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Salustia Teresa Cano-Ibarra, José G. Vargas-Hernandez

Resumen

Se presenta un modelo para medir la percepcion de la calidad del servicio por parte de
los estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Celaya, México, como parte del Sistema de
Gestion de Calidad, basado en el soporte tedrico a la escala Servqual, disefiada por
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), y la escala Serperf, disefiada por (Cronin &
Taylor, 1992). Ademas, se genera un instrumento adaptado al ambito estudiantil de la
institucion llamado SERVQUALITC. El documento presenta las areas o departamentos
de la institucion a evaluar, segun las dimensiones sugeridas por Parasuraman:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y el nimero de
items utilizado por dimensién. Asimismo, se menciona el estudio de validacién del
instrumento. Finalmente, se presenta el modelo que plantea una vision global del proceso
de medicion de calidad de los servicios, que incluye la accion de correccidon de servicios
gue permitan la mejora continua.

Palabras clave: Calidad en el servicio, Instituto Tecnolégico de Celaya, medicion de la
percepcion, contrato con el estudiante.

Abstract

A model is presented to measure the perception of service quality by students of the
Technological Institute of Celaya, as part of the system of quality control, based on the
theoretical support of several authors who have developed this topic (SERVQUAL and
SERPERF) an instrument adapted to the student area of the institution called
SERQUALITC is generated. The paper presents the areas or departments to assess and
the convenient size, the number of items used by size and Likert scale, the validation
study instrument is mentioned. Finally, it is presented the model that poses a global vision
of quality measurement process including corrective action services that enable
continuous improvement.

Keywords: Quality of service, Technological Institute of Celaya, measurement of
perception, contract whith the student
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Introduccion

El Instituto Tecnoldgico de Celaya cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad. En él,
se establece el compromiso de implementar en todos sus procesos la satisfaccion de sus
clientes y la mejora continua conforme a la norma 1SO 9001:2008/NMX-CC-9001-IMNC-
2008. Estos compromisos se establecen a través de un documento denominado
“Contrato de estudiante” (ITC-AC-PO-001-01). En él quedan especificados los siguientes
aspectos:

A. Formacion profesional (cumplimiento de planes y programas de estudio).

B. Practica docente (Relacion estudiante- docente en el aula)

o

Atencion en ventanilla (servicios escolares, recursos financieros, etc.)

o

Servicios estudiantiles (relacién coordinador de carrera- estudiantes)

m

Servicios de apoyo (visitas a empresas, centros de informacion y servicio de
computo, cafeterias, transporte)

La calidad en el servicio de una institucion educativa se ve reflejada en la conformidad y
satisfaccion de los usuarios sobre los diferentes servicios que se ofrecen. Este trabajo
busca desarrollar un modelo de medicion de percepcién de la calidad de los servicios por
parte de los alumnos, que brinde informacion confiable y que contribuya a la toma de
decisiones de los dirigentes administrativos en pro de la mejora continua de los procesos
académicos, planeacion, vinculacién, administracion de los recursos y calidad que la

Instituciéon ofrece.

Se inicié con un analisis profundo del estado de arte para la basqueda del modelo de la
evaluacion de satisfaccion del cliente, de acuerdo con las necesidades de la Institucion,
seguido, de la identificacién de las areas que ofrecen servicios directos a los estudiantes
del plantel y su integracion al contrato del estudiante y, por dltimo, el disefio de los
instrumentos de evaluacidn con sus respectivos analisis de validez y fiabilidad.

Se pretende que el impacto principal de este modelo sea su utilizaciébn en todos los

Institutos del Tecnolégico Nacional de México.
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Diagnostico

La politica integrada del Instituto establecida en el manual de calidad dice textualmente
“El Instituto Tecnologico de Celaya como institucion formadora de profesionistas
desde hace mas de 56 afios de servicio, tiene la responsabilidad de crear,
mantener, y mejorar las condiciones tanto formativas como de infraestructura
para el desarrollo integral de los estudiantes, asi como los espacios de trabajo
del personal que labora y del pablico en general que visita sus instalaciones,
como compromiso con los derechos humanos universales, la responsabilidad
de mejorar la calidad educativa y del cuidado del medio ambiente” (Lugo &
Patifio, 2015).

