacion de una valoracién positiva de boca
a oido. En este sentido, es extremamente importante
encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del alumno
con los servicios universitarios, permitiendo asi a las institu-
ciones de enseflanza conocer su realidad, compararla con la

de los otros competidores y analizarla a lo largo del tiempo”.

Qualidade, atendimento educacional, satisfacao do cliente, Modelo SERVPERF.

Marco tedrico

Para medir la percepcion de la calidad del servicio en la
educacion, se deben tener claros conceptos tales como:
calidad, calidad del servicio, la relacién que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, y por otra
parte, los diferentes modelos que se han desarrollado a
través del tiempo para medir la percepcion de la calidad en
los servicios.

Fegenbauna (1994), define la calidad como: “la totalidad
de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
respecto de su capacidad para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas”. Respecto a la calidad, se puede
mencionar lo que plantean algunos autores: Oliver (1977),
define la calidad del servicio como una actitud,
adicionalmente, Gronroos (1994), sostiene que la calidad
del servicio se obtiene de la evaluacién que realizan los
clientes de lo que ellos esperaban del servicio y lo que
realmente han adquirido, de la misma manera Lewis(1993),
expone que la calidad del servicio es una medida en donde
se compara el nivel de servicio experimentado y el esperado
por los clientes de acuerdo al estandar.

Ademas, por otro lado, plantean que la calidad del
servicio se produce en la interaccion entre un cliente y los
elementos de la organizacion prestadora del servicio. Al
respecto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
manifiestan que la calidad del servicio es lo que resulta del
balance entre las expectativas y las percepciones del
desempeiio que tiene el cliente hacia la calidad del servicio.

Por lo anterior, la calidad es la diferencia que se tiene entre
las expectativas y las percepciones, dependiendo de esa
diferencia se emite el juicio de calidad del producto, si la
percepcion es mayor que las expectativas, se puede hablar
de calidad del producto y en el caso contrario el juicio sera
diferente.
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Respecto a la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente se destacan los siguientes autores:
Rust y Oliver (1994), afirman que los juicios de satisfaccion
son el resultado de la diferencia percibida por el consumidor
entre sus expectativas y la percepcion del resultado (Duque
y Chaparro, 2012, p 165). Es decir, entre mayor sea la
percepcion con respecto a las expectativas, mayor es su
nivel satisfaccion.

Por otro lado, Cronin y Taylor (1992), afirman que la
calidad de servicio puede ser una consecuencia o un
antecedente de la satisfaccion, se debe determinar si el
proposito es tener clientes satisfechos en cuanto a la
prestacion del servicio o por el contrario, brindar un maximo
nivel de calidad de servicio percibida. En relacion a los
modelos de evaluacion que se han desarrollado para medir la
percepcion de calidad de los servicios, se puede mencionar
a los nordicos, americano, entre otros. El Modelo nérdico o
Modelo de la imagen que relaciona la calidad con la imagen
de la organizacion.

Este modelo que se basaba en desarrollar modelos
cualitativos, el cual cuenta con autores como Christian
Gronroos quien realizéd grandes aportes a la literatura.
Dentro los modelos mas representativos se encuentran el de
la percepcion de la calidad de servicio y el modelo de la
calidad, el cual lo desarrolld junto con Eve, Gummesson
unos de los otros precursores de esta escuela.

Esta escuela europea que nacio6 alrededor de los afios
70, originaria de Finlandia y Suecia se preocupd desde su
inicio en medir los servicios, los cuales son considerados
importantes para que toda empresa identifique y logre
conocer el comportamiento de sus productos y la relacion
que estos tiene con los clientes.

El modelo americano, con su escala SERVQUAL, que
permite evaluar la calidad del servicio percibida mediante la
medicion por separado de las expectativas y las
percepciones. Este modelo se baso en desarrollar modelos
cuantitativos, dentro de sus principales representantes se
encuentran Parasuraman, Zeithaml y Berry. El modelo
SERVQUAL (Service Quality, Calidad del Servicio por su
sigla en inglés) es una escala de items multiples que sirve
para medir las percepciones del cliente con respecto a la
calidad del servicio .

El instrumento se compone por 22 preguntas que miden
las expectativas del cliente y 22 frases similares que miden
las percepciones del cliente en cinco dimensiones. La
calidad del servicio se establece mediante la diferencia de
las puntuaciones que el cliente asignd a las expectativas y
las percepciones. Las expectativas se definen como los
deseos de los consumidores o lo que ellos esperan de lo que
seria un servicio ideal.

