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Resumen
La presente investigación se realiza en la República Bolivariana de Venezuela, específicamente en el Estado de Trujillo y tiene como objetivo general: evaluar la calidad percibida de la educación universitaria en el Programa Nacional de Formación en  Administración de la Misión Sucre en el Estado  Trujillo. Lo que permitiría obtener la información para la toma de acciones e implementación de acciones de mejoras. Para el desarrollo de la presente se utilizaron varias herramientas, entre las fundamentales se pueden citar: encuestas, muestreo, método Delphi, análisis de fiabilidad, análisis de validez, análisis de componentes principales, modelo Servqual modificado, diagrama causa efecto. Para el procesamiento y análisis de la información se utilizan los software: Caliserv, Excel y SPSS. Entre los principales resultados obtenidos  en la investigación se pueden mencionar: Se logra implementar el  Modelo Sevqual modificado el cual permitió evaluar de forma confiable y eficiente, el nivel de calidad percibida de la educación universitaria en el Programa Nacional de Formación en  Administración de la Misión Sucre en el Estado  Trujillo, lo que  facilita la orientación hacia los clientes y la implementación de acciones de mejoras; se determina el nivel de satisfacción de los triunfadores y de los empleadores, con respecto al programa; se diagnostican las causas o diferencias del modelo que afectan la calidad percibida y se proponen estrategias para orientar el programa de mejora en función de las deficiencias y antecedentes diagnosticados.
Introducción
La importancia de la calidad en las empresas de servicios es cada día mayor, tanto para la planificación como para la gestión.  La presente investigación se centra en el estudio de la calidad del proceso educativo del Programa Nacional de Formación en Administración (PNFA) en el marco de la Misión Sucre (MS).

En esta investigación se trata de aplicar un programa de mejoras sobre la calidad percibida en el PNFA MS,  el cual se desarrolla en un proceso bastante  dinámico, cambiante y en  permanente crecimiento, lo que hace necesario evaluar constantemente la calidad percibida en la prestación de este servicio, La correlación entre las variables calidad y educación es resaltada por la filosofía de la calidad total, a objetos de conseguir la satisfacción de clientes, de hay la importancia en la prestación de servicios en la gestión de la calidad.

La dirección de la calidad ha sido y constituye en la actualidad, un aspecto básico para cualquier organización, debido a su influencia directa entre la eficacia, eficiencia y efectividad de la gestión.

A partir de la década de los años 70 el auge de las empresas de servicio y el reconocimiento del cliente como juez supremo de la calidad, motivó que tanto las empresas en este sector, como las manufactureras, vieran en la calidad del servicio un elemento diferente, que puede constituir un valor agregado para el cliente.

En los países del primer mundo se comienza a gestionar la calidad percibida, nueva definición, estrechamente vinculada a la importancia y percepción del cliente a partir de los años 80 del pasado siglo, surge: la Escuela  europea o nórdica y la escuela   norteamericana para gestionar la calidad percibida y se desarrollan importantes integraciones en servicios como las finanzas, la salud, la educación, el turismo, fundamentalmente en el sector privado.

En los países subdesarrollados, comienzan con posterioridad a los años 90 y abarca el sector del servicio y de la manufactura, realizando investigaciones importantes en los servicios de salud, turísticos y relacionados.

En Venezuela para nadie es un secreto que en las décadas de los 80 y 90 de cada 100 niños que se inscribían en primaria, apenas 56 lograban terminar el sexto grado y de ellos solamente de 15 a 17  se graduaban de bachiller, al transitar la educación universitaria  coronaban su estudios  entre 3 y 5  venezolanos.   

Señala Humberto Almeida  “La caída de los precios del petróleo en la década de los 80 y 90 agudiza aun más la crisis en la educación universitaria, puesto que se restringe drásticamente su presupuesto”. (Almeida 2009).
El padre de la patria Simón Bolívar siempre tuvo una visión muy humana sobre el mundo que se debía construir  y que se expresa en la mayor suma de felicidad posible y que hoy  por hoy después de doscientos años esa visión tiene  más vigencia que cuando  en sus reflexiones fueron propuestas, esta visión de amor y deseo  por la felicidad de los pueblos encuentra hoy su máxima expresión en el socialismo del siglo XXI propuesto por  Hugo Rafael Chávez Frías.

“La Misión Sucre en la República Bolivariana de Venezuela surge como proyecto estratégico del Gobierno Revolucionario para refundar la república y con ello vencer la deuda social acumulada durante décadas, el dramático desequilibrio de la distribución de la riqueza nacional, los elevados índices de exclusión que mantenían a más de 500000 bachilleres sin cupos en la Educación Universitaria” (Acuña 2004).

A diez años de creada la Misión  Sucre el debate ha dejado de estar centrado exclusivamente en el acceso a la educación universitaria y se amplia a los contenidos de los Programas Nacionales de Formación (PNF), en lo que ocurre al interior de ellos y en la calidad de los procesos de enseñanza y aprendizaje.

Ante el gran incremento en la matricula de los PNF en el marco de la Misión Sucre se genera un debate sobre si la masificación por si misma puede ir en detrimento del proceso mismo de enseñanza aprendizaje, pero hay que dejar por sentado que la masificación no es opuesta a la calidadad, ni ambos conceptos son excluyentes, más aún si partimos del concepto de calidad total que nos permite revisar, rectifica y reimpulsar el proceso educativo  desde el trayecto inicial hasta el egreso de las y los triunfadores de la Misión Sucre.

De manera que el ingreso masivo a la educación universitaria como mecanismo de inclusión social en la República Bolivariana de Venezuela (RBV), por si solo no es suficiente, este ingreso debe estar acompañado de un proceso educativo de calidad, que permita la formación de un nuevo ciudadano que impulse de manera critica la refundación de la república, en este sentido la calidad es entendida como eficacia, ya que una educación de calidad es aquella que logra que los estudiantes realmente aprendan lo que se supone deben aprende, es decir, todo lo establecido en los planes y programas curriculares, al termino de cada trayecto, para lo cual se debe  aprender haciendo, aprender conociendo y aprender construyendo.

Se puede señalar  una educación de calidad es aquella cuyos contenidos responden adecuadamente a lo que el ser humano necesita para desarrollarse como persona intelectual, afectiva, moral y físicamente, para desempeñarse adecuadamente en los diversos ámbitos de la sociedad, el político, el económico y el social, basando en una educación humanista.

Una educación es de calidad cuando le ofrece a sus estudiantes un contexto físico para el aprendizaje significativo, buenos materiales de estudio y trabajo, un cuerpo de profesores asesores, facilitadores adecuadamente preparados para la misión de enseñar, estrategias didácticas adecuadas, es decir, los medios empleados en la acción educativa.

Estos tres aspectos son esenciales a la hora de construir un  sistema de evaluación de la calidad del proceso educativo en el PNFA MS.

Tomando en consideración lo anteriormente señalado se establece como problema general de esta investigación: no existe una evaluación de la calidad  percibida del proceso educativo desde la coordinación académica del PNFA MS y en consecuencia pueden afectar  la implementación de programas de mejora continua.

Con el objetivo de dar solución a la problemática antes planteada se definió la siguiente Hipótesis: si se evalúa  la calidad percibida en el  proceso educativo desde la coordinación del PNFA MS, entonces se facilitaría la implementación de mejoras. 

Esta investigación tiene como Objetivo General: evaluar la calidad percibida de la educación universitaria en el  PNFA MS en el Estado Trujillo. Lo que permitiría  obtener la información  para la toma de acciones preventivas que permitirían implementar los programa de mejora y  alcanzar los objetivos propuestos al revisar, rectificar y reimpulsar la calidad del proceso educativo.

Para el desarrollo de la investigación se plantearon los siguientes objetivos específicos:

1. Realizar un análisis el estado del arte sobre la calidad percibida y su gestión.

2. Evaluar el grado de satisfacción de los clientes externos e internos del PNFA MS.

3. Analizar las causas que afectan la satisfacción de los clientes del PNFA MS.

4. Proponer acciones que permitan mejorar las dificultades diagnosticada.

Para dar cumplimiento al objetivo general y a los  objetivos específicos  trazados, el informe de presentación de esta investigación  se estructuró de la siguiente forma:

I. -   Introducción.

II.-  Presentación del desarrollo de la investigación estructurado por tres capítulos a saber: 

1 -  Fundamentación teórica de la investigación.

 En este  capítulo se establecen las bases conceptuales de la calidad así como también su marco histórico. La relevancia de la calidad del proceso educativo y la gestión en la calidad de dicho proceso.

2 - Caracterización del objeto de estudio y especificidades para la aplicación del SERVQUAL, lo que permite hacer una propuesta metodológica para el desarrollo de la investigación y explicación de las técnicas utilizadas.

3 - Aplicación del modelo SERVQUAL para el diagnóstico de la calidad de los procesos educativos del PNFA en el marco de la Misión Sucre, donde se desarrolla la propuesta metodológica y se analizan los resultados.

III.- Conclusiones y Recomendaciones resultantes de la investigación realizada.

IV - Bibliografía.

V - Anexos. Que  nos permiten una mayor comprensión de la investigación.

CAPÍTULO I

Fundamentos teóricos y revisión bibliográfica
En los sistemas de alto contacto, el cliente puede afectar el tiempo de demanda, la naturaleza exacta del servicio, y la calidad (o calidad percibida) del servicio, puesto que el cliente participa en el proceso (Aquilano/ 2000).

A criterio del autor los procesos de servucción que se desarrollan en la educación superior pueden clasificarse  como: de un alto grado de contacto con el cliente, con un nivel de estandarización medio que requiere personal altamente calificado y con un grado de masividad considerable;  por lo que se complejiza la medición y la gestión de la calidad. 

1.1. Calidad, diferentes definiciones y significado
Como se conoce, el tema de la calidad está muy ligado a la satisfacción del servicio, por este motivo que se hace hoy en día imprescindible conocer a plenitud, qué aspectos, definiciones y conceptos entrañan la calidad.

Ernesto Che Guevara (1962): La calidad es un componente del cumplimiento del deber social. La calidad es el respeto al pueblo.

Calidad es el conjunto de características que satisfacen las necesidades del consumidor y como consecuencia de eso, producen ingresos. En este sentido una mejor calidad generalmente cuesta más. [Juran y Gryna, (1993)].

E.W. Deming (1989): Calidad no significa el logro de la perfección, sino la producción eficiente que el mercado espera. Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las necesidades del mercado.

A. V. Feigenbaum (1971): La composición total de las características del producto y el servicio en las áreas de mercadeo, ingeniería, manufactura y mantenimiento, a través de las cuales el producto y el servicio en uso cumplirán las expectativas de los clientes".    

Calidad es el cumplimiento de las especificaciones. [Crosby, (1983)].

Roger. G. Schrolder (1992): Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada persona define la calidad con sus complementos.

J .Harrington (1990): Calidad es cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que pueda soportar.

A. Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry  (1988): Calidad es la discrepancia entre lo esperado y lo percibido. La  calidad es el juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de una entidad en su conjunto, es una forma de actitud, semejante pero no equivalente a la satisfacción y resultante de la comparación entre expectativas y percepciones 

L. Berry, (1988): “La calidad es un tema de servicio, o sea la calidad debe ser previsión, no una ocurrencia tardía. Debe ser un modo de pensamiento que influya cada paso del desarrollo de nuevos servicios, nuevas políticas, nuevas tecnologías y nuevas instalaciones.

Según Michelena Fernández, E. (2000). Conjunto de atributos o propiedades de un producto o servicio que satisface los requisitos o necesidades de los clientes y que permiten emitir un juicio de valor acerca de él, dentro de un ambiente organizacional comprometido con la mejora continua, la eficacia y la efectividad.

NC/ISO9000:2005. Es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos.

Para lograr la calidad se deben cumplir los requisitos que demanda el cliente, priorizando la eficacia en el logro de ese objetivo, lo más eficientemente posible y así se alcanzará una gestión efectiva de la organización (Valls. W, 2006).

Rey y Santa María (2000) definen la calidad en la educación superior como las relaciones entre las personas y la consideración que tengamos hacia ellas, los criterios éticos que se utilicen o la importancia que se dé a los procesos, condicionarán los resultados y, por tanto, hay que tener en cuenta todo el sistema desde que se diseña el producto hasta que se ofrece, sin olvidar que en la empresa moderna no sólo importan los resultados obtenidos, sino también la ética de los procedimientos utilizados.

De la Orden (1997). La calidad de la educación universitaria se identifica con un complejo constructo explicativo de valoraciones, apoyado en la consideración conjunta de tres dimensiones interrelacionadas: funcionalidad, eficacia y eficiencia, expresión, a su vez, de un conjunto integrado de relaciones de coherencia entre los componentes básicos de la educación o de una institución universitaria concebidos como un sistema. 

Para el desarrollo de este trabajo se decidió asumir los conceptos de: A. Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (P,Z,B, 1988), el de Rey y Santa María (2000), el de Michelena Fernández, E. (2000). y el Valls W,(2006); los cuales se complementan, enfatizan en el enfoque hacia el cliente, sistémico y de proceso , en la relación eficacia, eficiencia y efectividad y facilitan la medición de esta categoría tan compleja y abarcadora como lo es la calidad y específicamente en la educación superior. Además se corresponden con el significado actual de la categoría calidad.

Significado de la categoría calidad

El significado de calidad desarrollado por el estilo japonés de Control Total de la Calidad conocida por sus siglas CWQC y explicado por Valls.W (2009), resume magníficamente la complejidad y el alcance de esta categoría y permite además su correcta operativización en correspondencia con las exigencias actuales y los principios de la gestión de la calidad total. Para el  CWQC la calidad posee cuatro significados básicos: global, operativo;  positiva o negativa.

