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Resumen

La presente investigacién estd encaminada a implementar un procedimiento para la
evaluacion de la calidad percibida por los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Sociales, Universidad de Cienfuegos. Para darle cumplimiento a este propésito se
utilizan un conjunto de herramientas para la captacion de informacion, asi como
métodos de expertos, andlisis estadisticos realizados con el apoyo de paquetes de
programas especializados, diagrama causa efecto y la técnica 5W y 1H.

Los principales resultados de la investigacion se orientan al disefio y validacién de un
cuestionario para evaluar la calidad percibida por los estudiantes de las carreras:
Licenciatura en Derecho y Licenciatura en Estudios Socioculturales, ésta Ultima
denominada a partir del presente curso como Licenciatura en Gestidbn Sociocultural
para el Desarrollo. Ademéas, se determina la satisfaccion de los estudiantes y se
proyectan alternativas de mejora a las principales deficiencias detectadas, a la vez que
se ofrecen consideraciones para futuras aplicaciones del procedimiento.

Palabras clave: calidad percibida, satisfaccion, evaluacién de la calidad percibida,
calidad del Proceso de Formacion.

Summary

The current research is aimed to implement one procedure for perceived quality
evaluation by the students of the Social Sciences Faculty, Cienfuegos University. To
comply with this objective are developed different tools for obtaining information, for
working in group and some statistical analysis made with the support of specialized
software packages.

The main results of the investigation are related to the design and validation of a
guestionnaire for evaluating perceived quality by students who belong to the Degree in
Law and the Degree in Sociocultural Studies, which begins to be known from this course
on as the Degree in Sociocultural Steps to the Development. Other important results are
the evaluation of the students’ satisfaction with base in statistical analysis and the
improvement alternatives projection to major deficiencies identified. At the end of the
research are offered different ideas that can help the procedure application in the future.
Key words: perceived quality, satisfaction, perceived quality evaluation, Formation
Process quality.

Introduccién

Enfrentar y equilibrar retos como son la competitividad, globalizacion, capacidad de
adaptacion, crecimiento y otros requisitos empresariales constituye un proceso dificil



para las empresas del siglo XXI. En tal sentido éstas estan obligadas a aprovechar y
desarrollar su potencial existente a través de sistemas de gestion que posibiliten
realizar actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion (ISO
9001:2015). En la actualidad para muchas empresas son los procesos los que
constituyen la base de su gestion (Garcia, 2016). Ello parte de la idea de que las
empresas son tan eficientes como lo son sus procesos (Amozarrain, 1999), creando asi
un creciente interés por gestionar la calidad de los mismos a través de sus productos
y/o servicios, donde su gestion comprende actividades coordinadas para dirigirla y
controlarla.

Con el transcurso de la historia la calidad ha sido evaluada en diferentes servicios,
desde la percepcion de sus clientes entre los que se encuentran: servicios de
restaurantes (Andaleeb y Conway, 2006), deportivos (Galvez, 2011), turisticos (Valls,
Vigil, Yera & Romero, 2002; Frias, 2005), bancarios, bibliotecarios, de lineas aéreas, de
alojamiento, balnearios y de asistencia en salud (Barragan & Moreno, 2013; Borré &
Vega, 2014; Morales & Hernandez, 2015). Destaca asi la concepcion de la calidad
percibida vista por los autores Duque, Cervera & Rodriguez (2006) como una
evaluacion de la calidad desde la percepcion de los evaluadores utilizando como
herramienta comun, entrevistas o cuestionarios. A nivel internacional destaca el modelo
SERVQUAL, cuya facilidad de uso a posibilitado su adaptacién a diferentes sectores,
resaltando el SERVQUALIng, adaptacion por Mejias, Reyes & Maneiro (2005) al sector
educativo. Su diferencia radica unicamente en el objetivo final de dichos modelos y esto
se debe a que “existe evidencia contradictoria de que los clientes valoren la calidad
percibida de un servicio en términos de las diferencias entre expectativas-percepciones”
(Mejias et al., 2005).