Para contribuir al logro de dicha politica se implementa el Sistema de Gestion de la
Calidad desde el afio 2004, sufriendo 12 modificaciones hasta la fecha. En el sistema se
definen 5 procesos estratégicos: Académico, Planeacion, Vinculacion, Administracion de
los Recursos y Calidad. El Académico es evaluado de manera continua cada semestre
por un instrumento que disefia el Tecnoldgico Nacional de México (antes DGEST), sin
embargo, la evaluacion de los otros procesos son responsabilidad de cada plantel. El
Tecnologico de Celaya ha decido disefiar un modelo de medicion de la percepcion de la
calidad, que forme parte del Sistema de Gestion y que sea un instrumento de analisis que
permita develar qué es lo mas importante desde la perspectiva de los estudiantes. Al
confrontarlas, se pretende conocer cuales son las debilidades y fortalezas del Instituto,

con el fin de que los directivos entren a gestionar sobre dichos aspectos.

Antecedentes del problema

Lo esencial en el éxito de cualquier organizacion es contar con un Sistema de
Administracion por calidad total, incluyendo el analisis de satisfaccion del cliente, aunque
originalmente los estudios de satisfaccion del cliente se desarrollaron para la industria
productiva y de servicios, cada vez mas se han involucrado estos conceptos a las

organizaciones educativas alrededor del mundo, estos sistemas se han ido adaptando
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en las instituciones educativas, y es asi como, actualmente, muchos de los distintos tipos
de acreditaciones y premios de calidad nacionales e internacionales han incorporado al
rubro de la educacion como un tipo de organizaciéon especifica y distinta a los demas
(Valenzuela, 2010). El Tecnolégico Nacional de México no es la excepcion y en su modelo
educativo para el siglo XXI: Formacién y desarrollo de competencias profesionales
presenta tres dimensiones, la Filoséfica, la Académica y la Organizacional y es
precisamente en ésta como parte de la gestién por procesos que considera al de Calidad
como clave para el logro de los objetivos del modelo (DGEST, 2012). Por ello es
fundamental contar con un sistema de medicion de los servicios, éste proviene de un
liderazgo inspirado a lo largo de toda la organizacion, de una cultura corporativa orientada
al cliente, de un excelente disefio del sistema de servicios, del uso eficiente de la
informacion y la tecnologia y de otros factores que se desarrollan. En el Tecnolégico de
Celaya, se tiene conocimiento de aplicacion de auditorias de servicio en el Sistema de
Control de calidad en algunos afios, sin embargo, no existe un modelo estandarizado y

fiable para la adecuada deteccion de los niveles de satisfaccion de los usuarios.

En muchas Instituciones de Educacién Superior de todo el planeta se han realizado
importantes investigaciones para medir los servicios que se ofrecen a los estudiantes, a
continuacion, se mencionan algunos:

En Venezuela se elabor6 y aplicé un instrumento que llam6 SEUE (Satisfaccion de los
Estudiantes Universitarios con la Educaciéon). El instrumento consta de 93 items,
distribuidos en 10 apartados: servicios, necesidades basicas, seguridad, seguridad
econOmica, seguridad emocional, pertenencia a la institucion o grupo de alumnos,
sistema de trabajo, progreso del éxito personal, reconocimiento del éxito y

autorrealizacion personal (Gento & Vivas, 2003).
En una Universidad de Tamaulipas en México se hizo un estudio similar, donde se

consideraron como variables: la satisfaccion con la labor del profesor, con la planificacién

de la asignatura, con los servicios que ofrece la universidad y con la satisfaccién general.
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El instrumento final utilizado, luego de ser sometido a un analisis de factores, quedo
constituido por 11 items (Salinas, Morales, & Martinez, 2008).

(Mejias, 2005) propone un modelo para medir la calidad del servicio en los estudios
universitarios de posgrado de ingenieria en la universidad de Carabobo en Venezuela,
con un instrumento que presenta 22 variables agrupadas en 5 dimensiones: elementos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Un instrumento muy interesante de medicion de la percepcion de la calidad se presenta
en la UPTC Duitama en Bogota Colombia, sus autores realizan estudios de fiabilidad y
validez al constructo multidimensional que lo hacen susceptible para ser utilizado. (Duque
& Chaparro, 2012).

En la universidad de Malaga, realizaron un estudio de medicién de la calidad del servicio
universitario haciendo una comparacion con varios modelos de medicion: servqual,
servperf, servqual modificado, servqual revisado, desempeiio evaluado y calidad
normalizada con el objetivo de determinar las dimensiones de la calidad del servicio en
la universidad, en este estudio se concluye que la atencidn personalizada, seguridad,
tangibilidad, empatia y responsabilidad, fiabilidad, formalidad y capacidad de respuesta
son las 6 dimensiones similares en todas las escalas utilizadas, pero que es el cliente
quien principalmente determina la calidad en la prestacion del servicio (Garcia & Diaz,
2008).

