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Medicion de la calidad del proceso de matricula, mediante la percepcion del
grado de satisfaccion de los estudiantes del Programa de Fisioterapia de la

Universidad Manuela Beltran — UMB (Bogoté D.C.)

RESUMEN

En este resumen se encuentran descritos los aspectos més sobresalientes a cerca de los
antecedentes, el contenido del trabajo la metodologia seguida, los obstaculos
encontrados y los hallazgos y ensefianzas obtenidos en su ejecucion.

Mediante la observacion y el intercambio de ideas con los estudiantes del programa de
fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran, acerca del proceso de matricula, se
descubrié que habia desorientacion y demora en su ejecucion. Este hecho generaba
critica y comentarios de inconformidad con el proceso, sin precisar las causas ni
determinar cuéles pasos del mismo eran los que generaban la insatisfaccion. Esto
permitio visualizar un problema cuya base era de percepcion subjetiva, pues los
estudiantes no conocian las causas objetivas de su inconformidad.

Se adelantaron consultas bibliogréaficas y de archivos del Programa de Fisioterapia de la
UMB para buscar, si existian datos sobre el proceso de matricula. No se encontrd
informacion especifica referida al tema. Se decidio, entonces, seleccionar como objeto
del trabajo de tesis, investigar para entender y medir el grado de satisfaccion de los
estudiantes con la calidad del proceso de matricula utilizando la percepcion.

En la investigacion se hizo uso de la metodologia mixta. Para hacer el diagnostico del
problema se utilizé la técnica del grupo focal que se aplicd a 12 estudiantes escogidos al
azar. La informacion obtenida permitio determinar los items que se incluyeron en la
encuesta.

Para el anélisis estadistico se utilizd una matriz de datos que permitio tabular la
informacion en tablas dinamicas de EXCEL vy elaborar las graficas correspondientes.

La investigacion demostrd que es posible medir la calidad del proceso de matricula
utilizando la percepcion.

vii



1 Capitulo. Planteamiento del Problema

1.1. Antecedentes del problema
En las instituciones de educacion superior, en las Gltimas décadas, ha aumentado la
preocupacion por la calidad y, como respuesta a esta inquietud, se han elaborado
diferentes modelos y estrategias evaluativas. Para efectos de este estudio, a
continuacion se presentan diferentes puntos de vista de diversos autores a fin de
comprender y sustentar los conceptos de percepcion, calidad y satisfaccidon que seran

analizados como parte del problema de investigacion.

Caisedo y Caldas (2002) en su articulo mencionan que las organizaciones que
cuentan con una cultura orientada hacia la calidad, se caracterizan por tener una mision
compartida por todos sus miembros y una vision a largo plazo plasmada en sus
objetivos y estrategias, por lo que dan gran importancia al factor humano y a las
necesidades de los clientes, tanto internos como externos, a fin de desarrollar programas
de mejoramiento continuo dentro de las instituciones buscando orientar al personal
hacia la calidad y competitividad a través de procesos continuos de capacitacion y
educacion que conducen al mejoramiento del clima organizacional siendo coherentes

con las necesidades del entorno.

El mejoramiento de la calidad exige que se hagan esfuerzos continuos para que el
personal de la empresa comprenda el concepto de calidad, su importancia y utilidad. Es

necesario seguir un proceso regular de formacién sobre el tema. Los compradores de 1os



bienes y los usuarios de los servicios han de percibir la calidad disfrutarla e identificarse

con ella.

Vergara y Quesada (2011), respecto a las politicas institucionales de mejoramiento
continuo refieren que es necesario valerse de diversos modelos que permitan medir el
grado de satisfaccion que experimenta la comunidad académica sobre los diferentes
servicios prestados por ésta, y para ello los autores en su investigacion hacen uso del
modelo Service Quality combinado con el uso del modelo estadistico de ecuaciones
estructurales o Structural Equations Models. EI modelo Service Quality ha servido para
medir la calidad del servicio y se utiliza como el primer indice de satisfaccion del cliente
americano; y el modelo de ecuaciones estructurales es utilizado para contrastar modelos

que proponen relaciones causales entre las variables.

Igualmente, esta medicion de la calidad se fundamenta en las propuestas para
analizar elementos tangibles e intangibles, autores como Diaz y Camelo (2003) quienes
indican que los diferentes reportes de los resultados sobre la determinacion de la
percepcion de la calidad en los servicios de una universidad se deben evaluar en
presencia de tres dimensiones: contactos personales, empatia y los elementos tangibles,
siendo esta Gltima la dimensién principal. Los elementos tangibles e intangibles que
proponen Diaz y Camelo en su estudio son los mismos que se utilizan en este trabajo de

investigacion.

Sobre la medicion de la calidad a nivel tangible Mejia, Reyes y Maneiro (2006) en

su estudio llevado acabo en diversas instituciones universitarias, refieren que el uso de



instrumentos para tales efectos resulta vital dado que éstos sirven para identificar las
oportunidades de mejora en las iniciativas de implantacion de modelos de gestion de
calidad y los resultados arrojados proveen a los directivos de informacion objetiva para
el andlisis institucional y del entorno, llevados a cabo dentro de la planificacion

estratégica entre otros planes de accion operativos.

La seleccion y aplicacion de instrumentos tangibles para la medicion de la calidad
es una actividad dindmica y exigente, pues las instituciones necesitan seguir procesos

de innovacion y actualizacion frecuente.

Para otros autores como Morales y Calderon (2005) también es necesario analizar
la calidad tangible, esto es evidente en su estudio donde mencionan que la calidad del
servicio en educacion tiene una estructura de cinco dimensiones: la calidad de la
tangibilidad que se mide a partir de equipamiento moderno, las instalaciones
visualmente atractivas, la apariencia adecuada de los empleados y, los elementos y los

materiales atractivos.

Dentro de este estudio la dimensidon tangible de la calidad es tenida en cuenta con
el objetivo de identificar donde se encuentran las deficiencias en el proceso de matricula
de la Universidad Manuela Beltran con miras a realizar los ajustes necesarios y de esta
manera optimizar la calidad de este proceso dentro de las actividades de mejoramiento

contindo del programa.

Sin embargo, es igualmente importante evaluar la calidad desde otras perspectivas,

y en este sentido Cordero, Mufiiz y Pedraja (2006) establecen acepciones de forma



objetiva (desde el servicio en si), de forma subjetiva (satisfaccion del usuario) y de
forma relativa, para evaluar el servicio con distintos indicadores, tratando de buscar la
mejoria y reflexionar acerca de todas las dimensiones para medir la calidad del servicio.
Segun estos autores la calidad objetiva hace referencia al contexto (output educativo); la
calidad subjetiva lleva implicita una valoracion por parte del usuario o cliente a cerca de
un determinado servicio; y la calidad de gestion que es la evaluacion de los centros a
partir de sus resultados académicos para identificar el alcance de los niveles de
produccidn sin tener en cuenta la disponibilidad de los recursos para realizar la tarea.
Para los efectos del presente trabajo, el concepto de calidad subjetiva es de capital
importancia por gque se trata de medir el grado de satisfaccidn de los estudiantes, que es

subjetiva, con respecto al proceso de matricula.

Roccaro (2002), aplica el modelo de Parasuraman el cual desarrolla una
metodologia para la implantacion de la calidad total en el contexto universitario, como
sistema de gestion, a partir de cuatro diferencias/discrepancias/brechas que el modelo
denomina GAPs, asi: GAP 1 discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que la empresa tiene sobre esas expectativas; GAP 2 discrepancia entre la
percepcidn que los directivos tienen sobre las expectativas de los clientes y las
especificaciones de calidad; GAP 3 discrepancia entre las especificaciones de calidad y
el servicio realmente ofrecido; y GAP 4 discrepancia entre el servicio real y lo que se

comunica a los clientes sobre él.

Vasquez y Carrillo (2010) afirman que la medicion de la calidad ha evolucionado

pasando de una base objetiva a otra subjetiva. La concepcion objetiva se sustenta en la



calidad intrinseca del bien o del servicio, teniendo en cuenta solamente la valoracion que
de ellos hace el prestador del servicio o el duefio del producto. Hoy en dia, la valoracion
de la calidad se hace teniendo en cuenta el punto de vista de los consumidores de los

bienes y de los usuarios de los servicios. Partiendo de una base subjetiva se acepta que la

calidad la definen los clientes o usuarios.

El cambio de enfoque y de énfasis sobre la valoracion de la calidad, pasando de
bases objetivas a subjetivas, ha desencadenado procesos acelerados de cambio tanto en

el disefio y produccion de bienes como en las técnicas de mercadeo.

En la sociedad tradicional la durabilidad de los bienes era un predicado muy
importante para la calificacion de la calidad. En la sociedad contemporanea la
evaluacion de la calidad, basada en la percepcion subjetiva pone el énfasis sobre otras
variables diferentes como la novedad, apariencia etc. Este cambio de enfoque ha
modificado la actitud de los consumidores y ha dinamizado la comercializacion por que
en la toma de decisiones para la produccion de bienes o la prestacion de servicios tiene
mucho peso la percepcion subjetiva de los consumidores o usuarios quienes inciden

sobre las relaciones de produccion comercializacion y consumo.

En el analisis de la evolucion de la calidad es preciso tener en cuenta las
diferencias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos;
las diferencias entre las percepciones de los directivos y las especificaciones 0 normas

de calidad; las diferencias entre el servicio prestado y el servicio recibido desde el punto



de vista del cliente (Vasquez y Carrillo 2010). Todo esto con el fin de poder identificar

claramente la percepcion que tienen los estudiantes frente a al proceso de matricula.

La Universidad Manuela Beltran, en su Manual de Calidad (2009), formula una
politica que busca la excelencia en sus servicios educativos, la satisfaccion de sus
clientes a través de estrategias académicas, administrativas y financieras. Con respecto
al proceso de matricula, en su Reglamento Estudiantil, Acuerdo No. 0055 (2008) dice
que la matricula es "un contrato de caracter bilateral entre la UMB y el estudioso, a
partir de la cual la UMB se compromete a ofrecer, con todos los medios de que dispone,
una educacion de calidad; y el estudioso se compromete a cumplir con las obligaciones
que esa condicion le impone. Se rige por los siguientes criterios: es un acto consciente y
libre de las partes; es un acto personal e intransferible; otorga derechos y obligaciones

individuales” (2008, p. 5).

En lo que respecta al seguimiento de la calidad, a través de la percepcion del
cliente, el Manual de Calidad de la UMB (2011) en el capitulo 7 denominado Prestacién
del servicio, 7.2 Procesos relacionados con el cliente, y el apartado 7.2.3 Comunicacion
con el cliente, mencionan las diferentes formas de comunicacion que pueden utilizar los

usuarios, siguiendo el procedimiento ACL-P-2806, en el cual:

La universidad determina e implementa disposiciones eficaces y relativas a: la
consulta o atencion de inquietudes, a través de todas las area de UMB; esta
comunicacion incluye las modificaciones en las caracteristicas del servicio
ofrecido; y la retroalimentacion del cliente mediante: el manejo de buzones de
sugerencias la recepcion de quejas y sugerencias a través de la pagina Web (link
sugerencias y reclamos) y la atencion de forma telefonica o personalizada, el
desarrollo de espacios con los estudiantes denominados Cafe con el Gerente.
(Universidad Manuela Beltran, (2011, p. 3).



Las observaciones recibidas en este link son respondidas por el Gerente
Administrativo, diariamente, quien les da solucion de manera inmediata. Ademas,
dentro de sus politicas de calidad, la UMB realiza periédicamente auditorias internas y
con base en ellas, se instauran planes de mejoramiento de tipo preventivo o correctivo

para el periodo siguiente.

1.2. Planteamiento del problema
La historia de la evaluacion de la calidad de las instituciones de educacion superior
es de vieja data y a lo largo de los afios ha evolucionado metodolégicamente hasta
alcanzar un alto grado de sofisticacion; dicha evaluacion generalmente se asocia a la
valoracion del rendimiento académico, a los procesos de ensefianza aprendizaje, a las
estrategias pedagogicas, a la evaluacion profesoral, a los procesos administrativos entre

otros temas.

Siguiendo esta perspectiva y, después de realizar un proceso de investigacion y
consulta directa, por parte de la investigadora, que es docente de la Universidad Manuela
Beltran — UMB, se encontro que el programa de fisioterapia fue sometido a una
evaluacion de acreditacion por parte del Consejo Nacional de Acreditacidn (2005), (en
adelante CNA) del Ministerio de Educacién Nacional y obtuvo la acreditacion.
Posteriormente solicito una evaluacion para conseguir la certificacion de Alta Calidad y

se la concedieron en el 2011.

Las instituciones de educacion superior, habitualmente, imponen a sus usuarios,

los alumnos, las normas de conducta y los procedimientos administrativos y académicos



que deben seguir al pertenecer a la organizacion. Al intercambiar ideas con los
estudiantes del Programa de Fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran se encontrd
que habia desorientacion y demora en algunos procesos administrativos que tienen que
realizar los estudiantes al llenar las formalidades administrativas para matricularse cada
seis meses. La desorientacion y la demora se repetian todos los semestres. Entonces, se
hizo consulta bibliografica y se buscé en los archivos del programa para verificar si
existia algun estudio que versara sobre el proceso de matricula en la UMB. No se halld

informacion al respecto.

Ante esta carencia de informacion y para poder definir el problema se llevo a
cabo un grupo focal que arrojo luz sobre el proceso de matricula, la calidad del mismo y

la satisfaccién o insatisfaccion de los estudiantes.

Teniendo en cuenta que la matriculacion (en espafiol colombiano matricula, y en
adelante matricula) es un proceso administrativo que incide directamente sobre la
imagen de la universidad y el grado de satisfaccion de los estudiantes, se opto por
profundizar en el conocimiento del proceso de matricula utilizado en la UMB y la
relacién que existe entre la imagen de la calidad del proceso de matricula percibido por
los estudiantes y el grado de satisfaccion de éstos con el mismo. Este es el

planteamiento del problema.

A partir de esta evidencia se genero la idea de realizar este estudio, que parte de
una primera fase de diagndstico del entorno, mediante un grupo focal, dentro de las

actividades administrativas relacionadas con los estudiantes, existen diferentes procesos



que inciden en el grado de satisfaccion en relacion con la calidad de los servicios
ofrecidos y prestados por la UMB, los cuales incluyen procesos no sélo académicos
sino también administrativos, entre ellos el proceso de matricula.

Asimismo y teniendo en cuenta la politica de mejoramiento de la calidad de la
universidad, como un aporte al plan de mejoramiento continto del programa de
fisioterapia, se encuentra la necesidad de realizar un estudio que genere informacion
suficiente y precisa acerca de los distintos componentes del proceso de matricula, y
cuyos hallazgos permitan posteriormente tomar decisiones respecto a la gestion
administrativa y la calidad del servicio.

Preguntas de investigacion

En concordancia con todo lo anteriormente descrito, surgen las siguientes
preguntas de investigacion que sirven de base para el desarrollo del presente proyecto de
investigacion:

Pregunta principal de investigacion: ¢En qué grado la percepcion de la calidad del
proceso de matricula afecta la satisfaccion de los estudiantes del programa de

fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran - UMB?

Pregunta subordinada: ¢ Cémo perciben los estudiantes el proceso de matricula?
¢ Como el proceso de matricula, medido por la percepcién, afecta la satisfaccion de

alumnos?



1.3. Objetivos
Obijetivo general
Determinar la calidad del proceso de matricula mediante la percepcion del grado
de satisfaccion de los estudiantes del programa de fisioterapia de la UMB.
Obijetivos especificos
Identificar, mediante un grupo focal, las caracteristicas de la percepcion que los
estudiantes tienen del proceso de matricula a fin de establecer parametros que permitan
identificar el entorno del problema.
Determinar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los estudiantes de
fisioterapia de la UMB respecto al proceso de matricula.
Emitir recomendaciones con la finalidad de realizar los ajustes que se requieran

en el proceso de matricula.

1.4, Justificacion

En la actualidad, por carencia de investigacion, no se han determinado la armonia
y congruencia entre los objetivos de calidad institucional y el proceso de matricula
dentro de la UMB. Por lo anterior, el presente trabajo pretende identificar la calidad del
servicio a través de la percepcion que tiene el estudiante de este proceso, a fin de
identificar posibles deficiencias con miras a generar cambios en la prestacion del
servicio, y en el caso de las fortalezas describir los aspectos que deben promoverse y con
los cuales se favorezca el proceso de mejora continua.

Después del proceso de inscripcion, el proceso de matricula constituye el

mecanismo mediante el cual se formaliza la relacion entre la Universidad y los

10



estudiantes. Esta puerta de entrada le permite a éstos formarse una imagen de la calidad
de la institucion y empezar a medir el grado de satisfaccion mediante la percepcion de
los distintos procedimientos que deben seguir en el proceso de matricula.

La buena imagen institucional es de capital importancia, dado que el proceso de
matricula es la primera oportunidad que tiene el estudiante de conocer el &mbito
administrativo de la institucion, para luego sumergirse en el ambito educativo. El grado
de satisfaccion que expresen los estudiantes, que son los usuarios de los servicios, va a
incidir sobre su demanda, porque el impacto del primer acercamiento o contacto con la
UMB, afecta las relaciones académicas. De aqui la necesidad de descubrir posibles
insatisfacciones con el proceso de matricula, pues la diversidad de procesos
administrativos a que deben someterse los estudiantes ha de ser conocida para poder
mejorar la oferta del servicio. Sin embargo, para efectos de este estudio, s6lo se va a
analizar el proceso de matricula por los beneficios que puede traer tanto para la
universidad como para los estudiantes, pues este conocimiento permite simplificar y
agilizar dicho proceso.

Patifio (2006) en la gestion de la calidad total, menciona que las empresas deben
introducir cambios en sus organizaciones que permitan involucrar a todos los
departamentos en el disefio y ejecucion de las politicas de calidad. Aqui la calidad
implica la participacion y la corresponsabilidad de todos los miembros de la
organizacion.

Esta definicion concuerda con el Manual de calidad de la Universidad Manuela
Beltran — UMB, cuyos objetivos se fundamentan en: "alcanzar altos niveles de calidad

en los servicios ofrecidos; trabajar por la creacion de la cultura de la calidad en los

11



procesos y servicios de la organizacion; mejorar en forma continua los procesos,
programas y servicio™ (Universidad Manuela Beltran, 2011, p. 4).

En congruencia con las politicas institucionales, es muy importante para el
programa de fisioterapia identificar las oportunidades de mejora que hay en el area
administrativa con referencia a la percepcion de la calidad relacionada con el proceso de
matricula, con el objeto de generar acciones innovadoras que permitan cambios
significativos que lleven al mejoramiento de la calidad dado que la opinion de los
estudiantes es muy importante como medida de calidad.

En este trabajo la medicion de la calidad del proceso de matricula, mediante la
percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes, se hace en funcion del tiempo
empleado para llevar a cabo todo el proceso, de la atencidn ofrecida, de la calidad de la
informacion suministrada a los estudiantes, del nivel de eficiencia de la red, de los
equipos electrénicos para llevar a cabo el proceso y de las condiciones del area fisica.

Los resultados que surjan de la investigacion tendran que generar cambios
evidenciados en procesos de innovacion. Alvarado (2005), describe que la innovacion es
el conjunto de ideas, procesos y estrategias, mas o menos sistematizados mediante el
cual se trata de provocar e introducir cambios en las précticas educativas y de gestion
vigentes. La innovacién debe formar parte de los procesos de mejoramiento de la
calidad. Todos los cambios que se introduzcan dentro de la escuela afectaran a todos
los integrantes de la misma: directivos, docentes, estudiantes, administrativos. Ademas,
en los servicios que ofrece la institucion, es importante tener en cuenta que los proyectos
de innovacion que se elaboren deben ser congruentes con la mision y la vision

organizacional
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El poder utilizar de manera adecuada la informacion obtenida del estudio
permitira que la Universidad sea una institucion que aprende. Existen diferencias
entre las organizaciones que aprenden y las que se adaptan. Las que aprenden, no solo
se adaptan, sino que también cambian el medio cuando es necesario. Dado que el
aprendizaje es el factor de competitividad mas relevante para la innovacion, ya que
garantiza la adaptacion exitosa, ante un entorno cambiante y dinamico, la mejor
estrategia posible es aprender. Barrera, Cafias y Giménez (2010) la definen como la
capacidad de cambiar, a través del aprendizaje; para aprender, hay que utilizar el
conocimiento, y se requiere del trabajo colaborativo. Los diferentes procesos de
aprendizaje institucional permiten un mejoramiento de la calidad, siendo fundamentales
los procesos de innovacion en calidad.