Particularmente en el sector educativo los estudios de calidad percibida se han
centrado de manera general en el nivel universitario. Su fundamento es que este tipo de
instituciones, como proveedoras de servicios, deben satisfacer las necesidades de sus
clientes principales: los alumnos (Centro de Investigaciones Educativas, 2007). En este
sentido, Duque y Chaparro (2012) consideran que una evaluacion de la calidad de la
educacion que no tenga en cuenta la percepcion del estudiante desconoce el rol que
este puede tener como juez supremo al consumir los servicios que ofrecen las
universidades y en consecuencia, se enfatiza mas en la satisfaccion de sus
expectativas y necesidades (Beaumont, 2012). Ademas, se demuestra que la calidad
del servicio tiene una relacion positiva significativa con la satisfaccion del alumno y, en
la medida en que se mejora la calidad del servicio, puede mejorar la satisfaccién del
cliente, en este caso el estudiante (Fitri et al., 2008; Curbelo, 2013)

A nivel internacional se han registrado varios estudios en la educacion superior como
son las investigaciones de Gonzalez (2006), Bullébn (2007), Tumino & Poitevin (2012),
Reyes & Reyes (2012), Alvarez, Chaparro & Reyes (2013), Peralta & Mejias (2013),
Castro & Teran (2015), Tello (2015) Suéarez & Zipaquira (2016), todas ellas
encaminadas a evaluar la calidad percibida a través de los estudiantes. Sin embargo,
teniendo en cuenta la revision de la literatura de la presente investigacion,
particularmente en Cuba no se localiza un nimero significativo de investigaciones que
aporten instrumentos y metodologias de andlisis teniendo en cuenta las herramientas
propias establecidas en los modelos que permiten evaluar la calidad percibida de
servicio y satisfaccion enfocado en el estudiante como principal cliente, de tal manera



que contribuya a la gestion de la calidad desde la autoevaluacion de la propia
universidad y sus facultades.

Segun Horruitiner (2007) y criterio con el que concuerda la autora de la presente
investigacion la aplicacion del modelo ha evidenciado que la universidad cubana debe
continuar trabajando en la gestion de la calidad para perfeccionar su quehacer ya que
se ha identificado que:

v' La principal limitaciébn actual para lograr nuevas evaluaciones externas que
conduzcan a acreditar niveles superiores al de carrera autorizada, ha sido el insuficiente
namero de doctores en el claustro.

v Las evaluaciones externas realizadas por los pares evaluativos han revelado,
como tendencia, que las autoevaluaciones que presentan las carreras sobrevaloran la
situacién real que presentan, por lo cual es frecuente que esa evaluacion externa
califique la carrera con valores inferiores a los propuestos en la autoevaluacion.

Esta situacion anteriormente sefialada refleja la necesidad de fortalecer la cultura de la
autoevaluacion, como requisito indispensable para lograr una mejora continua en la
calidad del proceso de formacion.

En correspondencia con lo abordado anteriormente la Universidad de Cienfuegos,
cuenta con 38 carreras del curso regular-diurno (CRD) de las cuales actualmente solo
14 son acreditables por la JAN. De ellas el 50% aun se encuentra en el minimo nivel de
calidad establecido, donde el 21,43% para un total de 3 carreras ya se ha presentado al
proceso de evaluacion externa y no ha logrado superarlo con éxito, digase: Ingenieria
informatica (Facultad de Ingenieria), Licenciatura en Derecho (Facultad de Ciencias) y
Licenciatura en Historia (Facultad de Ciencias Humanisticas, actualmente en
reclamacion).