Significado Global: Está muy relacionado al alcance, complejidad y criterios expuestos anteriormente que han sobredimensionado esta categoría y hacen difícil su medición. 

Significado Operativo: Permite medir la calidad a partir del criterio del cliente y específicamente mediante su satisfacción; pero con enfoque proactivo y de proceso, al considerar la calidad de cada salida. A partir de sus dos componentes: 

· Calidad como satisfacción del cliente. Es un concepto innovador que se basa en la relación comprobada entre la calidad percibida y la satisfacción del cliente, la cual considera a la primera como un antecedente de la satisfacción y facilita mesurar una categoría tan amplia y global como la calidad a partir de la satisfacción del cliente, la cual se operativiza fácilmente por la diferencia de percepciones y expectativas, según Oliver, 1980

· Calidad como output (salida): Este elemento del significado operativo complementa a la calidad como satisfacción del cliente y enfatiza en el enfoque de proceso y proactivo de la gestión de la calidad, el mismo se traduce en que si el logro de la satisfacción del cliente es el objetivo fundamental del sistema organizacional y la salida deseada, esta solamente se garantizará eficaz, eficiente y efectivamente, si todas y cada una de las salidas de las actividades del proceso son exitosas

Significado de calidad negativa y calidad positiva

Según Valls W (2009) existen dos nuevos significados de calidad dentro de la filosofía del Company Wide Quality Control (CWQC) muy relacionados a la forma de gestionar la calidad. Estos significados son similares a la calidad de conformidad (la calidad negativa) y a la calidad de diseño (la calidad positiva). Expresan las formas posibles de gestionar la calidad, reactivamente, en función de resultados o proactivamente, a partir de las necesidades del cliente. 

Calidad Negativa: es la desviación (negativa precisamente) entre lo que se obtiene y lo que se debería obtener para alcanzar las expectativas: tiempos de entrega no respetados, demasiados defectos en los productos, procedimientos excesivamente complicados, eficacia de las máquinas inferior a la prevista, excesiva tasa de devoluciones. 

Calidad Positiva: es la forma de tratar de dar siempre a los clientes algo que aumente su nivel de satisfacción. Se debe trabajar esto de forma proactiva, analizando el proceso antes de obtener los resultados. 

La experiencia demuestra que los clientes perciben la calidad de una forma mucho más amplia que el simple hecho de percibir la calidad en el producto adquirido, de ahí que urge la necesidad de que las empresas definan la calidad de la misma manera que lo hacen los clientes.

1.2. La calidad del servicio sus elementos. Calidad percibida 

La percepción de la calidad de un servicio se establece en función de lo bien que el proveedor realiza la prestación, evaluada en contraste con las expectativas. Es la resultante de comparar las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las percepciones de las actuaciones. 

Si la prestación supera las expectativas, el servicio proporcionado por las empresas será considerado como excelente; si sólo las iguala será visto como bueno o adecuado; y si no llega a cubrirlas, entonces el servicio será catalogado como malo, pobre o deficiente.

Esta definición pone de manifiesto tres aspectos conceptuales importantes sobre la calidad del servicio:

1. Calidad objetiva y calidad percibida: el siguiente concepto distingue entre calidad mecánica y humanística. La primera tiene que ver con aspectos objetivos. La segunda, la humanística o percibida, se refiere a la respuesta subjetiva de las personas con respecto a los objetos y es, por ello, un fenómeno totalmente relativo que define entre los juicios de valor.

2. Calidad como actitud: Calidad del servicio es una evaluación de conjunto, similar a una actitud.

3. Calidad como satisfacción: La satisfacción se define como un estado psicológico resultante de la ecuación a que dan lugar las expectativas no confirmadas, acompañadas de un sentimiento a priori del consumidor sobre las expectativas de consumo. Satisfacción es una valoración de una transacción especifica, mientras que calidad es una valoración global, por tanto, sobre la base de esta distinción, una acumulación de valoraciones de transacciones, específicamente conduce a una valoración global.

Los elementos básicos de la calidad del servicio son los siguientes: 

1. Dimensiones de la Calidad del Servicio (atributos): esta compuesto de varios atributos o dimensiones tanto objetivas como subjetivas. Por ejemplo, en un servicio de atención al cliente, algunos atributos son fundamentales como: Disponibilidad, Accesibilidad, Cortesía, Agilidad, Confianza, Competencia, Comunicabilidad. 

2. Servicio Esperado: Conocer lo que los clientes esperan con relación a los varios atributos del servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestación de servicios de alta calidad. 

3. Factor de Influencia: Varios factores están constantemente influenciando y moldeando las expectativas de los clientes en relación al servicio. Son ellos: las comunicaciones de boca a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes), y las comunicaciones externas, que incluyen una variedad de mensajes directas e indirectas, emitidas por las empresas a sus clientes actuales o futuros compradores.

4. Servicio Percibido: Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el proveedor del servicio.

5. Calidad del Servicio Prestado: La percepción general que los clientes tienen sobre la calidad de una determinada empresa de servicios esta basada en diversos atributos que los clientes consideran importantes. Para cada atributo, ellos notan la diferencia entre la clasificación que dieron para la calidad recibida y la calidad que esperaban recibir. 

6. Nivel de Satisfacción: Es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera recibir del servicio y el servicio real que recibe.

7. Nuevas actitudes: Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de prestación de los servicios dirigidas a mejorar la satisfacción de sus clientes.

8. Nuevo Comportamiento: Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la utilización de los productos o servicios, un aumento de la intención de realizar nuevos negocios y la divulgación entre otras personas sobre los aspectos positivos de la experiencia.

9. Calidad percibida. Se asume el concepto de calidad  percibida como el proceso psíquico mediante el cual se reflejan los diferentes elementos que intervienen en el servicio, en forma de imágenes concretas e inmediatas y manifestadas a través de juicios del consumidor, sobre la excelencia de una organización en la que se satisfagan, superen o no sus necesidades y deseos. La calidad percibida depende de factores como:

· Las comunicaciones externas. 

· La prestación de servicios 

· La percepción o la sensibilidad de la dirección en cuanto a las expectativas del consumidor, que a su vez debería estar condicionado por la indagación previa sobre lo que espera el consumidor.

La calidad, además, no siempre es percibida de la misma manera. Cada persona determina en cada momento cuál es su calidad necesaria. Este es el gran reto de la calidad, es decir, hacer coincidir los mejores atributos en el instante que los clientes demanden productos y servicios, allí donde se encuentran para satisfacer las necesidades de esos momentos y en esas circunstancias. La calidad se hace patente en cada persona cuando quien disfruta del producto o servicio lo encuentra extraordinario, pues cumple con lo que esperaba.

La percepción es la forma en que cada consumidor recoge, procesa e interpreta la información que proviene del entorno, es una representación subjetiva del mundo real.

Se puede concluir que para lograr la calidad del servicio  es necesario cumplir y exceder con las expectativas del cliente, de tal manera que logre crear valor agregado en los mismos.

1.3. Calidad del servicio y satisfacción del cliente
Uno de los indicadores básicos de la calidad del servicio lo constituye la satisfacción de los clientes, el cual se operativiza por la diferencia entre las percepción y la expectativa de los clientes y constituye un precedente de la calidad percibida.

En ocasiones se utilizan los términos satisfacción y calidad como sinónimos y aunque los investigadores han realizado diferentes intentos para diferenciar ambos conceptos, la relación entre ambos no está clara (Zeithaml y Bitner, 1996).

La satisfacción del cliente ha sido objeto de numerosas investigaciones en la literatura de marketing y se han adoptado diferentes perspectivas en su conceptualización (Sharma, Niedrich y Dobbins, 1999). 

La perspectiva tradicional de la satisfacción tiene sus raíces en el ¨paradigma de la disconformidad¨, en el que se considera la satisfacción como algo puntual y se define como la evaluación después del consumo de una transacción en específico (PZB, 1988). En esta línea puede enmarcarse el trabajo de (Oliver 1980), que establece que la satisfacción (o insatisfacción)  de un cliente viene determinada por la impresión que éste experimenta después de una compra, como resultado de la disconformidad, positiva o negativa, entre las expectativas del cliente y los sentimientos derivados de su experiencia.

(PZB 1988) establecen que la diferencia entre ambos conceptos se centra en que la calidad de servicio es una valoración global, semejante a una actitud; mientras que la satisfacción, bajo el enfoque tradicional, está relacionada con una transacción en específica. Por otra parte, una diferencia esencial se centra en los estándares de comparación usados por los clientes (PZB, 1994 a). Las valoraciones de la satisfacción se realizan entre el servicio previsto y el servicio recibido, mientras que las valoraciones de la calidad de servicio resultan de doble comparación: de un lado, entre el servicio deseado y el servicio percibido, y de otro, entre el servicio adecuado y el servicio percibido.

Un enfoque más reciente del concepto de satisfacción del cliente, se basa en la satisfacción ¨ acumulada ¨ de todas las experiencias previas al consumo a lo largo del tiempo, representando el resultado de un proceso de aprendizaje en el que el consumidor aprende o recuerda su satisfacción basándose en las transacciones anteriores (Sharma et al., 1999).

Ahora bien, cualquiera que sea la perspectiva adoptada, el debate no está resuelto y son necesarias investigaciones adicionales para llegar a un consenso (Spreng y Olshavsky, 1993). Además, dichas investigaciones también deben ampliarse para comprender en que medida tanto la calidad de servicio percibida, como la satisfacción influyen en la intención de compra (Taylor y Baker, 1994), el comportamiento de compra y la preferencia por un determinado establecimiento turístico (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1996).

En lo que sí parece haberse logrado un cierto acuerdo es en la idea de que la calidad de servicio y la satisfacción son constructos diferentes que deben ser objeto de medición cuantitativa antes de plantear la relación existente entre ambos. 

Sobre esta última cuestión, existe un cierto apoyo empírico que muestra la calidad como un antecedente de la satisfacción (Cronin y Taylor 1992); (Storbacka et al. 1994); (ZPB 1996); (De Ruyter et al. 1997) y en consecuencia, las empresas que buscan desarrollar una estrategia relacional deben invertir en la calidad del servicio, como input necesario para alcanzar la satisfacción del cliente (Barroso y Martín, 1999).

La discrepancia entre expectativas y percepciones también se conceptualiza como una variable multidimensional. Desde esta perspectiva, una aportación que ha suscitado gran atención ha sido la realizada por PZB (1988). Estos autores han desarrollado una escala denominada SERVQUAL que operacionaliza la calidad de servicio mediante la diferencia entre expectativas y percepciones valorando ambas en relación a 22 items representativos de cinco dimensiones de calidad no necesariamente independientes.

 Efectivamente, la escala denominada SERVQUAL ha sido testada y validada empíricamente para una amplia variedad de servicios catalogados como puros (Buttle, 1996).

A simple vista y dada su amplia aplicación, se puede inferir que el modelo SERVQUAL es la herramienta adecuada para sustentar la presente investigación, pero antes de tomar una determinación sobre qué modelo utilizar para mesurar la calidad de los procesos de educación superior, se realizará un minucioso estudio de los modelos y escuelas de calidad existentes.

1.4. Evaluación de la calidad del servicio. Escuelas y modelos 

La evaluación de los servicios es más difícil que la de los bienes de consumo, debido a sus características más intangibles y difíciles de definir, por ello es necesario hacer una breve revisión a la concepción de la calidad de los servicios. Para esto se debe partir de las dos corrientes más importantes: la escuela nórdica de marketing de servicios o denominada tradición europea y la escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing designada como tradición norteamericana, siendo ésta última la más conocida, por su gran desarrollo y divulgación, realzando la interacción social entre cliente y empleados.

Valls. W, (2006): concluye que la evaluación de la calidad percibida del servicio es el proceso de determinación del  nivel de calidad de la servucción, el cual se materializa por la diferencia entre el nivel de expectativas y sus percepciones, en cada momento de la verdad del ciclo de servicio y tiene como resultado la valoración general del cliente medida a través del  grado de satisfacción. Este proceso permite determinar la eficacia de la gestión de la calidad y debe abarcar las tres etapas que conforman el ciclo de vida de la calidad del producto, utilizando indicadores directamente relacionados con la satisfacción del cliente.

En la actualidad existen dos criterios o escuelas relacionados con la forma en que los clientes perciben o evalúan la calidad, estas son:

1.4.1. Tradición europea: escuela nórdica de marketing de servicios
La escuela nórdica de marketing de servicios, también denominada en la literatura científica, como tradición europea, es cronológicamente anterior a la escuela norteamericana Cuando Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) desarrollaron su modelo conceptual, se basaron, en parte, en el trabajo de Grönroos, iniciador y precursor de la escuela nórdica (1978; 1982; 1984 y 1994), su concepción de la calidad del servicio es equivalente a la propuesta posteriormente por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

Grönroos (1982) propone la existencia de dos subprocesos en la percepción del servicio denominados: el rendimiento instrumental que es el resultado técnico del proceso de prestación del servicio, dimensión técnica del producto. Requisito previo para conseguir un cliente satisfecho, pero no suficiente y el rendimiento expresivo: es el proceso de prestación del servicio, durante el cual se crea el rendimiento instrumental, es decir, está relacionado con el proceso de interacción entre cliente y proveedor del servicio, incluido el contacto del cliente con los diversos recursos y actividades de la empresa de servicios. Si este no tiene un nivel adecuado, el cliente no se sentirá satisfecho, independientemente de lo cuidado que pueda estar el rendimiento instrumental. 