Delimitacion de la poblacién

En el Instituto Tecnolégico de Celaya, hasta agosto del 2015 se encuentran inscritos 4058
estudiantes de licenciatura y 252 de posgrado. En el presente trabajo se considerd
solamente a los estudiantes de licenciatura, de todas las especialidades. El instrumento
de medicion se aplicd, en linea en forma virtual utilizando es Sistema Integral de
Informacion de la institucion, fue de manera voluntaria, haciendo llegar la invitacion a
través de los correos institucionales y personales de los alumnos y se hizo acompafiar

de una campafa de concientizacién en los diferentes medios de comunicacion de la
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institucion con los alumnos como son la pagina Web, redes sociales (Facebook), tableros
fisicos fijos, etc, con la posibilidad de que el alumno elija las areas a evaluar, esto con la
finalidad de obtener informacién para el disefio del modelo, sin darle por lo pronto mucha
importancia al proceso estadistico de muestreo y tamafio de muestra y para verificar la

respuesta voluntaria de los alumnos.

Objetivos

e General
Desarrollar un modelo que permita la medicién de percepcidn de la satisfaccion del cliente
en los servicios que ofrece el Instituto Tecnoldgico de Celaya de manera directa a los

estudiantes.

e Especificos

a) Determinar las areas o departamentos de la institucion a evaluar con base al
documento “contrato con el estudiante” que establece los compromisos de la
institucion con el mismo.

b) Disefiar los instrumentos de medicidon que permitan evaluar la percepcion de la
calidad de los servicios.

c) Realizar los estudios de validez y fiabilidad de los instrumentos de medicion.

d) Establecer indicadores de satisfaccion y metas institucionales.

e) Disefio del modelo

Estrategias

El cuadrol resume las actividades realizadas para el logro de los objetivos
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Cuadro 1. Actividades de intervencion organizacional.

No. | Actividad Periodo
realizacion
Indicar mes

de

Resultados entregables de la
actividad

1. Revision del estado de arte | Septiembre
referido a los estudios de
satisfaccion del cliente
para obtener el modelo
adaptable a la Institucion.

Reporte de la revision del estado
del arte.

2. | Seleccion de éareas o | Octubre
departamento a evaluar
que estan involucradas en
los servicios directos que
se ofrecen al estudiante y
que se estipulan en el
contrato con el estudiante
y forman parte del Sistema
de Gestion de Calidad del
Instituto Tecnolégico de
Celaya.

Matriz de identificacion de areas
0 departamento a evaluar

3. Disefio del instrumento de | Octubre
medicion que incluya las
dimensiones e items.

Instrumentos de medicion.

4. | Validacion vy fiabilidad de | Octubre
instrumentos de medicidn

Reporte de validez y fiabilidad
del instrumento de medicion.

o

Aplicacion del instrumento | Noviembre

Reporte de resultados.

6. Disefio de la metodologia
para la elaboracion del

satisfaccion 'y  metas
institucionales

modelo.

7. Disefio del modelo Noviembre Modelo

8. Establecimiento de los | Diciembre Documento que incluya el listado
indicadores de de metas e indicadores

Fuente; Elaboracion propia.

Politica, técnicas y herramientas

Fue necesario contar con los siguientes documentos para el desarrollo del estudio:

A. La filosofia de la institucion
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B. El manual de Calidad desarrollado en el Sistema de Gestion de Calidad del
Tecnologico.

C. El documento “Contrato con el estudiante”.

Se aplico una investigacion exploratoria documental en la revision del estado de arte,
referido a estudios sobre medicion de la percepcion de la calidad en los servicios
educativos para el disefio y construccion de un modelo de medicién que incluya un
instrumento con dimensiones, items, y escalas que se adapten a la institucion.

Para el estudio de validacion y fiabilidad del instrumento de medicion se utilizaron los

paquetes estadisticos SPSS en su version 22, el AMOS V20.

Recursos

Dado que la encuesta fue aplicada en linea, se utilizé la herramienta informatica de
cuestionarios ofrecida gratuitamente en Gmail y ligada a la pagina oficial de la institucion.
Se utilizé equipo informético (computadoras, impresoras, equipos de almacenamiento,
internet, etc.) y recurso humano como apoyo para la captura de informacion, contando

para ello con alumnos de servicio social del mismo instituto.