Teniendo en cuenta ello y los estudios realizados a nivel internacional la Universidad de
Cienfuegos decide trazar estrategias que posibiliten asegurar el nivel superior de
acreditacion de todas sus carreras acreditables, considerando, indicadores vy
herramientas propias establecidas en los modelos de evaluacion de la calidad percibida
de servicios. Se destaca la Direccion de la Facultad de Ciencias Sociales, quien fue
vanguardia en ofrecer dicha facultad para la realizacion de estudios que permitan
mejorar la calidad sus carreras y por ende la busqueda del nivel de Excelencia.
Actualmente dicha facultad se encarga de coordinar dos de las carreras impartidas en
el curso regular-diurno que constituyen actualmente carreras acreditables: la Carrera de
Licenciatura en Estudios Socioculturales evaluada como carrera de Excelencia desde el
2014 y Licenciatura en Derecho, la cual debia presentarse por primera vez al proceso
de evaluacion externa en el periodo 2009-2014. Esta carrera no se sometié al proceso
de debido que, al ser una carrera universalizada con dificultades en relacién a la
permanencia del claustro, incumplia con un requerimiento establecido en el Reglamento
del SEA-CU del 2009 para su solicitud. Dicho requerimiento estaba relacionado con el
porcentaje de doctores en todas las modalidades en que se encontrara la carrera.
Posteriormente se presenta en el curso 2015-2016 y no logra alcanzar categoria
superior de acreditacién puesto que se detectan una serie de debilidades de las cuales
las mas criticas estan en funcion del estudiante.

Es por ello que es un interés fundamental para la direccion de la Facultad de Ciencias
Sociales, contar con herramientas e indicadores que permita conocer aquellos aspectos
gue estan incidiendo de forma negativa en la formacion y motivacion del estudiantado a
partir de las herramientas propias establecidas en los modelos que permiten evaluar la



calidad percibida de servicios enfocado en el estudiante. Todo ello involucrando
responsablemente a la comunidad universitaria en el desarrollo de su autoevaluacion
que permita no solo estar listos para una evaluacion externa, sino cumplir con calidad
de su encargo social.

Lo anteriormente abordado constituye la Situacion Problémica de la investigacion que
se desarrolla. Por lo que se declara como Problema de Investigacion:

¢, Como contribuir a la evaluacién de la calidad de las carreras acreditables de la
Facultad de Ciencias Sociales a partir de la percepcion de los estudiantes?

En funcién de ello se formula como Objetivo general: Implementar un procedimiento
para evaluar de la calidad percibida por los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad de Cienfuegos.

Desarrollo

Para darle respuesta a los objetivos establecidos de la presente investigacion se
desarrolla el marco teorico-referencial, cuyo objetivo es analizar la Gestién de procesos
en las organizaciones de servicio, especificamente, en las Instituciones de Educacion
Superior (IES) cubanas a través de los principales conceptos y tematicas abordadas por
diferentes autores tanto a nivel internacional como nacional. Posteriormente, se realiza
una revision sobre las definiciones fundamentales de la Gestion de la Calidad teniendo
en cuenta conceptos, enfoques y su evaluacion con énfasis en las Instituciones de la
Educacion Superior (IES) tanto en el mundo como en Cuba. Ademas, se abordan los
modelos y procedimientos necesarios para su implementacion segun diversos autores.
Tomando en consideracién el andlisis realizado de los diferentes procedimientos
estudiados en la presente investigacion para la evaluacion de la calidad percibida de
servicios, se selecciona el procedimiento propuesto Curbelo (2013), mostrado en la
Figura 1, por ser el que mejor se adapta a la organizacion objeto de estudio debido a lo
siguiente: facilita el enfoque a procesos, a clientes, a la mejora continua e implica
analisis que relacionan la calidad percibida con la satisfaccion del cliente
proporcionando un indice para su determinacién (Moreno,2017). Ademas, posee un
enfoque estructurado, argumentado cientificamente sustentado en 10 principios.

Para la presente investigacion se aplican las 4 etapas del procedimiento abarcando los
pasos del 1-6, mostrados anteriormente en las Carreras de Lic. en Derecho y Lic. en
Estudios Socioculturales. El resultado de la implementacion de estas etapas es
mostrado a continuacion.
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Figura 1: Procedimiento para evaluar la calidad percibida de servicios. Fuente: Curbelo
(2013).