La profundizacién del conocimiento sobre el uso de la percepcion como medida de
la calidad de los procesos administrativos, entre ellos el de matricula, es relevante para
la comunidad cientifica porque es un campo nuevo de la investigacién. La Universidad
Manuela Beltran es una institucion privada cuya existencia y supervivencia estan
condicionadas a la captacion continua de estudiantes. Este trabajo ayuda a las
instituciones de educacion superior a entender la importancia de tener en cuenta, en su
gestion, la percepcion de la calidad del proceso de matricula que tienen los estudiantes,
pues incide sobre la imagen de toda la institucion y la captacion de los mejores

estudiantes.
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1.5. Delimitacion del Estudio
A nivel conceptual este estudio sélo incluye el analisis de la calidad del servicio
prestado durante el proceso de matricula, la percepcion de los estudiantes del programa
de fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran — UMB en el proceso que llevaron a
cabo para ingresar al primer periodo académico del afio 2012, y la satisfaccién o
insatisfaccion en relacion con la respuesta emocional individual en dicho proceso.

Ademas, el proyecto de investigacion se desarrollé partiendo de un analisis
preliminar o diagnostico de la situacion problema al realizar un grupo focal, que
permitio establecer los parametros para disefiar una encuesta dirigida a los estudiantes
que realizaron su proceso de matricula para el primer periodo académico del afio 2012.
Ellos han de calificar la calidad del servicio mediante la percepcion que tienen del grado
de satisfaccion del mismo.

El tiempo previsto para el desarroll6 de todo el presente proyecto va desde el mes
de agosto de 2011 al mes de febrero de 2012, dado que el proceso de matricula en la
UMB se llevo a cabo entre el 16 y el 31 de enero de 2012.

Dentro del conjunto de limitaciones previsibles para la realizacion del proyecto de
investigacion estan: la colaboracién de los estudiantes para suministrar y recoger la
informacion ya que esta fase del estudio depende de la disponibilidad de los estudiantes;
con el objetivo de tratar de subsanar esta limitante se cuenta con una estrategia
fundamental que es la colaboracion de los docentes del programa de fisioterapia de la
UMB para distribuir los formularios de la encuesta entre los alumnos y verificar el
diligenciamiento integral en un tiempo aproximado de 15 minutos. Otra limitante

importante es que dentro de la revision bibliogréfica realizada, para el presente trabajo,
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no se encontraron estudios, a nivel local, dedicados especificamente a evaluar el proceso

de la matricula en las universidades teniendo en cuenta la perspectiva de los estudiantes.
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2. Capitulo Marco Teorico

El presente capitulo resume las bases de la fundamentacion tedrica utilizada en
este trabajo de tesis que tiene como objeto determinar la calidad del proceso de
matricula mediante la percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes del

programa de fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran - UMB.

Los aspectos tedricos a estudiar se enfocan esencialmente sobre la calidad del
servicio que se presta en el proceso de matricula, a partir de la percepcion y la
satisfaccion de un grupo de estudiantes, que al momento del estudio acaban de realizar el

proceso Y, por lo tanto, tienen muy presente su experiencia personal.

Igualmente, la documentacion tedrica de la investigacion parte de un proceso de
consulta y de revision de la literatura (tanto de fuentes primarias como en linea- Web)
donde se destaca la ausencia de informacion especifica del tema a nivel local, y se
encuentra que los diferentes autores consultados enfatizan sobre la necesidad de evaluar
la calidad de las instituciones educativas desde distintos a&ngulos, pero no se halla un
modelo de evaluacion de la calidad especifico del proceso de matricula utilizado en las

universidades desde la perspectiva de la percepcién de los estudiantes.

A nivel nacional sélo se encuentran informes, como los de la Universidad del
Tolima (2007) y de la Universidad de Caldas (2006), con fines de acreditacion ante el
CNA del Ministerio de Educacion Nacional, donde las publicaciones no describen la

aplicacion de un modelo especifico. A continuacion se incluyen algunos de los
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conceptos, modelos tedricos y metodoldgicos seleccionados que sirven de base para

sustentar la tematica de este estudio.

2.1. Percepcion
La percepcion, como instrumento de evaluacion y medida de la calidad, merece
algunas reflexiones. La psicologia distingue en los seres humanos diferentes tipos de
percepcion, partiendo del sentido que intervenga y reciba el estimulo. Se habla de
percepciones visuales, auditivas, olfativas, gustativas, tactiles y cinéticas. Oviedo
(2004) dice que la percepcion determina la entrada de informacion del ambiente, luego

la transforma en abstracciones denominadas juicios, categorias, y conceptos.

La percepcion opera como un proceso gue inicia con un estimulo que impacta al
sentido especializado y este genera una respuesta. La percepcién comienza con la
exposicion de un sujeto a estimulos ambientales que impactan a través de sus sentidos y
continGa en su interior y les da un significado cognitivo que seré evidenciado en la
experiencia del sujeto con la realidad que lo circunda, esto hace que el sujeto pueda
construir, recrear, integrar de forma subjetiva la estimulacion que percibe. Por lo tanto,
en la percepcion hay dos actores el estimulo que afecta los 6rganos receptores del
sujeto, y el individuo y sus procesos que interpretaran las sensaciones que ha

experimentado (Moalla, 2006).

Después de hacer una revision sobre los origenes de la aplicacion de la percepcion

como instrumento de evaluacion y medida de la calidad de los servicios se encontro que
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fue introducida por Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) y comentan que existen factores
importantes que permiten al cliente tener una posicion frente al servicio ofrecido y
afirman que las expectativas y las necesidades son factores motivantes que van a
determinar la calidad del servicio, considerar el conjunto de atributos segin un modelo
compensatorio (es decir, que el consumidor aceptara tener menor cantidad de un/os
atributo/s a cambio de una mayor cantidad de otro/s atributo/s).

La percepcion también puede definirse como la forma en que cada cliente recoge,
procesa e interpreta la informacién que proviene del entorno, es una representacion
subjetiva del mundo real

Como medida de la calidad la percepcion se caracteriza por ser subjetiva,

inestable, predominantemente visual y de complicada cuantificacion.

2.2. Calidad
La calidad es un concepto abstracto que ha sido objeto de preocupacion en todas
las culturas y a lo largo del milenario devenir historico. El cambio tecnoldgico, la
globalizacién y los demas agentes que intervienen en el acelerado proceso de desarrollo
de la civilizacion contemporanea han compelido a las instituciones de educacion
superior a preocuparse por comprender, con mayor profundidad, el concepto de calidad
y desarrollar nuevos y mejores procedimientos para medirla, cuantificarla y darle

aplicaciones practicas en los procesos educativo y administrativo.
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El tripode educacion instruccion y formacion requiere del disefio de procesos de
alta calidad. La instruccion para que cumpla el objetivo de hacer habil al aprendiz y
prepararlo para alguna actividad exige la reunion y aplicacion de elementos,

instrumentos, procesos y procedimientos integradores que sean de calidad.

La formacidn se realiza mediante la pedagogia que paso de ser una especulacion
filosofica moral a una tecno-ciencia cuya aplicacion impone altos niveles de calidad. Asi
pues, la modernizacion de la educacion ha evolucionado rapidamente al disefio de

procesos pedagadgicos de calidad, cada vez mas exigentes y sofisticados.

La globalizacion ha generado grandes retos, tanto a las empresas productoras o
transformadoras de bienes como a las prestadoras de servicios, respecto a la
investigacion sobre la calidad. Ha hecho necesario disefiar modelos de calidad y adoptar
estandares de calidad que permitan crear un lenguaje uniforme cuyo significado sea
igual para todos los implicados en el intercambio comercial y demas procesos de la

economia mundial.

Al realizar un recuento histérico sobre el concepto de calidad, en general, se tiene
que hasta la mitad de los afios 80's la calidad fue medida de forma cuantitativa. Grénroos
(1982, 1984) manifiesta que dada su inmaterialidad, los servicios requieren una activa
interaccion entre el comprador y el proveedor. Esta relacion origina el concepto de
calidad del servicio percibida, que implica el juicio subjetivo del cliente sobre el servicio
que recibe. Para introducir la percepcion como medida de la calidad del servicio es

necesario tener en cuenta la dptica del usuario (Gil, 1995).
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A finales de esta década que Parasuraman, Zeithalm y Berry (1993), citado por
Roccaro (2002) elaboraron un instrumento que proponia una medida cualitativa de la
calidad del servicio percibido por los clientes, a través de la medicion del gap o brecha
entre las percepciones sobre la prestacion de un determinado servicio y las expectativas
de los clientes acerca de un servicio de calidad. Este modelo fue adoptado por

Parasuraman, el cual se describe, en los antecedentes de esta investigacion.

Saurina (2002) opina que después de los trabajos realizados por Pasauriman y su
equipo, el concepto de calidad, su medicién, evaluacion y control dejo de estar ligado
Unicamente a las caracteristicas fisicas y al cumplimiento de especificaciones técnicas

para incluir también sensaciones, impresiones y satisfacciones.

El diccionario de la Real Académica Espafiola (2002) presenta varias definiciones
de calidad, entre ellas: "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor, adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas
especificadas, conjunto de condiciones que contribuyen a hacer la vida agradable, digna
y valiosa" (2002, p. 1).

Climent (2003) realiza una revision de los diferentes conceptos de calidad que se

resumen en la Tabla 1:

Tabla 1
Conceptos de calidad (tomado de Climent, 2003)
Autor Concepto de calidad
Eduard Deming Ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan a los clientes.
(1989, pp. 1-10) Implica un compromiso con la innovacién y mejora continua.
Joseph M. Juran La "adecuacion de uso" de un producto.
(1990, pp. 1-15)
Philip B. Cumplimiento de normas y requerimientos. Su lema es "hacerlo bien a la

Crosby: primera vez y conseguir cero defectos".

(2002, p.1; 1982)
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Armand V.
Feigenbaum
(1961,1986, 1991)

La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la excelencia,
en lugar del enfoque tradicional orientado hacia los fallos.

Kaoru Ishikawa
(1994, 1986)

La calidad empieza y termina por la capacitacion. La calidad revela lo mejor
de cada empleado. El control de la calidad que no muestra resultados no es
control.

Shigeru Mizuno
(1989)

La calidad es establecer y delegar las politicas de calidad, requiere un sistema
administrativo matricial internacional, necesita estar planeada mediante una
definicién clara de las responsabilidades de la media y alta administracion y la
formacion de un comité de control de calidad total.

John S. Oakland
(1993)

Definir una politica sélida de calidad, junto con la estructura y las facilidades
para ponerla en practica. Toda organizacion necesita un marco de referencia

definido que incluya una filosofia, guia, valores y creencias fundamentales y
un propdsito combinado con la declaracion de la misién.

Thomas Peters
(1988)

Su objeto es aportar a la teoria administrativa evidencias sobre las
caracteristicas comunes de las empresas exitosas, de tal forma que otras
puedan serlo si adoptan los mismos principios. Las empresas de éxito tienen
una gran capacidad para realizar acciones correctivas como resultado de
andlisis previos y de contar con la flexibilidad otorgada a sus integrantes para
actuar por su propia iniciativa.

Shigeo Shingo:
(1981)

Propone la creacidn de sistemas poka-joke (a prueba de errores) que consiste
en la creacion de elementos que detecten los defectos de la produccidn.
Propone el concepto de inspeccién en la fuente para detectar a tiempo los
errores.

Genichi Taguchi
(1986, 1979)

Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores productos
que la competencia. La calidad se debe definir en forma monetaria por medio
de la funcién de pérdida, donde a mayor variacién de una especificacion con
respecto al valor nominal, mayor es la pérdida monetaria transferida al
consumidor.

Este conjunto de autores han elaborado una serie amplia de definiciones, pero

ninguna se refiere a la medicion de la calidad por medio de la percepcion del servicio,

segun el cliente, pues se centran en analizar el concepto desde la perspectiva de las

implicaciones econdmicas. Aungue esta sobrentendido el consumidor, no se definen

variables que permitan analizar el concepto de calidad desde las teorias administrativas,
en cuanto al nivel de satisfaccion del cliente. Los conceptos estan orientados hacia la

excelencia, la capacitacion del personal, aspectos monetarios como la calidad y los
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costos, la competencia, la disminucién de los errores en la produccion entre otros
aspectos universales de la calidad.

En contraste con los anteriores autores a continuacion se mencionaran algunos
autores que definen la calidad en los servicios de acuerdo con la revision realizada por
Frias, R., et al. (2007)

Tabla 2
Conceptos de la calidad en los servicios (Frias, R., et al., 2007)

Autor

Concepto de Calidad

Oliver (1977, 1980, 1981,
1985, 1988, 1989)

La calidad del servicio puede ser considerada como una actitud.

Gronroos (1982, 1984)

En la evaluacién de la calidad del servicio, los consumidores
comparan el servicio que esperan con las percepciones del
servicio que ellos reciben.

Lewis y Booms (1983)

La calidad del servicio es una medida de cémo el nivel
de servicio desarrollado iguala las expectativas de los clientes
con una base consistente.

Holbrook y Corfman y
Olshavsky (1985)

Modo de evaluacién o juicio de un producto o servicio
similar en muchos casos a una actitud.

Holbrook y Corfman
(1985)

Respuesta subjetiva de la gente a los objetos y, ademas, es
un fendmeno altamente relativo que difiere entre
distintas valoraciones.

Zeithaml (1988)

La calidad del servicio percibida se define como: la
valoracion que hace el consumidor de la excelencia o
superioridad del servicio.

Es una modalidad de actitud, relacionada, pero no
equivalente a satisfaccién, que resulta de la comparacion
entre las expectativas y las percepciones del desempefio
del servicio.

Toda calidad es percibida por alguien.

Parasuraman, Zeithaml y

Es una modalidad de actitud, relacionada, pero no
equivalente a satisfaccion, que resulta de la comparacion

Berry (1988) entre las expectativas y las percepciones del desempefio del
servicio.
Bitner (1990) La calidad del servicio percibida es una forma de actitud,

una evaluacion global.

Bolton y Drew (1991)

Una forma de actitud, que resulta de la comparacion de las
expectativas con el desempefio.
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Horovitz (1993) Nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave.

Cronin y Taylor (1992) La calidad del servicio es lo que el cliente percibe del nivel
de desemperio del servicio prestado.

Adicionalmente Morales (2004) hace un analisis de los diferentes tipos de calidad
y propone cuatro definiciones que se estudian a continuacion, dado que el enfoque de la
satisfaccion de las expectativas de los usuarios, son pertinentes en esta investigacion:

Calidad como excelencia. De acuerdo con el termino, las organizaciones de
servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin
embargo, debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera como
excelente, ya que seria necesario marcar unas directrices.

Calidad como ajuste a las especificaciones. Desde esta perspectiva, se entiende la
calidad como medida para la consecucion de objetivos basicos, tales como, poder
evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos periodos, para
asi poder obtener una base de comparacién y determinar las posibles causas
halladas bajo su diferencia, con la dificultad que esta evaluacion es desde el punto
de vista de la organizacion y no del propio usuario o consumidor.

Calidad como valor. Hace referencia al hecho de que no existe el mejor bien de
consumo o servicio en sentido absoluto, depende de aspectos tales como precio,
accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para cada tipo de consumidor.
Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios 0 consumidores.
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los
juicios de las personas que reciben el servicio.
Es una definicion basada en la percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las
expectativas, esto es importante para conocer qué necesitan los usuarios y los
consumidores.

En la préactica, no existe ningun bien o servicio que sea absolutamente perfecto y

por lo tanto, se pueda o deba tomar como paradigma estatico e inequivoco de la calidad.
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La calificacion de calidad excelente depende del método de valoracion utilizado para
medirla, pues todos los bienes y servicios son dindmicos y cambiantes.

Los consumidores de bienes y los usuarios de servicios, asi como las entidades
estatales reguladoras de la calidad consideran que los bienes y servicios son de calidad si
se ajustan a las especificaciones estipuladas por los productores o definidas en la ley y
los reglamentos.

Se supone que la relacion entre calidad y valor es directamente proporcional. Sin
embargo, se dan casos engafiosos, en los cuales los consumidores son defraudados y
pagan mas por un espejismo.

En cuanto a la calidad de los bienes y servicios que satisfagan las expectativas de
los consumidores y usuarios hay que tener en cuenta que los seres humanos toman
decisiones por motivos racionales y emocionales y en muchos casos los consumidores
carecen de claridad respecto a la clase de cosas que desean adquirir.

Manes (2008) dice que un modelo de evaluacion de la calidad del servicio esta
basado en la medicion de expectativas y percepciones de la realidad de una institucién
educativa inserta en una determinada comunidad en un momento dado.

En este caso, los estudiantes son los usuarios del servicio de educacion de la
Universidad Manuela Beltréan, pero para disfrutarlo deben pasar por el proceso de
matricula y la medicion de la calidad de este proceso se debe realizar por medio de la
percepcion del grado de satisfacian de los alumnos matriculados. Por lo tanto, esta
medicion de la calidad por la percepcion implica tener en cuenta factores subjetivos y
juicios de valor de los usuarios, que dificultan la aplicacion de los métodos cuantitativos

de evaluacion, siendo primordial aplicar un modelo como el SERVIQUIALIing
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propuesto por Mejia, Reyes y Maneiro (2006) el cual permite obtener resultados mas
tangibles, y que es el utilizado en esta investigacion con sus respectivas modificaciones
dadas las caracteristicas de este estudio.

Castillo (2002) hace una serie de consideraciones respecto de la calidad y afirma
que el concepto de calidad siempre esta asociado a la evaluacién de la misma y debe
cumplir un conjunto de requisitos prestablecidos. La calidad por la percepcion es el
modo como el cliente ve y siente el producto o servicio. Es subjetiva y depende de la
percepcion de la manera como el producto o servicio satisface sus expectativas.

Aplicado el concepto anterior a la calidad en la educacion implica que la
percepcion que tengan los estudiantes del servicio educativo, que se les ofrece, afecta el
grado de aceptacion y de satisfaccion de los mismos en su calidad de usuarios del
servicio.

En estas ultimas definiciones de la calidad, queda claro que el sentido de la vista
interviene expresamente en la percepcién, pero la participacion de los otros sentidos
queda resumida en el uso del verbo sentir. La imagen que tiene el cliente es subjetiva 'y
la calificacion de la calidad depende del grado de satisfaccion de las expectativas del
adquiriente del producto o del usuario del servicio.

De acuerdo con la filosofia de la calidad total, y, como lo menciona Duarte
(2000), se considera a la organizacion como un sistema abierto, donde todas las partes
estan conectadas y se afectan unas a otras, por lo tanto, la calidad es una tarea de todos.

En este sentido, es necesario referirse a Ruiz (2001) quien presenta dos
definiciones de la calidad: la técnica y la funcional. En la primera, el valor que se recibe

es una medida objetiva y se obtiene un producto o servicio final enriquecido
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cuantitativamente. Y en la segunda, el juicio del consumidor sobre la superioridad o
excelencia general del producto o servicio es el que califica dicha calidad, dado que
incluye el cdmo se desarrolla 'y el cdmo se recibe el proceso productivo, y no tan solo el
qué se recibe, con ella se produce una superioridad en la forma de entregar la prestacion
principal, ya que el cliente no quiere solamente una solucién a la medida, sino que desea
ademas informacion, asesoramiento y apoyo por parte del proveedor.

En concordancia con lo anterior y en el contexto educativo, se tiene que la
satisfaccion de los alumnos ha de basarse en la atencidn de sus propias necesidades
educativas, en sus diversas manifestaciones a lo largo de las expectativas que se plantean
en este terreno. Castillo (2002) propone que ambos aspectos se deben detectar
directamente de los propios afectados siempre que ello sea posible, o indirectamente a
través de manifestaciones que los pongan de relieve, y cuando esto no sea posible se
acudira a otros informadores indirectos que actien en su nombre o representacion.

Ademas, y para la comprensién amplia del concepto de calidad, es necesario
precisar los componentes que la determinan, los cuales, segin Ruiz (2001) parten de
cuatro factores: el primero es la comunicacion boca a boca, es decir que la opinion que
se forma el potencial cliente, depende de lo que éste oye decir sobre ella a otros
consumidores; el segundo factor son las necesidades personales, dado que las
caracteristicas y circunstancias personales de cada cliente modifican las expectativas que
se puede llegar a crear; el tercer factor son las experiencias anteriores, donde las
expectativas que tienen los clientes que no han utilizado nunca el servicio, no suelen ser

las mismas de las de aquellos que ya las han experimentado con el uso de ese servicio 0
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con otro de caracteristicas similares; y el cuarto factor es la comunicacion externa que se
refiere a los mensajes directos e indirectos que lanzan las empresas a sus clientes.

La calidad es un concepto abstracto y, como tal, susceptible de manipulaciony
tergiversacion por parte de las personas interesadas en defender o atacar este concepto
referido a las personas, a los bienes o a los servicios. Un ejemplo de tergiversacion de la
calidad mediante la utilizacion de la comunicacion boca a boca es la difamacion, que
mediante los medios de comunicacion se puede hacer de un individuo o de una
institucién o de un producto. En sentido contrario, se puede falsear el concepto de
calidad mediante la creacion de personajes, productos o servicios que son,
supuestamente, perfectos y con esto engafiar a los usuarios o consumidores.

Las necesidades de los individuos o de los grupos humanos son muy amplias y
variadas. Las necesidades de un nifio son diferentes a las de una persona de la tercera
edad. Las necesidades de un grupo religioso son distintas a las de un partido politico. En
consecuencia, la percepcion de la calidad y las exigencias de perfeccion de la calidad
son equiparables pero no igualables.