Es importante para entender la tradición europea, diferenciar entre la calidad de técnica y funcional, Grönroos (1982) propone que el contenido de lo evaluado en la calidad de los servicios se puede componer básicamente de las siguientes dimensiones: 

La calidad técnica o resultado del proceso de prestación del servicio, es lo que los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio.

La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, cómo que sería la calidad de prestación del servicio, experiencia del cliente con el proceso de producción y consumo, se refiere a cómo se presta el servicio. Está relacionada directamente con la interacción del cliente con el personal de servicio, es la relación cliente-empleado. 

Posteriormente, Grönroos (1984) propone la existencia de una tercera dimensión que denomina: calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que perciben los clientes de la organización. Relacionada con la imagen del servicio, formada a partir de lo que el cliente percibe del servicio, construida a partir de la calidad técnica y funcional, de gran importancia a la hora de entender la imagen de la empresa. Sirve de filtro entre expectativas y percepciones. 

Concluye que la calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluación, denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente compara sus expectativas con su percepción del servicio recibido (Grönroos, 1984). Por lo tanto depende de dos variables: el servicio esperado y el servicio recibido. El servicio esperado, está formado por diversos factores que influyen directamente en la formación de las expectativas de los clientes como por ejemplo: publicidad, venta, establecimiento de precios, etc., también la influencia de variables externas tales como la tradición, la ideología referida a la religión, la política, la formación, etc., incluso la propia comunicación boca a oído entre clientes, denominada publicidad directa, sin olvidar incluso, la propia experiencia previa con el servicio o con servicios similares. En resumen distingue tres dimensiones básicas de la calidad: técnica, funcional y la reputación.

1.4.2. Escuela norteamericana
Liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985, 1988) considera al cliente, único juez de la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1991), conceptualizando la calidad de servicio como el juicio que aquel realiza acerca de la superioridad o excelencia global de un servicio (Zeithaml, Berry y Parasuraman ,1988). La calidad del servicio es un tipo de actitud, relacionada aunque no equivalente a la satisfacción, que se describe como el grado y dirección de la discrepancia entre las percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988). 

La base conceptual en la que se apoyan procede del enfoque de divergencias de expectativas desarrollado por Oliver (1977, 1980) para explicar las valoraciones acerca de la satisfacción del consumidor y en parte, en el trabajo de Grönroos (1978, 1982 y 1984). El modelo propuesto por estos autores, comprende el análisis de cinco posibles discrepancias, cuatro de ellas de carácter interno de la organización que presta el servicio y la quinta relativa a lo percibido por los clientes. Sobre esta última es sobre la que se han desarrollado la mayoría de estudios e investigaciones.

Valls. W, (2006) plantea que existen semejanzas entre las dos tradiciones, ambas conciben la calidad de servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los clientes. Por ello, la problemática relativa a la concepción de la calidad del servicio como discrepancia, desarrollada en este mismo capítulo, es aplicable a las dos tradiciones. Por otro lado, se pueden considerar dos dimensiones relevantes, la de resultado o tangible y la de proceso o intangible. De las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), hay una que representa a lo tangible, mientras que las otras cuatro: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad, se refieren a lo intangible, es decir, al proceso de interacción entre el cliente y los empleados. Así pues, queda reflejada la filosofía subyacente de la estructura de la tradición europea de la calidad del servicio.

En cuanto a las diferencias, de las tres dimensiones de la calidad percibida de la tradición europea, dos tienen un marcado enfoque interno; propio de la organización (calidad técnica y calidad funcional) y la tercera (la imagen); que aunque se proyecta hacia el exterior, su origen es netamente interno, o sea la escuela europea hace énfasis en el enfoque interno, analizando el entorno a través de la reputación, vinculando la imagen a la calidad percibida (Valls, 2006).

Sin embargo la escuela norteamericana logra articular ambos enfoques, partiendo básicamente de la evaluación de la satisfacción  del cliente externo mediante el GAP cinco (enfoque externo), se pasa al análisis de las posibles causas internas que lo originan (GAP del uno al cuatro) y se diagnostican los eventos causales que los provocan (antecedentes).Por lo tanto en la tradición norteamericana, se logra un mayor equilibrio entre los enfoques externo e interno, enfatizando en el papel protagónico del cliente como único juez de la calidad. También la misma, atendiendo a los modelos de evaluación que caracterizan a ambas escuelas, logra integrar la evaluación de la calidad, al análisis y la diagnosis de los problemas que afectan a la satisfacción del cliente, relacionando los constructos: calidad  percibida y satisfacción del cliente (Valls, 2006).

1.4.3. Modelos más utilizados para evaluar la calidad percibida
Estos modelos se pueden agrupar en función del paradigma que los sustenta, en cuanto a la forma de medir la calidad percibida y los constructos utilizados; pudiéndose clasificar en tres grupos:

· Modelos que se inclina a la discrepancia entre la percepción y expectativas.

· Modelos que utilizan la percepción e imagen.

· Modelos basados en la percepción y el desempeño. Ver anexo No 1.  Resumen comparativo de los modelos de evaluación de la calidad más utilizados.

En la discrepancia entre percepciones y expectativas se concentran cinco modelos: Servman, Imagen, Servqual, Multiescenario y el de Zeithaml.

En la discrepancia entre percepción e imagen solamente se encuentra el de Theas. Enfocado al desempeño y percepción se encuentran: Servperf, Lodgqual, modelo de Jonson, Tiros & Lancioni, Hotelqual, Servucción, y el PAJ.

Los modelos basados en el paradigma de las discrepancias. Los creadores de estos modelos pertenecen a la escuela nórdica y a la norteamericana y entre ellos se destacan:

· Modelo de la imagen (Gronroos, 1984)
El autor pertenece, junto con los creadores del Servman, a la llamada escuela nórdica, este modelo teórico sigue la línea de Lewis y Booms (1983) y se basa en el paradigma de las discrepancias, que concibe a la calidad percibida como la evaluación realizada por el cliente, sobre la base de la diferencia entre el servicio esperado y el percibido, sólo que centra su interés en cómo esta discrepancia se proyecta a través de la imagen. 

Es un modelo teórico, no matemático, que si bien resume la tradición europea, a criterio del autor tiene un marcado enfoque interno. Vincula más a la calidad percibida a la imagen, que con la satisfacción del cliente; cuando se ha probado que la calidad antecede a estos dos constructos y no logra integrar el análisis y la diagnosis a la evaluación.

· Modelo servman. (Gronroos, 1987-1988,1990, 1994; Lehtinen, 1982; Gummerson, 1978).

Este modelo se basa en el paradigma de las discrepancias y concibe también a la calidad como la diferencia entre expectativas y percepciones. Presenta como peculiaridad el intento de establecer nexos causales entre gaps internos y gaps externos, una idea que infelizmente ha sido prácticamente abandonada en la literatura sobre calidad del servicio. Presenta, además, un enfoque a procesos y centra su atención en las personas, destacando el rol gerencial en su desarrollo. 

· Modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988 ) 

Constituye el modelo de evaluación más utilizado, se basa también en el paradigma de la disconformidad y sus autores han creado la teoría de los gaps o discrepancias, cinco de los cuales constituyen la esencia del modelo. Pertenece a la así llamada escuela norteamericana, en el modelo también se estudian las causas de cada uno de los cuatro gaps que intervienen como variables independientes, ya que el quinto se establece como una función de los anteriores.
En resumen el modelo Servqual realiza una medición de la calidad percibida más eficaz, que los modelos analizados con anterioridad. Este planteamiento se basa en la escasa solidez y validación empírica de las críticas y limitaciones que se le han señalado. Además la aplicación del modelo Servqual en el sector turístico ha sido probada y se referencia por las aplicaciones en el ámbito de: las líneas aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones de sky (Fick y Ritchie, 1991), hoteles (Lewis, 1987; Saleh y Ryan, 1992) en el turismo rural (Vázquez y Díaz, 1995; Díaz, 1996), en hoteles y empresas turísticas cubanas (Valls, Vigil y Quiza, 2000). 

· Modelo Servqual modificado (Valls, Vigil, Quiza, 2000). 

El mismo es el resultado de modificaciones y de la ampliación del modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988). La modificación y la ampliación del modelo original se deben en primer término a solventar las críticas y limitaciones que se le señalaban al modelo Servqual, fundamentalmente relacionadas con la medición de las expectativas y su marcada orientación al cliente externo, únicamente y para facilitar el procesamiento de la información. Las aportaciones de la versión modificada son:

· Adición de las diferencias seis y siete. La versión modificada del Servqual amplia el modelo original al añadir dos nuevas diferencias, estrechamente relacionadas con el cliente interno.

· El software Caliserv. Se desarrolla para facilitar el procesamiento del modelo servqual modificado.

· Zona de tolerancia del Servqual modificado. Ver anexo No.2. Modelo Servqual modificado.

· El modelo del desempeño evaluado de Theas (1993).

Dicho modelo surgió como una respuesta a las críticas que su autor le realizó a la propuesta Servqual referidas a: definición conceptual de expectativas, justificación teórica de los componentes de las expectativas del marco (percepción - expectativas) y la validación de la medición de las expectativas; no obstante se fundamenta en el paradigma de la disconformidad, pero parte de la teoría de los modelos actitudinales clásicos de punto ideal. 

Theas desarrolla el modelo de calidad percibida por evaluación del desempeño, pero en vez de utilizar las expectativas como estándar de comparación, recurre a lo que él llama punto ideal clásico y punto ideal factible. Sin embargo aquí también la calidad percibida se concibe como la diferencia entre desempeño percibido del servicio prestado y el punto ideal. Es uno de los modelos menos abordados en la literatura y para su aplicación, a criterio del autor, el uso de las expectativas normalizadas no se ajusta a la naturaleza de las características reales de los clientes y es poco viable en la práctica. 

· Modelo multiescenario de Bolton y Drew (1991)

Este modelo pertenece también a la familia de modelos basados en el paradigma de la disconformidad, pero introduce elementos nuevos tales como los conceptos de valor del servicio, comportamiento e intenciones del cliente, de recomendar el servicio a otros o de repetir la compra. 

Su dificultad radica fundamentalmente, a criterio del autor, en la complejidad de la medición del valor percibido. Si a los anteriores modelos se les critica por basarse en el paradigma de la disconformidad y por utilizar otros constructos para evaluar la calidad (satisfacción del cliente, imagen, etc.), la medición del valor percibido por el cliente resulta un constructo mucho más subjetivo y complejo de mesurar.

· Modelo de Zeithaml (1988) 

Expresa la relación que existe entre precio, valor y calidad del servicio, se sitúa  dentro de la familia de modelos basados en el paradigma de la disconformidad, por cuanto el concepto de calidad percibida que Zeithaml asume es el de considerarla como semejante a una actitud, resultado de la comparación entre expectativas y percepciones. No puede esto ser de otra manera, al ser esta autora uno de los creadores de Servqual. A juicio del autor su mayor valor metodológico radica en que por primera vez se analiza el complejo problema de la relación calidad-precio, pero el enfoque económico incrementa la complejidad de la medición y el carácter reactivo. 

Modelos basados en el paradigma de la percepción del desempeño.

Estos modelos sólo consideran como variable de entrada los valores de percepción del cliente sobre el desempeño del servicio prestado y surgen como una alternativa a los modelos basados en el paradigma de la disconformidad analizados anteriormente.

·  Modelo Servperf  de Cronin y Taylor (1992)

Cronin y Taylor realizan su investigación basándose en una serie de cuestionarios que contrastan la medición de la calidad realizada mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores y otra realizada solamente con las percepciones o actitudes de los mismos. Para la elaboración de los cuestionarios se basan en los 22 ítems propuestos por Servqual y sugieren, por un lado aplicar el modelo Servqual y por otro mesurar la calidad, solo con el test de percepciones. 

Posteriormente estos investigadores prueban la dimensionalidad del constructo propuesto por el modelo Servqual y verifican si los atributos que manifiesta el método son universales, por medio de un estudio empírico realizado en ocho empresas de servicios, (Cronin y Taylor 1992, 1994) deducen que el modelo Servqual no es el más adecuado para medir la calidad del servicio, y proponen un nuevo modelo denominado Servperf el cual se encuentra basado en el desempeño

La escala de medición desarrollada  es más eficiente en comparación con la escala  Servqual porque reduce hasta en un 50% el número de aspectos que deben ser mesurados (de 44 a 22). El análisis del modelo estructural también soporta la superioridad teórica de la escala Servperf, finalmente sugieren que los puntos de las escalas de medición de la calidad de servicio deben ser diferentes de una industria a otra.

La calidad del servicio no puede ser tasada o medida de manera similar para todas las empresas de servicios, ya que estas presentan características que las hacen diferentes unas a otras en gran escala, por otra parte  los resultados del estudio de Cronin y Taylor se reducen a sólo cuatro de ocho empresas, y no puede ser tomado como definitivos para asegurar que su modelo Servperf sea más consistente, mejor o sea un modelo sustituto del Servqual.

· Modelo Lodgqual de Getty y Thompson (1994)

El  Lodgqual  articula mediante un modelo estructural a la calidad del servicio con la satisfacción del cliente externo y las intenciones de recomendar el servicio a otros. Este último aspecto aparece como una novedad puesto que los anteriores sólo consideraron la intención de volver a comprar, de igual modo que el Servperf, aquí la calidad se define como la percepción del desempeño del servicio prestado, no adscribiéndose así al paradigma disconfirmatorio, a criterio del autor es una adaptación del Servperf a los servicios turísticos, en específico al de alojamiento, utiliza tres dimensiones para evaluar la calidad percibida y sus limitaciones coinciden con las de los modelos de evaluación basados en el paradigma de la percepción del desempeño. 