Las percepciones de la calidad del servicio reflejan las
apreciaciones del consumidor en un momento especifico del
tiempo (Cronin y Taylor, 1994); son las creencias que tienen
los consumidores sobre el servicio recibido; son las maneras
como los clientes captan los servicios a través de los
momentos de verdad. Las dimensiones del modelo se definen
de la siguiente manera:

1) Tangibilidad: las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto
del personal.

2) Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido en
forma fiable y precisa.

3) Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los
clientes y proporcionar rapido Servicio.

4) Seguridad: el conocimiento y la cortesia de los empleados
y su capacidad para inspirar Confianza y seguridad.

5) Empatia: el cuidado, la atencién individualizada que la
empresa proporciona a sus clientes.

Otro modelo desarrollado por esta escuela es el modelo
SERVPEREF, el cual radica en medir el servicio basandose solo
en la percepcion del servicio que tienen los individuos, muy
diferente al modelo SERVQUAL que tiene en cuenta tanto las
percepciones como las expectativas, utilizdndose en términos
generales la misma estructura en ambos modelos, a excepcion
de la diferencia mencionada anteriormente. También se
pueden mencionar otros modelos que se relacionan con la
escuela americana como son: El modelo de desempefio
evaluado (EP) y el modelo de la calidad normalizada (NQ)
entre otros. Ademds de los anteriores se destacaron otros
modelos independientes de las escuelas mencionadas
anteriormente, como fueron el de Creacién de la Calidad
Atractiva, Modelo Analisis Importancia- Desempefio IPA,
Método MUSA, Modelo PRIEX, Auditoria del Servicio, los
Modelos de Ecuaciones Estructurales y los Indices Nacionales
de Satisfaccion del Cliente entre otros. Dentro del estudio se
tocaron temas como: concepto de calidad, sustento tedrico del
modelo SERVPERF, se realizo el breve comentario del
instrumento, ademas de la definicion de muestreo estratificado
y la escala Likert.

Materiales y Métodos

El estudio se fundament6 en “La investigacion desarrollada
por Duque y Chaparro (2012), denominada Medicion de la
percepcion de la calidad del servicio de educacion por parte de
los estudiantes de la UPTC Duitama, la cual determinaron los
factores o dimensiones claves que caracterizan el servicio de
educacion, como la construccidén de la escala o instrumento
para medir la calidad percibida del servicio de educacion,
como la realizacion y/o comprobacion empirica de fiabilidad
y validez de constructo.
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Los atributos o items propuestos fueron agrupados en las
cinco dimensiones sustentadas por Parasuraman et al.
(1988), como son: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia.

Inicialmente el instrumento para medir la calidad percibida
del servicio incluia 45 afirmaciones que debian ser evalua-
das segun la percepcion de los estudiantes, a través de una
escala Likert de 1 a 5, donde 1 equivale a estar “totalmente
en desacuerdo” y 5 a estar “fuertemente de acuerdo”. Luego
se realizd un analisis factorial exploratorio y confirmatorio
para poder ajustar el modelo teodrico a los datos recolectados
en la etapa de observacion, a su vez se recurridé a la matriz
de residuos, para detectar aquellos items o preguntas y de
esta manera, poder eliminarlos de la escala, siempre y
cuando no se eliminaran aquellos items que en la teoria y en
la practica se consideran indicadores de peso en las dimen-
siones que conforman la calidad percibida del servicio, el
resultado de este proceso fue la eliminacién de 21 items o
preguntas del modelo inicial o tedrico.

Seguidamente, se realiz6 el cdlculo de fiabilidad (coeficien-
te de alfa de Cronbach) para cada una de las cinco dimensio-
nes arrojando los siguientes resultados tangibilidad: 0,703;
fiabilidad: 0,707; capacidad de respuesta: 0,705; seguridad:
0,838 y empatia: 0,729, dichos valores fueron satisfactorios
de acuerdo con los valores recomendados por la literatura.
(Tangibilidad: 0,717; Fiabilidad: 0,772; Capacidad de
Respuesta: 0,713; Seguridad: 0,866 y Empatia: 0,804),
igualmente se logrd determinar las dimensiones que caracte-
rizan este servicio con sus respectivos atributos y comprobar
que la calidad del servicio percibido es un constructo multi-
dimensional.