La experiencia que posea un individuo o un grupo, respecto a la calidad de
determinados bienes o servicios, condiciona o fortalece la aceptacién de productos
servicios o personas con caracteristicas iguales, similares o diferentes a las conocidas
por el adquiriente, usuario o vinculador.

Habitualmente, se parte del supuesto de que los mensajes trasmitidos para
promover un determinado producto o servicio corresponden a la calidad del producto o
servicio y que los promotores actuan con honradez, honestidad y lealtad con sus clientes

0 usuarios. Este supuesto suele ser desvirtuado en la practica por mensajes inexactos y
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engafosos en los cuales se exagera la calidad de los productos o servicios objeto de la
promocion.

Es importante mencionar que el perfeccionamiento en la evaluacion de la calidad
tiene como resultado un mejor desempefio de los diferentes tipos de empresas,
disminucion en los costos de produccion, la lealtad de los clientes y consecuentemente
el aumento de la rentabilidad (Guru, 2003).

Las instituciones deben preocuparse por la calidad y hacerlo de manera integral
con el fin de favorecer la mejora continua teniendo en cuenta a todos los miembros de la
institucion dentro de su proceso de evaluacion. También tiene en cuanta la satisfaccion
de sus usuarios, sean estos los clientes externos o internos, y para esto podra utilizar la
percepcion que ellos tienen de la calidad. Es por esto que todas las personas que

pertenezcan a la institucién deben comprometerse con la calidad institucional.

2.2.1. Modelos de Calidad. A partir de la evaluacién de la calidad en los
diferentes ramos de la economia y, como consecuencia de un proceso de transformacion
progresiva, han aparecido diferentes modelos evaluativos con el objeto de medir la
calidad de las distintas instituciones, productos, servicios y proceso. Algunos de estos
modelos han sido creados para una disciplina especifica y luego utilizados en otras
para realizar la evaluacion de otros bienes y servicios diferentes para los que fueron
creados.

Los diferentes modelos de la calidad buscan la obtencion de la excelencia,
entendida ésta como la capacidad para alcanzar la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de todos los integrantes de la institucion. Para poder cumplir con las
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esperanzas Y satisfacer las necesidades se tiene en cuenta la informacién obtenida a
través de la experiencia y la percepcion que tiene el grupo frente a los diferentes
procesos, estrategias y objetivos.

Es importante aclarar que los modelos, a diferencia de las normas, no son de
obligatorio, cumplimiento, sencillamente son una serie de guias para quienes estan
interesados en alcanzar la calidad.

A continuacion se mencionan y describen algunos de ellos.

2.2.1.1. Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978). Se basa en la
hipétesis de que el consumidor traduce sus expectativas en atributos ligados tanto al
servicio base (el que es el porqué de la existencia de la empresa) como a los servicios
periféricos. Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los
siguientes planteamientos:

Seleccionar un Unico atributo de referencia (el que para el consumidor tenga un
peso especifico mayor que el resto de atributos del servicio). Seleccionar un Gnico
atributo determinante con la condicidn de que el resto de atributos alcancen un minimo
de satisfaccion. Considerar el conjunto de atributos segin un modelo compensatorio (es
decir, que el consumidor aceptara tener menor cantidad de un/os atributo/s a cambio de
una mayor cantidad de otro/s atributo/s). Rodriguez (2003)
2.2.1.2. Metodologia de la Calidad Interactiva Fue propuesta por Acostay
Marval (2007); consta de cuatro fases interconectadas que a continuacion se citan:

Primera fase: formulacion de la vision, mision y valores organizacionales. La

vision es el qué, la imagen del futuro de la institucion que se piensa crear; la

mision o proposito constituye el ¢por qué existimos? y los valores responden a la

pregunta ;,cOmo queremos actuar para el logro de nuestra visién y mision? Para
responder a esta pregunta es importante conocer el contexto en el cual se
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encuentra inmersa la institucion y de esta manera dar respuesta a las
necesidades de la misma, teniendo en cuenta tanto los actores externos como
internos.

Segunda fase: formulacion de los objetivos y metas. Para la formulacion de
objetivos y metas se consideran todos los insumos resultantes del diagndstico
estratégico. Los objetivos constituyen los logros que se quiere obtener para un
periodo comprendido entre 1 y 3 afios, dependiendo del plan de desarrollo
estratégico que se elabore, y las metas son aspiraciones para un afio. Cada
objetivo alcanzado representa un paso mas para avanzar hacia la visién y mision.

Tercera fase: formulacion de estrategias y politicas. Se deben crear acciones para
el logro de los objetivos y las metas y una herramienta para la formulacién de las
estrategias es la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Deficiencias y
Amenazas).

Cuarta fase: evaluacion. La evaluacion constituye una parte indispensable de este
proceso, pues tiene como proposito sistematizar la reflexion concerniente al
desarrollo del proyecto, desde su inicio, a la incidencia sobre la vida de la
escuela, a la dignificacion de los alumnos y a todo el conjunto de factores que
inciden sobre ellos, para luego introducir correctivos, establecer nuevos rumbos
y generar compromisos de mejoramiento.

La metodologia de la calidad de la gerencia interactiva es un modelo integral que

al seguirlo rigurosamente conduce al logro de resultados satisfactorios en el corto y largo

plazo de vida de la organizacion.

La formulacién de la vision, misién y valores requiere de un trabajo

interdisciplinario bien documentado y critico para encontrar el punto de equilibrio entre

fantasia y realidad, entre expectativas y potenciales realizaciones.

La formulacion de objetivos y metas debe ser realista. Es necesario darle curso a la

pero es inevitable tener en cuenta que en el desempefio empresarial surgen

acontecimientos y situaciones que estan por fuera del control y de la previsibilidad del

empresario. Es aconsejable formular objetivos y metas alternos para retar los

imprevistos.
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La formulacion de estrategias y politicas acertadas es la parte mas dinamica del
proceso de gestion empresarial .cualquier proyecto por muy bien elaborado y calculado
en los dos pasos anteriores es susceptible de no lograr resultados satisfactorios si quienes
formulan las estrategias y las politicas se equivocan. Los directores y gerentes son los
responsables de esta etapa.

Evaluacién es sinénimo de control. Es una actividad incomoda para los miembros
de las organizaciones y por aplicarlas surgen relaciones de conflicto entre las personas
integrantes de la empresa y también con los clientes y los proveedores. La evaluacion
laxa o nula suele ser dafiina para la buena calidad en el desempefio empresarial, tanto en
el sector publico como en el privado. La evaluacién provee la informacién necesaria
para valorar los resultados de la gestion y visualizar los aciertos y los desaciertos para
re-direccionar la nave o afianzarse en las decisiones que se ha tomado. No se sabe si la
gestién de una organizacion es acertada y de buena calidad sino después de someterla a
evaluacion. El proceso de evaluacion es costoso e incomodo, pero indispensable para
que las organizaciones sobrevivan con calidad.

2.2.1.3. Modelo del Consejo Nacional de Acreditacion — CNA Este
Modelo corresponde a los lineamientos en Colombia del Ministerio de Educacion
Nacional (1998) y son un conjunto de politicas, estrategias, procesos y organismos cuyo
objetivo fundamental "es garantizar a la sociedad que las instituciones de educacion
superior que hacen parte del sistema cumplen con los mas altos requisitos de calidad y
que realizan sus propositos y objetivos” como lo expresa el articulo 53 de la ley de

Educacidn superior o Ley 30 de 1992 (Congreso de la Republica, 1992, p. 1).
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Este modelo establece un sistema de acreditacion que parte de un ideal de educacion
superior y busca articular referentes universales con los referentes especificos definidos por la
mision y el proyecto institucional, de acuerdo a lo citado en la Ley 30 (Congreso de la
Republica, 1992), donde estos criterios son considerados como una totalidad. Sin embargo, no
hay entre ellos jerarquia alguna ni se establece predileccion de uno sobre otro; ellos se
complementan y potencian entre si en el modelo de calidad del Consejo Nacional de
Acreditacion (2005) en cuanto principios que sirven de base al juicio sobre la calidad, también se
encuentran ocho dimensiones para evaluar la calidad con un total de 53 items especificos que
fueron adaptados nuevamente en el afio 2010, y en el cual se describen los siguientes aspectos de
interés para el desarrollo de este proyecto:

La educacidn superior debe ser un espacio de busqueda y transmision de conocimiento
en un ambiente de convivencia, de paz y de libertad, en un clima democrético,
participativo y pluralista; debe ser factor esencial para el desarrollo integral de los
colombianos y debe contribuir a la soberania y al logro de la unidad nacional, a la
proteccion de su diversidad natural y cultural y de su patrimonio simbdélico, a construir
una actitud consciente para la preservacion del medio ambiente y a afianzar entre los
ciudadanos el respeto a la dignidad humana y la vigencia plena de los derechos
humanos. Donde la calidad esta determinada por la universalidad, la integridad, la
equidad, la idoneidad, la responsabilidad, la coherencia, la transparencia, la pertinencia,
la eficacia y la eficiencia con que la institucion cumple con las grandes tareas de la
educacion superior y se expresa, como se ha dicho, en un conjunto de aspectos que
permiten reconocer si se cumplen o no las condiciones para la acreditacion institucional.
Segln la Ley de Educacion Superior, la calidad hace referencia a los resultados
académicos, a los medios y procesos empleados, a la infraestructura institucional, a las
dimensiones cualitativas y cuantitativas del servicio prestado y a las condiciones en que
se desarrolla cada institucion. (Consejo Nacional de Acreditacién, 2010, p. 1):
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2.2.1.4 Modelo de calidad EFQM.  Multiples autores han escrito sobre
El Modelo EFQM. A continuacion se revisan algunos conceptos que permitiran
Identificar las caracteristicas de este modelo. Martinez (2005), referencia el modelo
Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad - EFQM y dice que fue creado en
1988, cuando se asociaron catorce empresas europeas para buscar mecanismos de
unificacion de la calidad entre ellas.
Climent (2003) menciona que el modelo de la EFQM es una herramienta para la gestion de la
calidad que posibilita orientar la organizacion hacia el cliente, siendo uno de sus frutos la

sensibilizacion del equipo directivo y del staff en aras de la mejora de sus productos y/o

Servicios.

Moreno (2007) sefiala que el modelo EFQM se fundamenta en el axioma de que los resultados
excelentes en el rendimiento general de una organizacion, en sus usuarios, en las personas y en
la sociedad en la que actuda, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y la

estrategia, y que se hara realidad a través de las personas, las alianzas y recursos, y 10s procesos.

La excelencia de la calidad en las organizaciones esta incuetionablemente ligada a los
lideres que las administran. A lo largo de la historia se ha demostrado que los periodos estelares
de las naciones han sido el resultado de la gestion de grandes lideres. Las crisis de las
instituciones suelen estar asociadas a carencia de liderato. Buscar y encontrar lideres

empresariales es una tarea exigente y costosa.

Como se observa en la figura 1, la estructura del modelo divide a la organizacion en
nueve partes denominadas criterios (cada uno de los rectangulos blancos). Cada criterio se
refiere a los distintos aspectos o temas que el modelo plantea trabajar. A su vez cada criterio se

divide en varios subcriterios, lo que permite desagregar el tema a tratar en aspectos mas
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pequefios y concretos, lo que facilita su comprension y aplicacion. Este modelo estd compuesto
por cinco criterios denominados agentes facilitadores, estos son: liderazgo, personas, politica y
estrategia, alianzas, recursos, y procesos. Los anteriores criterios tratan sobre lo que la
organizacion hace y como lo hace. Los otros cuatro criterios se denominan resultados, en
concreto: resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y
resultados clave. Estos criterios tratan sobre lo que la organizacién consigue. Vale la pena
mencionar que cada criterio tiene una ponderacion diferente de acuerdo con la relevancia del

item evaluado.

El modelo EFQM se sustenta en cuatro pilares fundamentales: principios basicos de la
calidad, modalidades de Mejoramiento, ciclo de control para el mejoramiento y las actividades
para iniciar un proceso hacia la calidad total. Estos, a su vez, tienen sus principios basicos para
el logro de la calidad total : la calidad es la clave para lograr la competitividad; la calidad la
determina el usuario; el proceso de produccion esta en toda la organizacion; la calidad de los
productos y servicios son el resultado de los procesos; el proveedor es parte del proceso de
gestion, son indispensables las cadenas de proveedor cliente interno; la calidad es lograda para
las personas y por las personas; establecer mentalidad de cero defectos; la ventaja competitiva
esta en la reduccion de errores y en el mejoramiento continuo; es imprescindible la participacion

de todos (la concien cia colectiva); y requiere una nueva cultura (Sanchez, 2010)
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Figura 1 .Modelo EFQM (tomado de Moreno, 2007)

El modelo EFQM aplicado a la educacidn, para mejorar la calidad y lograr la
excelencia tiene la siguiente formulacidn, segin Martinez (2005, p. 42):

Orientacidn al cliente. La excelencia depende del equilibrio y satisfaccion de las
necesidades de todos los clientes relevantes, incluidas las personas que trabajan
en la organizacion, los que solicitan sus servicios, los proveedores y la sociedad
en general, asi como todos aquellos con intereses, de un tipo u otro, en la
organizacion.

Liderazgo y constancia de propdsito. El liderazgo ayuda a conseguir la
excelencia, si la vision y el propoésito estan alineados en la organizacion.

Orientacion hacia los resultados. La excelencia se logra cuando los resultados
satisfacen a todos los grupos implicados en la organizacion.

Desarrollo, implicacion y reconocimiento de las personas. La excelencia se
maximiza mediante la contribucion al desarrollo, e implicacion de las personas
que trabajan en una organizacion en los procesos de mejora, mediante el trabajo
en equipo.
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Gestion por procesos y hechos. La excelencia se consigue a través de la gestion
con un enfoque de procesos y hechos de una forma sistémica. Todas las
actividades deben estar interrelacionadas y ser gestionadas como un sistema, con
la comprension e implicacion de todos los miembros de la institucion.

Desarrollo de alianzas. La excelencia se consigue desarrollando y manteniendo
alianzas que afiadan valor en las personas, instituciones y organizaciones que
suministran productos, servicios o conocimientos al centro educativo.
Responsabilidad social de la organizacion. La excelencia se consigue excediendo
el marco legal minimo en el que opera la organizacion y esforzandose por

entender y dar respuesta a las expectativas de los grupos de interés y de la
sociedad.

La aplicacion de los principios enumerados anteriormente implica procesos de
innovacion y aprendizaje; respeto a la autonomia de las instituciones y autoevaluacion
institucional y toma conjunta de decisiones mediante la participacion de todos los
miembros de la comunidad educativa lo que lleva a la formulacion de nuevos planes y
estrategias de mejoramiento continuo.

Blanco (2005) elabora una guia para la interpretacion del modelo EFQM en el
contexto de la gestion de un centro universitario de la Universidad del Pais Vasco -
UPV/ EHU su razén de ser es servir como herramienta de trabajo para las direcciones de
los centros universitarios interesados en conocer y aplicar el modelo para orientar la
mejora sistematica del conjunto de su actividad, con una perspectiva exigente y a largo
plazo. El documento esta organizado siguiendo la estructura de nueve criterios del
modelo EFQM. Este documento describe claramente la utilizacion del EFQM en el area

de las instituciones educativas.
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2.2.1.5 Modelo de calidad SERVQUAL Dado que en todos los proceso
evaluacion de la calidad una de las dificultades es medir, de manera objetiva, la
percepcion de la satisfaccion del cliente frente a los servicios ofrecidos, debido a la
intangibilidad de algunos de ellos, este modelo que mide la disconformidad desde la
perspectiva del cliente, llena las expectativas en dichos aspectos.

SERVQUAL es un instrumento de medida de la calidad desde el punto de vista del
usuario tal cual como la percibe y con el que el encuestado debe confirmar dos veces su
respuesta; define un nivel de calidad a través de la diferencia existente entre la
expectativa (es lo que el cliente espera que le ofrezca el servicio para quedar satisfecho)
y la percepcion (se entiende como la valoracion que el cliente hace del servicio recibido)

del servicio por parte de los clientes (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993).

La diferencia entre la expectativa y la percepcion determina un valor que se puede
ubicar en la escala de medicion de Likert. Esta es una escala ordinal y como tal no mide
en cuanto es mas favorable o desfavorable una actitud, sino que informa sobre un
puntaje definido para una determinada actitud caracteristica; "'su mayor ventaja radica
en que es facil de construir y de aplicar, ademéas de proporcionar una buena base para
una primera orientacion de los individuos en la caracteristica que se mide porque no
incluye preguntas abiertas™ (Instituto Cultural Tampico, 2011, p. 1). La puntuacion de la
escalava de 1 a5, siendo 1 la calificacion méas baja o totalmente desacuerdo, 2 en
desacuerdo, 3 es ni de acuerdo ni en descuerdo, 4 es de acuerdo y 5 es la calificacion

maés alta o totalmente de acuerdo
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El instrumento de medida de la calidad, SERVQUAL, considera cinco
dimensiones con base en las cuales define el servicio de una organizacion, es decir,
tangibles, aseguramiento, velocidad de respuesta, confiabilidad y empatia (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1993). En este sentido Pascal (2005) refiere en su articulo que la
escala multidimensional SERVQUAL es una herramienta para la medicion de la calidad
del servicio desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) que conto con el
auspicio del Marketing Science Institute en 1988. EI marco tedrico, del cual partieron,
incluyd la definicién del nivel de calidad como aquel que iguala o sobrepasa las
expectativas del cliente. Estas expectativas estan definidas por la comunicacién, ya sea
informal o publicitaria, las necesidades del individuo y las experiencias previas con la

empresa o con las empresas del mismo sector.

La version utilizada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) ha experimentado
mejoras, multiples revisiones y ha sido validada en América Latina por Michelsen
Consulting, con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los
Servicios en el afio de 1992. La validacion SERVQUAL ha sido condensada en una

escala de cinco dimensiones que se desagregan en 22 items.

De acuerdo con lo anterior se menciona que Servqual consta de cuatro partes: la
primera se refiere a la medicion de las expectativas a través de la calificacion que le
otorgan los clientes en términos de las empresas excelentes (Measure of service
Superiority) o de las expectativas adecuadas (Measure of Service Adequacy), la segunda
califica la percepcion de la calidad del servicio de la empresa analizada. Para cada una

de estas dos primeras partes presenta 22 items evaluados en una escala Likert de siete

38



puntos, la tercera tiene ocho preguntas y hace referencia a la importancia relativa de los
cinco criterios y finalmente la cuarta parte se refiere a los datos socios demogréaficos del

encuestado

A continuacion se enumeran y describen las cinco dimensiones:
Tangibilidad: las facilidades fisicas, el equipamiento y la apariencia del
personal.
Fiabilidad: la capacidad de desarrollar el servicio prometido en forma segura
y con precision.
Capacidad de respuesta: prontitud en ayudar a los clientes y proveer un
servicio rapido.
Confianza: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad de
inspirar confianza y certeza.

Empatia: preocuparse por la atencion individualizada que la firma facilita a
sus clientes (Michelsen Consulting, 1992, pp. 1-2).

En lo que respecta al analisis del modelo SERVQUAL a partir de la metodologia
GAPSs, en relacion a cuatro diferencias/discrepancias/brechas Roccaro (2002) indica
gue es un método utilizado para la medicion de la satisfaccion del cliente. Este enfoque
incluye el analisis de las expectativas y la percepcion del factor evaluado. EI modelo
introduce y analiza una serie de GAPs que pueden ser percibidos por los clientes, o
producirse internamente en las organizaciones proveedoras de los servicios. El modelo

contiene cinco GAPs

Gap 1: indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las percepciones o creencias que se forman los directivos
sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.

Gap 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad.

Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del
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servicio y la prestacion del mismo.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacién
externa.

Todas las diferencias mencionadas hacen que el servicio suministrado por la
organizacion no cubra las expectativas que los clientes tenian puestas en él,
produciéndose el gap 5:

GAP 5 =1 (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)
Gap 5: mide la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido,
determinando a través de dicha magnitud el nivel de calidad alcanzado. La forma
de reducir esta diferencia es controlando y disminuyendo todas las demas (Ruiz,
2001, p. 4).

A partir de estas cinco dimensiones, el modelo mide la calidad percibida de un
servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del
servicio y las expectativas que sobre éste se han ido formando previamente y, con base
en esto los clientes se pueden clasificar en: "clientes satisfechos, cuando la percepcién es
mayor que la expectativa, entonces , la medida SERVQUAL es mayor que cero A
expectativa superada; y clientes insatisfechos donde la percepcién es menor que la
expectativa, entonces, la medida es menor que cero A Expectativa defraudada” (Ruiz,
2006, p. 50). Figura 2

En resumen, y de acuerdo con las investigaciones realizadas por Parasuraman et
al. (1985, 1988) se puede concluir que la calidad del servicio es igualar o sobrepasar las
expectativas del cliente; es la diferencia entre expectativas y percepciones; las
expectativas son esperanzas fundadas que generan las empresas en los clientes; *las

percepciones son las maneras como los clientes captan los servicios a través de los

momentos de verdad.
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producto de esto ha sufrido un proceso evolutivo que llevo a la aparicion de una
segunda version del SERVQUAL y cuyas principales diferencias, con respecto a la
primera version, son gue se redujo de diez a cinco el nimero de factores que
determinan la calidad de los servicios, y se omiten las preguntas negativas, se sigue
conservando la escala de Likert. Después de estas modificaciones aparecen nuevos

criticos que objetan los Gaps dado que estos no miden la actitud sino las expectativas.