Estadistica descriptiva

Etapa I: Descripcién de la organizacion objeto de estudio y del servicio a analizar
Pasol- Caracterizacion de la organizacién objeto de estudio: Facultad de Ciencias
Sociales.

Su ejecucion se desarrolla a partir de la caracterizacion que aborda sus antecedentes,
mision, visidn, asi como su estructura organizativa. Se cuenta ademas con su mapa de
procesos donde se puede apreciar que el proceso de formacién de pregrado constituye
uno de los procesos sustantivos o misionales de dicha facultad.

Paso 2- Caracterizacion del servicio en que se efectla la evaluacion: Formacion de
Pregrado, tipo de curso regular-diurno.

Se logra la caracterizaciéon de las Carreras de Lic. en Derecho y Lic. en Estudios
Socioculturales describiendo aspectos relacionados con su inicio, claustro y matricula.
Es necesario destacar que como resultado del perfeccionamiento de la Carrera
Licenciatura en Estudios Socioculturales (ESC) implementado por la Comisiéon Nacional
de Carreras, para el presente curso 2015-2016, se abrid la misma con un nuevo plan de
estudios (E) antiguamente D. Esto trajo consigo un cambio en su denominacion, o sea,
en la actualidad comienza a ser conocida como Gestidn Sociocultural para el

Etapa Il: Evaluacion de la calidad percibida

Paso 3- Disefio del instrumento para evaluar calidad percibida

En el disefio del instrumento para evaluar calidad percibida en la formacion de los
estudiantes de la facultad objeto de estudio, se aplica el procedimiento de Curbelo
(2010) propuesto por Curbelo (2013). EI mismo consta de 6 etapas y 16 pasos tal y
como se muestra en la Figura 2.
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Figura 2: Procedimiento metodoldgico para el disefio de instrumentos de medicion
Fuente: Curbelo (2010).

Como resultado se determina que el numero de expertos con el cual se debe trabajar
es 9, segun la Metodologia Delphi. Igualmente se logra el disefio del instrumento de
medicion de calidad percibida teniendo en cuenta investigaciones realizadas a nivel
internacional como son las investigaciones de Gonzalez (2006), Bullén (2007), Tumino
& Poitevin (2012), Reyes & Reyes (2012), Alvarez, Chaparro & Reyes (2013), Peralta &
Mejias (2013), Castro & Teran (2015), Tello (2015) Suérez & Zipaquira (2016), todas
ellas encaminadas a evaluar la calidad percibida a través de los estudiantes.

Es necesario destacar que el objetivo principal de tal herramienta es conducir a las
carreras universitarias cubanas a la gestién de su calidad a partir del logro del maximo
nivel de acreditacion establecido en el Ministerio de la Educacion Superior de Cuba a
través el Sistema de Evaluacion y Acreditacion de Carreras Universitarias (SEA-CU)
conducido por la Junta de Acreditacion Nacional. Debido a ello se realiza un detallado
estudio sobre el modelo de calidad de la educacion superior cubana, considerando
cada uno de los aspectos a evaluar por los expertos de la JAN, con énfasis en las
variables que toma en consideracion para la evaluacién de carreras. Dichas variables
delimitan las cinco dimensiones del presente cuestionario: Pertinencia e Impacto Social
(PIS), Profesor y Personal Auxiliar (P), Estudiante (E), Infraestructura (Inf) y Curriculo
(C). Ademas, se tiene en cuenta el cuestionario de formacion propuesto por el MES, asi
como la guia de entrevista grupal a estudiantes del Manual de Implementacion del SEA-
CU, cuyos items son considerados también dentro de la herramienta en cuestion.