· Modelo de Jonson, Tiros & Lancioni (1995)

A partir de la teoría general de sistema los autores modelan la calidad del servicio, en la que distinguen tres dimensiones: entradas, procesos y salidas. Con el objetivo de demostrar su modelo los autores desarrollaron dos estudios empíricos, los cuales perseguían dos objetivos:

1- ) Identificar los componentes de cada una de las tres dimensiones y determinar en qué grado las mismas explican la varianza en las percepciones totales de la calidad.

2- ) Determinar el grado en que el marco y su sistema de medición podrían ser generalizados a través de diferentes tipos de servicios.

Los resultados obtenidos mediante la aplicación de encuestas y entrevistas, demostraron que los consumidores consideran aspecto de entrada de servicio, proceso del servicio y salidas del servicio y destacan la inmensa necesidad de sistemas de medición dentro de la industria de servicio, que ayuden a los gerentes a desarrollar apropiadamente estándares de calidad.    

 El enfoque de sistema permite a los gerentes tener un punto de vista más amplio de sus tareas, al identificar y estructurar subsistemas consistentes con los objetivos globales y precisar en su interrelación. La dinámica de procesos identifica plenamente la evaluación y análisis con el enfoque de proceso, que es la piedra angular de la gestión de la calidad, a demás  facilita desarrollar planes que contengan objetivos realizables, presupuestos adecuados y resultados alcanzables, al considerar factores de entradas, procesos y de salidas, evaluados a través de sistemas de medición. No obstante el estudio realizado abarcó una muestra de solamente 195 encuestas y entrevistas a un pequeño grupo, por lo que no puede considerarse conclusivo.    

· El modelo de la servucción de Eigler y Langeard (1989)

El modelo sirve para realizar una organización sistemática y coherente de los elementos físicos y humanos de la relación cliente proveedor, que es necesaria para la prestación de un servicio, cuyas características y niveles de calidad han sido predeterminados. A criterio del autor sus limitaciones coinciden con las de los modelos de evaluación basadas en el paradigma de la percepción del desempeño, además las dificultades para estandarizar el servicio afectan la implementación  del mismo. 

· El modelo de estructura jerárquica (PAJ) de Frías  y Cuétara (1997)

Plantea que el servicio se puede definir como un conjunto de atributos (A), dimensiones o incidentes críticos, los atributos son la ventaja buscada por el cliente en correspondencia con los costos del servicio y el grado de satisfacción que éstos le pueden proporcionar y se estructuran en características (C). El modelo propuesto responde a las siguientes exigencias:

Los clientes detentan un conjunto de creencias sobre el grado de presencia de los atributos en cada servicio evaluado.

Los clientes tienen una función de utilidad correspondiente a cada atributo que asocian al grado de satisfacción o de utilidad esperada, con el grado de presencia del atributo en el servicio.

La percepción del cliente está estructurada, es decir, se apoya en un proceso de tratamiento de la información recibida con respecto al servicio.

Los modelos basados en el paradigma de la disconformidad superan a los fundados en la percepción, debido a que consideran las necesidades de los clientes como un elemento básico de la calidad percibida, las expectativas, anhelos y necesidades de los clientes constituyen las características de calidad reales, las cuales  son el patrón de comparación que utilizan los mismos para definir su satisfacción. Evaluar solamente sobre la base del desempeño o percepciones, se contradice con el carácter previsor y el enfoque de proceso que caracterizan a la gestión de la calidad y puede conducir a enfoques reactivos, subjetivos y estáticos que mediaticen la necesaria proyección hacia las necesidades del cliente. 

Es importante señalar que la mayoría de los modelos estudiados, si bien permiten evaluar la calidad percibida, lo hacen como un resultado final y no profundizan en el análisis de lo evaluado, limitando el mismo a los atributos del  producto, por otra parte no logran integrar la diagnosis a los procesos de evaluación y análisis, lo cual puede conducir a enfoques reactivos propios de la calidad negativa, gestionada solo, a partir de un resultado final. En los procesos de servucción, en los cuales se dificulta la medición y estandarización, esto conllevaría a identificar la desviación y reaccionar sobre la base del resultado final, únicamente.

CAPÍTULO II

Descripción del objeto de estudio. Metodología de la investigación
En el presente capítulo se define y describe el objeto de estudio práctico. Se analiza la educación superior en la República Bolivariana de Venezuela, su evolución y los elementos que dificultan la evaluación de la calidad en la enseñanza universitaria. También se estudian los modelos de evaluación de la calidad en la educación universitaria y se describe el procedimiento utilizado en la investigación.

2.1. La Calidad en la Educación Superior en la República Bolivariana de Venezuela (RBV)

La calidad de la educación superior en la RBV, remite a considerar la multidimensional categoría “calidad en educación”, a los cambios económicos que se han gestado en el tiempo histórico del desarrollo capitalista y la actual globalización, así como a la extraordinaria complejidad y heterogeneidad que caracteriza a ese subsistema educativo y en especial a las universidades nacionales, que adquieren relevancia durante las últimas cuatro décadas como centros propulsores del desarrollo. 

De igual manera, para la valoración de la calidad desde una perspectiva de corresponsabilidad social, aspectos como relevancia, efectividad, eficacia y eficiencia se tornan medulares como elementos centrales de discusión.

Las instituciones de educación superior no sólo deben ser eficaces sino que deben buscar y alcanzar la eficiencia. La eficacia es la obtención de los resultados deseados, y la eficiencia se logra cuando se obtiene un resultado deseado con el mínimo de insumos (Chase y Aquilano, 1995). 

La eficiencia resulta del logro de los objetivos propuestos si ello se hace con costes mínimos (Monserrat et al, 1998). La eficiencia se refiere al uso óptimo de recursos en beneficio del logro de los objetivos planificados (Espinoza et al, 1994). Se trata de un concepto cuyo origen se remonta a Robins (1932), específicamente a su definición económica, y cuya idea central postula la existencia de un tipo de actividad humana que adecua medios, que son escasos y de uso alternativo, a fines múltiples y jerarquizados. 

La productividad es una medida de la eficiencia del empleo de los recursos para generar bienes y servicios, que compara cuanto se produce con los recursos que utilizados para producirlo. Sin embargo, la productividad no sólo debe referirse a la cantidad de lo que se produce sino que debe incorporar además la calidad del producto, de manera que es posible redefinir dicho concepto para que incorpore elementos como la calidad y la satisfacción del cliente, en dicho caso la productividad sería la relación entre eficacia y eficiencia, donde la eficacia es hacer lo correcto y eficiencia es hacer las cosas correctamente (Chase y Aquilano, 1995).

Pero la productividad y eficiencia que se le exige a las universidades no sólo tiene una dimensión económica, la Universidad actúa como un servicio público y por ende, no sólo es regulada por el mercado o los precios, sino que se enfrenta el desafío de la "eficiencia social", entendiendo por tal la capacidad de satisfacer, sin limitaciones ni discriminaciones de tipo alguno, la creciente demanda con una educación masiva de calidad, altamente pertinente ante los requerimientos de la sociedad como así también consciente de las carencias e inequidades que en esa sociedad se verifica (UNESCO, 1998).

Existe, no obstante, la creencia de que no es posible incrementar la calidad sin afectar de manera significativa la productividad y la eficiencia de la organización, empresa o sistema. Lo anterior es de especial relevancia al interior de las universidades donde el paradigma convencional es que sólo las universidades dotadas de mayores recursos pueden proporcionar una educación de calidad en comparación con universidades de menores recursos que pueden sólo aspirar a un desempeño mediocre en esta área.

Luego de la revisión de algunos elementos históricos y filosóficos, relacionados con el problema de la calidad en educación, y, particularmente, sobre la multidimensionalidad de la construcción, aplicación e implicaciones de dicho término; abordar sus posibilidades exitosas en la educación superior implica necesariamente desde esta perspectiva, asomarse tal vez de manera rasante, a la compleja estructura organizativo jerárquico funcional como ha sido conformado el subsistema de la educación superior venezolana, constituido para el año 2000 por 41 universidades, 88 institutos universitarios y 15 colegios universitarios (OPSU:2000). 

En el caso de las universidades nacionales, estas han sido instituciones permeadas y estructuradas a partir de la década del sesenta, por el mismo orden partidista burocrático que ha constituido a la sociedad venezolana en esta etapa democrática representativa, convirtiéndose de esta manera en la continuidad del orden político social que caracterizaba al país.

Entender esta lógica sobre la que ha sido conformada la universidad nacional venezolana, remite necesariamente a precisar los en trabamientos de su propia dinámica, que han impedido la puesta en práctica de la necesaria calidad, requerida no sólo por casi todo el colectivo que la conforma, sino por el país en general; el cual, en una nueva coyuntura política, como la que vive desde el año 1999, apunta a la conformación de una sociedad democrática y participativa en la que sus ciudadanos y ciudadanas reclaman el pleno derecho a conocer el funcionamiento de un servicio entendido como público, en el que la evaluación educativa, se aprecia como un proceso que ayuda a la institución universitaria a alcanzar el nivel de calidad establecido en las obligaciones contraídas por la institución con la sociedad o con el estado como representante de esta.

En este sentido, la evaluación de la educación superior se torna obligatoria, aunque no debe percibirse como punitiva al descansar constitucionalmente en el reconocimiento y cumplimiento de las responsabilidades contraídas y compartidas entre universidades y el Estado.

La universidad nacional venezolana, producto de la democracia representativa conquistada a partir de las luchas políticas de 1958, fue estructurando a su interior una compleja red jerárquica piramidal, una racionalidad burocrática clientelar, una ética de obediencia a la jerarquía, una noción de sujeto como funcionario activista o cliente y un discurso político ad hoc. Esta  universidad es la derivada de la institución partidista de los cogollos del bipartidismo cuyas autoridades tradicionalmente impuestas por estos, distribuyen a discreción la administración y el presupuesto universitario en un proceso burocrático clientelar de naturaleza similar a la que se generaba en el resto de la sociedad.

2.1.1. Definición del objeto de estudio. El Programa Nacional de Formación en Administración de la Misión Sucre en el Estado de Trujillo

La Misión Sucre es una de las misiones educativas creadas por la Revolución Bolivariana para suplir las grandes necesidades educativas heredadas de la Cuarta República y anteriores gobiernos que explotaron el país y dieron siempre las espaldas a las grandes mayorías; específicamente La Misión Sucre está dirigida a facilitar y masificar los estudios universitarios, dando continuidad al resto de las misiones educativas creadas por el gobierno bolivariano.

El carácter gratuito y la considerable cantidad de recursos que invierte el Estado Bolivariano, además de justificar la masividad del ingreso a la educación universitaria por esta vía, exigen la calidad de la misma. Algunas veces cuestionada o comparada con la desarrollada por el sector privado; sobre todo por la tradicional pugna entre cantidad o masividad y calidad.

El PNFA de la Misión Sucre en el Estado de Trujillo es uno de los Programas Nacionales de Formación que cuenta con mayor matrícula, el mismo se desarrolla en la inmensa mayoría de las aldeas universitarias y  comprende al 3,9 % de los triunfadores del Estado.

Por otra parte en el laboran un gran número de facilitadores que han logrado ya hasta el presente año cuatro exitosas graduaciones de triunfadores. Es por esta razón que se decide que este programa de formación sea el objeto de estudio de la presente investigación. 

2.2. Elementos que condicionan la necesidad de la  evaluación de la calidad en la Educación Superior

Un primer motivo que explica el auge actual de la evaluación de la calidad en la Educación Superior es el cambio registrado en los mecanismos de administración y control de los sistemas educativos, que ha marchado paralelo a las propias transformaciones experimentadas por el sistema educacional en las últimas décadas. Los resultados de los procesos de evaluación pueden ser empleados con fines internos, de aprendizaje institucional y mejoramiento de calidad.

Un segundo fenómeno relacionado con el anterior se refiere a la creciente demanda social de información sobre la educación. Son muchos quienes creen que la educación ha funcionado a la manera de una caja negra, cuya opacidad impide saber qué ocurre en su interior. En el momento actual, dicha imagen resulta ampliamente insatisfactoria, siendo numerosas las voces que reclaman una mayor transparencia, El conocimiento del grado de logro de los objetivos de un sistema educativo es fundamental para hacer mejor uso de los recursos disponibles y para tomar las decisiones más adecuadas.

A esa exigencia social de información, derivada del interés que manifiestan las familias y los ciudadanos por la educación, se unen otros motivos relacionados con las condiciones económicas actuales. Se compartan o no las tesis de la Teoría del Capital Humano, no cabe duda de que la formación de las personas que participan en los procesos productivos constituye un factor fundamental para el desarrollo de los países. De ahí deriva una seria preocupación por conocer el estado y la situación del sistema educativo, por cuanto constituye la oferta formativa básica al servicio del conjunto de la población.

En la actualidad, los recursos dedicados a educación suponen una parte tan importante de los presupuestos nacionales que su ritmo de crecimiento no parece fácilmente sostenible. Existiendo una clara conciencia de que dichos recursos no son ilimitados y de que los efectos de su distribución y empleo no son indiferentes, es lógico que crezca la demanda de información acerca de cómo se utilizan y qué resultados producen. De ahí se deriva, asimismo, el desarrollo de diversos modelos de rendición de cuentas, bien sea a cargo de los poderes públicos, de los profesionales o de los consumidores, según se efectúe su regulación respectivamente por el Estado, la sociedad civil o el mercado (Kogan, 1986).

