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RESUMEN

Evaluar la calidad de los servicios en las organizaciones, demanda un sin nimero de procesos para mejorar la expe-
riencia del cliente, sin embargo, la emergencia sanitaria originada por el COVID 19, ha forzado la digitalizacion del
trabajo empresarial, por lo que, el estudio aborda la problematica de la atencidn online a los estudiantes en las secre-
tarfas universitarias, pues desconocer esta informacion, limita la generaciéon de valor para satisfacer las necesidades
de los usuarios.

En tal sentido, el propdsito de la investigacion es determinar la satisfaccion del servicio virtual percibido por los estu-
diantes en las Secretarias de las instituciones de Educacion Superior del Ecuador. Por consiguiente, la investigacion es
descriptiva con un enfoque mixto, a partir de la aplicacion de instrumentos para la recoleccion de datos, identificando-
se la demanda de prestaciones recurrentes solicitados por los estudiantes. Asimismo, se utilizan las dimensiones del
modelo SERVQUAL, v, para evaluarlas, se emplea el Método de Valor Percibido y de Promotores Netos, con el propo-
sito de conocer, si los usuarios satisfechos recomiendan o no estos servicios. De esta manera, el estudio contribuye a
obtener informacion relevante para la toma de decisiones y la generacion de estrategias de atencion asincrona en las
universidades del Ecuador.

Palabras clave: Evaluacion, calidad, servicios universitarios, satisfaccion, online, tiempos emergentes

ABSTRACT

Evaluating the quality of services in organizations requires a number of processes to improve the customer experience,
however, the health emergency caused by COVID 19 has forced the digitization of business work, therefore, the study
addresses the problem of online attention to students in university secretariats, since not knowing this information limits
the generation of value to satisfy the needs of users.

In this sense, the purpose of the research is to determine the satisfaction of the virtual service perceived by the students
in the Secretariats of the Higher Education institutions of Ecuador. Consequently, the research is descriptive with a
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mixed approach, based on the application of instruments
for data collection, identifying the demand for recurring
benefits requested by students. Likewise, the dimensions
of the SERVQUAL model are used, and, to evaluate them,
the Perceived Value and Net Promoters Method is used,
with the purpose of knowing whether or not satisfied users
recommend these services. In this way, the study contri-
butes to obtaining relevant information for decision-ma-
king and the generation of asynchronous care strategies
in the universities of Ecuador.

Keywords: Evaluation, quality, university services, satis-
faction, online, emerging times

INTRODUCCION

A partir de la promulgacion de la Ley Organica de
Educacion Superior (2010), la Universidad ecuatoriana
se ve abocada a incorporar una serie de cambios, con el
fin de mejorar los servicios universitarios e integrar en su
filosofia de trabajo el principio universal de la gestion de
calidad, con enfoque al cliente, para asi, satisfacer sus
necesidades y cumplir con sus expectativas (Cadena et
al., 2015).

En tal contexto, las Instituciones de Educacion Superior
(IES) utilizan instrumentos para gestionar la calidad de
sus productos educativos como un soporte catalizador en
el desarrollo de sus funciones sustantivas, para asi, po-
tenciar sus fortalezas o mejorar las deficiencias a través
de estrategias preventivas o correctivas en sus servicios
universitarios. Como parte de este proceso, se incorporan
instrumentos de evaluacion que propician el desarrollo en
sus actividades universitarias, aspectos que son aborda-
dos en el estudio por Frias et al. (2018). Asi mismo, para
Vergara (2018), la calidad de los servicios educativos se
refleja en el nivel de percepcion de los usuarios de las
IES.

Al respecto, y dada la crisis sanitaria desencadenada
por el Coronavirus en el afio 2020, que ha paralizado al
mundo, los gobiernos a nivel global se han visto en la ne-
cesidad de imponer estrictas medidas para limitar la es-
calada de contagios provocada por el COVID-19, lo cual
ha conllevado a un colapso necesario y obligatorio de las
industrias y empresas de: transporte, productivas, servi-
cios, educativas, entre otras, desde el punto de vista eco-
némico y social, que han afectado de alguna manera la
calidad en la prestacion y atencién a los clientes y usua-
rios de las mismas, incrementandose asi, los niveles de
incertidumbre, ansiedad y miedo de los propios empre-
sarios en cuanto al grado de sostenibilidad por la dismi-
nucion del contacto directo y fisico de los consumidores.