Los principales detractores son Cronin y Taylor (1992,1994) quienes propusieron
SERVPERF.

De otra parte, a fin de complementar la teoria sobre el modelo SERVQUAL a
continuacion se describe la metodologia que éste aplica y la modificacion del modelo a
través del SERVPERF, porque sus parametros permiten analizar mejor las variables de
la presente investigacion.

Una aplicacion valida de esta metodologia es la descrita por Foroughi (2011), en
su estudio denominado "Assessment of quality of education a non-governmental
university via SERVQUAL model™ (Evaluacion de la calidad de la educacién de una
universidad no gubernamental a través del modelo SERVQUAL), donde el objetivo fue
evaluar la calidad de los estudios de post graduados en funcionamiento midiendo la
calidad de servicio de la Universidad Islamica Azad en Teheran (Iran) desde el punto de
vista de los estudiantes de postgrado, evaluando expectativas, deseos, condiciones y
percepciones presentes.

Los resultados del estudio son importantes para el desarrollo de la presente
investigacion dado que incluye a un grupo de estudiantes de postgrado que habian
entrado a la universidad en el primer semestre académico del 2005, a quienes se les
aplicd un cuestionario estandar con base en el modelo SERVQUAL el cual contenia
cinco dimensiones: la garantia, la simpatia, las instalaciones, la responsabilidad y la
confianza. El analisis de los datos de las expectativas de los estudiantes y las
percepciones en la dimension de garantia revel6 una diferencia significativa entre estas
variables y la puntuacién media mas alta de las respuestas de la expectativa pertenecio a

los suficientes conocimientos especializados de los profesores, atencion recibida de parte
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del &rea administrativa en todos los proceso académicos y la calificacion mas baja se dio
en relacion con las percepciones de los estudiantes sobre su preparacién para futuros
empleos y ocupaciones, de acuerdo con la educacion que han recibido, lo cual indico
que en la universidad las politicas para cualificar al estudiante en la manera como éste
debe enfrentarse al mercado laboral de su especialidad (Foroughi, 2011).

Con base en lo anterior, se puede decir que la calidad debe ser vista como un
atributo multidimensional, que tiene la caracteristica de irse transformando con el fin de
darle respuesta a las exigencias del medio, lo cual en el ambito de la educacion, no solo
debe centrarse en los procesos administrativos internos sino que debe proyectarse hacia
las expectativas de los estudiantes, dado que el atributo de la calidad cambia de acuerdo
con quien lo percibe.

Esto en razon a que para las instituciones educativas la calidad debe ser siempre su
norte y para ello deben ser flexibles con el objetivo de irse adaptando y dando paso al
cambio. Como producto de estas transformaciones se van generando procesos y
estrategias innovadoras en las diferentes practicas educativas y administrativas de la
institucion. Las causas que originan el cambio y llevan a la innovacion darén las
caracteristicas al procedimiento de innovacion y para que el cambio sea efectivo, debera
participar toda la comunidad implicada en el proceso. Por ello, es importante identificar
donde tiene lugar la innovacion, quien la impulsa y a quien va dirigida y qué efectos
tendré la implantacion en el tiempo.

Es necesario resefiar la modificacion realizada al modelo SERVQUAL en el
modelo SERVPERF, que mide las percepciones sobre la calidad desde la perspectiva del

cliente. Fue desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, citado por Ruiz (2006) en un

43



estudio empirico realizado en ocho empresas de servicios comparando los dos modelos y
del cual se dedujo que el modelo SERVQUAL no es el méas adecuado para medir la
calidad del servicio respecto al modelo modificado SERVPERF que utiliza los mismos
items que el primero; la diferencia radica en que no obliga al encuestado a responder dos
veces a cada item como si lo hace SERVQUAL. Ademas, el modelo modificado utiliza
exclusivamente la percepcion como mejor aproximacion a la satisfaccion porque los
objetivos de este modelo son evaluar el desempefio y examinar las relaciones entre
calidad del servicio, satisfaccion del consumidor, e intenciones de compra (Ruiz, 2006).

SERVPERF esta basado en el desempefio, mide solamente las percepciones que
tienen los consumidores acerca del rendimiento del servicio. Al estar basado en
Servqual cuenta con 22 puntos donde se tienen en cuenta las actitudes y la satisfaccion.
Esta escala intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la medicion de
la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a utilizar
(expectativas de desempefio, experienciales, predictivas, normativas, etc.). En
conclusién, la escala es la misma, lo que varia es el enfoque de evaluacion y las
preguntas en los instrumentos. (Duque, 2005). Este modelo es el que sirve de guia en esta
investigacion a fin de determinar la percepcion de la calidad del proceso de matricula
mediante la satisfaccion de los estudiantes del programa de fisioterapia de la
Universidad Manuela Beltran — UMB.

Estos modelos han venido evolucionando y perfeccionando a lo largo del tiempo
y dando origen a otros modelos que también permiten la evaluacion de la calidad a

través de la percepcion del usuario, estos modelos son cada vez son mas objetivos y
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tienen en cuenta nuevas caracteristicas que poco a poco van dando la posibilidad de

hacer mas critica y precisa la evaluacion a través de usuario.

2.2.1.6Modelo SERQHOS Este modelo se crea con base en el
SERVQUAL pero se utiliza para medir la calidad a través de la satisfaccion del usuario
en las instituciones de salud, basado en el paradigma de la desconfirmacion que la teoria
define como el resultado de la diferencia entre lo que se esperaba y lo que se obtiene.
El cuestionario consta de tres partes un primer apartado de 18 preguntas orientadas al
conocimiento de las expectativas que recogen aspectos claves de la atencion, una
segunda parte que trata de medir la fiabilidad y la confiabilidad de las preguntas
realizada y finalmente una pregunta directa sobre el nivel global de satisfaccion al ser
dado de alta tiene un apartado donde se preguntan los datos personales y un espacio
libre para captar su opinion. (Ayuso D, 2006).

Es pertinente mencionar que la preocupacion por la percepcion de la calidad a
través de la percepcion del cliente se esta dando en todas las areas del mercado pues se
ha identificado que el cliente es la razén de ser de cualquier institucion que preste
servicios, y esta satisfaccion es lo Unico que permitira a las diferentes empresas

permanecer dentro del mercado.

Mundialmente estas escalas SERVQUAL / SERVPERF, son reconocidas como las
mas importantes y confiables para medir la calidad del servicio. Estas perciben al
cliente, como el Unico capaz de calificar la calidad del servicio y a partir de estas dos

escalas han surgido otras que se adaptan al area del mercado que se quiere evaluar.
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2.2.1.7Modelo Jerarquico y Multidimensional de la calidad del Servicio
Brady y Cronin (2001) en su estudio proponen un modelo jerarquico para evaluar la calidad
(figura3) que parte de los planteamientos de Gronroos (1984) y otros. A través de su
investigacion cualitativa y empirica, identifican como la calidad del servicio conforma una
estructura de tercer orden, donde la percepcién de calidad es definida por precisas dimensiones,

y a su vez, éstas estan constituidas por diversas sub-dimensiones

En esta propuesta se observa una estructura jerarquica de multiples niveles en la cual la
calidad ésta determinada por la calidad de la interaccién, el ambiente de servicio y el resultado
de la calidad, estas tres dimensiones estdn compuestas por grupos especificos de nueve
atributos en total, los cuales permiten al cliente tener una percepcién del desempefio de la
organizacion. La suma de las percepciones dard como resultando una percepcion global de la

calidad del servicio.

Los autores refieren que la calidad es una variable multidimensional que se
manifiesta a través de constructos con alto grado de correlacion y que los factores no son
universales sino que son especificos para cada servicio evaluado, de esta manera si se
quieren obtener evaluaciones detalladas sobre diferentes atributos o factores de la
calidad se pueden construir modelos jerarquicos multidimensionales. La longitud del
cuestionario dependerad del nivel de agregacion del estudio: si se busca el nivel mas
desagregado (mas detallado), la evaluacion se realizaria a partir de las subdimensiones,
mientras que si se busca un nivel mas agregado (menos detallado) la evaluacion se haria

a partir de las dimensiones.
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calidad del servicio
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de calidad fisico del servicio
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Figura 3Modelo Jerérquico de la Calidad. Elaboracion de la tesista a partir de
Brady, M. K. y Cronin, J. (2001)

resultado de
la calidad

Tiempo
de espera

Actitud
Tangibles

Los autores del estudio, en el que propusieron el modelo, encontraron que para los
usuarios de SERVQUAL / SERVPERF la entrega fiable, sensible y empatica del
servicio es un efecto relacionado con la mejora de la percepcion de la calidad del
servicio. Este tipo de informacion puede diagnosticar fallas en el servicio e identificar
los origenes de las mismas. Uno de los items que mas descalifica el servicio es el
tiempo de espera. También sefialan que existe una notable falta de validez discriminante

entre las medidas de calidad del servicio percibido y la satisfaccion del cliente.

2.3. Servicio
Existen multiples definiciones de servicio, pero todas tienen en comun que
ofrecen un beneficio a los clientes o/ usuarios, por ello los servicios varian dependiendo

de la actividad, de las condiciones del cliente si es virtual o se encuentra fisicamente, de
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a quién esten dirigidos a una persona 0 a un grupo de personas a un producto etc., Un

factor importante que interviene en la calidad del servicio es el factor humano

Morales (2004) refiere que los servicios son basicamente intangibles ya que son
beneficios, experiencias méas que objetos, son heterogéneos, varian de un producto a
otro de un usuario a otro de un servicio a otro, la calidad de los servicios se produce
durante la prestacion (fruto de la interaccién entre el cliente y el proveedor). Al evaluar
el servicio no solamente se tiene en cuenta el resultado final, sino también el proceso
de recepcidon del mismo. En general, es mas dificil evaluar la calidad de los servicios que
la calidad de los productos tangibles, por lo que, finalmente, la evaluacion de la calidad

del servicio esta determinada por lo que el cliente recibe y las expectativas que €l tenia.

A nivel mundial el servicio de calidad se ha constituido en un topico
institucional y social en el que se fundamenta la economia de las diferentes
organizaciones y por esto se ha convertido en una estrategia ganadora debido a que con
base en el servicio se aumenta la productividad, el nimero de clientes, la lealtad de los

mismos y directamente la rentabilidad de las instituciones.

Segun la Comisidn Federal de Mejora Regulatoria, citada por Garcia (2007), el
servicio es algo mas que satisfacer a otros; es la manera de llevar a cabo la mision,
vision y objetivo de la entidad y, asi, fortalecer su desarrollo y la autorrealizacion de
quienes participan en ella. Existen diferentes tipos de servicios y se pueden clasificar
por su naturaleza, por el sector de actividad, por su funcion y por el comportamiento del

consumidor. Por ello, la calidad de una organizacion cuyo producto es el servicio no
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puede medirse con pruebas de laboratorio, debe medirse a través de la interaccion con el

cliente/usuario, para el caso de la presente investigacion, el estudiante de fisioterapia.

2.3.1. Caracteristicas del Servicio. La linea base de un servicio de alta

calidad, para el cliente, debe fundamentarse en una filosofia de vida organizacional.

La filosofia del servicio al cliente es percibida por éste como un baluarte que posee la

institucion para crear y mantener relaciones duraderas; por lo tanto es, un aspecto

critico, pues es parte de la imagen que proyecta la institucion. Esta forma de pensar y

actuar debe fundamentarse en los siguientes valores corporativos basicos (Ojeda, 2011,

p3):

Honestidad: expresarse y actuar de manera franca y directa.

Respeto: tatar a las personas con consideracion y deferencia.

Empatia: analizar y comprender las necesidades, inquietudes, percepciones e
incluso las preocupaciones de los clientes.

Compromiso: cumplir con lo acordado entre las partes.

Oportunidad: entregar lo ofrecido en el marco de tiempo estipulado, ademas
de la disponibilidad para servir al cliente en situaciones especiales que
ameriten.

Responsabilidad: responder eficiente y eficazmente respecto a los acuerdos
realizados.

Credibilidad: generar y mantener una imagen profesional, lo cual se logra
entregando lo que se ha comprometido a proveer, en las condiciones
pactadas.

Amabilidad: ser cordial, gentil y célido en el trato

De acuerdo con Kotler (2002, p. 245), los servicios tienen cuatro

caracteristicas que a continuacion se citan:

Intangibilidad: es una caracteristica particular debido a que los servicios son
acciones y no objetos que se puedan tocar, para volverlo tangible es
importante la percepcion del cliente.

Inseparabilidad: los servicios se producen y se consumen al mismo tiempo,
entonces hay una interaccion directa entre el cliente y el proveedor.
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Variabilidad: es una caracteristica dificil de controlar dado que depende de
quién proporciona el servicio, cudndo y cdmo lo provee.

Imperdurabilidad: hace referencia a la caracteristica de los servicios de no
poderse almacenar, por lo tanto, el servicio se ofrece, se consume y se
termina.

Toda institucion prestadora de servicios, para sobrevivir y triunfar en el mercado,
necesita crear y mantener relaciones duraderas con sus clientes en el tiempo. Este
objetivo béasico debe ser predicado, comprendido y asimilado por todos y cada uno de
los miembros al interior de la organizacion. La imagen que proyecta la institucion al
exterior ha de ser percibida con claridad por los usuarios porque cumple con las
caracteristicas de honestidad, respeto, empatia, compromiso, oportunidad,
responsabilidad, credibilidad y amabilidad descritas, anteriormente, por el tratadista
Ojeda.

Es de capital importancia para las instituciones prestadoras de servicios que todos
sus miembros analicen y tengan claridad sobre las cuatro caracteristicas intrinsecas de
los servicios. El hecho de que el servicio sea intangible puede inducir a las personas
encargadas de prestarlo a que descuiden sus responsabilidades por no ser palpable. Al no
poder fraccionar el servicio, la valoracion de su calidad tiene que ser integral. La
variabilidad en el servicio coloca al usuario en una situacion de desventaja relativa, por
que la continuidad en la prestacion depende de la eficiencia y, en muchos casos, del
capricho del prestador. La caracteristica de la imperdurabilidad de los servicios genera
una dindmica que se traduce en la creacion y desaparicion continua de organizaciones
de este sector de la economia.

Castillo (2002) indica que para el analisis de la satisfaccion de los alumnos, se

deben tener en cuenta los siguientes elementos: satisfaccion por la atencion a sus
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necesidades basicas en donde se pretende comprobar si los alumnos consideran que las
condiciones de la institucidn ofrecen garantias suficientes para su propia supervivencia
en condiciones de seguridad y comodidad basica suficiente. La satisfaccion por su
sentimiento de seguridad donde se mide el grado de satisfaccion de los alumnos por
tener la seguridad de que las condiciones de supervivencia basica dentro del entorno
habitual de la institucion, estan garantizados para ahora y en lo sucesivo; dicha
seguridad puede ser de caracter fisico, econémico, emocional entre otros, siendo este
ultimo el factor de analisis de este proyecto, otro elemento es la satisfaccion es por la
aceptacion que reciben, e indica el reconocimiento al alumno por el hecho de ser
miembro del grupo o colectivo.

Esta igualmente, la satisfaccion por el aprecio que se les otorga, aspecto que
coloca al estudiante ante la satisfaccion del éxito o prestigio personal, que en el caso del
proceso de matricula se vincula con el buen trato que se les brinda haciéndolos sentir
una parte importante de la comunidad académica para iniciar su nuevo periodo de clases.
Finalmente se tiene la satisfaccion por la oportunidad de desarrollarse libremente en el
sentido de autorrealizacién libre considerando la posibilidad de que el estudiante pueda
Ilevar a cabo sus aficiones y potencialidades en un ambiente de libertad y para disfrutar

de los resultados de su propia creacion personal.
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2.3.2. Satisfaccion del usuario. La opinion del cliente frente al servicio
recibido debe ser importante para toda organizacion, al hacer una revision de la literatura
se encuentra que los modelos para identificar la satisfaccion del cliente se han orientado
hacia la industria principalmente.

Rey (2000) afirma que la opinion de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion,
deriva directamente de la calidad del servicio, de sus caracteristicas o de la informacion que les
proporcionen y constituye una informacion muy importante acerca del éxito o fracaso del
sistema para cubrir sus expectativas. No es suficiente con que el sistema funcione, es necesario
que el servicio que se presta sea satisfactorio para el usuario y que éste asi lo perciba.

Asimismo, Terry (2003) define la satisfaccion como una respuesta emocional del cliente
ante la evaluacion de la discrepancia, percibida, entre su experiencia previa y las expectativas del
producto y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con la
organizacion y después de haber probado el producto.

La satisfaccion es frecuentemente comprendida como una actitud afectiva que “influye en
el comportamiento del usuario y su valoracién del producto y, por lo tanto, condiciona la
fidelidad del usuario” (Hassan, 2006). De esta forma, la satisfaccion estaria comprendida por
variables como la usabilidad, la accesibilidad, la funcionalidad, findability o facilidad de
ubicacion, la utilidad, la estética y la credibilidad.

Segun Coine (1998) (citado también en el Modelo ResortQual), los estados de satisfaccion

del cliente pueden ser:

« Satisfecho: Las expectativas han sido igualadas, pero no superado. La transaccion se ha

desarrollado perfectamente y el nivel de esfuerzo ha sido el esperado.
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« Irritado: La transaccion ha ocurrido felizmente, pero el comportamiento del proveedor
no ha sido apropiado.

« Insatisfecho: La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un esfuerzo exigido.

« Enojado: La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un esfuerzo por parte del cliente
notablemente superior al esperado por culpa de un error del proveedor que podia habérselo
evitado.

+ Excitado (o sorprendido o deleitado): El cliente se lleva una sorpresa agradable porque
las expectativas de éxito eran bajas, o el nivel esperado de esfuerzo alto, o la transaccién ha sido
redefinida de alza.

Castillo (2002) indica que para el analisis de la satisfaccion de los alumnos, se deben tener
en cuenta los siguientes elementos: satisfaccion por la atencion a sus necesidades bésicas en
donde se pretende comprobar si los alumnos consideran que las condiciones de la institucion
ofrecen garantias suficientes para su propia supervivencia en condiciones de seguridad y
comodidad bésica suficiente.

La satisfaccién por su sentimiento de seguridad donde se mide el grado de satisfaccion de
los alumnos por tener la seguridad de que las condiciones de supervivencia basica dentro del
entorno habitual de la institucion, estan garantizados para ahora y en lo sucesivo; dicha
seguridad puede ser de caréacter fisico, econémico, emocional entre otros, siendo este ultimo el
factor de andlisis de este proyecto, otro elemento es la satisfaccion es por la aceptacion que
reciben, e indica el reconocimiento al alumno por el hecho de ser miembro del grupo o colectivo.

Esta igualmente, la satisfaccion por el aprecio que se les otorga, aspecto que coloca al
estudiante ante la satisfaccion del éxito o prestigio personal, que en el caso del proceso de
matricula se vincula con el buen trato que se les brinda haciéndolos sentir una parte importante
de la comunidad académica para iniciar su nuevo periodo de clases. Finalmente se tiene la

satisfaccion por la oportunidad de desarrollarse libremente en el sentido de autorrealizacion libre
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considerando la posibilidad de que el estudiante pueda llevar a cabo sus aficiones y
potencialidades en un ambiente de libertad y para disfrutar de los resultados de su propia

creacion personal.

2.3.3. Modelos en los que se basa el concepto del servicio

Existen varios modelos para la evaluacion de la satisfaccion del cliente y a continuacion
se mencionaran algunos de ellos.

2.3.3.1. El modelo del servicio europeo. Se denomina modelo de la calidad
percibida de Grénroos que se planted en Suecia a finales de los afios 70's. Este modelo
pone las bases para el estudio de la calidad de los servicios, tiene una orientacion
concreta del marketing de servicios y parte del supuesto de que los nuevos modelos
estan supeditados a la resolucién de dos cuestiones basicas qué buscan los clientes y qué
estan evaluando en su relacion con los servicios. Este modelo sitta al consumidor como
eje central y lo constituye en la fuente de informacién principal para medir el servicio.
La calidad percibida de los servicios se define como “el resultado de un proceso de
evaluacion en el que el consumidor compara sus expecttivas con el servicio percibido”
(Rial, 2008, p. 90).