Resultados

En el tema de calidad del servicio, se identifica que existen dos escalas, la Servqual y el
Servperf (Cronin & Taylor, 1992), que en el &mbito educativo son las mas utilizadas
(Duque & Chaparro, 2012). La escala Servqual sirve para medir las percepciones del
cliente con respecto a la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) Esta
basada en 5 dimensiones, incluye 22 frases que miden las expectativas del cliente y 22
frases similares que miden las percepciones del cliente y la calidad del servicio que se
establece mediante la diferencia de las puntuaciones que el cliente asigné a las

expectativas y a las percepciones, tal y como se muestra en la figura 1.
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Figura. 1. Dimensiones y atributos de SERVQUAL

SERYQUAL

Parasuraman. Zeithaml y Berry (1985-1983)

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(- Cumplen lo prometido

( - - = Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad ——=>| - Realizan bien el servicio la primera vez

= Concluyen el servicio en el tiempo prometido

* No cometen errores

r

\

* Comportamiento confiable de los Empleados
Seguridad ———=>| - Clientes se sienten seguros

* Los empleados son amables

* Los empleados tienen conocimientos suficdentes

A

= Equipos de apariencia moderna

Calidad
Elementos * Instalaciones visualmente atractiva

del Tangibles » Empleados con apariencia pulcra
Servicio * Elementos materiales atractivos

XA

. = Comunican cuando concluiran el servicio
CapaCldad ———>| *Los empleados ofrecen un servicio rapido
Expectativas de Respuesta * Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

2 = Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Vs. Percepcion

Nif

= Ofrecen atendoén individualizada
. = Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatla =——>| - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
\ = Se preocupan por los clientes
= Comprenden las necesidades de los clientes |

Fuente: (Torres, 2011)

La escala Servperf utiliza solo los 22 items de la escala original de Servqual referidos a
las percepciones, considerando que con ello es suficiente para determinar la evaluacién
de la calidad de cualquier servicio y es menos confuso medir la calidad del servicio
basado solo en el desempefio (Cronin & Taylor, 1992). En el caso de evaluacién de
percepcion de la calidad en instituciones de educacion superior, esta escala es la mas
utilizada, aunque algunas de ellas utilizan Servqual, pero considerando solo los items
referidos a la percepcion de la calidad. Para este trabajo, se utilizd6 Servqual con una
adaptacion al @mbito educativo del ITC, y considerando solo las percepciones de la

calidad del servicio, como aparece en la figura 2 se decide llamar SERVQUALITC.
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Figura 2. Dimensiones y atributos del SERVQUALITC

Cumplen lo prometido
Sincero interés por resolver problemas
Mejores soluciones

Fiabilidad me—)

Comportamiento confiable de los empleados

Los alumnos se sienten seguros

Los empleados tienen conocimientos suficientes

Se muestra igualdad en el servicio para todos los usuarios

Seguridad  m—)

El personal esta siempre dispuesto a ayudar

Capacidad ; . . .
i El personal le atiende en tiempo satisfactorio
) El personal muestra disponibilidad de atencion mostrando
ga:ldad — EspuEsa amabilidady cortesia.
s:rvicio Se ofrecen horarios de trabajo convenientes

EMPatia pss) Se comprenden necesidades de los alumnos
Sin problemas para contactara la persona que atienda demandas

Las instalaciones son atractivasvisualmente, cuidadasy aptas
Elementos El personal cuenta con recursos materiales suficientes
tangibles m———) (computadoras, multifuncionales, internet, mobiliario, etc.)
el personal dispone de programasy equipos informaticos adecuados
para desarrollar su trabajo.
Existe suficiente sefalizacion
El niUmero de personas que atienden es suficiente para dar servicio

Fuente: elaboracion propia

Areas o departamentos a evaluar
Bajo el analisis del documento “Contrato del estudiante”, en el cuadro 2 se presenta las

areas a evaluar.

Cuadro 2. Departamentos o areas a medir la percepcion de la calidad.

Departamento/Area

1. Centro de cOmputo

2. Centro de informacioén

3. Coordinadores de carrera
4. Servicios escolares

5. Servicios extraescolares
6

7

9

. Servicios financieros
. Servicios médicos
Cafeterias
10. Servicio de Limpieza
11. Servicio de transporte
12. Servicio de vigilancia
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Tal y como lo sugieren (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) y (Cronin & Taylor, 1992)
en su modelo de percepcion de la calidad, las dimensiones utilizadas y su descripcion
adaptada a una organizacién universitaria son:

Confiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad del personal para ayudar al estudiante y

proporcionar el servicio.

Sequridad. Conocimientos y atencion mostrados por el personal y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.
Empatia. Atencidon personalizada ofrecida a los estudiantes.

Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

El instrumento se presentd a un grupo de compafieros profesores y alumnos del instituto
para su analisis de pertinencia y adaptabilidad al entorno educativo.

En cuanto a la validez del contenido, la consulta hecha al estado de arte lo dota de esta
validez y los items son los adecuados para hacer las mediciones (Duque & Chaparro,
2012), (Mejias, 2005) (Salinas, Morales, & Martinez, 2008).

Los datos fueron tabulados, generandose una matriz de 83 por 20, se utilizé el software
SPSS version 22, a través del cual se realizaron los calculos de fiabilidad y validez del
constructo. Los dos ultimos items fueron de control.

Primero se aplico el contraste de esfericidad de Bartlett y la medida de adecuacion
muestral de Kéise Meyer y OKlin, con el propésito de verificar si se cumple con las
condiciones para un andlisis factorial, los resultados fueron:
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KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacidon muestral de Kaiser-|.936

Meyer-Olkin.
Chi-cuadrado 2221.16
aproximado 1

Prueba de esfericidad

de Bartlett gl 105
Sig. .000

Fuente: elaboracion propia

Por ser la medida KMO mayor a 0.5 se considera aceptable, al igual que la prueba de
Bartlett, ya que el nivel de significancia es de 0.000 tal como lo manifiestan (Uriel & Aldas,
2005).

Se realiz6 entonces el andlisis de componentes principales y el método de rotacion
ortogonal Varimax, agrupando en 5 dimensiones que genera una varianza acumulada de
85.934%

Matriz de componentes

rotados
Componente

1 2 3 4 5
Si  tuvo problemas, dudas o0 .894 .251 .150 -.003 .149
inquietudes, se le mostré un sincero
interés en resolverlo
Los resultados de su tramite o] .857 .265 .252 .035 .040
servicio fueron los esperados
Cuando acudo al servicio/unidad sé .832 216 .261 .004 .309
que encontraré las  mejores
soluciones.
El personal se muestra dispuesto .798 219 -.089 275 .256
para atender sus dudas mostrando
confianza, seguridad y cortesia
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Si necesitd resolver algin problema,] .788 -.042 404 .204 .058
duda o inquietud, se le atendi6 en un
tiempo satisfactorio

El servicio se adapta perfectamente a] .754 .253 .260 .201 .240
mis necesidades como usuario

Cuando acudo al servicio, no tengo| .701 217 275 .310 271
problemas en contactar con I
persona que puede responder a mis
demandas.

El personal que le atendio mostr(a’)‘l .670 462 193 121 .254
conocimientos  suficientes  par
responder sus preguntas.

Se mostro igualdad de servicio paral] .623 .296 .090 .185 576
todos los usuarios

He podido comprobar que el personal] .271 .869 .239 161 117
dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevar aj
cabo su trabajo

He tenido Ila oportunidad de .243 .832 .093 .310 117
comprobar que el personal cuenta]
con recursos materiales suficientes
(computadoras, multifuncionales,
internet, mobiliario).

Los horarios de atencibn son .460 .228 747 .056 212
convenientes

Existe suficiente sefalizacion para] .122 311 .649 570 123
indicarte donde obtener el servicio
que requieres

Las instalaciones son atractivas) .199 .498 126 .766 .083
isualmente, cuidadas y aptas para]
brindarle el servicio.

El nimero de personas que atienden] .430 .140 .488 .083 .670
es suficiente para dar servicio a los
usuarios.
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Método de extraccion: Analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 9 iteraciones.

Aqui se puede observar que no hay necesidad de eliminar ningan item, por lo tanto, se
consideran los 18 propuestos inicialmente y los factores quedaron de la siguiente manera:

Factor 1 items: 2,1,3,4,5,9,8,7y 6
Factor 2 items: 11y 12

Factor 3 items: 10y 14

Factor 4 item: 13y 16

Factor 5 item: 15, 17 y 18

El modelo propuesto no se ajusta a esta clasificacion de factores, por lo tanto, se hara el
calculo de la fiabilidad de cada dimensién utilizando el indicador de alfa Cronbach.