En tal sentido, las organizaciones han visto la necesidad
de crear nuevas estrategias para ofertar sus productos o
servicios, y, dar continuidad a los sistemas productivos
de estas; ademas, de garantizar la seguridad, fiabilidad
y fidelidad de los clientes que garanticen la continuidad
de la prestacion a estos, determinante, que da paso a la
innovacion y trasformacion digital empresarial, al incor-
porar sistemas en linea, que reemplazan la atencién del
personal en las instituciones, caracterizadas por ser agi-
les, amigables y flexibles con los consumidores (Duran,
2020). Dentro de este entorno, se enmarcan las IES ecua-
torianas, que han migrado su actividad académica y ad-
ministrativa a plataformas digitales, con el propésito de
atenuar el impacto ocasionado por el cierre del sistema
educativo en este nivel.

Es por ello, que a pesar de las dificultades y de la situa-
cién emergente que se vive en la actualidad, la atencion a
los estudiantes es una prioridad para no detener su mar-
cha en procesos como: matriculas, entrega de documen-
tacion, calificaciones, titulacion o respuesta a gestiones
requeridas. De esta manera, las |IES estiman con claridad
el grado de satisfaccion que las estrategias de atencion
en linea deben alcanzar, para que los usuarios universi-
tarios sientan total complacencia con la calidad del servi-
cio recibido, mediante la aplicaciéon de diversas técnicas
e instrumentos que son Utiles para evaluar 10s procesos
que se ejecutan para su atencion y que se desarrollan de
forma digital.

Dado lo expuesto, es necesario precisar qué se entiende
por satisfaccion, por ejemplo, los autores Giese & Cote
(2000) la relacionan con la variable calidad, vy, su vinculo
se refleja en los resultados de la organizacion. A su vez,
se concibe como una repuesta de orden emocional, cog-
nitiva y/o comportamental, enfocada en las expectativas
del producto o experiencias de consumo que ocurren en
un momento especifico, es decir, es la contestacion pro-
pia del individuo a estimulos o percepciones bajo circuns-
tancia determinadas.

Asimismo, la satisfaccion del cliente segun Bustamante et
al. (2019), la conciben como un proceso de evaluacion,
que se fundamenta en la experiencia de compra de un
producto o servicio que satisface necesidades, ademas,
lo relaciona con la percepcion del consumidor que su-
pera el valor del producto o servicio recibido y, desde un
enfoque de mercadeo, expresan que, la satisfaccion del
cliente es la estrategia clave de las organizaciones, que
se disefia para identificar y proveer los requerimientos de
los usuarios, constituyéndose asi, en la pieza determinan-
te que coexiste en el intercambio entre la empresa y el
mercado.
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En tal sentido, esta percepcioén, se acentla con la presencia de la emergencia sanitaria actual, dado que, se precisa
de mayores exigencias para solventar las necesidades de los usuarios en los diversos procesos que demandan dentro
de las IES, con lo cual, se coincide también con las percepciones de Duran (2020) en su estudio cuando da prioridad
a la satisfaccion de los clientes.

Lo anterior, conduce a coincidir con los autores mencionados que, la satisfaccion al cliente es una reaccion individual
de las personas, cuya respuesta, se relaciona con la expectativa y percepciones del producto o servicio recibido, es
de orden subjetivo; y, obedece a una sensacion vinculada con las necesidades y gustos o preferencias de los con-
sumidores, factores que, se agudizan de manera particular en tiempos emergentes. Por ende, el interés de las IES
es lograr una experiencia positiva en los usuarios. A partir de 1o expuesto, se describen algunos métodos para su
evaluacion.

Métodos de evaluacion de la satisfaccion del cliente

Dado lo expuesto, el consumidor, constituye en toda empresa el ente que impulsa su trabajo, por tanto, el servicio que
esta le brinda debe responder a satisfacer sus necesidades y expectativas, y asi, incorporarla como una estrategia
competitiva que se configure en su cultura organizacional; ademas, de asociar la planificacion y ejecucion de su ofer-
ta, de manera que el cliente disfrute una experiencia de calidad (Alarcon et al., 2021). Desde esta perspectiva, y con
base a la maxima de que “lo que no se mide no se puede gestionar”, es por ello, que se describen algunos métodos
de evaluacion de la satisfaccion al cliente, no sin antes considerar, que los servicios por su caracter intangible y de
subjetividad, requieren mayor atencion en su valoracion por los rasgos complejos de sus componentes (Amaya Pingo
et al., 2020).