El cuestionario confeccionado a partir de las investigaciones referenciadas previamente,
el trabajo con expertos y la aplicacion de la metodologia Delphi inicia con instrucciones
a los encuestados para su completamiento. EI mismo consta de cuatro apartados:
caracterizacion de los encuestados, evaluacion de la calidad, generales y sugerencias.
Ademas, en el instrumento se emplean escalas ordinales predominando las preguntas
cerradas. En lo adelante se realizan precisiones por apartados.



v’ Caracterizacion de los encuestados: Permite caracterizar a los encuestados a
través de un conjunto de elementos relacionados con el sexo, curso actual y
carrera.

v' Evaluacion de la calidad: Posibilita evaluar la calidad de la formacién del
estudiante teniendo en cuenta el intercambio con sus profesores, ademas de
considerarse la pertinencia e impacto social, infraestructura, curriculo. La escala
gue se emplea en el instrumento es de tipo Likert. 1- Totalmente en desacuerdo,
2- En desacuerdo, 3-Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4- De acuerdo, y 5-
Totalmente de acuerdo. Todas las proposiciones que se encuentran en el
cuestionario estan orientadas a elementos positivos en relacidén con la calidad del
servicio.

v' Generales: En la primera evaluacion que se realiza se incluyen interrogantes
relacionadas con la satisfaccion por cada dimensién del cuestionario; en esta
igualmente se emplea una escala de tipo Likert donde: 1- Totalmente
insatisfecho, 2- Insatisfecho, 3- Medianamente satisfecho, 4- Satisfecho, 5- Muy
satisfecho. Ademas, se solicita informacién sobre la calidad del proceso docente-
educativo en la Facultad de Ciencias Sociales, evaluandose como: 5- Excelente,
4- Buena, 3- Regular, 2- Mala, 1- Muy mala.

v Sugerencias: Es la Unica pregunta abierta del cuestionario que los encuestados
responderan en caso de considerarlo necesario.

Aplicacion

Para la aplicacién de la herramienta disefiada se procede a la delimitacion de la
muestra a partir de un muestreo aleatorio simple estratificado por carrera y afio,
arrojando en su totalidad 121 estudiantes a encuestar. Una vez lograda la aplicacion del
cuestionario se procede a determinar la fiabilidad del instrumento, asi como su validez.
Obteniéndose que el instrumento es fiable por ser el Alpha de Cronbach con un valor de
0,797. Se analizaron la validez de contenido, constructo y criterio, demostrandose el
cumplimiento de los supuestos en cada caso.

Paso 4- Andlisis de los resultados

Por otra parte, se determina que se consultan en su mayoria estudiantes féminas
superando al sexo masculino en un femenino con un 70,2%, predominando la carrera
de Derecho al poseer una mayor matricula. Igualmente se destaca segundo y primer
afo representado el mayor porcentaje en un 27,3% y 25,6%.

El andlisis de las principales insatisfacciones de los estudiantes se realiza a nivel de
facultad y luego se estratifica por carrera y afio donde se decide trabajar con el grupo
de Lic. en Gestién Sociocultural para el Desarrollo de manera independiente, ya que
posee un programa diferente (E) al de la Carrera Lic. en Estudios Socioculturales (D), lo
cual puede incidir de manera diferente en la satisfaccion del estudiante con respecto a
las variables evaluadas.

En correspondencia con lo explicado anteriormente se determinan las debilidades
asociadas a las mayores insatisfacciones de los estudiantes encuestados. Estas son:
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Figura 3: Debilidades detectadas segun la mayor insatisfaccion de los estudiantes.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez determinadas las principales debilidades, estas se comparan con los
resultados de los informes de evaluacion externa de la carrera de Lic. en Estudios
Socioculturales del 2014 y de Lic. en Derecho del 2016, asi como con los del
cuestionario de formacion disefiado por el MES aplicado en el 2017; y entrevistas a
directivos de lo cual resulta que existe coincidencia entre los resultados alcanzados y
por tanto el instrumento posee validez de contenido.