Gronroos diferencia entre la calidad técnica, (el qué) resultado y la calidad funcional, (el
cémo) proceso. Es un modelo de calidad total, segun el cual la calidad experimentada resulta de
la evaluacion de un conjunto de atributos, algunos de caracter técnico y otros de caracter
funcional partiendo de la calidad esperada y de la calidad percibida. La calidad esperada
depende de las necesidades de los clientes, y de las comunicaciones de la organizacion. La

calidad percibida que surge de la comparacion entre la calidad del servicio experimentado y la

calidad esperada (Rial, 2008).
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El modelo europeo es importante por que, cuando en el afio de 1985 Parasuraman,
Zeithaml y Berry, citados por Morales (2004), desarrollaron su modelo conceptual, se basaron,
en parte, en el trabajo de Gronroos. Estos autores fueron quienes desarrollaron un modelo
conceptual basado en discrepancias que culmin6 con el desarrollo de un instrumento de medida

que denomind SERVQUAL, el cual fue descrito anteriormente.

2.3.3.2. Modelo de servicio Kano Fué creado en los 80's por el profesor
Noriak Kano mide las caracteristicas de la calidad en dos ejes el nivel de satisfaccion y
el nivel de ejecucidn, el principal objetivo es ayudar a los equipos a descubrir, clasificar
e integrar tres categorias de necesidades del cliente y los atributos de los productos o
servicios que estan desarrollando. Los tres tipos de necesidades se clasifican en funcién
de su capacidad para crear la satisfaccion o insatisfaccion del cliente y determinar sus
causas, ya que no todas las caracteristicas de un producto o servicio satisfacen al cliente
(Uribe, 2008).

Ademas, y, como lo referencian Horvath y Partners (2003), este modelo divide las

exigencias de los clientes en exigencias basicas, exigencias de prestaciones, y elementos capaces

de provocar sobre satisfaccion (encantamiento).

Las caracteristicas basicas son aquellas que forman parte del producto o
servicio y no son cuestionadas por el cliente, producen una satisfaccion
minima y s6lo cumplen con las caracteristicas esperadas por él; por lo
regular el cliente no se fija en ellas, pero nota su ausencia.

Las caracteristicas de ejecucion o exigencias de prestaciones son aquellas
que tienen que ver con el funcionamiento y se refieren a la forma como el
producto o servicio se comporta con el cliente.

Las caracteristicas de encantamiento se refieren al valor agregado que tiene
un servicio y lo diferencian de la competencia; produce una alta
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satisfaccion al cliente, son aquellos atributos extra o innovaciones que
sorprenden agradablemente al cliente.

El tiempo juega un papel muy importante en este modelo.

La innovacion, el valor agregado y el tiempo de respuesta aumentan la
competitividad de la empresa (Valdés, 2002, p. 27).

El modelo visualiza los atributos o caracteristicas del producto. Es una herramienta
para la evaluacion de las ideas nuevas, para el desarrollo de conceptos de nuevos
productos y el modelo ofrece una metodologia para localizar las respuestas del
consumidor (Fig4). Las respuestas de los consumidores, respecto a la satisfaccion,
requieren el analisis de tres factores y tres cualidades (Uribe, 2008 p 3):

Factores basicos—atributos basicos esperados—requisitos necesarios—
insatisfactores—basic factors. Son los requisitos minimos que causaran el
descontento del cliente si no se satisfacen, pero que no causan la satisfaccion
del cliente si se satisfacen (o se exceden).

Factores de entusiasmo—atributos de impacto (inesperados/ sorprendentes)
—requisitos atractivos—satisfactores—excitement factors. —exaltacidn son
los factores que aumentan la satisfaccion del cliente si son entregados pero no
causan el descontento si no se entregan. Estos factores sorprenden al cliente y
generan —placer—usando estos factores, una empresa de cualquier tipo puede
realmente distinguirse de sus competidores de una manera mas positiva. Los
atributos de impacto representan deseos ocultos y desconocidos, nuevas
facetas de uso y aplicacion, aspectos de personalizacion del producto al
cliente (customizacion).

Factores de desempefio —atributos de rendimiento—una dimension—
requisitos unidimensionales—factores del desempefio—performance/linear.

Factores que causan satisfaccion; si el desempefio es alto. Causan
descontento si el desempefio es bajo. Estos factores estan conectados
tipicamente con las necesidades explicitas de los clientes y los deseos y una
empresa debe intentar ser competitiva aqui. Rendimiento: tanto mayor
rendimiento, tanta mayor satisfaccion.

Cualidades indiferentes, el cliente no le presta atencion a las caracteristicas.
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Cualidades cuestionables, no es claro si esta cualidad es esperada por el
cliente.

Cualidades inversas, mesta caracteristica del producto, a la inversa, era la
esperada por el cliente

4 i
Calidad
excitante

Satizfaccion

Region de f__ﬂ_;—f’

Satisfaccion

L
Calidad esperada

Calidad

Calidad basica

Di zatisfaccion

Figura 4. Modelo Kano de satisfaccion del cliente (adaptado de Teoria y préactica

de la calidad 2008)

La satisfaccion de los consumidores es el gran desafio tanto para los productores
de bienes como para los prestadores de servicios. EI modelo permite encontrar las
respuestas que dan habitualmente los consumidores cuando desean adquirir un producto

o utilizar un servicio.
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Todo producto debe tener un conjunto de factores basicos para que satisfaga las
necesidades y las expectativas de los consumidores sin que éstos permanezcan
indiferentes frente a sus cualidades.

Para los consumidores de tendencia conservadora los factores de entusiasmo no
tienen mucha importancia y suelen cuestionarse sobre las cualidades nuevas encontradas
en los objetos ofrecidos.

La importancia de este modelo, reside en la capacidad que tiene para identificar
cuales son los atributos mas deseados por los clientes que para el caso de este trabajo

son los estudiantes del programa de fisioterapia

2.3.3.3. Modelo del servicio tipo ACSI. Este modelo sobre la satisfaccion
Al cliente fue creado por la Universidad de Michigan y la American Society Quality;
(figb) es el primer indice de satisfaccion al cliente norteamericano (Evans, 2008).

Uno de los objetivos de este modelo es aumentar la percepcion y el entendimiento
de la calidad por parte del publico. ACSI se basa en las evaluaciones que el cliente hace
de la calidad de los productos y servicios. EI modelo econométrico para producir el
ACSI relaciona la satisfaccion del cliente con sus factores determinantes: expectativa del
cliente, calidad y expectativa percibida. La satisfaccion del cliente se relaciona a su
vez, con la lealtad del cliente, esto tiene un impacto sobre la productividad (Evans,

2008).

Uno de los objetivos de este modelo es aumentar la percepcion y el entendimiento
de la calidad por parte del pablico. ACSI se basa en las evaluaciones que el cliente hace

de la calidad de los productos y servicios. EI modelo econométrico para producir el
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ACSI relaciona la satisfaccion del cliente con sus factores determinantes: expectativa del
cliente, calidad y expectativa percibida. La satisfaccion del cliente se relaciona a su
vez, con la lealtad del cliente, esto tiene un impacto sobre la productividad (Evans,
2008). ElI modelo también define dos consecuencias principales de la satisfaccion del

cliente: las quejas y la satisfaccion del cliente (Kunsteli M, 2009). Como se observa en

la Figura 5:
Caldad Quejas del
porcibia consumidor
+
Satisfaccion
: Valor ! global dol
percibido consumidor
(ACS))
*
Expectalivas Lealad del
el cllente tliente

Figura 5 Modelo ACSI de satisfaccion del cliente (tomado de Heath et all, 2003).
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2.3.3.4. Moodelo del servicio LIBQUAL. Los objetivos de este modelo
son fomentar la excelencia en la prestacion del servicio bibliotecario, ayudar a las
bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben como (servicio de)
calidad, recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios (a lo largo del tiempo),
ofrecer informacion comparable con otros centros homogeneos (benchmarking),
identificar las buenas practicas, mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para
interpretar y actuar segun los datos obtenidos (Herrera'y Lépez, 2008).

Este modelo mide las percepciones y las expectativas de los usuarios a través de
valor afectivo del servicio, la biblioteca como lugar y el control de la informacion.
Aplica, ademas, una encuesta de satisfaccion basada en 22 preguntas, en cada pregunta
hay que dar 3 respuestas cada una con puntuacion de 1 a 9 y con base en esto se
estudian tres niveles de satisfaccion, donde el nivel de servicio minimo (VM) es el valor
por debajo del cual el usuario no tolera respecto al item que se le esta preguntando; el
nivel observado (VO) es el valor que observa o percibe respecto al item que se le esta
preguntando; y el nivel de servicio deseado (VD) que es valor que el usuario desearia
sobre el item que se le estd preguntando (maximas expectativas). LIBQUAL mide la

distancia entre el valor minimo y el valor observado (Herrera y Lopez, 2008)

2.4. Procesos
Muzaurieta (2004) refiere que, un proceso puede ser definido como un conjunto de
actividades interrelacionadas entre si, que a partir de una o varias entradas de materiales
o informacidn, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o informacion con

valor afiadido para un usuario. En otras palabras, es la manera como se hacen las cosas
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en la organizacion. El punto de partida para el éxito organizacional, es tener procesos

bien disefados.

Igualmente, se tiene que Gutiérrez (2004), define el proceso como el conjunto de
acciones 0 pasos que se dan con el fin de que determinados insumos actuen entre si, para

obtener de esta interaccion un determinado resultado; esto implica transformacion.

Mejia (2006), dice que existen diferentes tipos de procesos segun sus
caracteristicas. Hay "procesos interfuncionales, son aquellos que recorren toda la
organizacion poniendo en juego diferentes areas de servicio; procesos
interdepartamentales son aquellos que recorre varios departamentos; y procesos vitales
son los esenciales para el funcionamiento y la supervivencia de una empresa” (2006, p.

70).

De acuerdo con lo anterior y para los efectos de trabajo de tesis, los insumos del
proceso de matricula de los alumnos de fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran -
UMB, son las formas que hay que diligenciar, incluyen cuatro documentos especificos:
orden de matricula, registro del recibo de pago, certificado de afiliacion a la seguridad
social y plan de estudios. El proceso, son las acciones que deben ejecutarse y el
resultado es el contrato de matricula debidamente firmado por las partes con el cual se
da inicio al periodo académico, es decir, se inicia la relacion de servicio entre la
institucion y el estudiante (el cliente). A continuacion se describe el proceso general de

matricula que se lleva a cabo en el programa de fisioterapia (ver la Figura 6).
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Generacion de orden de
matricula

| estudiante se presenta
En |a direccion del
programael registrode
pazoy valida el registro

de matricula
|
|
El estudiante se

presenta con el plan
de estudios, y registro
de seguridad social a
ladireccion del
programa

El estudiante imprimeel
recibo de matricula que esta
en el Alanet

Elestudiante cancela
elrecibo y habilitael
Aulanet para |gpre
matricula

Seregistra lamatricula en
elprogramay sele
entrega al estudiante el
Contrato de matricula

—

\

Publicacionde
horarios y
documentos
requeridos parala
realizacion del

Serealizaenel
sistema el gjuste
de las materias
que el
estudiante
puede ver

l

Fin del proceso

—

control

Elprograma remitela
documentacion al

departamento de registroy

Figura 6 Proceso de matricula del programa de fisioterapia UMB (informacion

recabada por la autora).

Es importante mencionar que en la universidad no existe ningn documento en el

cual se encuentre descrito el proceso de matricula citado en esta figura, por lo que el

diagrama de flujo del proceso se realiz6 con base en la tradicion oral de la asistente del

programa de fisioterapia, quien ejecuta todas las funciones dentro de dicho proceso.
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3. Capitulo. Metodologia

En este capitulo se describe la metodologia de la investigacion utilizada en la
realizacion este estudio, los participantes, los instrumentos que se utilizaron para
recolectar la informacion, incluyendo las diferentes fases que se realizaron para tales
efectos (diagnostico del entorno — grupo focal, prueba piloto y aplicacion del
cuestionario). Asimismo se incluyen los distintos procedimientos aplicados para la
recoleccion, tratamiento y analisis de la informacion obtenida durante el trabajo de

campo.

3.1. Tipo de estudio y fases de la investigacién
El contexto en el que se desarrollé el estudio fue la Universidad Manuela Beltran
que es una institucion de caracter privado, ubicada en la ciudad de Bogota, D.C.
Colombia; con 35 afios de experiencia en el ambiente educativo; actualmente ofrece 14
carreras profesionales, incluyendo la de fisioterapia, la cual es una unidad académica
administrativa adscrita a la facultad de salud. EI programa de fisioterapia fue creado el

dia tres de marzo de 1993 por el acuerdo 001 del Consejo Superior Universitario.

La formacion del estudiante de fisioterapia se fundamenta en el modelo
pedagdgico de la Universidad, el cual formula en sus objetivos el desarrollar procesos
educativos dindmicos centrados en el estudiante, a través de la promocion de
competencias genéricas cognitivas, comunicativas, socio-afectivas, administrativas e
investigativas. Con el objetivo de facilitar la formacion académica dentro del marco de

flexibilidad y formacion integral enunciados en el Proyecto Educativo Institucional de
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la Universidad. EI Programa de Fisioterapia se ha estructurado con base en tres ciclos
de formacion: bésica, basica profesional y profesional, las dos ultimas conforman las

areas de conocimiento propios de la disciplina.

Las précticas formativas se dividen por niveles de atencion; las practicas |
corresponden a promocion y prevencion en poblacion sana, las précticas de nivel Il a
las préacticas neuropediatricas y neurogeriatricas y las Il y IV de carécter asistencial,
desarrolladas en instituciones hospitalarias y cuyo objetivo es plantear propuestas y
conductas de intervencion a través del disefio e implementacion de programas basados
en evaluaciones y mediciones, de acuerdo con las necesidades de la poblacion teniendo
como fundamento la toma de decisiones desde los conceptos de
osteomioneurocinematica.

Desde su inicio hasta la actualidad se han graduado 25 promociones y tiene 2688
egresados y actualmente cuenta con una planta docente de 41 maestros del programa.

Esta institucion cuenta con una vision mision y valores institucionales, los cuales
se mencionan a continuacion. La vison indica que "la UMB sera una casa de estudio y
de cultura para todos, comprometida con la Sociedad y sus valores; con el desarrollo
cientifico y tecnoldgico y con el bienestar colectivo™ (Universidad Manuela Beltran,
2002, p. 17). La mision de la institucion refiere que es un "semillero de buenos
ciudadanos innovadores, productivos lideres en su comunidad y disciplina profesional”
(2002, pp. 17-18).

Los valores que se inculcan a los estudiantes son: actitud, comportamiento,

caracter (Universidad Manuela Beltran, 2002, 18).
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Para medir la calidad del proceso de matricula, mediante la percepcion del grado
de satisfaccion de los estudiantes del Programa de Fisioterapia de la Universidad
Manuela Beltran — UMB (Bogota D.C.), se realiz6 un estudio mixto porque fue
necesario combinar métodos para la recoleccion de informacion. Estos fueron el grupo
focal y la aplicacion de un cuestionario sobre las variables objeto de estudio en la
investigacion.

Existen tantas definiciones de métodos mixtos como autores, por ello se
seleccionaron las descripciones que mas se ajustan al objeto de este estudio. La de
Johnson, Onwuegbuzie y Turner (2007) dice que el método mixto es el tipo de
investigacion en el cual el investigador combina elementos de los enfoques de
investigacion cualitativa y cuantitativa, es decir, puntos de vista, recoleccion de datos,
técnicas de analisis e inferencia con el propdsito de ampliar y profundizar la
comprension y corroboracion.

Tashakkori y Teddlie (2003) definen el método mixto como aquel que combina
los enfoques cualitativo y cuantitativo en la metodologia de un solo estudio o en un
estudio multifases.

Bajo la perspectiva cualitativa el objetivo es comprender fendmenos de tipo social
desde el punto de vista de los participantes. La realidad en este enfoque de
investigacion es una construccion social con la inmersion del investigador en el medio
de los sujetos integrados al estudio, es decir, el investigador es el instrumento de
medida, pues los datos recabados son filtrados por el criterio del investigador™

(Bisquerra, 2000, p. 593).
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Con referencia a la perspectiva cuantitativa Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) refieren que la investigacion cuantitativa usa la recoleccién de datos para probar
hipdtesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias.

Los estudios de tipo mixto tienen varios beneficios que merecen ser desatacados.
Con esta metodologia se logra una perspectiva mas amplia y profunda del fenémeno,
produce datos mas ricos y variados a traves del uso de multiples observaciones, potencia
la creatividad tedrica, efectla indagaciones mas dinamicas, permite una mayor y mejor
explotacion de los datos . En este sentido la Universidad César Vallejo (2010) del Peru
menciona que “los métodos deben combinarse de tal manera que se complementen las
fortalezas de los dos métodos y no se sobrepongan sus debilidades y de esta
combinacion surgen los diferentes tipos de estudios mixtos.

Herndndez, Fernandez y Baptista. (2010) afirman que la meta de la investigacion
mixta no es remplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa sino
utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién combinandolas y tratando de
minimizar sus potenciales debilidades. Los referidos autores también dicen que el
investigador registra los resultados obtenidos y no tiene ninguna injerencia sobre ellos,
motivo por el cual el estudio no es experimental sino transversal debido a que la

informacidn se obtiene en un solo periodo de tiempo.

El presente estudio comenzo con un proceso exploratorio por que el tema ha sido
poco abordado en lo general y, en lo particular, en la Universidad Manuela Beltran no ha

sido trabajado.
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Para dar respuesta al planteamiento del problema sobre cuél es la calidad del
proceso de matricula, mediante la percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes
del Programa de Fisioterapia de la Universidad Manuela y dadas las caracteristicas de
este trabajo de investigacion, se realiza un estudio mixto con un disefio secuencial
explicativo, que se caracteriza por la recoleccion y andlisis de datos cualitativos
seguidos de la recoleccion y andlisis de datos cuantitativos. Generalmente, la prioridad
se les da a los datos cualitativos pero los dos métodos se integran durante la fase de

interpretacion del estudio (Creswel y Plano, 2007).

Siguiendo la orientacién sugerida por los anteriores autores la etapa cualitativa de
este trabajo se inicio con la integracion de un grupo focal de 12 alumnos. Este trabajo se
desarrollo en noviembre del 2011 y con base en los resultados obtenidos se elabor6 una
encuesta que se aplico a un grupo piloto compuesto por 50 estudiantes. Posteriormente,
se selecciono la muestra cuantitativa formada por 287 alumnos, con base en los
resultados obtenidos en la encuesta se recolectaron los datos para hacer el anélisis e
interpretacion de los mismos, teniendo en cuenta el siguiente esquema en el disefio de

investigacion (ver la Tabla3):

Tabla 3
Esquema del disefio de investigacion (informacion recabada por la autora)
Obijetivo general Tipo de Fuentes Metodologia
informacion e instrumento
Determinar la calidad del proceso de  Cualitativa 12 Grupo
matricula mediante la percepcién del grado Alumnos Focal
de satisfaccion de los estudiantes del Cuantitativa 287 encuestas Andlisis
programa de fisioterapia de la UMB. (estadistica) Respondidas estadistico
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3.2. Participantes
La poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones, estas pueden ser de contenido, lugar y tiempo. La
muestra es un subgrupo de la poblacion con la que se desarrolla la investigacion

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

El universo con la cual se realizo esta tesis fueron todos los estudiantes del
programa de fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran, que estaban matriculados
para el primer periodo lectivo o académico que abarca desde el mes de febrero hasta
junio del afio 2012, en el momento de la aplicacion de la encuesta la poblacion estaba
conformada por 700 estudiantes del programa de fisioterapia de los 1050 proyectados

para este mismo periodo.

El universo del cual se tomo la muestra es el grupo de alumnos que se
matricularon para el primer semestre académico del afio 2012 en el programa de
fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran. EI programa habia previsto recibir para
el periodo académico de febrero a junio 1050 estudiantes, pero el dia de aplicacion del
formulario de la encuesta solo se habian matriculado 700 distribuidos en todos los
semestres de carrera.

Los 12 estudiantes seleccionados al azar para integrar el grupo que trabajo en el
grupo focal pertenecen al nivel basico profesional de la carrera de fisioterapia. En este

grupo habia doce mujeres que cooperaron en forma eficiente.
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Hubo 50 estudiantes que cursaban préactica intersemestral en los meses de
diciembre 2011 — enero 2012 fueron los que respondieron las preguntas de la prueba
piloto.

Los 287 estudiantes que integraron la muestra y respondieron el cuestionario
estaban realizando las tutorias de practica, previas a la iniciacion del siglo regular de
practica profesional

3.2.1. Muestra Para la investigacion desarrollada la muestra se tomo bajo el
Concepto de muestra tedrica o conceptual definida por Hernandez, Fernandez, Baptista
(2010) como aquella que se utiliza cuando el investigador necesita entender un
concepto o teoria y puede tomar casos que le ayuden a esta comprension, que en este
caso es la medicion de la calidad del proceso de matricula, mediante la percepcion del
grado de satisfaccion de los estudiantes del programa de fisioterapia de la Universidad
Manuela Beltran.

El Gnico criterio de inclusion para la muestra es que los estudiantes estuvieran
matriculados para el primer periodo académico del afio 2012 y realizando las tutorias de
préctica (que se efectuardn durante la Gltima semana del mes de enero de 2012) antes de
iniciar el periodo lectivo de manera formal; esta muestra correspondi6 a 287 estudiantes
a quienes se les aplicé la encuesta. La aplicacion se realizé con estos alumnos dado que
el recuerdo del proceso de matricula residia en su memoria reciente y ello facilitaba la

remembranza con claridad y daba autenticidad en los datos.