Hoy en día está claro que la "universidad, más que un fin en sí misma, es una institución cuya misión, quehacer y resultados deben estar al servicio del desarrollo armónico e integral del hombre y de la sociedad, por lo que en primer término debe responder y rendir cuenta a la comunidad nacional que la rodea y la sustenta" (Ramírez et al, 1993). 

Lo anterior conlleva necesariamente el que su quehacer sea evaluado como institución de educación superior que es. En la actualidad existe una justificada y creciente preocupación en relación con la garantía de la calidad, tanto de la universidad como institución, como de sus programas académicos.

Es en este contexto que surge la acreditación como un proceso por medio del cual un programa o institución educativa brinda información sobre sus operaciones y logros a un organismo externo que evalúa y juzga, de manera independiente, dicha información para poder hacer una declaración pública sobre el valor o la calidad del programa o de la institución.

La evaluación y la acreditación son procesos relacionados cuya práctica se entrecruza, ya que se acredita conforme y como consecuencia de un proceso de evaluación y seguimiento, sin embargo más que un diagnóstico que conduce a la acción por parte de la propia institución. La acreditación constituye una constancia de credibilidad por parte de la sociedad y del público demandante de los servicios educativos.

No obstante existen varios factores que aunque condicionan evaluación de la calidad de la Educación Superior, complejizan dicho proceso, entre los cuales se pueden citar:

· La masificación de la matrícula

· Restricción de recursos

· Incremento de la competencia entre Instituciones de la Educación Superior

· Diversificación de la demanda

· Transición hacia economías basadas en el conocimiento

· Globalización de los mercados y competitividad

· El cambio en la orientación de la valoración social
2.3. Modelos de evaluación de la calidad en la educación superior

· Modelo de Calidad Universitaria De la Orden (1997)

El  modelo que intenta abstraerse de las diferentes concepciones de la calidad docente, existentes de acuerdo al análisis planteado por Harvey y Green (1993), en el cual la calidad de un sistema educativo o de una institución, se definiría por un juicio de valor susceptible de apoyarse en múltiples criterios diferentes entre sí y, en ocasiones, contradictorios.

El modelo planteado permite superar la consideración aislada de las características específicas de los distintos elementos o componentes y centrar la atención en las relaciones entre los elementos de la educación universitaria o de instituciones concretas, integrados en un sistema. Se trataría de identificar las relaciones entre los componentes de contexto, input, proceso, producto y propósitos del sistema y valorarlas en función de un conjunto de reglas bien establecido, derivado de un principio general; la calidad de la educación viene definida por un conjunto de relaciones de coherencia entre los componentes de un modelo sistémico de universidad o de plan de estudios universitario conducente a un título.

 Dado el enfoque sistémico adoptado, la calidad de la educación superior supone una relación de coherencia entre cada uno de los componentes del sistema. En unos casos, esta relación de coherencia o incoherencia será evidente, dada la proximidad estructural y/o funcional entre los componentes relacionados. Tal es el caso, por ejemplo, de la relación postulada entre "Metas y objetivos de la educación universitaria" (B) y las "Necesidades sociales" (A); o entre "Productos de la educación universitaria" (C) y "Metas y Objetivos" (B). En estos casos, la relación aparece como directa e inmediata. En otros casos, la relación sería menos evidente, como, por ejemplo, la supuesta entre "Procesos de gestión" (D) y "Necesidades sociales" (A). Aquí se trata de relaciones indirectas y mediatas. 

Cualquier ruptura en la red de coherencias entre componentes supondría una limitación más o menos severa de la calidad educativa. (De la Orden, 1997). Según esta teoría, el objetivo del sistema es la formación de profesionales que respondan a las necesidades y expectativas económicas y sociales, en tanto que la calidad de la educación universitaria se identifica con un complejo constructo explicativo de valoraciones, apoyado en la consideración conjunta de tres dimensiones interrelacionadas: funcionalidad, eficacia y eficiencia, expresión, a su vez, de un conjunto integrado de relaciones de coherencia entre los componentes básicos de la educación o de una institución universitaria concebidos como un sistema. 

En primer lugar, la coherencia entre, por un lado, inputs, procesos, productos y metas y, por otro, expectativas y necesidades sociales define la calidad de la educación universitaria como funcionalidad. 

En segundo lugar, la coherencia del producto con las metas y objetivos define la calidad de la educación universitaria como eficacia o efectividad. En tercer lugar, la coherencia entre, por un lado, input y procesos y, por otro, producto, define la calidad de la educación universitaria como eficiencia. 

· Modelo Heurístico de enseñanza – aprendizaje de Entwistle (1987)
Este modelo pone énfasis en la relación de tres componentes al interior de la actividad docente:

Enfoque Sistémico: La Teoría de Sistemas plantea que las organizaciones son sistemas abiertos, que a su vez son subsistemas de la sociedad en que están insertos. Las organizaciones y la sociedad se relacionan por medio de los objetivos que constituyen su función social.

Este modelo está centrado en el proceso enseñanza-aprendizaje y en sus dos actores principales; estudiantes y docentes, subrayando el rol de las percepciones y motivaciones que poseen ambos al participar e interactuar en dicho proceso.

Ambos actores desde sus perspectivas, atribuyen significados y valor a los contenidos a aprender, a los requerimientos y exigencias académicas, que los hace desplegar estrategias particulares de enseñanza y de aprendizaje y procedimientos de evaluación de esos aprendizajes.
· Modelo Europeo de Gestión de Calidad en Educación 

El modelo está compuesto por nueve criterios, los que son, a la vez, de gestión y de autoevaluación de la gestión y se agrupan en dos categorías: los criterios agentes, que reflejan el cómo de la gestión, y los criterios resultados que permiten conocer y valorar lo que obtiene el centro (institución de educación) como efecto de su actividad.

Lo esencial del Modelo Europeo de Gestión de Calidad, adaptado a los centros educativos queda contenido en el siguiente enunciado emanado del Ministerio de Educación y Cultura de España. La satisfacción de los usuarios del servicio público de la educación, de los profesores y del personal no docente, y el impacto en la sociedad se consiguen mediante un liderazgo que impulse la planificación y la estrategia del centro educativo, la gestión de su personal, de sus recursos y sus procesos hacia la consecución de la mejora permanente de sus resultados.

El modelo identifica una serie de características en los elementos clave de las organizaciones y propone que se comparen con ellas, analicen los puntos fuertes y las áreas de mejora y elaboren su planificación, asumiendo como objetivos la superación de sus deficiencias. Para mayor incentivo presenta un sistema de puntuación, que facilita la comparación interna en períodos sucesivos y, también con otras organizaciones. Asimismo, combina de forma ponderada el interés por las personas con la importancia de los recursos, de los procesos y de los resultados.

Este enfoque aporta una estructura sistémica para una gestión de calidad que permita a la institución educativa, aprender mediante la comparación consigo mismo y le ayuda en la planificación, en la definición de estrategias, en el seguimiento de los progresos conseguidos y en la corrección de los errores y de las deficiencias.

· Modelo del Enfoque Socio técnico Entwistle (1987)
Este modelo, desarrollado en el Instituto Tavistock de Londres, permite describir a la docencia como un sistema, compuesto a su vez por un "Subsistema Tecnológico" (infraestructura física, instalaciones, máquinas y equipos, procesos de elaboración, materiales, métodos, procedimientos, normas, layout, etc.) y un "Subsistema Social" (personas y relaciones entre las personas y los grupos que deben realizar los trabajos o prestar servicios). La tecnología y el sistema social interactúan entre sí y cada uno condiciona, y en algunos casos determina, la eficiencia o satisfacción del otro. De acuerdo a éste enfoque cualquier cambio producido en los componentes tecnológicos afectará, en mayor o menor medida, la satisfacción de las personas que componen el subsistema social y a la vez, cualquier cambio que se manifieste en el componente humano incidirá en el empleo de la tecnología y, consecuentemente, en la calidad y productividad lograda por el sistema.

El enfoque sociotécnico toma en cuenta la importancia de una tecnología y estructura adecuadas para el trabajo de la organización, pero también examina las relaciones entre la tecnología y las cualidades humanas de los partícipes en el sistema. Estas relaciones varían y requieren de análisis constante. Así, el punto de vista Tavistock incluye tanto lo psicológico y lo social, como lo tecnológico.

· Modelo de Docencia en Educación Superior Schwartzman, Simon (1988)

El Modelo propuesto recoge diferentes aspectos de los enfoques antes señalados tratando de integrar a todos los elementos que afectan la calidad; el modelo propuesto concibe la docencia como un proceso de transformación en el cual los alumnos son considerados participantes principales y no como simples inputs de un proceso.

Para medir la Calidad de la docencia es necesario una definición de lo que ha de ser entendida como Calidad. Dentro del modelo propuesto, la calidad de la docencia se logra sí:

· si se cumple con las expectativas del egresado,

· se mejora su desempeño laboral y,

· se posibilita que el profesional o técnico de nivel superior sea capaz de efectuar un aporte efectivo a la sociedad contribuyendo a su desarrollo y crecimiento económico y social.

En este sentido, el modelo recoge la moderna concepción del término que se basa en elementos cualitativos y por esto resulta evidente que la calidad de la docencia sólo puede ser definida, calificada y evaluada, por quien usa o se beneficia del proceso: los alumnos, las organizaciones que los emplean y la sociedad que recibe el aporte económico y social del profesional o técnico.

El modelo, a partir de los resultados deseados, identifica los factores o elementos que inciden en el proceso, los cuales son clasificados en elementos materiales y elementos intelectuales (tal clasificación obedece a la identificación del componente dominante en cada elemento), entendiendo que para que los resultados de la docencia sean de calidad se debe conocer y comprende el proceso y para un acercamiento metodológico a su análisis es necesario entender qué elementos o factores participan en el mismo y cuáles pueden y deben ser controlados por la institución para lograr mejoras en el proceso y en la calidad de sus resultados.

Además, se postula que el proceso de docencia está afectado, principalmente, por el proceso de enseñanza-aprendizaje y la interacción alumno–docente, en la cual intervienen factores de tipo psicosociológico; tales como motivación, liderazgo, estilos de aprendizaje y percepciones.

Se identifican como elementos materiales a la infraestructura, el material pedagógico y tecnología de apoyo, las bibliotecas y centros de información. Los elementos intelectuales identificados son el currículo, los profesores, los proceso de intercambio, la educación dual y la metodología docente.

Para el análisis de los elementos indicados se identificaron dos dimensiones de funcionamiento:

· La dimensión real, que se relaciona con los aspectos tangibles o físicos, tales como metros cuadrados de salas, número de computadoras, número de libros y revistas en biblioteca, cantidad de medios audiovisuales, número de profesores, número de horas prácticas que contempla el currículo, número y cantidad de horas de intercambio, número de pasantías, número de evaluaciones. 

· La dimensión aparente o perceptiva de cada elemento, en cambio, hace referencia a la forma como es percibido el funcionamiento de cada elemento y por lo tanto, para conocer la percepción es necesario recurrir a los alumnos, egresados, empleadores o comunidad como fuente de información.

Del análisis se deduce que la dimensión real de los elementos incidentes (materiales e intelectuales) afecta o tiene impacto en el medio a través de la forma en que son percibidos por los interesados. La dimensión real o física incide en la percepción y ésta en el cumplimiento de expectativas personales. La dimensión real crea las condiciones necesarias para que se efectúe la docencia, y por lo tanto su incidencia en la Calidad es indirecta. A mejores condiciones del elemento en su dimensión real mejor será su percepción (dimensión aparente) y por ende mayor la satisfacción del egresado. Asimismo una institución que es percibida como de Calidad será capaz de atraer mejores alumnos, mejores docentes y contará con el respaldo de la comunidad y la autoridad educacional, lo cual indudablemente le permitirá recibir una mayor cantidad de recursos para desarrollar la dimensión real y de este modo crear las condiciones higiénicas o de mantenimiento necesarias para que el alumno no se sienta insatisfecho y pueda adquirir de manera apropiada las competencias necesarias para su desempeño en el mundo del trabajo y las habilidades, capacidades y valores que le permitan contribuir con la sociedad.

Resulta evidente que lo real y lo perceptivo no son la misma cosa y al estar la calidad definida por los destinatarios de ella, se debe considerar que la medición y evaluación de ella dependen de la percepción, lo que lleva a concluir que la dimensión aparente es de mayor relevancia que la dimensión real.

Finalmente, sólo una vez que se ha construido y modelado el proceso de docencia, es posible su evaluación, la cual debe hacerse dada la naturaleza de las variables involucradas a través de indicadores. En este trabajo se hace una diferenciación entre los indicadores (definidos como valor numérico utilizado para medir algo difícil de cuantificar) de medición y los de evaluación. Los indicadores de medición tal como su nombre lo indica, permiten sólo medir determinadas variables. Para efectos de evaluación y control es necesario, sin embargo, construir indicadores de evaluación, que establezcan cierto de tipo relaciones, como en el caso del indicador propuesto para medir la calidad, que relaciona el nivel deseado con el nivel percibido y permite evaluar el nivel de satisfacción. Asimismo la evaluación global del proceso de docencia debe efectuarse a través de indicadores que permitan evaluar la relación de causalidad de los elementos y la transformación efectiva de los alumnos.

La revisión de los modelos que han tratado de explicar en el ámbito conceptual el fenómeno de la docencia: el Enfoque Sistémico, el Modelo Heurístico de enseñanza-aprendizaje de Entwistle, el Modelo Sociotécnico y el Modelo Europeo de Gestión de Calidad en la Educación. Todos ellos hacen énfasis en diferentes aspectos de la docencia.