En contraste con lo anterior, Frias Jiménez et al. (2008) realizan una recopilacion de modelos de evaluacion de la satis-
faccion del cliente desde el paradigma de las discrepancias y de la percepcion del desempefio (ver tabla 1).

Tabla 1. Modelos de medicion de la calidad del servicio

No. Modelo Descripcion

Paradigma de las discrepancias

Con un enfoque en procesos, centra su atenciéon en las personas, y, se define como
1 SERVMAN la diferencia entre expectativas y percepciones, procura establecer nexos causales
entre los gaps internos y externos.

Se caracteriza por usar las expectativas como estandar de comparacion, reafirman-
dose en la posicion de del punto ideal clésico e ideal factible. En este sentido, la cali-
dad percibida se concibe como la diferencia entre desempefio percibido del servicio
Modelo del Desempe- | prestado y el punto ideal, para su célculo se aplica la siguiente ecuacion:

fo Evaluado -
0 =-1|> wj|pj-1j]
Fl

El principio de este modelo esta en que las expectativas tengan un efecto positivo
directo sobre el desempefio percibido del servicio, es decir, que estas afectan uni-
camente la satisfaccion de manera indirecta, a través del comportamiento del des-
empeno percibido y la disconformidad de las percepciones.

Otro aspecto importante, es que se dicotomiza la disconformidad en dos principios,
uno positivo y otro negativo para relacionarla con la satisfaccion.

Modelo de los antece-
3 dentes y consecuen-
cias de la satisfaccion

Expresa la relacion que existe entre precio, valor y calidad del servicio. Este modelo,

4 Zeithaml fundamenta su importancia en abordar el tema calidad-precio.

Paradigma de la percepcion del desempefio

El modelo hace énfasis en el desempefio percibido del servicio prestado, ademas,
1 SERVPERF privilegia la relacion entre la satisfaccion del consumidor, la calidad del servicio y las
intenciones de repetir la compra.

Es un Sistema de Gestidn, su funcién es la produccién de servicios, articulada de
2 De la Servuccion forma coherente, estructurada y sistémica los elementos fisicos y humanos de la
relacion cliente-proveedor.
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Modelo de carécter estructural, que se fundamenta en el servicio que se define como
un conjunto de atributos, éstos, son la ventaja demandada por el cliente en corres-
3 Estructura Jerarquica | pondencia con los costos del servicio y el grado de satisfaccion que suministran.
Los consumidores, lo califican por el grado de utilidad que proporciona el producto
0 servicio.

Fuente: Frias Jiménez et al. (2008)

En tal sentido, se destaca el modelo Service Quality (SERVQUAL), instrumento utilizado en la evaluacion de la calidad
del servicio, que se fundamenta en la teorfa de la disconformidad, caracterizado por el andlisis de brechas o discre-
pancias que identifican la percepcion de la prestacion recibida por el cliente y el enfoque de la organizacién a la hora
de entregar el producto (Frias Jiménez et al., 2008). Asimismo, destacan los autores del modelo Zeithaml et al. (2013),
donde se detallan cinco dimensiones intrinsecas en el servicio (ver figura 1).

Figura 1. Dimensiones del modelo SERVQUAL

Fuente: Adaptada de Nieto et al. (2016)

Donde:

1. Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio de forma adecuada y constante.
2. Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

3. Seguridad (garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que
brindan, ademas, de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

4. Empatia: es el grado de atencién personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.
5. Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas que el cliente percibe de la empresa.

Sin embargo, més relacionados con la actualidad, Zeithaml et al. (2013) apud Sarmiento (2017), proponen una version
online, el e-SERVQUAL, constituida por 11 dimensiones sobre la calidad del servicio, que se detallan a continuacion:

Acceso al sitio web al momento de ser requerido.

Aseguramiento (relacionado con la confianza que el cliente deposita en el ciber-espacio).
Facilidad de navegacion (los atributos del disefio web deben ser amigables con el usuario).
Eficiencia en la incorporacion de los sistemas.