Dimension items Alfa de Cronbach | No. De elementos
Confiabilidad 1,2,y3 0.951 3

Capacidad de |[4,5y6 0.780 3

respuesta

Seguridad 7,8,9y10 0.841 4

Empatia 11,12y 13 0.876 3

Tangibles 14,15,16,17y 18 | 0.858 5

Segun estos resultados, se infiere que el instrumento propuesto tiene una consistencia

interna satisfactoria ya que es superior a 0.7 (Hair, Anderson, Thatam, & Black, 1999)

El instrumento final (Anexo 1) se establecié con 20 items, 3 miden la confiabilidad, 3 la

capacidad de respuesta, 4 la seguridad, 3 la empatia, 5 la dimension tangibles y 2 items

de control. Para las opciones de respuesta, se utilizé la escala de Likert con las opciones

1) Totalmente en desacuerdo

2) Moderadamente en desacuerdo

3) Ni desacuerdo ni acuerdo

4) Moderadamente de acuerdo
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5) Fuertemente de acuerdo

Dado que la encuesta fue voluntaria, el numero de alumnos fue variante por cada
departamento o area, siendo el de cafeterias el que presenté el mayor nimero con 515
y el menor fue servicios financieros con apenas 283. Con la confianza del instrumento
aplicado, se realizo el estudio cuantitativo de Estadistica descriptiva para el analisis de
las dimensiones y variables utilizadas, presentando los resultados a las autoridades
educativas de la institucion para el andlisis y aprobacién del modelo. En el cuadro 4, se

presenta la comparacion por area y por dimension.

Cuadro 4 Cuadro comparativo estadistico de medias aritméticas por area y por
dimension

Confiabilidad | Capacidad | Seguridad | Empatia | Tangibles | Promedio

de

respuesta
Centro de cGmputo 3.58 3.60 3.80 3.50 3.54 3.73
Centro de informacion 3.89 3.84 3.95 3.78 3.84 3.75
Coordinadores 3.60 3.62 3.74 3.71 3.65 3.73
Servicios escolares 3.93 3.87 4.06 3.84 3.78 3.74
Servicios extraescolares 3.83 3.89 3.95 3.82 3.76 3.71
Servicios financieros 3.88 3.90 3.98 3.90 3.84 3.66
Servicios médicos 3.36 3.30 3.57 3.28 3.22 3.54

Promedio 3.72 3.72 3.86 3.69 3.66

Fuente: elaboracién propia

Se puede observar que la dimensién mejor evaluada es la referida a la seguridad y la

qgue obtiene menor puntuacion promedio es la referida a Tangibles.

Los servicios relacionados con las areas de cafeterias, servicio de limpieza y servicio de
vigilancia y servicio de transporte fueron medidas con otros instrumentos, esto por la
naturaleza de los servicios que ofrecen, y que el equipo de trabajo y las autoridades
educativas consideraron se ajusta a los establecidos en el documento contrato con el

estudiante. (Anexo 2). Los resultados obtenidos se presentan en el cuadro 5.
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Cuadro 5. comparativo estadistico de medias aritméticas de las areas medidas con

otros instrumentos

Promedio aritmético
Cafeterias 3.27
Servicio de vigilancia 3.62
Servicio de limpieza 3.78
Servicio de transporte 3.82

Fuente: elaboracién propia

Para efectos de hacer un comparativo mas acorde a la escala de medicion de
calificaciones que se utilizan en el aspecto académico y que pueden considerarse como
indicadores de satisfaccion, se presenta el cuadro 5 que representa la calificacion
obtenida por la percepcion de los alumnos y con colores que simulan una aprobacion

(amarillo) o no aprobacion (rojo) de los servicios.

Cuadro 5. Calificacion obtenida de las areas o departamentos de manera descendente.

DEPARTAMENTO/AREA Calificacion
1. Servicios escolares 78
2. Servicios financieros 78
3. Servicios extraescolares 77
4. Centro de informacion 77
5. Servicio de transporte 76
6. Servicio de Limpieza 76
7. Coordinadores 73
8. Centro de computo 72
9. Servicio de vigilancia 72

10. Cafeterias

Fuente: Elaboracién propia
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Metodologia para la elaboracion del modelo de percepcion de la calidad
Considerando los resultados obtenidos se presenta la metodologia que se plantea para
el modelo de percepcion de la calidad de los servicios en el Instituto Tecnolégico de

Celaya

Paso 1: Identificar los compromisos establecidos en el documento del sistema de gestidon
de calidad denominado “contrato con el estudiante”. El sistema de gestién de calidad
tiene una vigencia aproximada de 4 afios, vale la pena identificar y actualizar los
compromisos que se establecen en el documento contrato con el estudiante con todos
los involucrados en el proceso y que forman parte del comité de calidad de la institucion
principalmente la alta direccion pues son el componente estratégico del Sistema de

gestion de calidad.

Paso 2: Determinar el tamafio de la muestra, tipo de muestreo y método de obtencién de
la informacion. Para generalizar los resultados obtenidos y determinar errores de
muestreo, es importante elaborar un marco de muestreo e identificar el tamafio de la

muestra, tipo de muestreo y forma de obtener la muestra.