Esta escala permite medir la calidad percibida de la educa-
cion superior por parte de los estudiantes y se convierte en
un instrumento de andlisis al permitir develar qué es lo
importante desde la perspectiva de los estudiantes y al
confrontarlas saber cudles son las debilidades y fortalezas de
la universidad, con el fin de que los directivos entren a
gestionar sobre dichos aspectos”.

El instrumento final quedé conformado por 24 preguntas,
distribuidos con cada dimensién de la siguiente manera:

Tabla 1. Preguntas asociadas a cada Dimensiones

DIMENSION Numeracion de preguntas
Tangibilidad 1,2 3 4
Fiabilidad 56,789
Capacidad de respuesta 10,11, 12,13
Seguridad 14,15, 16,17, 18, 19
Empatia 20,21,22,23,24

Fuente: elaboracion de acuerdo Duque y chaparro 2012.

Las técnicas mas conocidas para determinar la confiabilidad
de un instrumento son el Coeficiente KUDER-RICHARSON
y el Coeficiente alfa de Cronbach. El primero de los coeficien-
tes se emplea para determinar la consistencia interna de las
escalas dicotomicas, mientras que el coeficiente alfa de Cron-
bach generalmente se utiliza para escalas politdmicas”.

Ademas, se utilizo el muestreo estratificado, el cual consistio
en dividir la poblacion en H subpoblaciones, llamadas
estratos. Se extrajo una muestra independiente de cada estrato
y posteriormente, se recolect6 la informacion necesaria para
obtener las estimaciones globales de la poblacion. La utiliza-
cion correcta del muestreo dard estimaciones mas precisas
(menor varianza) para toda la poblacion, ademas el estudio se
protege de obtener una mala muestra. La formula utilizada
para determinar el tamafio de la muestra fue la siguiente:

ZL Wh(

h= lwp\ N

)Ph(1 Pp)

Si Afijacion Proporcional wi=Wh
Fuente: LOHR, Sharon L. Disefio y andlisis. Arizona:
Thomson editores. Si Afijacion Proporcional: wh=Wh

En el instrumento de medicion se utilizo la escala de Likert de
5 puntos. “La escala Likert es un tipo de escala aditiva que
corresponde a un nivel de medicion ordinal. Consiste en una
serie de items o juicios ante los cuales se solicita la reaccion
del sujeto. El estimulo (item o sentencia) que se presenta al
sujeto representa la propiedad que el investigador estd intere-
sado en medir y las respuestas son solicitadas en términos de
grado de acuerdo o desacuerdo que el sujeto tenga con la
sentencia en particular”.

Se utilizo la siguiente escala y se asignaron los valores de la
siguiente manera:

Tabla I1. Puntuacion en la escala Likert

DIMENSION

Numeracion de preguntas

Totalmente en desacuerdo 1
Moderadamente en desacuerdo 2
Ni desacuerdo ni acuerdo 3
Moderadamente de acuerdo 4

Fuertemente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion de acuerdo a la escala Likert.

El estudio realizado privilegié un enfoque cuantitativo y el
tipo de investigacion es descriptiva, ya que se analizaron y
midieron fendmenos sociales, como es el caso de la percep-
cion del servicio de educacion de nivel superior por parte de
los estudiantes para el procesamiento de los datos y analisis
estadistico, se utiliz6 el software libre R.

Eco matematico ISSN 1794-8321 E-ISSN 2462-8794 Volumen 8 (s1) 2017, paginas 43 - 50



Aplicacion del modelo SERVPERF para la medicion de la percepcion sobre la calidad del servicio de la educacion superior 47

Culminada la fase de revision de la literatura existente, se
selecciond el modelo SERVPERF debido a las numerosas
ventajas y varias aplicaciones de este modelo en estudios
similares, a su vez, se optd en utilizar y realizar los respecti-
vos ajustes correspondientes del instrumento desarrollado y
validado por Duque y Chaparro (2012), en la investigacion
titulada “Medicion de la Percepcion de la Calidad del Servi-
cio de Educacion por parte de los Estudiantes de la UPTC
Duitama. Debido a la similitud con el presente estudio.

Referente a la muestra seleccionada se opt6 por utilizar el
muestreo estratificado, debido a las particularidades de la
investigacion, el tipo de subpoblacion encontradas se puede
relacionar con los estudiantes de los diferentes programas
académicos de la Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales (Contaduria Piblica, Economia, y Adminis-
tracion de empresas) de la UNIVERSIDAD DE PAMPLO-
NA, Extension Villa del Rosario Departamento Norte de
Santander.