Flexibilidad en las transacciones electronicas.

Personalizacion de los sistemas (basado en las necesidades o preferencias del cliente).
Conocimiento del precio.

Seguridad en la privacidad de la informacion personal.

Estética (adecuada presencia visual del sitio).

= © ® N o ok~ 0=

0. Confiabilidad (correcto funcionamiento técnico).
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11. Capacidad de respuesta (vertiginosa respuesta a las necesidades del cliente).

Con relacion a lo expuesto, estos factores son importantes desde el punto de vista del servicio en linea, y mas aun,
cuando representa una alternativa de la prestacion en tiempos emergentes. No obstante, se estima que las dimensio-
nes propuestas, estan contenidas en el modelo original, y que, éstas se desagregan de manera particular para identi-
ficar los atributos de calidad en este tipo de atencion (Rubio, 2014).

Otro aspecto importante que destacar, en el estudio es la recoleccion de informacion, que, en funcién de su aplica-
cion, procesamiento y contribucion, emplea varias técnicas € instrumentos, tal es el caso, de la entrevista grupal. Que
a decir de Monistrol Ruano (2017) es una técnica de interaccién conversacional, dirigida a grupos de personas, que
manifiestan sus criterios, valores, o creencias, sobre un tema particular. Esta practica es de utilidad, al ser amplificada
por la libertad de expresion, concordancia o discrepancia que surge entre los participantes en las sesiones de trabajo.

De manera que, la estrategia frecuentemente utilizada en este tipo de metodologia es la de los grupos focales, método
fundamentado en el enfoque cualitativo, cuyo atributo es la construccion e interpretaciéon del conocimiento concebido
por el ser humano. Constituyéndose asi, en un espacio de intercambio de opiniones, conocimiento o experiencia, de
diferentes colectivos, que, recogen sus necesidades, preferencias, expectativas, guiada por el investigador, donde se
obtienen criterios sobre temas especificos para llegar a consensos entre los participantes, si fuese el caso.

En cuanto a la metodologia, Hamui & Valera (2013), recomiendan considerar los siguientes aspectos:

a) Seleccionar a los integrantes de los grupos focales, su misién, es representar a la poblacion que participa en la
investigacion. Su criterio, es la base de la creacion de estos constructos.

b) Delimitar los subgrupos de trabajo, esta segmentacion aplica juicios de orden homogéneos y heterogéneos que
profundizan el debate sobre el tema propuesto.

c) Elnumero de colaboradores esta en funcion de la conveniencia del investigador, sin embargo, los grupos pequefios
generan mayor dinamica e interaccion. No obstante, pueden agruparse de 7 a 10 participantes, esto depende de
la complejidad del tema.

d) Incluir un moderador, cuyo cometido es exponer la tematica a emplear, redireccionar el didlogo, y en caso de tor-
narse ambiguo o de divagar en los argumentos expuestos, es preciso que mantenga su autoridad, ademas, de no
emitir juicios de valor, asi mismo, debe destacar la experiencia positiva de intercambiar diferentes puntos de vista.

e) El trabajo de los grupos focales se desarrolla en un espacio libre de interrupciones, o cualquier canal disponible
para el efecto (plataformas digitales: teams, zoom, google meet.

f) Una vez recolectados los datos, estos son validados para otorgar confiabilidad a la informacion.

Con base a lo expuesto, la investigacion se enfoca en evaluar la satisfaccion de la atencion a los estudiantes en las
secretarias de las universidades particulares del Cantéon Ambato-Ecuador.

MATERIALES Y METODOS

Con relacion a la metodologia, esta se fundamenta en el criterio de Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018), pues
consideran un enfoque mixto con un tipo de investigacion de alcance descriptivo, lo cual se relaciona a la gestién la
calidad del desempefio de los servicios universitarios en sus secretarias. En este sentido, se emplea el método induc-
tivo-deductivo para obtener informacion cuali-cuantitativa, sobre la utilidad del servicio que satisface las necesidades
del usuario en las instituciones de educacion superior.