Para este trabajo el muestreo es de tipo probabilistico, aleatorio simple y sin

reposicion; es probabilistico, porque se le ha dado la posibilidad a todos los estudiantes
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del programa de fisioterapia que estaban matriculados de ser seleccionados y todos

tienen la misma posibilidad de participar en el estudio (Vivanco, 2005).

Es aleatorio, porque una vez que se tiene el nimero de sujetos, se seleccionan al
azar entre la totalidad de los estudiantes inscritos que tiene el programa. Sin reposicion,
porque una vez determinado el nimero de sujetos que integran la muestra, si alguien
decide no participar en el estudio, no serd cambiado por otro aleatoriamente. Esto
garantiza que la poblacion, una vez seleccionada, no sea manipulada en forma

caprichosa (Vivanco, 2005).

La formula que se utiliza para determinar el tamafio de la muestra, en poblaciones
finitas, es la misma que se va a aplicar en la presente investigacion. A continuacion se

plantea y se analizan sus componentes:
n=pgZ2N/E2(N-1)+ (pq) Z2

Donde:

n = Numero de sujetos requeridos para realizar el estudio, tomados de la

poblacion estudiantil del Programa de Fisioterapia de la Universidad.

N= Total de la poblacién de estudiantes del Programa de Fisioterapia de la

Universidad Manuela Beltran.

Z= nivel estadistico para prueba de hipdtesis con un nivel de confiabilidad, para

este estudio, del 95%. Generalmente el valor en las tablas es una constante de 1.96.
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P= Porcentaje de la poblacion que se estima posee ciertas condiciones: como no
se conocen estudios previos que midan la calidad del proceso de matricula, mediante la
percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes, lo que dice la estadistica es que

automaticamente se debe dar un valor del 50%.

Eo = nivel de error que se manejara en el estudio que, para el caso, no serd mayor

del 5%.

3.3. Instrumentos y técnicas de Recoleccién de Datos
Para efectos de este estudio se aplicaron diferentes técnicas e instrumentos de
investigacion. La técnica del grupo focal, para el diagndstico y el analisis del entorno del
problema con el cual se puede hacer una medicion de tipo cualitativo. También se
utilizaron las técnicas de prueba piloto y de trabajo de campo. El instrumento
cuestionario permite recolectar la informacién para llevar acabo el analisis de tipo

cuantitativo.

3.3.1. Grupo Focal. Técnica de investigacion cualitativa donde se
realiza una entrevista grupal con el fin de recolectar opiniones detalladas sobre un tema
en particular. Las respuestas indican las reacciones del grupo frente a los diversos
temas, no la reaccién individual (ver el Apéndice A); se obtiene informacién sobre lo
que piensan y sienten las personas de manera libre y espontanea guiadas por un
facilitador o moderador. Esta técnica es muy utilizada cuando lo que se quiere explorar

esta influenciado por las conductas y las actitudes (Balcézar et al, 2000).
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Para este trabajo se aplico la técnica del focal group con estudiantes del programa
de fisioterapia. Lo que se pretendio fue recoger opiniones acerca de los aspectos que
son importantes o no al acceder al proceso de matricula, se utilizé esta técnica verbal
cuya pregunta detonadora fue: ;Qué piensan los estudiantes del proceso de matricula?

El focal group se realizé con 12 estudiantes que pertenecen a los semestres de
IV-VIIl y IX en noviembre del 2011, estos fueron elegidos al azar, el Unico criterio de
inclusion para su seleccién fue que estuviesen matriculados para este periodo lectivo. Al
realizar la pregunta detonadora se percibié un ambiente de inconformidad generalizada y
todos querian hablar simultaneamente de lo que estaban sintiendo y pensando. Ademas,
hubo necesidad de poner orden en la sala para poder continuar con el trabajo que se
estaba ejecutando.

3.3.2. Cuestionario. Es un instrumento de investigacion cuantitativa
que permite la aplicacién de preguntas en un orden determinado que el sujeto debe
responder en un periodo limitado de tiempo. El objetivo general de un cuestionario es
medir el grado en que los sujetos encuestados conocen determinadas variables o
conceptos de interés (opiniones, conceptos, conductas ente otros). Traduce conceptos
complejos en preguntas y respuestas simples que permiten al encuestado que exprese el
grado o forma que posee determinada variable o concepto expresados en forma
numérica. Este proceso se denomina operacionalizacion (Canales, 2006).

En concordancia con lo anterior, en este trabajo el cuestionario surge de la
revision de la literatura y de los resultados de la realizacion del grupo focal . El
cuestionario estad conformado por 14 preguntas (ver el Apéndice B), orientadas a recabar

informacidn sobre cinco items especificos que abarcan los siguientes aspectos: el
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conocimiento de los estudiantes sobre el proceso de matricula; duracién del proceso de
matricula; consideraciones con respecto al personal que realiza el proceso de matricula;
infraestructura; resultado final del proceso.

Para conocer su confiabilidad se uso la prueba de alfa de Cron Bach, la cual segun
Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) quienes dicen que este método se usa para
medir la coherencia interna del instrumento. Para demostrar la validez de este
instrumento se aplico una prueba piloto con cincuenta participantes, el resultado fue
que hubo que corregir la redaccion de una pregunta que habia generado dudas en los
estudiantes al momento de responderla.

3.3.3. Prueba Piloto. La prueba piloto se utiliza para verificar un
instrumento de recoleccién de datos (validez, fidelidad y precision de las medidas que
permite reunir) antes de la aplicacion total de los elementos de la muestra (Giroux,
2004), que en este caso es la calidad del proceso de matricula La prueba piloto se le
aplicd a un grupo de 50 estudiantes que estaban desarrollando la préactica profesional
durante el periodo intersemestral correspondiente al mes de enero del 2012. Esta
muestra para la prueba piloto se tomd teniendo en cuenta los mismos criterios de
inclusion de la muestra definitiva, pero no formo parte de la misma a fin de evitar
sesgar o contaminar los resultados.

Lo anterior se hizo para encontrar una guia relacionada con la tematica sobre la
cual se esta indagando. Este procedimiento permitio establecer contacto directo con los
estudiantes, comentar sus observaciones a cada una de las preguntas y de esta manera

identificar si el sentido de las preguntas del cuestionario era percibido de la manera
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esperada. Este formato se disefio para aplicarlo solamente a los estudiantes del programa
de fisioterapia.

3.34. Encuesta. Definida como la aplicacion de un procedimiento
estandarizado para recabar informacion de una muestra de sujetos cuyo objetivo
fundamental es la obtencion de mediciones estandarizadas, requiere que la
administracion del cuestionario tenga la misma independencia que la del entrevistador
que la realiza (Vidal, 2009).

3.3.5. Escala Likert Existen diferentes escalas de medicion. La escala de Likert
Es un instrumento de medicion o recoleccion de datos en la investigacion social
La escala de Likert disefiada por Rensis Likert en 1932, citado por el Instituto Cultural
de Tampico (2011), se utiliza para evaluar actitudes y opiniones. Se le conoce como
escala sumada debido a que la puntuacion de cada unidad de andlisis se obtiene
mediante la sumatoria de las respuestas obtenidas en cada item. Consiste en un
conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se solicita
la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los individuos
encuestados. Esta escala establece cinco grados con referencia a las afirmaciones
asi: 1a. muy de acuerdo, 2b. De acuerdo, 3c. Indeciso, 4d. En desacuerdo y 5e. Muy
en desacuerdo. Estas afirmaciones puntean de 1 a 5 y fueron planteadas por
Canales (2006).

Con base en lo anterior, en este trabajo se utiliza el modelo de la escala de Likert
para conocer la percepcion de la calidad del proceso de matricula de los estudiantes del

programa de fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran.
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3.4. Procedimientos (Trabajo de Campo)
En este estudio, inicialmente, se realizé un grupo focal con estudiantes elegidos al
azar a quienes se les formuld la pregunta detonadora ¢Qué piensan los estudiantes del

proceso de matricula?

Este grupo estaba conformado por estudiantes de diferentes semestres, algunos de
ellos se conocian entre si y otros no. Una vez congregados se les informo el objeto de la
reunion, se les solicito la colaboracion mediante la participacion en la actividad, se les
advirtio que la informacion suministrada es confidencial y forma parte de un estudio,

finalmente, se estipulo el tiempo de duracion de la reunion.

Posterior a ello se realiz6 un analisis de lo ocurrido durante el grupo focal y a
partir de esto se disefio el cuestionario para medir la calidad del servicio que seria la
base de la encuesta para aplicarla a los estudiantes. Esta encuesta fue validada por la
asesora de la investigacion, doctora Nora Silvia Vieytes Cichero del Instituto
Tecnologico de Monterrey (México), y el doctor German Augusto Baquero S., magister
en epidemiologia, Director de Investigaciones de la Escuela Militar de Cadetes José
Maria Cordova (Bogota — Colombia), quienes con modificaciones aprobaron el

instrumento.

Luego se realizo la prueba piloto, antes descrita, con los 50 alumnos distintos a la
muestra seleccionada, con el proposito de evaluar la confiabilidad y la validez del

instrumento de medicion a utilizarse para la aproximacion cuantitativa y realizar los
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ajustes necesarios al cuestionario que finalmente, se aplicé a la muestra de 287

estudiantes.

3.5. Estrategia de Anélisis de Datos
En el momento de la realizacion del estudio, el Programa de Fisioterapia no
contaba con documentos escritos en los cuales se evidenciara el proceso de matricula o
el grado de satisfaccion de los estudiantes, se encontrd que se contaba con la tradicion

oral como indicacion para la realizacion del proceso de matricula.

Inicialmente, se recolectd y analiz6 la informacion obtenida en el grupo focal que
mostré donde se encontraban las mayores inconformidades de los estudiantes frente al

proceso de matricula y se generd el cuestionario.

La informacion recopilada a través del cuestionario se analizo con la tabla de
escalamiento tipo Likert, para lo cual se tuvo en cuenta la puntuacion de 1 a 5 siendo
uno el de menor valor y 5 el de mayor valor lo que corresponderia a un mayor grado de
satisfaccion. Posteriormente, este cuestionario se aplico a la muestra y se agruparon los
resultados en una matriz montada en Excel a fin de facilitar el anélisis cuantitativo de los
resultados de las 287 encuestas, teniendo en cuenta cada uno de los valores numéricos y
porcentuales, los cuales, a su vez, fueron correlacionados con las preguntas de

investigacion planteadas inicialmente.

Ademas, la informacion se presenta en graficas estadisticas que incluyen el

analisis cuantitativo de las variables, incluyendo los comentarios que los estudiantes
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realizaron en algunas de las preguntas, y que para efectos de esta investigacion, permiten

identificar las caracteristicas de satisfaccion o insatisfaccion.
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4. Capitulo. Analisis de Resultados

Con el fin de dar respuesta a las preguntas de investigacion y de acuerdo con
Giroux y Tremblay (2008), quienes definen el analisis como el procedimiento en el que
el investigador examina las particularidades de todos los datos recopilados, establece
relaciones con los datos de investigacion anteriores, mencionadas en la seccion de
Problematicas y, a laluz de la nueva informacién que ha recopilado, lanza una mirada
critica sobre todas las explicaciones ofrecidas en la documentacion. Este capitulo
presenta los resultados de la investigacion de tipo mixto que se derivan de la aplicacion
de un grupo focal y una encuesta de satisfaccion utilizados para medir la calidad del
proceso de matricula, mediante la percepcién del grado de satisfaccion de los estudiantes

del programa de fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran - UMB.

4.1. Anélisis descriptivo de los resultados de la observacion
A continuacion se presentan las tablas y andlisis de los resultados obtenidos de la
realizacion del grupo focal ejecutado con los estudiantes y la encuesta aplicada a los

mismos, posterior a la realizacion del proceso de matricula.

Al realizar la pregunta detonadora se percibidé un ambiente de inconformidad
generalizada y todos querian hablar simultdneamente de lo que estaban sintiendo y
pensando. Ademas, hubo necesidad de poner orden en la sala para poder continuar con

el trabajo gque se estaba ejecutando.
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4.1.1. Anadlisis descriptivo del Grupo focal El objeto de la actividad fue

obtener informacion sobre como perciben los estudiantes el proceso de matricula, y a
través de esta percepcién como miden la calidad de dicho proceso. El grupo se reunio
en noviembre del 2011 y estaba formado por 12 estudiantes de tres semestres diferentes
(IV, VIl y IX), elegidos al azar y quienes se encontraban reunidos con la docente
tesista, quien les explico el objeto de la reunion y la importancia de sus aportes y
formul6 la pregunta ¢Qué piensan los estudiantes del proceso de matricula? A
continuacién se reproducen algunas de las respuestas obtenidas.

Al realizar la pregunta detonadora se percibié un ambiente de inconformidad
generalizada y todos querian hablar simultdneamente de lo que estaban sintiendo y
pensando. Ademas, hubo necesidad de poner orden en la sala para poder continuar con
el trabajo que se estaba ejecutando.

Inicialmente los estudiantes identificaron que el proceso de matricula comienza
con la impresién de la orden de matricula frente a lo cual comentan:

“La universidad deberia imprimir la orden de matricula de los estudiantes,
los estudiantes no deben imprimirla si son el cliente, pues consiéntanlos;
mencionan que “las fechas de pago son muy cortas” y que “se debe esperar a
terminar el semestre académico para hacer el pago del siguiente semestre”,
“esperar a que se suban las notas al Aula net para colocar la primera fecha de
pago” (informacion recabada por la autora).

En este momento los estudiantes se perciben muy euféricos e inconformes y todos
quieren hablar al tiempo, después de permitirles expresarse libremente, la conversacion
se centrd en la pregunta detonadora. Algunas de las respuestas son las siguientes

.....“En el proceso de inscripcion de matricula es demorada la apertura de

la plataforma y queda muy encima del inicio de las clases (pre matricula)”.
“Deben dar més dias por cada semestre e informar con suficiente anterioridad”.
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“Toca pedir ficha y las filas son muy largas”. “El proceso es muy demorado por
que hay mucha gente y no hay suficiente personal para atender a los
estudiantes”.... Apéndice A. (informacion recabada por la autora).

Estas respuestas claramente muestran un alto grado de insatisfaccion frente al
proceso de matricula. A partir de estas respuestas se empezaron a generar las preguntas
que aparecen en el cuestionario aplicado en este estudio (Ver al Apéndice B).

De acuerdo con las respuestas dadas a la pregunta sobre que piensan los
estudiantes sobre el proceso de matricula esta pregunta se evidencia que no existe
claridad en todos los estudiantes sobre el proceso de matricula y desconocen los
documentos que deben presentar.

A continuacion se reproducen algunas de las opiniones emitidas por los
estudiantes respecto a proceso de matricula.

“Deben informar qué documentos se deben llevar para hacer el proceso de
matricula”.
Estudiante 2

Se observa que los estudiantes estan inconformes con el tiempo empleado
durante el proceso de matricula y la escasez de personal administrativo para realizar
esta actividad con lo cual aumenta el tiempo de espera evidenciado en las largas filas.

“Toca pedir ficha y las filas son muy largas, el proceso es muy demorado
por que hay mucha gente y no hay suficiente personal para atender a los
estudiantes”.

Estudiantes del 1al 12.

Los estudiantes consideran que aumentando el tiempo de atencion del personal

administrativo se puede agilizar el proceso de matricula disminuyendo asi el tiempo de

espera.
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“En los dias de matricula debe haber jornada continta para poder atender a
todo el mundo”
Estudiantes 3,5, 7, 8, 9, 10,12.
En cuanto a los equipos se evidencid que los estudiantes consideran que éstos son

insuficientes.

“Faltan equipos y hay muy pocas personas encargadas de realizar el
proceso de matricula”. Estudiantes 12, 11, 4, 3,1.

La escasez de personal hace que los funcionarios encargados de la matricula
deban desempefiar otras funciones, aumentando el tiempo de espera'y demorando el
proceso de matricula.

“Algunas veces las personas encargadas de la matricula tienen que
desempefiar otras funciones y entonces se demora mas el proceso”.
Estudiantes 7, 8,1.

Los estudiantes también manifiestan inconformidad por la falta de cupos para

inscribirse en las diferentes materias.
“No es justo que no hayan cupos para las diferentes materias en las que uno
se debe matricular, si hay muchos estudiantes pues que abran més cursos.”
Estudiantes 1 al 12.
La oferta parece estar organizada en funcién de la ubicacion de los espacios de la

universidad y no responde a la auténtica necesidades de los estudiantes ni a la libre

eleccion de las asignaturas deseables por cada alumno.

Cuando califican el proceso de matricula como malo dicen que:
“el sistema es malo”. Estudiante 5.

“Los cupos de las materias son pocos Yy no les dan a los estudiantes la
posibilidad de inscribirse.” Estudiante 6.

“El sistema de pre-matriculas no permite matricularse adecuadamente.”
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Estudiante 8.

“Falta capacitacion del personal para la inscripcion de la matricula 'y
ademaés hay muy pocos encargados.” Estudiante 10.

“Mala atencion debido al poco personal disponible para la atencion de los

estudiantes”. Estudiante 7.

Como resultado de este grupo focal se evidencié que hay falencias importantes en
el proceso de matricula que permiten inferir que el grado de satisfaccion de los
estudiantes, con respecto al proceso de matricula, es bajo. Estas falencias se encuentran
principalmente en el tiempo de espera, independientemente de cudl sea la causa de la
misma; en la cantidad de personal que atiende el proceso y en la tecnologia; la falta de
cupos en las diferentes materias para las cuales ellos se deben matricular, entre otras.

Para profundizar méas en el tema, con base en el grupo focal y la revisién de la
literatura, se inicia la elaboracién de un cuestionario.

De acuerdo con los comentarios realizados por los estudiantes y teniendo en
cuenta a Muzaurieta (2004) quien refiere que un proceso es la manera como se hacen las
cosas en la organizacion y que el punto de partida para el éxito organizacional, es tener
procesos bien disefiados. Se evidencia, entonces, la necesidad e importancia de
tecnificar el proceso de matricula para contribuir al éxito de la universidad.

4.1.2 Analisis descriptivo del cuestionario de encuesta. El cuestionario consta de
catorce preguntas divididas en dos grande grupos. El objeto de cuestionario es identificar el
grado de conocimiento que tienen los estudiantes del procesos de matricula; verificar la
capacidad de respuesta de los funcionarios responsables de la matricula; medir el grado de

confianza de los estudiantes en los funcionarios; encontrar la percepcion que tienen los
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estudiantes de las instalaciones y de la dotacion fisica y, finalmente, identificar las expectativas
de los estudiantes con respecto al servicio de matricula.

El cuestionario fue sometido a la prueba alfa de Cron Bach y se comprob6 que tiene un
alto nivel de confiablidad 0,985 porque el valor absoluto de este coeficiente oscila entre
cero y uno de modo que un resultado que se acerca a la unidad que es el méximo valor
de confiabilidad para un cuestionario demuestra una alta fiabilidad de la medida . (\Ver el
Apéndice C) La alta consistencia interna es un indicador suficientemente valido de que
el cuestionario mide la calidad del servicio.

El cuestionario fue respondido por 287 estudiantes del programa de fisioterapia de
los diferentes semestres, que cumplieron con el criterio de inclusion, estar matriculados.
En el momento de la aplicacion del cuestionario habia 700 estudiantes matriculados de
los 1050 proyectados para el primer semestre lectivo del 2012.

De acuerdo con Castillo (2002) se tiene que la satisfaccion de los alumnos ha de
basarse en la atencion de sus propias necesidades educativas que deben ser detectadas
directamente de los propios afectados, siempre que ello sea posible, en sus diversas
manifestaciones a lo largo de las expectativas que se plantean, es por esto que para el
desarrollo de este trabajo son importantes las respuestas dadas por los estudiantes al
grupo focal y al cuestionario.

Las respuestas a las preguntas del cuestionario se analizan de acuerdo con los
objetivos de cada pregunta (ver la Tabla 4.) Estas preguntas fueron formuladas teniendo

en cuenta el contexto y las caracteristicas de la poblacion objeto de estudio.
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Tabla 4
Distribucion de temas, items y objetivos en el cuestionario (informacion recabada por
la autora)

Tema Items Objetivo

Proceso de matricula 1,2 Identificar si existe 0 no un conocimiento
general del proceso

La disposicion inmediata para ~ 3,4,5,8 Identificar la capacidad de respuesta
atender a los estudiantes y dar un pronto
servicio.

El conocimiento, profesionalidad

y cortesia de los encargados de proceso
de matricula y su habilidad para 6,7 Identificar el grado de confianza

comunicarse e inspirar confianza.