Se realizo la solicitud formal a los diferentes directores de
cada programa para conocer el nimero de estudiantes matri-
culados en el segundo semestre del afio 2015, los cuales
entregaron un listado de 223 estudiantes, distribuidos en 51
estudiantes para el programa de Administracion de Empre-
sas, 92 para Contaduria Publica y 80 estudiantes del progra-
ma de Economia y asi, se procedié a realizar los respectivos
calculos, guardando siempre la proporcion y/o relacion con
respecto al numero de estudiantes que conforman cada
programa, garantizando la homogeneidad en la muestra
seleccionada.

A continuacion se presenta la ficha técnica. Ver Tabla I

Tabla I1I. Ficha técnica. Poblacion objeto

N=223 Estudiante matriculados de los semestre de sexto a
décimo, en los programas académico de Contaduria Publica,
Economia y Administracion de Empresas en la UNIVERSIDAD
DE PAMPLONA, Extension Vila del Rosario

Poblacion Objeto

Tamario de la Muestra n=105
Error Muestral 5%
Nivel de Confianza Z=196 p=q=0,5

Muestreo aleatorio estratificado segiin

Disefio Muestral afijacion proporcional por semestre

Fuente: Elaboracion propia.

La asignacion de la muestra a los estratos se realizd propor-
cional al numero de estudiantes matriculados en cada
programa educativo y quedd conformada de la siguiente
manera. Ver Tabla II

Programas 6 7 8 9 10 11
académicos tre tre tre tre tre tre
Administracion 3 7 1 7 1 24
de Empresas
Contaduria
Publica 6 16 2 19 0 43
Economia 6 2 1 7 22 38

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados arrojados.

Durante la etapa de observacion de los datos, se abordo el
analisis desde tres enfoques diferentes. Primero, se estudio la
percepcion que puede tener el género en relacion a la calidad
del servicio de la educacion, luego se analizo la percepcion en
la calidad del servicio, pero desde la perspectiva de los progra-
mas académicos (economia, administracion de empresas y
contaduria publica) y finalizando con el andlisis a nivel
general de la percepcion que tienen los estudiantes de la Facul-
tad de Ciencias Econdémicas y Empresariales de la Universi-
dad de Pamplona, extension Villa del Rosario. El estudio
finaliza entregando las respectivas conclusiones y tendencias
de los resultados obtenidos.

Resultados y Analisis

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la
muestra realizada a los 105 estudiantes, iniciando el analisis
con las variables de género y edad, continuando el estudio
analizando las relaciones que existen entre el género y los
Programas Académicos de la Facultad de ciencias Economicas
y Empresariales con cada dimensiéon que hacen parte del
modelo y finalizando con el analisis global de percepcion que
tienen los estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas
y Empresariales de la Universidad de Pamplona, extension
Villa del Rosario, en relacion a la calidad en el servicio que
reciben por parte de la institucion educativa.

Analizando la muestra seleccionada, en relacion al género y
las edades de los estudiantes se observo, (ver tabla siguiente)
que la muestra esta conformada en su mayoria por estudiantes
del género femenino, representando un 57%, en comparacion
con el 43%, que pertenecen al género masculino, ademas, el
51% de los estudiantes seleccionados se encuentran entre los
16 y 20 afios de edad, el 45% oscilan entre 21 y 25 afios y tan
solo el 4% de los estudiantes se encuentran en el rango de los
26y 30 afios.

Tal como se observa en la tabla 3, los valores porcentuales mas
altos de aceptabilidad en el servicio de educacion, se encuentra
entre las escala Moderadamente de Acuerdo y Fuertemente de
Acuerdo, los cuales alcanzaron un 60% en comparacion con el
15% distribuidos en las escalas Moderadamente en Desacuer-
do y Totalmente en Desacuerdo y el 25% de los estudiantes
que se ubicaron en la escala Ni acuerdo Ni Desacuerdo, en
relacion a la percepcion del Servicio de Educacion. Ver Tabla
1.