· El enfoque Sistémico concibe la docencia como un sistema abierto que efectúa intercambio con el exterior y por lo tanto está inmersa en un medio;

· El Modelo Heurístico enfatiza la relación alumno-docente, considerando que la misma se da en un contexto académico propio de la institución de educación superior;

· El Modelo Sociotécnico describir a la docencia como un sistema, compuesto por un "subsistema tecnológico" y un "subsistema social" que interactúan entre sí, cada uno condicionando la eficiencia y satisfacción del otro;

· El Modelo Europeo de Gestión de Calidad, de tipo "normativo" e intra orientado, establece criterios de buen funcionamiento basados en la planificación y el liderazgo.

· El Modelo de Docencia en Educación Superior recoge diferentes aspectos de los enfoques antes señalados tratando de integrar a todos los elementos que afectan la calidad; el modelo propuesto concibe la docencia como un proceso de transformación en el cual los alumnos son considerados participantes principales y no como simples inputs de un proceso.

Teniendo en cuenta el análisis de los anteriores modelos, los modelos de evaluación de la calidad analizados en capítulo anterior y las dificultades para realizar la evaluación y análisis de la calidad percibida de forma confiable y eficiente de la educación universitaria; se decide la aplicación del modelo Servqual modificado (Valls, Vigil, Quiza, 2000).Ver anexo. No 2.  Modelo Servqual modificado

El Modelo Servqual modificado ha sido utilizado para evaluar la calidad de varios servicios: de salud (Segura y Valls, 2004), turísticos (Fick y Ritchie, 1991), hoteles (Lewis, 1987; Saleh y Ryan, 1992) en el turismo rural (Vázquez y Díaz, 1995; Díaz, 1996) y cafeterías y bares (Llorens, 1994), (Valls y Vigil 2000, 2004, 2009), educacionales (Bofill, 2001), de generación eléctrica (Vigil 2004) entre otros.

Este modelo permite comparar niveles de calidad de la organización con otras organizaciones competidoras del sector, cuestión decisiva para la consecución de una estrategia que logre la diferenciación del producto ofertado.

Este instrumento permite realizar un diagnóstico general de la organización, teniendo en cuenta los aspectos básicos de la gestión de las empresas de servicio, elementos comprendidos en los triángulos servicio externo e interno.

Provee a la organización de información sobre aspectos generales que afectan la calidad del servicio e imposibilitan la satisfacción de los clientes; así como las medidas correctivas a tomar para atenuar estas discrepancias. Mediante la aplicación del modelo se desarrollan estrategias generales para el mejoramiento de aspectos claves del servicio, así como de las discrepancias fundamentales de los mismos.

Es un instrumento de evaluación de la calidad que presenta un alto grado de validez y fiabilidad. (Bigné et al. 1995, 1997) plantea que la escala SERVQUAL es más fiable y válida que la SERVPERF, por lo menos para los tres servicios públicos objeto de estudio en su investigación (Hospitales, Universidad y RENFE).

Es el modelo de evaluación de la calidad que permite completar la metodología de la casa de la calidad (QFD). La aplicación de la metodología QFD tiene gran utilidad en la planificación y diseño de productos y procesos y es aplicable a los servicios, tomando como voz del cliente las características.

Considerando que el modelo SERVQUAL es el método para medir la calidad del servicio más difundido, que todos los modelos analizados anteriormente, ya sean teóricos o prácticos, se basan en este modelo, en la escasa solidez y validación empírica de las críticas y limitaciones que se le han señalado y fundamentalmente su correspondencia con los principios básicos de la Gestión Total de la Calidad.  

2.4. Modelo Servqual modificado (Valls, Vigil, Quiza, 2000)
Es el resultado de modificaciones del modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988) para solventar las críticas y limitaciones que se le señalaban a dicho modelo. Cuenta con siete diferencias o gap (discrepancias), las cuales son:

Diferencia 5. Evalúa el nivel de calidad percibida a partir de la aplicación de una encuesta a los clientes externos, de 22 variables que evalúa el nivel de calidad percibida y la importancia o ponderación que le otorga cada cliente a las cinco dimensiones evaluadas. Esto se realiza mediante la puntuación servqual, la cual se determina por la siguiente expresión:
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Donde:

Ps = puntuacion serveual

Pi = sumatoria de las percepciones de los clientes de cada dimensin evaluada

Ei = sumatoria de |as expectativas de los clientes para cada una de las dimensiones evaluadas
n = niimero de clientes encuestados





Esta diferencia puede ser: positiva, neutra o negativa. En el caso de ser positiva indica que el servicio recibido por los clientes supera sus expectativas por lo que los clientes, en su mayoría están muy satisfechos. En el caso de que la diferencia sea igual a cero, se igualan el nivel de prestación y el servicio esperado y los clientes estarán satisfechos; pero en el caso de ser negativa, los clientes perciben menos de lo que esperan y se encuentran insatisfechos.

El número de clientes a encuestar se determina por muestreo, siempre que la población esté censada. Esta diferencia es la fundamental del modelo y mide el nivel de calidad o de eficacia con que la organización gestiona la satisfacción del cliente.

Diferencia 1. Se obtiene a través de una encuesta similar a la diferencia 5 pero dirigida al 100% de los directivos de la organización que decidan en la gestión de la calidad, con el objetivo de evaluar la percepción que tienen los mismos respecto a las expectativas y necesidades de los clientes. Se operativiza a partir de la diferencia entre lo que piensan los directivos de las expectativas del cliente y las verdaderas expectativas del cliente, obtenidas en la diferencia 5. Este gaps evalúa y analiza la eficacia del proceso de investigación de mercado y el nivel de orientación de los directivos hacia las necesidades y expectativas de los clientes.

El valor óptimo de la diferencia 1 es cero, debido a que coincide el criterio de los directivos con el cliente.

Si la diferencia es positiva y se aleja de cero, indica que los directivos no conocen y sobrevaloran las expectativas del cliente, invierten recursos en algo que considera importante para el cliente cuando en realidad no es así (aceptar siendo falso). No existe eficacia en la investigación de mercado y la mala utilización de los recursos provoca ineficiencia.

Si la diferencia es negativa y se aleja de cero indica que los directivos desconocen las expectativas del cliente, o sea, la percepción del directivo no coincide con las expectativas de los clientes y subvaloran las mismas.

Diferencia 2. Se obtiene mediante una encuesta que evalúa 5 declaraciones aplicadas a los mismos directivos encuestados en la diferencia uno, con el objetivo de evaluar el nivel de formalidad de los estándares. Esta diferencia mide la eficacia del proceso de planificación de la calidad y la factibilidad que tienen los directivos de convertir las expectativas del cliente en estándares de servicio (traducción de las características reales en sustitutivas)   

Diferencia 3. Se aplica por muestreo a los clientes internos tanto de contacto directo como de apoyo. Esta encuesta evalúa la posibilidad real que tienen los trabajadores de cumplir con las normas o estándares de servicios fijados por la administración; o sea indica la diferencia entre el servicio normado y el servicio real prestado. Esta diferencia evalúa la eficacia de los procesos claves y de apoyo de la organización. Para la selección de la cantidad de trabajadores a encuestar se deben utilizar las tablas de muestreo establecidas en la NC- ISO 2859-0 procedimientos de muestreo para la inspección por atributos.

 Diferencia 4. Se aplica solamente a los clientes internos de contacto directo, la misma expresa la diferencia entre el servicio prometido y el real prestado. Para la selección de la cantidad de trabajadores a encuestar se deben utilizar las tablas de muestreo establecidas en la NC- ISO 2859-0 procedimientos de muestreo para la inspección por atributos.

Diferencia 6. La diferencia seis evalúa la satisfacción del cliente interno mediante la comparación de sus expectativas y percepciones, está compuesta por un cuestionario que evalúa 27 variables, agrupadas en siete dimensiones (trabajo, condiciones laborales, salario, participación en la toma de decisiones, trato y relaciones, comunicación y liderazgo), se obtuvo a partir del cuestionario Olaris que se utiliza para medir clima organizacional en las empresas, mediante un trabajo con expertos (sicólogos, sociólogos) y utilizando el análisis factorial se logra reducir a 27 variables. Este nuevo gap además de evaluar un constructo importante como lo es la satisfacción del cliente interno, permite el análisis del mismo y su tributo a la diferencia cinco,  es significativo, también se ha probado su relación directa con el gap  tres (Valls, Vigil, Quiza, 2000), por lo que facilita la diagnosis y la relación de indicadores de resultado con indicadores de proceso. 

Diferencia 7. La diferencia siete evalúa el conocimiento que tienen los directivos de las verdaderas expectativas de sus subordinados, o sea es la brecha entre la percepción que tienen los directivos de las expectativas de los clientes internos y las verdaderas expectativas de los mismos, también posee siete atributos y 27 variables (ver en el  anexos No 7. Encuesta de la diferencia seis del Modelo Servqual modificado). Estas dos nuevas diferencias facilitan la evaluación de la efectividad del marketing  interno y de la proyección de las empresas hacia las necesidades del cliente.

El modelo servqual modificado realiza también la diagnosis de cada gaps evaluado y analizado, esto lo realiza a través de los antecedentes de cada gaps; los cuales se obtienen a partir de 2 encuestas adicionales de 20 y 30 variables respectivamente que se aplican: la primera a los directivos conjuntamente con los gaps 1 y 2 y la segunda a los trabajadores conjuntamente con los gaps 3 y 4.   

2.5. Metodología de la investigación. Procedimiento para la evaluación de la calidad del PNF de Administración en el Estado Trujillo.

El procedimiento para la evaluación de la calidad del PNF de Administración en el Estado de Trujillo está basado en la implementación del modelo Servqual modificado fue elaborado por Valls W (2000) y consta con 14 pasos que permiten aplicar las siete diferencias del modelo, analizar la evaluación de la calidad realizada, diagnosticar cada diferencia a partir de sus antecedentes y proponer las estrategias para cerrar cada diferencia o gap.

Paso No.1 Se adapta las encuestas del modelo original al objeto de estudio, modificando solamente las encuestas de las diferencias: 5 y 1. Para  definir las variables de la encuesta y la redacción de la misma se recomienda utilizar el método Delphi.

Método Delphi.  Es un método iterativo que no requiere la interacción de los expertos La esencia del mismo es hacer varias rondas sucesivas sin interacción (intercambio de opiniones) para obtener la información requerida, en participan tres elementos fundamentales:

· Grupo de análisis: define el objeto de estudio, selecciona a los expertos y procesa la información obtenida.

· Facilitador: es el vínculo entre el grupo de análisis y los expertos seleccionados, se encarga de llevar y recopilar la información ofrecida por cada experto de forma individual.

· Experto: son seleccionados por el grupo de análisis en función de su experiencia y nivel de información los cuales pueden pertenecer o no a la organización, se recomienda emplear de 9 a 25  expertos. 

Funciona del siguiente modo:

Primera ronda: El grupo de análisis (quienes están aplicando el método) lanza la pregunta a los expertos, ¿cuáles son las características de calidad del servicio?, el facilitador las entrega a cada experto la información y recibe las respuestas de los mismos y las entrega al grupo de análisis.  

Segunda ronda: El grupo de análisis concilia la información recibida, seleccionando la información más común y conforma un listado único que somete nuevamente al criterio de los expertos para que los mismos realicen su votación. 

El facilitador las entrega a cada experto la información y recibe las respuestas de los mismos y las entrega al grupo de análisis.  

Tercera ronda: El grupo de análisis procesa la información recibida calculando el coeficiente de concordancia Delphi para característica de calidad analizada.

El voto positivo vale 1y el negativo vale 0.

Se calcula el coeficiente de concordancia de la siguiente forma:
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El grupo de análisis debe prefijar un valor decisorio de coeficiente de concordancia que defina cuales serán las propuestas de características de calidad más comunes, este coeficiente de concordancia se recomienda que debe ser mayor o igual de 0.85. Las características que presenten un coeficiente de concordancia inferior al seleccionado serán eliminadas.

Cuarta ronda: Se pide a los expertos ponderar en orden de importancia dando la mayor importancia a la más compatible y así consecutivamente. Recibida la respuesta se hace una tabla donde se calcula la media y el recorrido.

Quinta ronda: Se envía a los expertos las características ordenadas, para ver si están de acuerdo.

Nota: A mayor media, mayor es la confiabilidad de la característica y a mayor rango de variación, hay mayor coincidencia entre criterios. Dado por la generalidad de su uso, consideramos que no resulta necesario incluir un ejemplo.

Ventajas del método:  

· La capacidad y experiencia de los expertos hacen confiable la ponderación.

· Permite trabajar con valores numéricos.

· Los criterios son recogidos por separado para no influir en otros expertos.

· No hay iteración, se puede determinar si hay concordancia.

Desventajas:

· Es un método subjetivo, depende del criterio de personas.

· Lentitud provocada por la entrega y recogida de la información en las diferentes rondas.

Paso No. 2. Se define la escala a utilizar

· La escala diferencial de una sola administración. Los rangos a utilizar de la escala se recomienda sea entre 1 y 5

Paso No. 3. Se adicionan preguntas generales de validación que se ubican al final del cuestionario, para probar la validez concurrente y discriminante.

Paso No. 4. Se realiza el cálculo del tamaño de la muestra para la evaluación de la diferencia 5, según el procedimiento de muestreo seleccionado (muestreo probabilístico, debido a que la población está censada) y el tamaño de la población a encuestar, según la siguiente expresión.