Recursos materiales, equipos,
materiales de comunicacién e

instalaciones con las que cuenta el 9,10,11, Reconocer los aspectos tangibles que el
Servicio estudiante percibe
items que aluden a la 12,13,14  Identificar las expectativas que tienen del
satisfaccion de los usuarios servicio los estudiantes

Las preguntas fueron divididas en dos partes, la primera compuesta por las
preguntas 1-2 que se realizaron con el fin de identificar si, de manera general, los
estudiantes tienen conocimiento del proceso de matricula y de la existencia o no de
algin manual del proceso de matricula. Las preguntas de la 3 a la 14 se dividieron
teniendo en cuenta el modelo propuesto en el SERVPERF que contempla elementos
tangibles e intangibles. Los primeros se encuentran representados por los elementos
fisicos e instalaciones, y los segundos por la capacidad de respuesta, disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido. Dentro de los
elementos intangibles esta la seguridad entendida como conocimiento y atencion
mostrada por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

También esta dentro de los intangibles la empatia para dar atencion individualizada.
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A continuacion se realiza el anlisis cuantitativo de cada una de las variables,
objeto de esta investigacion. Las siguientes preguntas tienen relacion con el proceso de
matricula.

En cuanto a la pregunta 1;Conoce el proceso de matricula? La figura 7 muestra
que el 88% de los encuestados, correspondiente a 253 estudiantes manifiestan conocer
el proceso de matricula. EI 10% de los encuestados, correspondiente a 29 Estudiantes,
argumentan que su conocimiento respecto al proceso de matricula es “mas o menos”, lo
que permite inferir que aun tienen dudas sobre alguna parte del proceso; 1,05%
equivalente a tres estudiantes responden no tener conocimiento sobre el proceso de
matricula y esto puede ser porque no lo han realizado antes o porque, a pesar de
haberlo realizado, sienten que tienen muchas dudas frente al proceso y el 0.7%
correspondiente a 2 estudiantes no respondieron esta pregunta . Tener conocimiento
claro del proceso de matricula es imprescindible para calificar la calidad de dicho acto

administrativo

300
51,253
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50 29
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MAS O MENOS NO NO RESPONDE Sl

Figura 7. Proceso de matricula (informacion recabada por la autora).
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Los resultados de la pregunta 2 ¢conoce si existe algun manual o guia del proceso
de matricula de la Universidad? Consignados en la figura 8 muestran que el 65% de la
poblacion encuestada 171 estudiantes, reporta que no conoce, si existe algin manual.
El 35%,116 estudiantes, respondio afirmativamente, es probable que lo hicieron por
que tienen la idea de que la informacidn suministrada de manera verbal durante el
proceso de matricula es el manual. Después de la investigacion se comprobo que en el

Programa de Fisioterapia no existe ningn manual sobre el proceso de matricula.

SI; 116; 35%

mNO
S

Figura 8. Conocimiento sobre la existencia de un manual del proceso de matricula
(informacién recabada por la autora).

De acuerdo con el objetivo de estas dos preguntas, que es identificar si existe o
no conocimiento del proceso de matricula, es evidente que los estudiantes si lo conocen
y a partir de este conocimiento lo pueden cualificar utilizando la percepcion que tienen
del mismo. Llama la atencion el hecho de que los estudiantes realicen personalmente el
proceso de matricula y, sin embargo, lo desconozcan o no lo tengan claro.

Sanchez (2010) menciona que la calidad de los productos y servicios son el
resultado de los procesos. De acuerdo con la opinidn del autor es evidente que existen
deficiencias en el proceso de matricula al no ser claro para los estudiantes, si se tiene en

cuenta las respuestas dadas en el cuestionario.
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De otra parte, respecto a las preguntas 3, 4, 5y 8, que se relacionan con la
intangibilidad del servicio, y tienen como objetivo identificar la capacidad de respuesta,
a través de la disponibilidad inmediata para atender a los estudiantes y dar un pronto
servicio se obtuvieron los siguientes resultados:

En cuanto a la pregunta 3 ¢La orientacion recibida para realizar el proceso de
matricula es?, la figura 9 muestra que el 47% de los encuestados 134 estudiantes, estan
de acuerdo en que la informacion suministrada para realizar el proceso de matricula es
buena; 4% 13 estudiantes, califican la orientacion como buena; 40%, II5 estudiantes
califican la orientacion como regular; 9%,25 estudiantes consideran que la orientacion
es mala. De lo anterior se concluye, que el 51.22% de los encuestados tiene una
percepcion buena de la calidad de la orientacion suministrada para realizar el proceso de
matricula. El 48.78% de los encuestados tiene una percepcion de la calidad de la
orientacion suministrada para ejecutar el proceso de matricula entre regular y mala, lo
cual permite concluir que la orientacion es aceptable.

Segln Ojeda (20011) menciona que la empatia es un valor corporativo que
permite analizar y comprender las necesidades, inquietudes, percepciones e incluso las
preocupaciones de los clientes y esta presente durante el proceso de matricula, de

acuerdo con los resultados encontrados en la encuesta
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Figura 9. Calificacion de la orientacion del proceso de matricula (informacion
recabada por la autora).

La pregunta 4 con la cual se investiga ¢Cuanto tiempo gasta usted en realizar el
proceso de matricula? La figura 10 permite identificar el tiempo empleado durante todo
el proceso y llegar a algunas conclusiones respecto a la percepcién que tienen los
estudiantes de la calidad del proceso de matricula teniendo en cuenta el tiempo
empleado para realizarlo. El 50.87% de los encuestados, 146 estudiantes, dicen que el
proceso de matricula demora méas de 61 minutos; el 15.68% de los encuestados ,45
estudiantes, reportan que el proceso demora entre 46 y 60 minutos; el 11.15% de los
encuestados, 32 estudiantes, calculan que gastan de 16 a 30 minutos; el 17.42% de los
encuestados, 50 estudiantes, afirman haber gastado de 16 a 30minutos; el 4.88% de los
encuestados ,14 estudiantes, manifiestan que el proceso dura de 1 a 15 minutos. Las
respuestas obtenidas en esta pregunta de la encuesta permiten concluir que el 22.30% de
los encuestados percibe que el proceso dura menos de 30 minutos y el 77.70% mas de

media hora. Estas cifras permiten concluir que la percepcion que los encuestados tienen
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respecto a la calidad del proceso de matricula, por el tiempo empleado, es baja y, en
consecuencia, no es satisfactoria.
Brady, M. K. y Cronin, J. (2001) en su estudio sefialan que uno de los items que

mas descalifica el servicio es el tiempo de espera.

1A 15 MIN.; 14;
5%

16 A 30 MIN.; 50;
17%

- -

H1A15MIN.
016 A 30 MIN.
1A45 m31A45MIN.
W46 A 60 MIN.
11% @ MAS DE 61 MIN.

Figura 10. Tiempo que el estudiante gasta durante el proceso de matricula (informacion
recabada por la autora).

La pregunta 5 ¢considera que el tiempo empleado, en usted, para realizar su
matricula es adecuado? En la figura 11 se identifica que el 34% de los estudiantes (98)
estan en desacuerdo con el tiempo empleado durante el proceso de matricula; el 29% de
los estudiantes (83) muy en desacuerdo; el 21% de los estudiantes (60) de acuerdo; el
2% de los estudiantes (6) muy de acuerdo; 14% de los estudiantes (40) ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Entonces, si la calidad de un servicio se evalla por el grado de
satisfaccion de las necesidades del cliente cuando lo recibe, de acuerdo con la

informacion anterior, se concluye que la percepcion del grado de satisfaccion de la
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calidad del proceso de matricula, en cuanto al tiempo empleado, es insatisfactoria dado

que no cumple con las expectativas de los estudiantes.

De acuerdo con Ojeda (2011) uno de los valores del servicio es la oportunidad:
definida como la capacidad de entregar lo ofrecido en el marco de tiempo estipulado,
ademas de la disponibilidad para servir al cliente en situaciones especiales que lo
ameriten. Este valor es deficiente en el proceso de matricula porque el tiempo empleado

es muy largo.

NI DE ACUERDO

NI EN
DESACUERDO; DE
40; 14%
ACUERDO;

. 21%

B DE ACUERDO

O EN DESACUERDO

B MUY DE ACUERDO

B MUY EN DESACUERDO

DESI\,/lAgZEF'{\IDo- NI DE ACUERDO NI EN
83:29% MUY DE EN DESACUERDO
' ACUERDO; 6; DESACUERDO;
2% 98; 34%

Figura 11. Calificacion de la calidad del tiempo que la institucién emplea durante el
proceso de matricula (informacion recabada por la autora).

A la pregunta 8, que hace referencia al numero de personas que atienden el
servicio de matricula, la figura 12 muestra que los estudiantes respondieron de la
siguiente manera: el 49% de los encuestados 149 estudiantes estan muy en desacuerdo;

el 36% de los encuestados 102 estudiantes estan en desacuerdo; el 9% de los
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encuestados 27 estudiantes estan de acuerdo y tan solo el 1% 4 estudiantes estan muy
de acuerdo. Las respuestas dadas a esta pregunta permiten concluir que la percepcion de
la calidad del proceso de matricula es desfavorable porque la sumatoria de las
respuestas “muy en desacuerdo” y “en desacuerdo” alcanzan el 84.32% de

inconformidad.

NI DEACUERDO

NI EN
DESACUERDO; DE
14’ 5% ACUERDO, EN

27; 9% DESACUERDO;
102; 36%
m DE ACUERDO

EN DESACUERDO

B MUY DE ACUERDO

B MUY EN DESACUERDO

MUY DE

ACUERDO; 4; 1% » NIDE ACUERDO NI
EN DESACUERDO

Figura 12. El personal que atiende el proceso de matricula es el adecuado (informacion
recabada por la autora).

Con referencia a la identificacion del grado de confianza sobre el conocimiento,
profesionalidad y cortesia de los encargados de proceso de matricula y su habilidad para
comunicarse se analizaron las preguntas 6 y 7. Que de acuerdo con el modelo
corresponden a la seguridad.

La pregunta 6 ¢Considera que el personal que realiza el proceso de matricula tiene

conocimiento y es capaz de responder a las preguntas? En la figura 13 se expone que el
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55% (157) de los estudiantes estan de acuerdo con que el personal que realiza el proceso
de matricula tiene el conocimiento necesario y es capaz de responder con claridad a las
preguntas; el 4% (13) de los estudiantes estan muy de acuerdo; el 24% (68) de los
estudiantes estan en desacuerdo; el 8% (23) estudiantes estdn muy en desacuerdo el 9%
(26) de los estudiantes responde ni de acuerdo ni en desacuerdo . Al comparar la
sumatoria del porcentaje de las respuestas “de acuerdo” y” muy de acuerdo”, 59%, con
“en desacuerdo” y” muy en desacuerdo”, 32%, se observa que el mayor nimero de
estudiantes esta de acuerdo con la idoneidad del personal que realiza el proceso de
matricula, pues solo el 32% estéa inconforme. Los resultados anteriores dan pie para
deducir gque la percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes, con respecto a la
idoneidad del personal que realiza el proceso de matricula, es satisfactoria.

De acuerdo con Ojeda (2011) otro valor corporativo basico es la credibilidad que
permite generar y mantener una imagen profesional, lo cual se logra entregando lo que
se ha comprometido a proveer, en las condiciones pactadas. El resultado de la encuesta
permite concluir que este valor corporativo es una fortaleza en el personal que atiende el

proceso de matricula en el programa de fisioterapia.
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Figura 13. Calificacion del nivel de conocimientos y capacidad del personal que realiza
el proceso de matricula (informacion recabada por la autora).

La pregunta 7 ;Considera que el trato dado por el personal encargado del proceso
de matricula es? En la figura 14 se evidencia que el 7% , 21 de los estudiantes considera
que el trato dado por el personal encargado del proceso de matricula es excelente; el
54%, 155 estudiantes es bueno; el 32%(90estudiantes) regular y el 7% 21estudiantes lo
califican como malo. Estos datos muestran que los estudiantes estan satisfechos con el
trato que les brinda el personal encargado del proceso de matricula. Si se realiza una
suma de "bueno” y "excelente” el resultado muestra que existe un porcentaje de
satisfaccion del 61% y al sumar “regular y “malo” el resultado es de insatisfaccion del
39%.

La satisfaccion es, frecuentemente, comprendida como una actitud afectiva, que
influye en el comportamiento del usuario y su valoracion del producto y, por lo tanto,
condiciona la fidelidad del usuario. Esta actitud afectiva esta influenciada por el grado

de confiabilidad de las personas que prestan el servicio. De acuerdo con SERVQUAL,
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si las expectativas igualan a las percepciones: entonces los niveles de calidad son
modestos. De acuerdo con lo anterior este item se calificaria con un nivel modesto de

calidad pese a que la percepcion de la confiabilidad es buena.

W BUENO
EXCELENTE
m MALO

W REGULAR
MALO; 21;
7%

EXCELENTE;
21; 7%

Figura 14. Calificacion del trato brindado por el personal que realiza el proceso de
matricula (informacién recabada por la autora).

Para reconocer los aspectos tangibles (Recursos materiales, equipos, materiales de
comunicacion e instalaciones) que el estudiante percibe y que influyen en la medicion de
la calidad se realizaron las preguntas 9, 10 y 11.

Al revisar los resultado de la pregunta 9 correspondientes a la figura 15
¢Considera que las instalaciones donde se lleva acabo el proceso de matricula son
comodas para realizarlo? Se observa que el 45% de los estudiantes encuestados (128)
estan en desacuerdo con las instalaciones utilizadas para realizar el proceso de matricula;
el 24% (70 estudiantes) muy en desacuerdo; el 2% (6 estudiantes) muy de acuerdo; el
23% (66 estudiantes) de acuerdo; el 6% (17estudiantes) ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estos resultados muestran que se percibe un alto grado de insatisfaccion con las

instalaciones utilizadas para ejecutar el proceso de matricula. En este item la calidad del
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servicio esta relacionado con las condiciones que ofrece el area fisica y la adecuacion
para la prestacion del servicio.

El Modelo Jerarquico de la Calidad propuesto por Brady, M. K. y Cronin, J.
(2001) tiene en cuenta el ambiente del servicio como componente para evaluar la calidad
y, de acuerdo con los resultados de la encuesta, este factor es calificado como

deficiente en este estudio.

NI DEACUERDO
NI EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO;
128; 45%

MUY DE
ACUERDO; 6; 2%

Figura 15. Calificacion de la comodidad de las instalaciones en donde se desarrolla el
proceso de matricula (informacion recabada por la autora).

Con base en los resultados de la pregunta 10 ¢ Considera que los equipos de
computo que se usan en el proceso de matricula son suficientes y tecnolégicamente
adecuados? La figura 16 muestra que el 45% del total de la muestra (128) encuestados
estd en desacuerdo con la tecnologia utilizada; el 28%, (82) encuestados, muy en

desacuerdo; el 20%, (58) encuestados, estan de acuerdo; el 1%, (2) encuestados, estan
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muy de acuerdo; el 6%, (17) encuestados, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, les es

indiferente esta medida de la calidad. Al sumar las respuestas “en desacuerdo” y “muy

en desacuerdo” se encuentra que el 73% de los encuestados estan inconformes con la

tecnologia que se viene utilizando en el proceso de matricula, lo cual genera

insatisfaccion.

MUY EN
DESACUERDO;
82; 28%

MUY DE
ACUERDO; 2;
1%

NI DE ACUERDO

NI EN
DESACUERDO
17; 6% DE ACUERDO;
58; 20%
H DE ACUERDO
4 EN DESACUERDO
M MUY DE ACUERDO
H MUY EN DESACUERDO
' NI DEACUERDO NI EN
EN DESACUERDO
DESACUERDO;
128; 45%

Figura 16. Calificacion de la eficacia de los equipos utilizados en el proceso de
matricula (informacién recabada por la autora).

La pregunta 11 hace referencia a si ¢el personal dispone de los medios adecuados

de comunicacion con otros servicios de la Universidad para facilitar su labor? Las

respuestas dadas a esta pregunta, resumidas en la figura 17, muestran que el 32%, (93)

estudiantes, estan en desacuerdo con la calidad de los medios utilizados para establecer

comunicacion con otros servicios de la institucion; el 16%, (46) estudiantes, estan muy
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en desacuerdo; el 38%, (108) estudiantes, estan de acuerdo; el 1% ,(2) estudiantes, estan
muy de acuerdo; el 13%, (38) estudiantes, responden ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estos resultados indican que la percepcion de la calidad que tienen los estudiantes de los
medios utilizados para comunicarse en el Programa de Fisioterapia con las diferentes

dependencias de la Universidad durante el proceso de matricula es insatisfactoria.

NI DEACUERDO

NI
ENDESACUERO
MUY EN 38; 13%
DESACUERDO
; 46; 16%

m DE ACUERDO
EN DESACUERDO
EN = MUY DE ACUERDO
DESACUERDO; B MUY EN DESACUERDO
MUY DE
ACUERDO; 2;
1%

NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO

Figura 17. Calificacion de la eficacia en la comunicacion con otros servicios de la
universidad y que se requieren en el proceso de matricula (informacion recabada por la
autora).

Al analizar los elementos tangibles, que son una dimension del SERVPERF para
medir la calidad, se evidencia, en este caso, un importante nivel de insatisfaccion lo que
deteriora de manera significativa la calificacion dada al proceso de matricula.

Para identificar si el proceso de matricula cumple con las expectativas que tienen

del servicio los estudiantes se realizaron las preguntas 12,13 y 14.
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La figura 18 correspondiente a la pregunta 12 ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el
proceso de matricula? muestra que el 48%, (137) estudiantes, estan medianamente
satisfechos con el proceso de matricula; el 35%, (101) estudiantes, estan insatisfechos; el
17%, (49) estudiantes, estan satisfechos. Las anteriores respuestas indican que la
percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes con respecto al proceso de
matricula es altamente insatisfactoria.

A este respecto Hussain y Ekiz (2007) indican que la calidad como satisfaccion del
cliente se concibe como el grado en que se satisfacen sus expectativas. Las respuestas a
esta pregunta indican que el proceso de matricula no satisface las expectativas de los

estudiantes y mas bien les genera un sentimiento de insatisfaccion.

SATISFECHO, 49,
1Tk

INSATISFECHD,  INSATISFECHO
101,35%

UMEDIANAMENTE
SATISFECHO
M SATISFECHO
MEDIANAMENTE
SATISFECHO,
137,48k

Figura 18.Nivel de satisfaccion sobre todo el proceso de matricula (informacion
recabada por la autora).

98



La pregunta 13;Considera que hay deficiencias en el proceso de matricula? es una
pregunta directa al estudiante sobre como observa el proceso de matricula. La figura 19
muestra el resultado de las respuestas dadas por los encuestados al proceso de matricula
el 93%, (267) estudiantes, consideran que existen deficiencias en el proceso. Solo el 7%,
(20) estudiantes, manifiestan que no existen deficiencias en el proceso. La percepcion
de la calidad del proceso de matricula, medida con esta pregunta, hace pensar que es

necesario introducir reformas al proceso porgue es insatisfactorio.

NO, 20, 7%

iNo
5,267,934 n

Figura 19. Existencia de deficiencia en el proceso de matricula (informacién recabada
por la autora).

Es importante mencionar que el proceso de matricula es esencialmente un proceso
de gestién académica, que le permite al educando adquirir la calidad de estudiante de
manera formal y le da acceso a los beneficios y servicios que la institucion universitaria

ofrece. Las deficiencias percibidas por los estudiantes dan cuenta de las dificultades que
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presenta el proceso, lo que genera limitaciones e inconformidad en los usuarios del
servicio.

La pregunta 14 ;Ha observado mejoras en el proceso de matricula en las distintas
oportunidades en las cuales se ha matriculado? Esta pregunta da la oportunidad al
estudiante de hacer una evaluacion rapida sobre como ha sido el proceso de matricula en
los diferentes periodos. La figura 20 muestra que el 59%, (169) encuestados,
respondieron que no perciben mejoras en el proceso de matricula: el 41%, (118)
encuestados, manifiestan haber percibido mejoras. Esta diferencia entre los porcentajes
de las respuestas afirmativas y negativas permite concluir que la percepcién del grado de
satisfaccion del mejoramiento del proceso de matricula es negativo.

Morales (2004), dice que al evaluar el servicio no solamente se tiene en cuenta el
resultado final sino también el proceso de percepcion del servicio y estas tres ultimas
preguntas permiten evaluar todo el proceso de matricula teniendo en cuenta lo que los

estudiantes esperaban y lo que reciben.

5,118, 41%

iNo

Ul

Figura 20 Observacion de mejoras en el ultimo proceso de matricula al comparar
el proceso realizado en las anteriores matriculas (informacion recabada por la autora).
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Finalmente, para las instituciones educativas, las cuales dependen de los
estudiantes, que son su razon de ser, es de gran utilidad investigar sobre la percepcion
que tienen los alumnos de los diferentes servicios ofrecidos, y de los procesos
institucionales que tienen que ver con ellos. Las respuestas dadas por los estudiantes son
una base de aprendizaje institucional que permite optimizar la calidad de los servicios
y procesos para un plan de mejora contintia, tratando de llevar a la excelencia a la
institucion educativa. El proceso de evaluacion institucional, teniendo en cuenta las
percepciones de los estudiantes permite estimular el compromiso con la institucion
educativa y participar activamente en el mejoramiento de su calidad pues ellos captan

gue sus expectativas académicas y sociales son tenidas en cuenta.
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5. Capitulo. Conclusiones

Con base en el marco teérico, los objetivos que se plantearon al inicio de la
investigacion y al analisis e interpretacion de los resultados de la investigacion de
campo, se deducen las conclusiones que dan respuesta a las preguntas de investigacion

formuladas en el capitulo primero.