Paso 3: Aplicar el instrumento SERQUALITC a la muestra seleccionada. Es importante
no perder de vista el objetivo de la investigacion y asegurarse de que los items estén bien
escritos y entendibles para evitar dudas por parte del encuestado, el documento es

perfectible y es posible su refinamiento y adaptacién al caso estudiado.
Paso 4: Verificar la validez y fiabilidad del instrumento. A pesar de que se ha presentado

el estudio de validez y fiabilidad del instrumento, la verificacion da significado y contribuye

a la generacion de conocimiento.
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Paso 5: Evaluar la percepcion de la calidad del servicio. Analizar la informacién generada
para evaluar los datos obtenidos y hacer comparativos con otras evaluaciones permite

generar indicadores que den soporte a la dificil tarea de la toma de decisiones.

Paso 6: Presentar los resultados a las autoridades educativas. Es importante que esta
actividad se normalice y determine la periodicidad para aplicarla, esta herramienta,
formara parte del sistema de gestion de calidad, pero los primeros comprometidos deben
ser las autoridades educativas que dirigen y toman las decisiones de la institucion.

Paso 7: Realizar las acciones correctivas. Se sugiere hacer un plan de accion correctiva
a partir de los resultados de la medicion, identificando prioridades y estableciendo
indicadores de gestion que permitan dar seguimiento a los planes y por ende a las
mejoras.

En la figura 1 se presenta un esquema con la metodologia propuesta.

Figura 1. Metodologia para medir la percepcion de Calidad de los servicios por parte de

los estudiantes del ITC.

Fuente: elaboracion propia
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Finalmente, el modelo propuesto:

1. Inicia con la firma del contrato con el estudiante como parte del Sistema de Gestién
de Calidad, donde la institucién fija los compromisos.

2. Durante su estadia el estudiante recibe los diferentes servicios acordados en el
contrato de las areas o departamentos.

3. Desarrollo de la metodologia para la medicion de la percepcion de la calidad de
los servicios con el estudiante.
Comparativo de lo percibido por los estudiantes y lo percibido por directivos.
Acciones correctivas que permitan mejorar la satisfaccion de los servicios y
modificar si es necesario la fijacion de compromisos en el contrato.

El modelo se presenta en la figura 2.

Figura 2. Modelo para medir la percepcion de Calidad de los servicios por parte de los

estudiantes del ITC.

Fijacidn de Areas o departamentos Percepcidnde Satisfaccion del servicio
COMpPromisos a evaluar = los alumnos -—

Contrato con el servidias Percepcion de ﬁ.ccic.-r_ues
estudiante la calidad correctivas

Percepcion de los directivos
de las expectativas de los alumnos

Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

El modelo se presenta como propuesta para la medicion de la percepcién de la calidad
de los servicios por parte de los alumnos y que se convierta en un instrumento de analisis
como parte del Sistema de Gestion de la Calidad, al permitir develar qué es lo mas
importante desde la perspectiva de los estudiantes y al confrontarlas con la percepcion
de los directivos, saber cuales son la debilidades y fortalezas de la institucion y hasta qué
grado se cumple con lo acordado en el documento “contrato con el estudiante”, con el fin

de que los directivos entren a gestionar sobre dichos aspectos.

Recomendaciones

El modelo y el instrumento de medicién es perfectible, es importante que se revise y
actualice constantemente. Una parte fundamental que debe considerarse y que en esta
investigacion no se hizo, es el disefio estadistico del tipo de muestreo, el tamafio de la
muestra, y las técnicas de recoleccion de la informacién. También, es importante que se
determine la validez y confiabilidad de los instrumentos aplicados en las areas de
cafeterias, seguridad, transporte y limpieza. De igual manera, Queda pendiente el disefio
de los indicadores de satisfaccion. Se pretende que este modelo sea un referente para la

institucion y sea aplicado de manera permanente (semestral o anualmente).

Futuras investigaciones

El modelo puede ser aplicado a cualquier institucion educativa de nivel superior, teniendo
en cuenta que dependiendo de la region geogréafica y de si la instituciébn es publica o
privada, diurna o nocturna, de licenciatura o posgrado, los atributos necesariamente

cambiaran.