De manera que, el estudio se aplica en tres universidades particulares del Cantén Ambato de Ecuador, donde el tra-
bajo de indagacion, inicia con la creacion de tres grupos focales conformados por 4 integrantes, que son base para
determinar con acuciosidad los servicios requeridos a menudo en las secretarias universitarias, con el propdésito de
reducir la subjetividad en el anélisis de los datos recogidos en los paneles de discusion, para ello, se emplea la Matriz
de Conceptos, que se articula por nombres de los participantes (filas) y servicios continuamente usados (columnas),
en la celda correspondiente se marca la coincidencia o no de los asistentes con la prestacion, y, se calcula la frecuen-
cia de coincidencia (Frias et al., 2008), ver tabla 2.
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Tabla 2. Matriz de Conceptos

. Servicios
Participantes 5
EN ElI2 Elj Elm
Al X11 X12 X1j X1im
A2 X21 X22 o X2j . X2m
Ak Xk Xk2 XKj Xkm
An Xn1 Xn2 Xnj Xnm
m
ij:ZXjk F1 F2 Fi Fm
j=1

Fuente: elaboracion propia a partir de Frias et al. (2008)
Donde:

Fkj: frecuencia de coincidencia de autores k con el elemento j.
Xjk: marca del autor k al elemento j.

Asi mismo, se determina un universo de 4.200 estudiantes de las diferentes Carreras y Facultades de estas institucio-
nes, a través del muestreo aleatorio estratificado, obteniéndose un nimero muestral de 353 alumnos, que son interro-
gados sobre la calidad de los servicios en linea de las secretarias en las |ES. La técnica empleada en la recoleccion
de los datos es la encuesta, que utiliza un cuestionario estructurado con dos preguntas: la primera, indaga sobre la
valoracion de cada servicio identificado y contiene 5 literales, relacionados con cada dimension del modelo SERQUAL,
estas son valoradas a través de la escala de Likert que se interpreta de la siguiente manera: Clara insatisfaccion (1);
Insatisfaccion (2); No definido (3); Satisfaccion (4) y, Clara satisfaccion (5).

En cambio, la segunda pregunta, tiene que ver con el nivel de satisfaccion de los usuarios, es decir, sf éstos recomien-
dan o no el servicio que brindan las secretarias a otros estudiantes universitarios, por lo que, la informacion suministra-
da sirve de base para el célculo del indice de Promotores Netos (NPS) (Rowe, 2016 apud Alarcén Quinapanta, 2019),
el método se sustenta en identificar la posicion de votacion de los encuestados (ver figura 2).

Su célculo esta expresado, por:
NPS= PROMOTORES NETO % -DETRACTORES %

Cuya interpretacion, se realiza a través de la regla de decision:
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Tabla 3. Regla de decision NPS

indice Valor Interpretacion

>=50 % Nivel de satisfaccion excelente

<=49 % Deficiente
Fuente: elaboracion propia

Promotores Netos

De igual forma, previa a la aplicacion del instrumento, se valida su fiabilidad a través del calculo del coeficiente Alfa
Cronbach (ver ecuacion 1), a partir de las varianzas de cada item (Alarcon 2019).

(1)

Donde:
S? varianza de item i; § 2 varianza de los valores totales observados;
k: nimero de items.

Para la interpretacion de los datos recolectados se utiliza el Método de Valor Percibido (Frias Jiménez et al., 2008),
dado que, permite obtener la funcion de utilidad de los servicios universitarios, representada por la siguiente expresion
matematica (ver ecuacion 2):

n
(2)
Vel = Z Wijk * Xijk
k=1

Donde:

* VP;j = Valor percibido por el usuario j,en el serivcio i
* W;ix = Peso del atributo k, en el serivicio i,para el usuario j
* Xijx = Percepcionrespecto al atributo k,en el serivio [, para el usuario j

Expresado a través del método matricial se tiene:

Atributos

72
>

-
i
N
=

P1

Sz 21 X22 X2k P1
Sn Xm Xn2 Xnk Vpn
W, W,ow, - W, W
Dt DH Dt2 Dtk Dt

Dn Dm Dn2 an Dn
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Donde:

Si = al servicio de tipo i (i = 1, n).

Ak = atributos de tipo k (k = 1, j)

Xijk = grado de presencia percibido del atributo k en el servicio i por el decidor j.
Wijk = grado de importancia del atributo k para el decidor j.