Etapa lll: Determinacion de la satisfaccion

Paso 5- Estimacion y analisis de la satisfaccion

En esta etapa se analizan inicialmente los resultados del apartado Generales. La
secciébn mencionada del cuestionario incluye preguntas relacionadas con la satisfaccion
de los estudiantes por dimensiones. En este sentido se permite asegurar que mas del
55% de los estudiantes marcaron estar satisfechos y muy satisfechos con respecto a
todas las dimensiones evaluadas. En los niveles minimos (insatisfecho y totalmente
insatisfecho) el mayor porcentaje lo obtiene la dimension infraestructura,
comportamientos que se mantienen una vez analizada la satisfaccion de los estudiantes
por carrera. Ademas, estos andlisis permiten corroborar los resultados obtenidos a
partir del indice de satisfaccion por estudiante propuesto por Curbelo (2013),
estableciendo que en la facultad objeto de estudio mas del 60% de los estudiantes
estan satisfechos con su proceso de formacion. Dicho indice requirid su adaptacion
para la presente investigacion a partir del trabajo con expertos.

Se suma en la investigacibn una interrogante para examinar el criterio de los
estudiantes con respecto a la calidad de su proceso de formacioén, donde segun el
criterio de los estudiantes encuestados mas del 70% evalla la calidad del proceso de
formacion de la facultad objeto de estudio como buena y no se registran los niveles
minimos establecidos de calidad (muy mala y mala).

Etapa IV: Mejora de los procesos de servicios

Paso 6-Planeacién de las acciones de mejora en funcion de los resultados alcanzados.
(P)

Particularmente, para el andlisis de las principales causantes de tales insatisfacciones
se decide utilizar el diagrama causa-efecto, especificamente el de estratificacion de
causas puesto que es un método grafico que permite relacionar el problema con todas



las causas que posiblemente lo generan. Para su confeccion se trabaja con el Consejo
de Direccion de la facultad objeto de estudio, teniendo en cuenta ademas las preguntas
abiertas del aparatado Sugerencias donde los estudiantes encuestados se enfocan
fundamentalmente a las insatisfacciones detectadas. Sus criterios se emplean para
definir las causas y proyectar acciones encaminadas a la mejora de las deficiencias,
orientando a la facultad objeto de estudio, sobre el camino a seguir para la mejora
continua.

A partir del andlisis de causas se procede al disefio de los planes mediante el uso de la

técnica 5W y 1H. ElI completamiento del desarrollo de esta etapa se trata de la puesta

en practica de las mejoras propuestas (paso 7), su verificacion y comportamiento (paso

8), continuacién con la puesta en practica si son estas adecuadas y brindan los

resultados deseados para el servicio (paso 9) e informe de resultados alcanzados

(paso 10). Todo ello queda recomendado a la institucion.

Conclusiones Generales

Al término de esta investigacion se concluye:

1. La calidad percibida es relevante en las organizaciones de servicio porque indica
la vision del cliente sobre el servicio que recibe. En su definicion destacan el modelo
SERVQUAL, y por consiguiente el SERVQUALIng que de este se deriva en el sector
educativo.

2. La Universidad de Cienfuegos en correspondencia con lo establecido por el SEA-
CU posee un total de 14 carreras acreditables de las cuales siete han alcanzado
categoria superior de acreditacion, cuatro aun no se han presentado al proceso de
evaluacion externa y tres no lograron superar con éxito dicho proceso, entre ellas Lic.
en Derecho, perteneciente a la facultad objeto de estudio de la presente investigacion.

3. El cuestionario disefiado para evaluar la calidad percibida por los estudiantes de
la Facultad de Ciencias Sociales permite identificar un total de 6 debilidades, las cuales
se encuentran agrupadas en las dimensiones: Profesores y Personal Auxiliar,
Estudiante, Curriculo e Infraestructura. No obstante, se obtiene que mas del 80% de los
estudiantes califican el proceso de formacién con buena calidad y mas del 60% se
encuentran satisfechos con el servicio que reciben.

4. Se analizan cada una de las problematicas detectadas asociadas a la mayor
insatisfaccion de los estudiantes para con ello delimitar las causas raices y proyectar
acciones de mejora que la direccion de la facultad debe tener en cuenta.
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