Tabla III. Ficha técnica. Poblacion objeto

VARIABLE RESUMENES ESTADISTICO

POBLACION =223 MUESTRA=105

GENERO FEMENINO = 57% MASCULINO =43%

EDAD(afios) 15y20="51% 21y25=45%  26y30=4%

Fuente: Elaboracion propia.
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Totalmente Moderada Moderad

Preguntas  on o ancnien MU amene TG TOTA
pl 6% 22% 26% 39% 8% 100%
p2 5% 10% 29% 42% 14% 100%
p3 9% 20% 30% 35% 6% 100%
p4 9% 11% 27% 47% T% 100%
pS 2% 10% 10% 53% 25% 100%
p6 10% 12% 43% 25% 10% 100%
p7 3% 7% 22% 54% 14% 100%
p8 3% 4% 14% 33% 46% 100%
p9 8% 10% 21% 42% 19% 100%
p10 5% 5% 14% 41% 35% 100%
pll 6% 17% 22% 38% 17% 100%
pl12 1% 10% 19% 55% 15% 100%
p13 5% 8% 27% 40% 21% 100%
pl4 2% 5% 25% 44% 25% 100%
pls 3% 8% 24% 46% 20% 100%
plé6 2% 10% 17% 50% 21% 100%
p17 0% 10% 26% 44% 21% 100%
pl18 3% 9% 28% 48% 13% 100%
p19 1% 6% 22% 41% 30% 100%
p20 10% 16% 34% 30% 10% 100%
p21 3% 9% 21% 49% 19% 100%
p22 6% 25% 37% 28% 5% 100%
p23 5% 10% 30% 43% 11% 100%
p24 4% 11% 24% 47% 14% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados arrojados en el instrumento

PERCEPCION DEL GENERO CON RELACION
A LAS DIMENSIONES

A continuacién se analiza el comportamiento que tiene el
género en relacion con cada dimensidon que hace parte del
modelo SERVPERF. Capacidad de Respuesta de acuerdo al
Género: La Capacidad de Respuesta en relacion al género
femenino alcanz6 un nivel de aceptacion del 70%, la misma
tendencia se presentd para el género masculino obteniendo
un 61%.

El anterior resultado, expresa por parte de los estudiantes un
nivel de aceptabilidad en relacion a los procesos que lleva a
cabo la Instituciéon superior, es decir, los educandos sin
importar el género perciben un ambiente favorable en
relacidn al servicio que reciben por parte del personal vincu-
lado a la Universidad, lldmese personal administrativo o
docente, los cuales siempre se encuentran con una disposi-
cion e intencidn de ayuda a favor de ellos.

Ademas, se constato que la opinidn respecto a la Capacidad
de Respuesta de la Universidad depende del género (chisq=
8.5074, p.valor=0.07466). Si bien es cierto, tanto los
hombres como mujeres valoran favorablemente la Capaci-
dad de Respuesta, esta valoracion depende del género,
encontrandose en los hombres mayor cuestionamiento sobre
la Capacidad de Respuesta de la Universidad.

Seguridad de acuerdo al Género: En relacion a la dimension de
Seguridad, el género femenino alcanzé una percepcion del
61%, de igual manera el género masculino obtuvo un 66% de
percepcion. En esta dimension se sigue percibiendo el mismo
ambiente de aceptabilidad por parte de los estudiantes, es decir
estudiantes perciben que el personal vinculado con la Univer-
sidad le propicia un ambiente de cortesia, confianza y seguri-
dad en los procesos o solicitudes que llevan a cabo.

También se encuentra que la opinidn respecto a la seguridad
de la Universidad no depende del género (chisq = 7,5249,
p-valor=0.1106). Si bien es cierto, tanto hombres como muje-
res valoran favorablemente la seguridad, esta valoraciéon no
depende del género encontrandose en los hombres una mayor
percepcion sobre la seguridad de la Universidad.

Tangibilidad de acuerdo al Género: La tendencia porcentual
que tienen las mujeres con relacion a la Tangibilidad es del
50%, para el caso de los hombres la tendencia es similar, un
49%. Los estudiantes perciben que la Universidad cuenta con
una infraestructura fisica y de laboratorio aceptable. Se puede
afirmar que la opinidn respecto a la Tangibilidad de la Institu-
cion no depende del género (chisq =3,9298 p.valor= 0.4156).

Si bien es cierto, tanto hombres como mujeres valoran favora-
blemente la Tangibilidad, esta valoracion no depende del
género, encontrandose en los hombres mayor cuestionamiento
sobre la Tangibilidad de la Universidad. Empatia de acuerdo al
Género: Con respeto a la empatia se observo que las mujeres
tienen un 54% de percepcion en relaciona a la Empatia, frente
al 45% que obtuvieron los hombres, es decir, las mujeres
perciben una mejor atencion personalizada por parte del perso-
nal vinculado con la institucion.