DT = Desviacion tipica de la distribucion de las puntuaciones de evaluacion en el
atributo. Nos da el grado de diferenciacion del atributo.

DN = Determinada la normalizada de un atributo. Se obtiene multiplicando la puntuacién de importancia (W) por la
diferenciacion (DT) y normalizando a continuacion estos productos cuya sumatoria = 1.

Vpi = Valor percibido del servicio i.

Para el caleulo de las puntuaciones globales (ver ecuacion 3), se utiliza la siguiente formula:
n

VP1 = WJ1 (X11) + WJ2 (X12) +... + WJIK (X1K)
VP2 = WJ1 (X21) + WJ2 (X22) +... + WK (X2K)
VPN = WJ1 (XN1) + WJ2 (XN2) +... + WJIK (XNK)

Tabla 4. Servicios recurrentes

Uinearpanel | oo | Matrioula | Cobros | qo iRl | TRICS | caiificaciones | ttulacion
Participante 1 X X X X
Participante 2 X X X X
Participante 3 X X X X X
Participante 4 X X X
Participante 5 X X X X X X
Participante 6 X X X X X
Participante 7 X X X X X X
Participante 8 X X X X X X X
Participante 9 X X X X X X
Participante 10 | X X X X X
Participante 11 X X X X X
Participante 12 X X X X

8 8 11 8 8 7 10
% 67 67 92 67 67 58 83

Fuente: elaboracion propia
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En virtud de lo expuesto, los investigadores estiman pertinente utilizar en el estudio, como atributos del servicio en el
método del valor percibido, las dimensiones del Modelo SERVQUAL, expuesto anteriormente. Con lo cual, cabe des-
tacar, que se sistematizan las operaciones matematicas a través de la herramienta informatica Microsoft Office Excel.

RESULTADOS Y DISCUSION
El desarrollo de la investigacién recoge los siguientes resultados:

1. Grupos focales: el trabajo grupal en cada IES inicia con la identificacion del represente estudiantil de cada una de
las carreras de interés social de Medicina; Odontologia; Derecho y Administracién, con un total de 12 participantes
(4 por cada universidad), se empiezan los paneles de discusion. Con base a la siguiente metodologia:

a) Se efectua la convocatoria de trabajo, en la que se sefialan hora y plataforma digital para el encuentro (teams).
Reinstalandose la reunion a la semana siguiente.

Luego de efectuar las dos rondas de trabajo moderadas por los investigadores, se obtienen los servicios que los
panelistas consideran habituales. Para validarlos, se aplica la Matriz de Concepto (ver tabla 4), donde se resume la
discriminacion final de los servicios frecuentes estimados por los participantes, éstos se seleccionan a partir de la
obtencién del valor mayor o igual al 50 % de la votacion de entre 21 prestaciones sugeridas.

2. Encuestas: a partir de la muestra de 353 estudiantes correspondiente a la poblacién de las tres universidades ob-
jeto de estudio, se aplica un cuestionario estructurado por dos preguntas (descritas anteriormente), en este proce-
dimiento, se incluye la validacion de la confiabilidad del instrumento a través de una encuesta dirigida a los miem-
bros del focus group, conformada por preguntas sobre los atributos de este, a partir de respuestas dicotémica,
calculandose el coeficiente Alfa Cronbach, cuyo resultado es de 0.970, valor 6ptimo, que demuestra su idoneidad.

3. Valor Percibido: 1o que sigue, es aplicar el cuestionario al nimero muestral identificado en los estudiantes, para
asi, obtener la percepcion de los servicios universitarios, 10s resultados se presentan en la tabla 5.

Tabla 5. Célculo del Valor Percibido

Atributos - Dimensiones SERVQUAL

Servicios en linea Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia Tangibles VP
Informacion 2 1 2 3 4 1,950
Matricula 3 3 2 3 3 2,650
Cobros 2 2 2 3 2 2,200
Peticién Documentos 4 2 2 3 5 2,600
Tramites internos 4 2 4 4 5 3,300
Entrega calificaciones 4 5 5 5 5 4,500
Tramites titulacion
Valor ponderacion 0,200 0,250 0,250 0,200 0,200
Total 18,750
Desviacion estandar 0,9785