Seria interesante proponen un estudio estadistico de caracter longitudinal que permite

identificar indicadores mas precisos en la percepcion de la calidad de los estudiantes.
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Anexo 1 Instrumento de medicion de la percepcion de la calidad de los estudiantes del
ITC

Gracias por realizar la encuesta cuyo objetivo es medir la percepcion sobre la calidad del
servicio de educacion por parte de los estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Celaya.
Los resultados seran de gran ayuda para mejorar los servicios.

GENERO Femenino ] Masculino [J] | SEMESTRE CARRERA

Instrucciones: Marque la casilla del nimero que considere conveniente teniendo en
cuenta la siguiente escala:

1) Totalmente en desacuerdo

2) Moderadamente en desacuerdo
3) Nidesacuerdo ni acuerdo

4) Moderadamente de acuerdo

5) Fuertemente de acuerdo

AREA O DEPARTAMENTO

CONFIABILIDAD 1(2|3|4 |56
Habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma fiable y
cuidadosa

1. Los resultados de su tramite o servicio fueron los esperados.

2. Situvo problemas, dudas o inquietudes, se le mostrd un sincero
interés en resolverlos.

3. Cuando acudo al servicio/unidad sé que encontraré las mejores
soluciones.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposiciéon y voluntad del personal para ayudar al estudiante
y proporcionar el servicio

4. El personal se muestra dispuesto para atender sus dudas
mostrando confianza.

5. El personal se muestra dispuesto a atenderlo mostrando
amabilidad y cortesia.

6. Sinecesito resolver algun problema, duda o inquietud, se le
atendié en un tiempo satisfactorio.

SEGURIDAD
Conocimientos y atencién mostrados por el personal y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza

~

Se mostro6 igualdad de servicio para todos los usuarios.

0

Usted se siente seguro al solicitar un tramite o servicio.

9. El comportamiento del personal le inspira confianza.
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10. El personal que le atendié mostré conocimientos suficientes para
responder sus preguntas.

EMPATIA
Atencién personalizada ofrecida a los estudiantes

11. Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar con la
persona gue puede responder a mis demandas.

12. El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como
usuario.

13. Los horarios de atencidén son convenientes.

TANGIBLES
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién

14. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta
con recursos materiales suficientes (computadoras,
multifuncionales, internet, mobiliario, etc.)

15. He podido comprobar que el personal dispone de programas y
equipos informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo.

16. Las instalaciones son atractivas visualmente, cuidadas y aptas
para brindarle el servicio.

17. Existe suficiente sefializacion para indicarte donde obtener el
servicio que requieres.

18. El nimero de personas que atienden es suficiente para dar
servicio a los usuarios.

EVALUACION GENERAL

19. Como usuario conozco, las posibilidades que me ofrece el
servicio/unidad.

20. En términos generales, considero que el servicio recibido fue:
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Anexo 2 Instrumento de medicion de la percepcion de la calidad de los estudiantes del
ITC, cafeterias, servicio de limpieza, servicio de transporte y vigilancia

Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion del cliente que serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios.
Instrucciones: Marque la casilla del nimero que considere conveniente teniendo en cuenta la siguiente escala: 1 Insatisfactorio 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Satisfactorio.

Departamento! drea a evaluar: Cafeterias 1 12 3 |4 5

1. EImen( es variado.

2. El sabor de los alimentos preparados

3. La cantidad de alimentos

4. El precio de los alimentos

5. Elhorario de atencion

6. La puntualidad en el servicio

7. En caso de necesitarlo, el personal se muestra dispuesto para atenderle.

8. Eltiempo en semvir los alimentos

9. El personal que lo atiende es amable y respetuoso.

10. El personal que lo atiende muestra una apariencia agradable.

11. Las instalaciones son adecuadas en cuanto al tamafio y espacio.

12. Luce limpio, cuidado y agradable a la vista.

13. Elmobiliario es confortable.

14. Higiene y limpieza

15. Ventilacion del lugar

16. En términos generales, considero que el servicio recibido fue:

Departamento/ drea a evaluar: _Servicio de limpieza 112 |3 |4 5

1. Aulas

2. Sanitarios

3. Laboratorios, talleres y salas

4. Jardines

Departamento/ area a evaluar: _Servicio de vigilancia 1 ]2 3 |4 5

1. El personal da la imagen de estar totalmente calificado

2. El personal muestra cortesia y amabilidad

3. El personal da cumplimiento en la verificacién de acceso

4. El personal inspira confianza y seguridad

Departamento/ area a evaluar: ~ Servicio de transporte 1] 3 |4 5

1. El horario de servicio

2. Limpieza de unidades

3. Cortesia y amabilidad de operadores

4. Medidas de precaucion al conducir

5. Cumolimiento del horario oroeramado
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