Ademas, se puede afirmar que la opinion respecto a la empatia
de la universidad no depende del género (chisq = 5,8451
p-valor=0,211). Si bien es cierto, tanto hombres como mujeres
valoran favorablemente la empatia, esta valoracion no depen-
de del género encontrandose en las mujeres un mayor nivel de
aceptacion y percepcion sobre la Empatia.

Fiabilidad de acuerdo al Género: en relacion a dicha dimen-
sion, se observd que el porcentaje de percepcién para las
mujeres se encuentra en el 66% frente al 58% para los caballe-
ros, es decir, el género femenino estan confiando en los proce-
so que estd llevando a cabo el alma mater, en cambio los
hombres son mas escépticos y desconfiados con relacion al
servicio que estan recibiendo.

Ademas la opinion respecto a la Fiabilidad en la Institucion
depende del género (chisq =14,681, p.valor= 0.005411). Si
bien es cierto, tanto hombres como mujeres valoran favorable-
mente la Fiabilidad, esta valoracion depende del género
encontrandose en los hombres mayor cuestionamiento sobre la
Fiabilidad de la Universidad.
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PERCEPCION POR PROGRAMA ACADEMICO
CON RELACION A LAS DIMENSIONES

Siguiendo con el analisis correspondiente de percepcion que
tienen los estudiantes de la Facultad de Ciencias Economi-
cas y Empresariales pero en este caso analizando las dimen-
siones o componente que hacen parte del modelo SEVPERF
con los respectivos programas académicos que hacen parte
de la Facultad, se observo lo siguiente.

Tangibilidad de acuerdo a los Programas Académicos: En
relacion a la dimension de la Tangibilidad se observa una
mejor percepcion en los estudiantes de Administracion de
Empresas, obteniendo un 57%, seguido del programa de
Economia con el 50% y Contaduria Publica con el 45%.

Ademas, la opinion respecto a la Tangibilidad de la Univer-
sidad depende del programa académico (chisq = 17,69,
p-valor= 0.02368). Si bien es cierto, que los tres programas
académicos valoran favorablemente la Tangibilidad, esta
valoracion depende del programa del que pertenezcan los
estudiantes, siendo el programa de Contaduria Publica los
que mayor cuestionamiento tiene sobre la Tangibilidad.

Fiabilidad de acuerdo a los Programas Académicos: en el
analisis de la Fiabilidad se observar nuevamente a los
estudiantes de Administracion de Empresa con el mayor
porcentaje de percepcion, alcanzando el 77%, seguido
también del programa de Economia con un 63% y por
ultimo los estudiantes de Contaduria Publica con el 58%, es
decir los estudiantes de Administracion de Empresas son
los que mejor confian en las gestiones que esta llevando a
cabo el ente universitario, seguido de los estudiantes de
Economia y por tltimo, se ubican los de Contaduria Publica.
También se puede afirmar que la opinidn respecto a la
Fiabilidad de la Universidad depende del Programa Acadé-
mico (chisq=26,789, p.valor= 0.0007688).

Capacidad de Respuesta de acuerdo a los Programas
Académicos: Los estudiantes de Administracion de Empre-
sas siguen presentando el mejor porcentaje de percepcion,
alcanzando el 70%, en relacion al 64% que presentan los
estudiantes de Economia y un 50% de percepcion que alcan-
zaron los estudiantes de Contaduria Publica.

Es decir, los estudiantes de Administracion de Empresas los
que mejores perciben el ambiente de colaboracion y ayuda
por parte del personal vinculado a la institucion, en el segun-
do lugar, los estudiantes de Economia y en el tercer lugar,
los estudiantes de Contaduria Publica.

También se encuentra que la opinion respecto a la Capaci-
dad de Respuesta de la Universidad depende del Programa
Académico (chisq =18,661, p.valor=0.01678).