Fuente: elaboracion propia

Al respecto, se aprecia que, el servicio tramites de titulacion, es percibido por los estudiantes con mayor deficiencia y
provoca clara insatisfaccion, con un valor de 1,550. Mientras que, la entrega de calificaciones es la prestacion mejor
puntuada por los usuarios con un resultado de 4,500. Sin embargo, los directivos universitarios deben considerar me-
jorar en la atencién a los alumnos, las otras actividades descritas en el resultado y que se desarrollan en las secretarias
de las universidades, con el propdsito de elevar el punto de vista en la atencion virtual de estos usuarios

Promotores Netos: la segunda pregunta efectuada a los estudiantes permite el célculo del indice NPS:
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Tabla 6. Frecuencia de la votacion a la pregunta 2 del instrumento

Valor de la escala
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Frecuencia 47 N 59 |16 |1 0 0 87 |2 49 |21
Fuente: elaboracion propia

Al procesar los datos se obtiene:
NPS= 20%-55%=-35%

El resultado del calculo del indice NPS, proporciona un valor -35 % de la votacion, con ello, se busca indagar el nivel
de recomendacion de los servicios en las secretarias universitarias, donde la cifra presentada demuestra una alta
insatisfaccion de las prestaciones en linea desarrolladas por las IES.

Como se aprecia, la investigacion incorpora un conjunto de instrumentos que propone disminuir la subjetividad de
los datos generados y procesados en las |IES, para de esta manera, entregar informacion confiable para la toma de
decisiones en las diferentes dependencias universitarias. Sin embrago, otros estudios, direccionan su trabajo de in-
vestigacion en diferentes sectores productivos, estatales o comerciales, tal es el caso de la empresa de publicidad,
Matsumoto (2014), la cual, analiza la satisfaccion de sus clientes a través de modelo SERVQUAL vy, utiliza el coeficiente
Alfa Cronbach para medir cada dimension.

A su vez, considera un andlisis factorial de las expectativas y percepciones, presentando de esta manera, un resulta-
do de las brechas encontradas, para, finalmente, disefiar estrategias de solucion a la problematica identificada en la
organizacion.

En tanto, Ganga et al. (2019), mide la calidad del servicio del Juzgado de Garantias Penales en Chile, de manera simi-
lar, mediante el modelo SERVQUAL, que, por medio de una encuesta, recolectan y procesan los datos para entregar
informaciéon que contribuyan con la mejora del servicio en la institucion estatal. Mientras que, Ramos et al. (2020), se
enfocan en la aplicacion del modelo SERVPERF, en una compafiia de alimentos, donde a través de un cuestionario
efectlan la pesquisa correspondiente, y, presentan los resultados por cada dimension.

Todo lo expuesto corrobora, que sea cual fuere la organizacion, método e instrumentos utilizados en la evaluacion de
la satisfaccion de los clientes, el propdsito en comun de estos trabajos es proveer informacion relevante y confiable a
las organizaciones para direccionar su accionar estratégico.

CONCLUSIONES

La educacion a nivel global es considerada como uno de los instrumentos fundamentales en el desarrollo de las na-
ciones, por tanto, para ser competitivas las IES deben construir adecuados sistemas de gestion que integren calidad
en sus servicios e incorporen procesos de mejora continua en su oferta académica, para que asi, garanticen la con-
fiabilidad de los usuarios universitarios.

En tal sentido, las IES tienen que considerar en su planteamiento estratégico, procesos de control que comprueben
periodica y sistematicamente el uso de instrumentos fiables en la evaluacion de sus sistemas de gestion. Pues para
estas organizaciones, es importante contar con informacion relevante sobre la satisfaccion de los usuarios, permitién-
doles redireccionar sus procesos o tomar decisiones que beneficien a la comunidad universitaria.

Por lo que, la aplicaciéon de los instrumentos descritos en la investigacion proporciona informacién pertinente, fiable,
oportuna, lo cual coadyuva a toma de decisiones proactivas por parte de los directivos universitarios.

Con base a lo expuesto, los resultados proporcionados, contribuyen al empoderamiento de las autoridades universita-
rias y a la mejora de los servicios que se ofertan desde los distintos procesos sustantivos, proveyéndose de beneficios
eficientes, confiables y de pronta respuesta, para que los usuarios los recomienden en el futuro.
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