Fórmula para el tamaño de muestra:   
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Paso No. 5.   Realizar un muestreo piloto para probar la validez del instrumento de la diferencia 5. Se recomienda aplicar de 30 a 50 encuestas y comprobar la fiabilidad y validez del instrumento utilizado.

Se realiza el análisis de la fiabilidad, mediante el coeficiente de Alfa de Crombach, el cual debe ser mayor o igual a 0,80 (debido a que el estudio es conclusivo) y también se debe analizar la validez de convergente de contracto mediante el cálculo del coeficiente R2 o de correlación múltiple, para comprobar que el instrumento mide realmente calidad, que es lo que se pretende. Se comprueba la validez convergente y discriminante, mediante las preguntas de control, validando el instrumento se pasa al análisis factorial para evaluar la agrupación de las variables de los diferentes factores, los indicadores de fiabilidad y validez del mismo.

La fiabilidad refleja la medida en que el establecimiento y sus empleados prestan un servicio de forma correcta y consistente. Trata de asegurar que el proceso de media de un objeto o elemento en el que se utiliza la escala este libre de error aleatorio, ó lo que es lo mismo, que valor generado por la escala sea consistente y estable.

La fiabilidad de una escala es condición necesaria pero no suficiente, para que una media sea válida.

El grado de fiabilidad exigido se refleja en el Alfa de Crombach.

Si α ≥ 0,7 el instrumento es fiable

Si α < no hay fiabilidad.

Validez:

La validez, se refiere al grado en el cual el proceso de medición esa libre, tanto de errores sistemáticos como errores aleatorios. Con la validez de una escala se pretende conocer si lo que dicha escala está midiendo es lo que verdaderamente el investigador quiere medir. Para ello se mide R (square).

Si R cuadrado ≥0,7  el instrumento es válido

Si R cuadrado < 0,7 el instrumento no es válido

Paso No. 6. Determinar la diferencia 5 (gap -5): Se aplica a los clientes externos, según el tamaño de la muestra determinado en el Paso No.4. Para el análisis de los resultados de la diferencia 5 se parte del valor total de la diferencia analizando su magnitud y signo, posteriormente se analiza el resultado en cada uno de los atributos, precisando en los más afectados (puntuaciones negativas o próximas). También se analiza la ponderación otorgada por los clientes y el porciento de satisfacción. Para el procesamiento de los resultados de las encuestas se analiza mediante el software SSPS-15.

Paso No. 7. Analizar los resultados de la diferencia No.1 (gap-1) y de sus antecedentes.: Se aplica a los directivos con poder de decisión en la gestión de la calidad. Se aplica al 100% de los mismos.

Primeramente se analiza el valor total de la diferencia: puntuaciones negativas indican desconocimiento de los directivos de las expectativas de los clientes y específicamente que los directivos subestiman las expectativas de los clientes, puntuaciones positivas, alejadas de cero indicaran que los directivos no conocen las expectativas de los clientes y sobreestiman las mismas, el valor óptimo de esta diferencia es cero. 

Posteriormente se analizan los atributos que en mayor medida tributan a los resultados de la diferencia 5. Para el procesamiento de los resultados de las encuestas se utiliza el software SSPS 15 y se tiene en cuenta las declaraciones del modelo original utilizado para el gap 5.

Para el análisis de los antecedentes de la diferencia 1 se realiza una encuesta de 20 preguntas teniéndose en cuenta solamente el valor total de la misma, utilizándose en todos los casos la media geométrica. 

Paso No. 8. Analizar los resultados de la diferencia No.2 (gap-2) y sus antecedentes. Se aplica a los directivos con poder de decisión en la gestión de la calidad. Se aplica al 100% de estos directivos. Primeramente se analiza el valor total de la diferencia, posteriormente se analizan los atributos que presentan puntuaciones por debajo del valor medio total, los mismos se comparan con los demás afectados en la diferencia 5 y 1 para analizar su correspondencia.

Para el análisis de los antecedentes de la diferencia 2 se tendrá en cuenta el valor total del mismo, debiéndose utilizarse en todos los casos la media geométrica. Para este análisis se aplica la encuesta utilizada para los antecedentes de la diferencia 2, sobre la base de las siguientes declaraciones.

Antecedentes de los  Gaps  2

     Criterios                                                  Declaraciones

Compromiso de la dirección                  De la pregunta 10-13

Establecimiento de objetivos                 De la pregunta 14-15

Establecimiento de normas                   De la pregunta 16-17

Percepción de inviabilidad                     De la pregunta 18-20.

Paso No. 9. Analizar los resultados de la diferencia No.3 (gap-3) y de sus antecedentes Se aplica a los clientes internos de la empresa, tanto de contacto directo, como a los de apoyo. El muestreo se realiza por la tabla de muestreo para el control de aceptación por atributos (NC​/ISO2859-1:2003) partiendo del nivel de inspección normal y debe utilizarse un procedimiento de muestreo aleatorio simple, según el real de trabajadores por aldeas, ambientes o áreas. Esta discrepancia mide la brecha entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido, o sea las posibilidades reales de prestación.

Análisis de los resultados de la diferencia 3 y sus antecedentes.

Primeramente se analiza el valor de la diferencia. Posteriormente se analizan los atributos que presenten puntuaciones por debajo del valor medio total, los mismos se comparan con los más afectados en la diferencia 5, 1 y 2 para analizar su correspondencia. Para el análisis de los antecedentes de la diferencia 3 se realiza una encuesta de 30 preguntas y se tendrá en cuenta el valor total del mismo, debiéndose utilizarse en todos los casos la media geométrica.                     
Antecedentes del Gap 3
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Paso No.10.  Analizar los resultados de la diferencia No.4 (GAP-4) y de sus antecedentes Se aplica únicamente a los trabajadores de contacto directo con el cliente, el tamaño de muestra y procedimiento de nuestro muestreo son los mismos que los utilizados en la diferencia 3. Es la discrepancia entre el servicio real prestado y el que se comunica o promete a los clientes, este GAP significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicación de calidad no son consecuentes con el servicio suministrado.

Primeramente se analiza el valor de la diferencia. Posteriormente se analizan los atributos que presentan puntuaciones por debajo del valor medio total, los mismos se comparan con los más afectados en la diferencia 5, 1, 2, 3 para analizar su correspondencia.

Para el análisis de los antecedentes de la diferencia 4 se utiliza la misma encuesta aplicada para la diferencia 3 y se tendrá en cuenta el valor total del mismo, debiéndose utilizarse en todos los casos la media geométrica.

Para el procesamiento de los resultados se aplica Excel y se tiene en cuenta las siguientes declaraciones.

Paso No. 11. Evaluar la diferencia 6 (gap-6): Es propia del modelo utilizado y evalúa la satisfacción del cliente interno, se aplica a los clientes internos de la aldea utilizando el mismo procedimiento de muestreo que la diferencia 3.

Para el análisis de los resultados de la diferencia 6 primeramente se analiza el valor total de la diferencia. Posteriormente se analizan los atributos que presentan puntuaciones por debajo del valor medio total o negativas, las cuales denotan insatisfacción del cliente. Por último se determina el porcentaje de clientes satisfechos.

Paso No. 12.  Evaluar la diferencia No. 7 (gap-7): Se aplica a los directivos de los trabajadores encuestados mediante la diferencia 6, independientemente de su nivel jerárquico, con  el objetivo de evaluar y analizar la proyección de los directivos hacia las necesidades de sus subordinados.

En el análisis de los resultados de la diferencia 7 el valor óptimo de esta diferencia es cero, puntuaciones positivas lejanas a cero indican que los directivos sobreestiman las expectativas de los clientes y puntuaciones negativas lejanas a cero indicaran que los directivos subestiman las expectativas de los clientes internos.

Paso No. 13.  Determinar qué diferencia o gap que más tributa a la diferencia 5. Se realiza sobre la base de los atributos y variables más afectados en la diferencia 5 y la correspondencia de los mismos en las seis restantes diferencias.

Paso No. 14. Propuestas para cerrar cada una de las diferencias diagnosticadas. Según el resultado de las diferencias y antecedentes, se analiza la pertinencia de las estrategias para cerrar cada Gap contenidas en el modelo, según las características propias de cada empresa.

CAPÍTULO III

Resultados obtenidos en la aplicación del procedimiento para la evaluación de la calidad del PNF de administración en el estado  Trujillo
En el presente capítulo se valorará el resultado de la aplicación del procedimiento para la evaluación de la calidad del PNF de Administración en el Estado de Trujillo, basado en la implementación del modelo Servqual modificado, el cual permitió la  evaluación del nivel de calidad percibida de los triunfadores de dicho programa, a partir de su satisfacción, así como analiza y diagnostica las causas que afectan la calidad percibida 

3.1.  Adaptación de las encuestas del modelo original

Para realizar la adaptación de las encuestas originales del modelo, las cuales poseen 22 ítems o variables, al objeto de estudio; se elabora un listado de posibles variables que en sus inicios contaba con 33 preguntas.

Para reducir y verificar la correcta redacción de los posibles ítems se utiliza el método de los expertos Delphi, seleccionándose 11 expertos, los cuales poseen más de 10 años de experiencia en la enseñanza universitaria y se establece un coeficiente de concordancia Delphi de 0,81 para decidir pertinencia de las posibles 33 variables. Esto significa que aquella variable que tuviera más de dos votos negativos, sería eliminada de la encuesta.

Como resultado de la aplicación de la tercera ronda de este método se obtiene un listado de 26 variables, o sea se eliminan 7 de las posibles variables iníciales, quedando conformado el cuestionario de la diferencia 5 para la evaluación de la calidad percibida de los triunfadores por 26 preguntas, cinco más que la encuesta del modelo general. Ver anexo No 3. Encuesta para evaluar la calidad percibida de los triunfadores.
Para evaluar el nivel de calidad percibida de los empleadores se diseña otro instrumento a partir del instrumento Servqual modificado el cual está conformado por 12 ítems.
La evaluación de la calidad de los empleadores es fundamental para este tipo de servicio debido a que los mismos constituyen también clientes externos y su criterio es fundamental para poder garantizar una correcta evaluación y una medida de la pertinencia de los triunfadores que constituyen la salida del proceso.

3.2.  Definición de la escala a utilizar. 

El modelo Servqual original establece la utilización de una escala Likert de rango 7, tanto para la medición de expectativas, como para la de percepciones y para el resto de sus diferencias; también el modelo de evaluación de la Docencia en Educación Superior (1988) plantea la utilización de este tipo de escala. Esto requiere la administración de dos cuestionarios para evaluar el nivel de la calidad percibida, uno para las expectativas y otro para las percepciones.

Sin embargo los creadores del Servqual modificado plantean la utilización de una escala diferencial, con la cual se logra evaluar directamente el nivel de calidad percibida utilizando únicamente un cuestionario. Esto permite realizar una evaluación más efectiva de la calidad percibida debido a que se minimiza el carácter subjetivo de la medición de las expectativas; a demás de reducir los gastos de recursos y de tiempo. Es por esta razón que se decide utilizar la escala diferencial, propia del modelo Servqual modificado y establecida en el procedimiento elaborado por Valls W. (2000) para la implementación de este modelo.
Se utiliza una escala diferencial de rango cinco, con la siguiente codificación para las puntuaciones:
· Mucho menos de lo esperado =1
· Menos de lo esperado =2
· Igual a lo esperado=3
· Más de lo esperado=4
· Mucho más de lo esperado=5.
Se decide adoptar también esta escala para la evaluación de la calidad percibida de los empleadores, debido a su probada consistencia y ventajas.

3.3.  Validación del cuestionario

Para la validación se sitúa una pregunta de control que evalúa el nivel de calidad general la calidad del Programa Nacional de Formación Administración utilizando la misma escala de 1 a 5. Por lo tanto el cuestionario para evaluar la diferencia 5 del Modelo Servqual Modificado a los triunfadores del Programa Nacional de Formación Administración en el Estado Trujillo está conformado por 26 variables o preguntas y una pregunta de control para validación del instrumento.

Para el caso de los empleadores también se coloca una pregunta de control general que permitió probar la validez del instrumento diseñado.