PERCEPCION GENERAL DE LAS DIMENSIONES
DEL MODELO

Continuando con el analisis comportamental que lograron los
estudiantes sobre la percepcion del servicio de calidad en la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales de la
Universidad de Pamplona, extension Villa del Rosario, pero
en este caso en relacion a cada dimension que hacen parte del
modelo SERVPEREF, se puede observar que la dimension que
obtuvo el mayor porcentaje de aceptacion fue la Seguridad,
con un 67%, seguido de la dimension de la Capacidad de
Respuesta y la Fiabilidad con un porcentaje de 66% y 64%
respectivamente, debido a los procesos internos de mejora-
mientos que estan llevando la almamater, en relacion a la
capacidad de generar confianza y seguridad dentro del ente
universitario, como la disposicion para proporcionar un rapido
servicio de la manera mas fiable y precisa, por otro lado, se
nota un bajo nivel favorabilidad con respecto a las dimensio-
nes de la Tangibilidad y la Empatia, las cuales obtuvieron un
porcentaje de 49% y 51% en cada dimension, percibiendo los
estudiantes de esta maneraun nivel bajo de aceptabilidad en
relacion a las instalaciones fisicas, equipos y aspectos perso-
nal, como a la baja atencion personalizada que ofrece la Facul-
tad de Ciencias Econdémicas y Empresariales de la Universi-
dad de Pamplona, extension Villa del Rosario.

CONCLUSIONES

El anélisis realizado a cada dimensioén sobre la percepcion
general, para el caso de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Empresariales, Extension Villa del Rosario, de la UNIVERSI-
DAD DE PAMPLONA, se evidenci6 tres dimensiones que
tuvieron un nivel de aceptabilidad o buena percepcion por
parte de los estudiantes, clasificandola de esta manera como
Fortaleza para el ente universitario y a su vez, dos recibieron
una clasificacion de poca favorabilidad o nivel bajo de percep-
cion por parte de los estudiantes, las cuales se pueden clasifi-
car para la Universidad como Debilidades.

Ademas, se evidencid que el Programa Académico que mejor
percepcion tiene del servicio de educacion en la Facultad de
Ciencias Economicas y Empresariales es sin duda el programa
de Administracion de Empresas, seguido de Economia y
Contaduria Publica, el cual mostr6 siempre una postura de
cuestionamiento y no satisfaccion en relacion al servicio de
educacion que esta recibiendo por parte del Alma Mater.

En relacion al género, se observd en las mujeres una percep-
cion positiva del servicio de educacion en relaciéon a los
hombres, en la gran mayoria de las dimensiones que constitu-
yen el modelo SERVPERF, a excepcion de la Seguridad,
donde el género masculino obtuvo el mayor porcentaje,
infiriendo de esta manera que el ente universitario no le esta
proporcionando la confianza y seguridad que las mujeres
necesitan dentro de sus instalaciones.
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En este orden de ideas, las dimensionadas que mejor perciben
los estudiantes son: Seguridad, lo cual significa que los
estudiantes se sienten satisfechos, ya que el ente universitario
le inspira confianza y seguridad, en pocas palabras los
estudiantes se sienten seguros dentro de las instalaciones de la
Universidad, seguido de la Capacidad de Respuesta, lo cual se
relaciona con la buena disposicion y cortesia por parte del
personal vinculado con la Universidad en ayudar y entregarle
un servicio rapido y oportuno, y en el tercera posicion, se ubico
la Fiabilidad, lo cual significa la habilidad que tiene el personal
de la Universidad en realizar el servicio de forma fiable y
precisa. En lo referente a la Tangibilidad y la Empatia, fueron
las dimensiones que obtuvieron los mas bajos niveles porcen-
tuales de percepcion, las cuales se clasificaron como debilida-
des, denotando la falta de inversion en las instalaciones y/o
equipos que tiene el ente universitario y ademas la poca
atencion individualizada que reciben los estudiantes por parte
del personal vinculado con el ente universitario.

Al realizar el respectivo analisis de percepcion por parte de los
estudiantes de la Facultad, le permitira a las autoridades de la
institucion obtener informacion que sirva como referencia para
el disefio e implementacion de estrategias que permitan
mejorar aquellos aspectos donde existan las debilidades y a su
vez, establecer planes de mejoramientos en aquellos procesos
donde se goce de fortalezas, para de esta manera mantener,
corregir o mejorar los niveles de aceptacion en dichas areas.

Por otra parte, el tener conocimiento permanente de la percep-
cion por parte de los estudiantes, le permitira a la Universidad
realizar ajustes que impacten y mejorar sus procesos internos y
de esta manera, trabajar en alcanzar el buen posicionamiento
que toda Institucion de Educacion Superior desea.
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