El marco tedrico provee al autor de la tesis de un conjunto de conceptos y
precisiones conceptuales que lo habilitan para comprender, analizar y criticar la
informacion existente y la que se vaya creando referente al tema objeto de su

investigacion.

El concepto de calidad es muy complejo, su analisis comprension y aplicacion han
sido objeto de rigurosas investigaciones que trascienden la imagen simple e ingenua que

de ella, comUnmente, tiene la gente.

Existen diferentes procedimientos para evaluar la calidad, uno de ellos es la
percepcion del individuo. Es importante reconocer que aunque la evaluacion de la
calidad, por medio de la percepcidn, tiene un componente subjetivo no por esto deja de

ser confiable.

La percepcion utilizada como instrumento para medir la calidad, destaca la

percepcion visual y sintetiza las otras formas de percepcion en el verbo sentir.

Los seres humanos buscan, en forma consiente o inconsciente, la satisfaccion en

sus actos. Sin embargo, los procesos disefiados e implantados en las empresas suelen ir
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en contravia de las satisfaccion subjetiva individual y, solo satisfacen el interés objetivo
de la organizacion. Esta preferencia ha venido cambiando y, por lo menos teéricamente,
la tendencia actual es buscar en forma preferente la satisfaccion de los consumidores de

los bienes y de los usuarios de los servicios.

A nivel del programa de fisioterapia la satisfaccion de los usuarios de los servicios,
no ha sido objeto de investigacion, ni se ha tomado en cuenta como criterio para la toma

de decision.

La metodologia Servperf, utilizada en esta investigacion, demostro ser practica

para la ejecucion de trabajos sobre la calidad, usando como medida la percepcion.

Desde el punto de vista de la teoria y de la practica administrativa, se visualiza la
necesidad que tiene el programa de fisioterapia de adelantar estudios mas profundos de
micro organizacion y sistematizacion sus procesos, para cuantificar con precision los
tiempos y movimientos, estrictamente necesarios, para reducir costos y hacer mas

eficiente la prestacion de los servicios.

El programa de fisioterapia, uno de los mas grandes de la universidad, necesita
para su crecimiento y sostenibilidad introducir cambios en el proceso administrativo de

matricula.
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5.1. Hallazgos
5.1.1. Conclusiones en torno de las preguntas de investigacion Las
preguntas
Formuladas en el capitulo primero fueron respondidas satisfactoriamente con el trabajo
de campo, para cuya ejecucion se logré una decidida y responsable cooperacion por
parte de las directivas del programa de fisioterapia y de los estudiantes. A continuacién
se reproducen las conclusiones que se derivan de las respuestas dadas por los
encuestados
Respecto a la pregunta principal:
¢En qué grado la percepcion de la calidad del proceso de matricula afecta la
satisfaccion de los estudiantes del programa de fisioterapia de la Universidad Manuela
Beltran - UMB?

Teniendo en cuenta el total de las respuestas dadas a la encuesta, se puede
concluir que la medicion de la calidad del proceso de matricula, mediante la percepcion
del grado de satisfaccion de los estudiantes del programa de fisioterapia de la
Universidad Manuela Beltran es negativa, es decir, desfavorable en una 64.29% como lo

muestra la figura 21.
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FAVORABLES;
35,71%

m FAVORABLES

DESFAVORABL DESFAVORABLES

ES; 64,29%

Figura 21 Resumen de la calificacion dada respecto a la percepcion de la calidad
en el proceso de matricula (informacion recabada por la autora).

La respuesta a la pregunta principal es que la percepcion de la calidad si afecta la
satisfaccion del usuario y esto es evidente en la mala calificacion que le dieron los

encuestados en la evaluacion al proceso.

Respecto a las preguntas secundarias la investigacion permitié responderlas de la

siguiente manera:

¢ Como perciben los estudiantes el proceso de matricula?

Después de realizar el grupo focal, aplicar el cuestionario y analizar las respuestas
dadas en el cuestionario, se evidencia que los estudiantes perciben el proceso de

matricula como inadecuado y con muchas falencias.

¢Como el proceso de matricula, medido por la percepcion, afecta la satisfaccion

de los alumnos?
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La percepcion que tienen los alumnos del proceso de matricula es que éste es

deficiente y ellos estén insatisfechos

5.1.2. Conclusiones en torno a los objetivos de investigacion  Los objetivos
propuestos en el primer capitulo se alcanzaron mediante la ejecucion del trabajo de
campo, cuyas conclusiones se reproducen a continuacion.

El grupo focal mostro que los estudiantes estan inconformes con el proceso de matricula

especialmente con lo relacionado con los tiempos de espera para iniciar el mismo.

Las respuestas dadas a las preguntas uno y dos denotan conocimiento deficiente
del proceso de matricula por parte de los estudiantes. Estos resultados indican que es
necesario hacer mas difusion y emplear algun procedimiento pedagdgico para ensefiar y

hacer comprender el proceso y, de ese modo, mejorar la calidad.

El hecho de que el 65% de la poblacion encuestada haya respondido que no
conoce ningtn manual o impreso que le sirva de orientacion y guia para realizar el
proceso de matricula, ponen de manifiesto que la organizacién necesita hacer un

significativo esfuerzo para mejorar la comunicacién con los alumnos.

Las respuestas dadas por los encuestados, respecto a la percepcion de la calidad de
la informacion y orientacion dada por la institucion a las personas que necesitan

matricularse, es apenas aceptable, y es solo de tipo verbal.

El uso eficiente del tiempo es una variable muy sensible para medir la calidad de
un servicio. Las respuestas dadas por los alumnos encuestados permiten concluir que el

67.7% de los matriculados tiene que gastar mas de 30 minutos en el proceso. Este
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resultado induce a pensar que el proceso, que se aplica actualmente, no es satisfactorio y

no satisface las expectativas de los estudiantes.

La prestacion eficiente de un servicio requiere que se consiga el equilibrio entre la
cantidad de personas que solicitan el servicio y el nimero de personas necesarias para
atenderlo, en un determinado periodo de tiempo. La sumatoria de las respuestas,
84.32%, dadas por los encuestados, en la pregunta N.8 del cuestionario, pone en

evidencia que la calidad percibida por los encuestados es insatisfactoria.

Respecto a la capacitacion y la habilidad de los funcionarios para resolver las
inquietudes de los matriculados, con respecto al proceso de matricula y su ejecucion, las

respuestas son positivas, solo el 32% manifiesta inconformidad.

Hay una relacion directa entre el espacio destinado a la prestacion de un servicio,
su dotacion, su calidad, y el grado de satisfaccion de los usuarios. La respuesta dada por
los encuestados pone de manifiesto la percepcion de un alto grado de insatisfaccion con
la calidad del especio destinado a atender el proceso de matricula.

La rapida evolucion de la tecnologia, la obsolescencia de los equipos de computo
y el alto costo de reposicion de los mismos lleva a las instituciones a continuar
trabajando con equipos desactualizados e ineficientes. EI 73% de las personas que
respondieron la encuesta percibieron baja calidad de los equipos e insatisfaccion con el
procesamiento de la informacion en el proceso de matricula.

La calidad y eficiencia de una organizacion se perciben por el funcionamiento de

la red de comunicaciones, tanto internas como externas, de la misma. A la pregunta
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relacionada con la percepcion de la calidad de las comunicaciones internas, utilizadas en
el proceso de matricula, la mayor parte de los encuestados expreso insatisfaccion.

El cuestionario contiene una pregunta especifica sobre el grado de satisfaccion de
los estudiantes con el proceso integral de matricula. Las respuestas dadas muestran un
alto grado de insatisfaccion.

Cualquier proceso puede tener falencias y es susceptible de depuracion y
sofisticacion. En la encuesta se formuld una pregunta concreta a cerca de si los
encuestados percibian deficiencias en el proceso de matricula, el 93% de las respuestas
indican que hay deficiencias.

El trabajo cuenta con una buena validez tanto externa como interna dada por los
referentes bibliograficos y también por el niUmero de participantes en la prueba piloto, la
validez del contenido se refiere al grado en el que instrumento de medida recolecta
informacidn sobre el concepto estudiado y por los resultados que se obtuvieron después
de aplicar la prueba de alfa de Cron Bach 0,98 indica una alto grado de validez al igual

que por la informacién recogida en el grupo focal.

Para poder competir en un mundo globalizado tener en cuenta la calidad del

servicio es fundamental para cualquier actividad econémica

5.2. Sugerencias
Después de hacer una revision a las diferentes preguntas que componen el
cuestionario y, teniendo en cuenta las respuestas dadas por los estudiantes, se concluye
que existen aspectos en los que se puede mejorar el servicio ofrecido a los estudiantes en

el proceso de matricula. Los aspectos a mejorar serian:
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Aumentar el personal entrenado en el uso de la plataforma, para que pueda
realizar el proceso de matricula.

Mayor facilidad y rapidez en la atencién de los estudiantes.

Actualizar del hardware y software de los equipos.

Ampliar el horario de atencion.

Tecnificar el proceso de matricula graficandolo para subirlo luego al Aula Nety
ponerlo a la disposicion de los estudiantes para que puedan consultarlo cada vez que sea
necesario, rompiendo asi la tradicion oral, que es ineficiente y perjudica la percepcién de
la calidad del mismo.

Dentro de los puntos mas importantes para la satisfaccion de los estudiantes en el
futuro se encuentran:

Ambiente adecuado para la realizacion del proceso de matricula.

Seguridad en la informacion suministrada a los estudiantes.

Funcionaros con buena voluntad para atenderlos.

Disposicion fisica de los muebles y equipos.

Funcionarios capacitados para la atencion.

Atencion solicita cordial y &gil.

Realizar evaluaciones periddicas de calidad a los diferentes procesos
administrativos del Programa utilizando la percepcion como unidad de medida de la
calidad.

Se recomienda continuar ahondando en el conocimiento de los temas de la

calidad utilizando como medida la percepcion
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5.3. Lineas de Investigacion sugeridas para nuevos estudios

El trabajo desarrollado, en esta investigacion, abre opciones para futuros trabajos
que aportaran conocimiento en el area de la calidad, utilizando como instrumento de
medida la percepcion de los usuarios.

Se sugiere la iniciacion de algunas lineas de investigacion en los siguientes
campos:

Comparar niveles de satisfaccion entre estudiantes de los diferentes programas y
en diferentes procesos administrativos.

Disenar diferentes modelos para evaluar la calidad de los procesos
administrativos de la universidad, aplicando la percepcion como herramienta de
medicion de la calidad.

Contrastar los trabajos sobre medida de la calidad en los procesos administrativos,
utilizando la percepcidon de los estudiantes en diferentes instituciones educativas y
diferentes facultades de una misma institucion .

La anterior enumeracion es solamente indicativa. La universidad, dentro de sus
mdaltiples intereses y conveniencias puede seleccionar los campos en los cuales se deban

adelantar las investigaciones en el futuro
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Apéndice A. Grupo Focal

Fecha del grupo focal Diciembre 1 del 2011
Lugar Universidad Manuela Beltran
Numero y tipo de 12 estudiantes pertenecientes a IV, VIII,
participantes semestres del programa de fisioterapia
Nombre del moderador Fisioterapeuta Sofia Berdugo Leon
Pregunta detonadora ¢ Qué piensan los estudiantes del proceso de
matricula?

Introduccion al Grupo focal
Buenas tardes y bienvenidos a la sesion. Gracias por sacar un tiempo para
participar en esta discusion. Me Ilamo SOFIA BERDUGO LEON y estoy
desarrollando el proyecto de tesis Medicion de la calidad del proceso de matricula,
mediante la percepcion del grado de satisfaccion de los estudiantes del Programa de
Fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran — UMB (Bogota D.C.) Cada uno de
ustedes tiene experiencia en el tema.

El objetivo de mi estudio es Determinar la calidad del proceso de matricula
mediante la percepcidn del grado de satisfaccion de los estudiantes del programa de
fisioterapia de la UMB.

Las opiniones y respuestas que proporcionen seran de vital importancia y
absolutamente confidenciales, se emplearan exclusivamente para la tesis.

En esta actividad no hay respuestas correctas o incorrectas, sino diferentes puntos
de vista. Por favor siéntase con libertad de expresar su opinion, aun cuando esta difiera
de la expresada por sus comparieros.

Pregunta detonadora ¢Qué piensan los estudiantes del proceso de matricula?

Quien quiere responder
Inicialmente los estudiantes identificaron que el proceso de matricula inicia con
la impresion de la orden de matricula frente a lo cual mencionan que
Estudiante 1
“La universidad deberia imprimir la orden de matricula de los estudiantes

Estudiante 2
Los estudiantes no deben imprimirla si son el cliente pues consiéntanlos
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Estudiante 1al 12
Las fechas de pago son muy cortas y se debe esperar a terminar el semestre
academico para hacer el pago del proximo semestre

Estudiante 4, 5, 6, 7,8
Deben esperar a que se suban las notas en aulanet para colocar la primera fecha de
pago

Después identifican que el siguiente paso es la inscripcion de la matricula y
mencionan

Estudiantes 1,5, 6, 7,8
El proceso de inscripcion de matricula es demorada la apertura de la plataforma y
queda muy encima del inicio de las clases (pre matricula)”

Estudiantes 9, 10, 11,12
Deben dar mas dias por cada semestre e informar con suficiente anterioridad

Estudiantes del 1al 12

Toca pedir ficha vy las filas son muy largas

El proceso es muy demorado por que hay mucha gente y no hay suficiente
personal para atender a los estudiantes”

Estudiante 3-9
Los casos especiales son muy demorados y retrasan el proceso de todos, pese a
que a los estudiantes desnivelados se les da una fecha especifica

Estudiante 2
Deben informar que documentos se deben llevar para hacer el proceso de
matricula

Estudiantes 3,5, 7, 8,9, 10,12
Los dias de matricula “debe haber jornada continua” para poder atender a todo el
mundo

Estudiante 12, 11, 4, 3,1

Faltan equipos Yy hay muy pocas personas encargadas de realizar el proceso de
matricula

Estudiantes 7, 8,1

Algunas veces las personas encargadas de las matriculas tienen que desempefiar
otras funciones y entonces se demora mas el proceso

Estudiantes 1-12
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No es justo que no hayan cupos para las diferentes materia en las que uno se debe

matricular, si hay muchos estudiantes pues que abran mas cursos

En este momento los estudiantes tienen los &nimos exaltados y es necesario

indicarles que mantengan la calma y nuevamente se habla de lo que pasa durante el
proceso de matricula y se insiste en la pregunta detonadora a los estudiantes y aparecen
las siguientes respuestas

Estudiante 5
Es malo
¢Porque?

Estudiante 5
“el sistema es malo

Estudiante 6
Los cupos de las materias son pocos y no les dan la posibilidad de inscribirse

Estudiante 4
A las personas niveladas se les quita la oportunidad de ver las materias por

demoraen el pago oen el créditoy lared no te deja inscribir

Estudiante 8
El sistema de pre matriculas no les permite matricularse adecuadamente

Estudiante 10
Falta de capacitacion del personal para la inscripcién de la matricula y ademas hay

muy pocos encargados

Estudiante 9
En cuanto a las personas con crédito no les guardan cupo se demora un mes el

certificado el dia de la ultima fecha le dan los papeles

Estudiante 8
No hay comunicacion adecuada dentro del programa, No se dan los cupos con

imparcialidad.

Estudiante 7
Mala atencion debido al poco personal disponible para la atencién de los

estudiantes

Estudiante 11
No hay conexion entre registro y control
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Estudiante 12
Las materias electivas no son electivas ya que los inscriben en la que haya cupo
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APENDICE B. Modelos de Cuestionario

ENCUESTA

Respetados estudiantes, mi nombre es SOFIA BERDUGO LEON, soy docente de la
Universidad y estoy desarrollando el proyecto tesis titulado Medicion de la calidad del
proceso de matricula, mediante la percepcién del grado de satisfaccion de los estudiantes
del Programa de Fisioterapia de la Universidad Manuela Beltran — UMB (Bogotéa D.C.)

Las respuestas y opiniones que suministren en esta encuesta son absolutamente
confidenciales y solo se emplearan para la elaboracion de la tesis.

Agradezco de antemano su tiempo y disponibilidad para proporcionarme la
informacion requerida.

Marque con claridad la opcién elegida con una cruz, tache o bien con una

palomita
X v

Semestre en el que se encuentra matriculado ___]

Preguntas

1. ¢Conoce el proceso de matricula?

SI 3™ NO ] MAS O MENOS [

2. ¢Conoce si existe algin manual o guia del proceso de matricula de la
Universidad?

ST m— NO [

3. Laorientacion recibida para realizar el proceso de matricula es
1 Excelente . 2Bueno ] 3Regular ——3 4Malo

4. ¢ Cuanto tiempo gasta usted en realizar el proceso de matricula?
1-15minC_] 16-30min ] 31-45min ] 46-60 min C—]
Mas de 61min ]

5.. ¢considera que el tiempo empleado, en usted, para realizar su matricula es
adecuado?

1. Muy en desacuerdo ] 2. En Desacuerdo [——J 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo CJ 4. De acuerdo T 5. Muy de acuerdo [
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6. ¢Considera que el personal que realiza el proceso de matricula tiene
conocimiento y es capaz de responder a las preguntas

1. Muy en desacuerdo ] 2. En Desacuerdo [——J 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo CJ 4. De acuerdo = 5. Muy de acuerdo [

7. ¢Considera que el trato dado por el personal encargado del proceso de
matricula es:

1 Excelente C——J 2 Bueno C—3 3 Regular C—3 4 Malo =3

8. ¢Considera que el numero de personas que realiza el proceso de adecuado
para atender a los estudiantes?

1. Muy en desacuerdo ] 2. En Desacuerdo [——J 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo =] 4. De acuerdo 3 5. Muy de acuerdo ]

9. ¢Considera que las instalaciones donde se lleva el proceso de matricula son
cémodas para realizarlo?

1. Muy en desacuerdo ] 2. En Desacuerdo [——J 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo CJ 4. De acuerdo T 5. Muy de acuerdo [

10. ¢ Considera que los equipos de computo que se usan en el proceso de
matricula son suficientes y tecnolégicamente adecuados?

1. Muy en desacuerdo [ 2. En Desacuerdo [——] 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo CJ 4. De acuerdo 3 5. Muy de acuerdo ]

11. ¢ El personal dispone de los medios adecuados de comunicacion con otros
servicios de la Universidad para facilitar su labor?

1. Muy en desacuerdo ] 2. En Desacuerdo [——J 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo CJ 4. De acuerdo T 5. Muy de acuerdo [

12. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el proceso de matricula?
Insatisfecho C—1 Medianamente satisfecho ] satisfecho [
sumamente satisfecho C—J

13. ¢ Considera que hay deficiencias en el proceso de matricula?

sl NO —

14. ;Ha observado mejoras en el proceso de matricula en las distintas

oportunidades en las cuales se ha matriculado?

s £ NO [

GRACIAS POR SU AMABLE COLABORACION
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Apéndice C. Prueba de Cron Bach
I \ I [ 3 5 j
NO i \NO il |MALO 1 |MUYEN DESACUERDO 1) [MUYEN DESACUERDO |1
MAS O MENOS e ) [ResLAR 2| | ENDESACUERDO 2| |ENDESACUERDO 2
NORESPONDE 1 BUEND 3| | NORESPONDE 3 [NOREONDE |3
5 3 EXCELENTE 4 | DEACUERDO 4 [DEACURO
MUY DE ACUERDO 5 | MUYDEACUERDO [5
1 8 9 10 1
MALO 1] MUY EN DESACUERDO 1] |MUY EN DESACUERDO 1] MUY EN DESACUERDO 1] | MUY EN DESACUERDO |1
REGULAR 1| |ENDESACUERDO 2| |ENDESACUERDO 2| [ENDESACUERDO 2| |ENDESACVERDO 2
BUEND 3| |NORESPONDE 3| |NoRESPONDE 3| [NoREsPONDE 3| [NORESPONDE s
EXCELENTE 4 |DEAcuERDO 4 [pEACuERDO 4 |DEACUERDO 4 [DEACURO
MUY DEACUERDO 5| MUYDEACUERDO 5 MUYDEACUERDO 5 MUYDEACUERDO |3
] | 1 1 15
1AL, 3| INATISFECHO 1 o 1 o 1
I6AJNN. 4] MEDIANAMENTE SATISFECHO 2 P 2 P 2
HAKNIN. 3| SATISFECHO 3
KGAGOMIN. 2| [SUMAMENTE SATISFECHO 4 TOTALMAXIMO 5
MAS DEGLMIN 1 Promediototal gl
P 0,5
ALFHADECRC ~ 0,9843226

Esta fue la prueba que se le aplico al cuestionario en el que se evidencia que el alfa de

Cron Bach tiene un valor de 0,98 lo cual muestra un alto nivel de confiabilidad.
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