3.4 Determinación del tamaño de la muestra
Para aplicar las encuestas de la diferencia 5, se calculó   por la fórmula definida en el capítulo anterior el tamaño de muestra, utilizando un muestreo aleatorio simple, dado que se tiene un censo de la población universitaria, específicamente el nombre, apellidos, lugar de donde proviene, entre otros datos. Se selecciona la fórmula de proporciones con población finita para determinar el tamaño de la muestra. Se prefija un error del 10 % ya que no se necesita tener grandes volúmenes  información por estratos  de la población.
Fórmula para el tamaño de muestra:   
[image: image5.png]N*EPP*O
e N-1l+ K**P*Q

Donde: : tamafio de la muestra

N: tamafio de Ia poblacian

e Error (diferencia entre la media_poblacional y la media muestra)

P, @ Parametros de distribucion binarmial, referidos a la probabildad de que existan clientes
satisfechos o o

K=2 es constante siempre que se trahaje con un nivel de confianza del 85%. Los valores de
Ya que na se tiene informacion al respecto

05,





El número de encuestas a aplicar según la población censada dentro del PNF de Administración en el Estado de Trujillo era de 273 y se obtienen 312 encuestas válidas; por lo que el error real 8,75%. 
Por lo tanto los resultados del estudio son conclusivos y los mismos se pueden inferir a la población; o sea que pese a que no se encuesta a la totalidad de los triunfadores se pueden  asumir los resultados de la evaluación de los triunfadores encuestados, como el nivel de calidad percibida del total de los triunfadores matriculados en el Programa Nacional de Formación Administración en el Estado Trujillo.
Para el caso de la evaluación de la calidad percibida de los empleadores como la población de los mismos no estaba censada se decide utilizar un estudio exploratorio y no conclusivo, por lo que no se determina un tamaño de muestra, realizándose 44 encuestas a 35 empleadores del estado.
3.5. Resultados del muestreo piloto
Para realizar la validación de la encuesta de la diferencia 5 para evaluar la calidad percibida de los triunfadores con el PNF de Administración en el Estado  Trujillo, se realiza un muestreo piloto, con el objetivo de evaluar la fiabilidad y la validez del instrumento que se pretendía aplicar y perfeccionarlo. Para ello se aplican y procesan mediante el procesador estadístico SPSS. (Versión19)  109 encuestas  (ver Anexo No 3) obteniéndose los siguientes resultados. 
3.5.1. Resultados de la fiabilidad del instrumento diseñado.
Los estudios exploratorios, se exige que este alcance un valor de 0.6 mientras que el resto de los estudios se considera a una escala fiable si el alfa de Crombach se sitúa entre 0.8 y 0.9. Los resultados obtenidos en el muestreo piloto muestran un coeficiente alfa de Crombach igual a 0.9379 lo que indica que el instrumento es fiable, su escala es consistente y está libre de errores aleatorios. Se realiza además un análisis de varianza que permite rechazar la hipótesis nula de igualdad de medias, este supuesto queda ratificado ya que la significación de la prueba Fisher es igual a 0.0000, menor que 0,05, lo que ratifica el supuesto de fiabilidad. Ver anexo No 4. Resultados del análisis de la fiabilidad  de la diferencia 5 a triunfadores.
En el caso de la encuesta de los empleadores (ver anexo 5)  se obtuvo un coeficiente alfa de Crombach   0.8372 con una significación de 0.000 que prueban la alta fiabilidad del instrumento diseñado (ver anexo No. 6) Resultados de la fiabilidad de la encuesta a empleadores
3.5.2. Resultados del análisis de validez

Cuando se analiza la validez de una escala se pretende conocer si lo que dicha escala está midiendo es lo que verdaderamente el investigador pretende medir. Si ese es el caso, las diferencias en las puntuaciones obtenidas a través de la escala por distintos individuos reflejarán diferencias entre individuos respecto al tema de análisis en cuestión. En otras palabras, la validez de una medida hace referencia al grado en que tal proceso de medida está libre de errores, tanto sistemáticos como aleatorios.

El análisis de la validez de una escala implicó diferentes análisis:

Validez de contenido: Como la propia palabra indica trata de conocer si la escala recoge los diferentes aspectos o dimensiones que se consideran básicos y fundamentales con relación al objeto de análisis. Generalmente este tipo de validez es constatado por el juicio subjetivo de uno o varios investigadores. En este caso fue evaluado por el grupo consultor Delphi.

Validez de constructo: Esta medida se dirige a conocer la naturaleza de la variable o constructo que se pretende medir. En este caso tal evaluación no puede llevarse a cabo ya no de forma subjetiva, sino cuantificando las correlaciones del constructo en cuestión con otros. 

Se puede utilizar dos enfoques para la conocer la validez del constructo de una escala. Así, se habla de validez convergente si existe una alta correlación entre el objeto de estudio y otros constructos que cabría esperar que estuviesen fuertemente asociados con éste. Por el contrario, se habla de validez discriminante cuando no existe correlación con otros que cabe esperar no estén relacionados con este. 

Para el análisis de la validez de constructo convergente se realiza una regresión múltiple donde se toman como variables independientes las preguntas de la encuesta y como variable dependiente la pregunta de control,  se considera que el cuestionario es válido si el coeficiente de regresión lineal    ( R2) es mayor que 0,7.

Para  realizar este  análisis se confeccionó una pregunta de control en la que se le pide al encuestado que evalué en una escala de 1-5 la calidad del Programa Nacional de Formación  en  Administración en el Estado Trujillo, obteniéndose un coeficiente de regresión múltiple de  0,890, el cual indica que existe relación directa entre los ítems de la encuesta y la pregunta de control, es decir que se está midiendo lo que se propone medir. El Durbin-Watson Test es igual a 2.032 lo que significa un resultado positivo al ser superior a 2. Se puede afirmar que la encuesta presenta validez de constructo de tipo convergente, es decir que la misma mide lo que se pretende medir, que es la calidad percibida de los triunfadores del Programa Nacional de Formación de Administración (ver Anexo No. 7). Resultados del análisis de la validez de la diferencia 5 a triunfadores.

No se analiza la validez discriminante, ya que los valores de la validez convergente y de la fiabilidad son muy buenos. Con respecto a la encuesta de empleadores el coeficiente de determinación de la regresión múltiple R2  alcanza un valor de 0.82 lo que prueba la validez del instrumento y que el mismo evalúa la calidad percibida de los empleadores con respecto a los triunfadores del PNF de Administración en el Estado Trujillo (ver anexo No. 8) Resultado de la validez de la evaluación de los empleadores

3.5.3. Análisis  Factorial de Componentes Principales

Con el objetivo de conocer la agrupación factorial de la escala se le practica a los datos obtenidos del total de la muestra un análisis factorial por el método de los componentes principales (ver anexo No 9) Resultados del Análisis Factorial de la Diferencia 5 a Triunfadores), por medio de la utilización del procesador estadístico SPSS. 
El análisis factorial es un tipo de técnica de análisis multivariante desarrollado para el análisis de tablas de doble entrada. Este tipo de análisis busca la reducción y agrupación de las dimensiones de la información facilitada.
Este análisis parte de una matriz de datos inicial de individuos y variables, con la que se calculan las correlaciones entre las distintas variables. La inexistencia de correlaciones entre las variables truncaría el proceso del análisis factorial, ya que no se podrán reducir las dimensiones si estas son independientes entre sí.
Para comprobar que la matriz de correlaciones es significativamente diferente a la matriz de identidad, se calcula el valor del determinante de la matriz de correlaciones. Este determinante es un indicador del grado de interconexiones de las variables, si es muy bajo indica que hay variables con interconexiones muy altas. El valor del determinante debe ser diferente de cero, si esto no sucede los datos no son válidos. La muestra recopilada tiene un valor de  0.00005802.
Para indicar la validez del análisis factorial el indicador utilizado es el Kaiser-Meyer-Olkim (KMO), que compara los coeficientes de correlación simple con los coeficientes de correlación parciales, o sea, las correlaciones entre dos variables cuando influyen el resto de las variables con las correlaciones, eliminando la influencia de otras variables. En este caso la medida de adecuación de la muestra de KMO toma un valor de 0.866, lo cual es meritorio, si seguimos las siguientes clasificaciones.
Tabla 3.1. Rango de valores para el KMO

	Rango
	Clasificación 

	0.5<KOM<=0.6
	Bajo

	0.6<KOM<=0.7
	Mediocre

	 0.7<KOM<=0.8
	Mediano 

	0.8<KOM<=0.9
	Meritorio

	0.9<KOM<=1.0
	Muy Bueno 


Fuente: Elaboración propia

Para comprobar la fiabilidad del análisis factorial se calcula el coeficiente de esfericidad de Bartlett, obteniéndose  un valor de 1868.057, con una significación de 0.00, por lo que la matriz de correlaciones indica un modelo factorial apropiado, demostrando así que la matriz de correlaciones no es una matriz identidad, pues resultan válidos aquellos que presentan un valor elevado del test y la significación sea menor que 0.05. Quedando comprobada, con los análisis anteriores,  la fiabilidad y la validez  del análisis factorial. 
Para garantizar una solución factorial que sea fácilmente interpretable, se aplica a la muestra una rotación VARIMAX, rotación ortogonal de los factores, que trata de minimizar el número de variables con saturaciones altas en un factor.
El método utilizado para extracción de los factores es el de Componentes Principales, que busca la mejor combinación lineal entre las variables originales, de forma que explique la mayor cantidad de varianza posible.
La muestra se agrupa en 6 factores bien definidos. La primera dimensión o factor está compuesta por 8 ítems y agrupa aspectos de los profesores: cumplimiento puntual del calendario académico establecido por la aldea, cumplimiento de los horarios de clases, asistencia y puntualidad del profesor, trámites y documentación libre de errores, competencia y  profesionalidad del personal docente de la aldea, seguridad en el desarrollo de las actividades académicas, seguridad trasmitida por las instalaciones de la aldea universitaria.

El segundo factor está compuesto por 6 variables que relacionan aspectos como: limpieza de las instalaciones de la aldea universitaria, capacidad de la aldea universitaria para ofrecer correctamente información sobre el programa, eficacia de la aldea para resolver cualquier problema que pueda presentarse, capacidad de la aldea para realizar sus servicios en el tiempo adecuado, disponibilidad del personal de la aldea para ofrecer información, disposición de la coordinación de la aldea para resolver los problemas que puedan presentarse. 

El tercer atributo está formado por 5 ítems que representan lo relacionado con: condiciones de las instalaciones de la aldea universitaria para desarrollar las actividades, estado y conservación de los medios y equipos de enseñanza, funcionamiento sin errores de los equipos y medios, disposición de la coordinación del programa para resolver los problemas que puedan presentarse, adaptación de los horarios del programa a las necesidades de los estudiantes. 

El cuarto factor presenta 3 interrogaciones y se refiere con lo relacionado con: calidad y actualidad del Programa de Formación Nacional, facilidad para encontrar información sobre los contenidos del programa y conocimiento de las necesidades de los triunfadores por parte del personal docente

Los factores 5 y 6 comprenden cada uno dos variables, en total 4 variables por lo que pudieran reunirse, atendiendo a la cantidad de variables que los comprende, al porcentaje de variabilidad que resumen y a la correlación existente entre ellos y los demás factores, dichas variables fueron: personalización del trato a los estudiantes con dificultades, accesibilidad de los estudiantes a la aldea, discreción y respeto del personal al brindar el servicio y preocupación de los trabajadores de la aldea por resolver los problemas de los estudiantes
Quedando definidas las 5 dimensiones que conforman  el instrumento para evaluar la calidad percibida de los triunfadores con respecto al PNF de Administración. La primera en función de las variables que la integran puede ser identificada como: Fiabilidad y seguridad del programa, la segunda como Eficacia de la aldea, la tercera se relaciona con las condiciones de la aldea, la cuarta resume lo referido a la calidad y pertinencia del programa y la última comprende elementos que evalúan la empatía del personal que labora en la aldea.

Como se puede apreciar la estructura del instrumento diseñado se asemeja en gran medida a los atributos o dimensiones del modelo Servqual Modificado y del modelo Servqual original; las cuales son: Elementos tangibles, fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía. A la encuesta que evalúa la calidad percibida de los empleadores no se le aplica análisis factorial debido a que el estudio fue exploratorio y no conclusivo.

3.6. Análisis de los resultados de la diferencia 5

La diferencia 5 se aplica a 312 de los 339 triunfadores del programa, los resultados por variables se muestran en la tabla anterior Partiendo de los resultados obtenidos con la aplicación del Servqual modificado, se realizó la evaluación de la calidad del servicio. Esta diferencia responde a las discrepancias entre expectativas del servicio y la percepción del cliente. Se aplican las encuestas mostradas en el anexo No. 8, sobre la base de los criterios de la encuesta modificada mediante el análisis factorial o de  componentes principales la cual responde a: calidad y pertinencia del programa, empatía del personal de la aldea, eficacia de la aldea, condiciones de la aldea y fiabilidad y seguridad del programa. 

Se procesaron un total de 312 encuestas válidas de triunfadores, obteniéndose los siguientes resultados para cada una de las cinco dimensiones en que se agrupan las variables, producto del análisis factorial.

Tabla 3.2.  Resultados de la diferencia 5 por dimensiones

	Atributos
	Media

	Fiabilidad y seguridad del programa
	3,92                

	Eficacia de la aldea
	3,65               

	Condiciones de la aldea
	3,57               

	Calidad y pertinencia del programa
	3,88

	Empatía del personal de la aldea
	4.02

	Total
	3.8693                 

	% de Satisfacción
	1,92


Fuente: Elaboración propia

Tabla 3.3 Resultado por variables de las encuestas de la diferencia 5  a triunfadores
	
	Media
	Desviación típica
	N

	VAR00001
	4.3910
	.73562
	312

	VAR00002
	3.4327
	.99934
	312

	VAR00003
	3.2692
	.92376
	312

	VAR00004
	3.3942
	.84204
	312

	VAR00005
	4.3462
	.75359
	312

	VAR00006
	3.5994
	 .95041
	312

	VAR00007
	3.7308
	.97457
	312

	VAR00008
	3.9167
	.92454
	312

	VAR00009
	3.6827
	.91361
	312

	VAR00010
	3.4038
	.83168
	312

	VAR00011
	3.5673
	.88319
	312

	VAR00012
	3.6186
	.83264
	312

	VAR00013
	3.9904
	.88389
	312

	VAR00014
	3.5513
	.85091
	312

	VAR00015
	3.7885
	.98222
	312

	VAR00016
	3.9519
	.99562
	312

	VAR00017
	4.1795
	.94537
	312

	VAR00018
	3.9167
	.94177
	312

	VAR00019
	4.0929
	.88267
	312

	VAR00020
	3.9487
	.89869
	312

	VAR00021
	3.6923
	.97305
	312

	VAR00022
	3.2885
	1.07894
	312

	VAR00023
	4.1474
	.93385
	312

	VAR00024
	3.9487
	.93034
	312

	VAR00025
	4.0064
	.82171
	312

	VAR00026
	4.2019
	.78630
	312

	VAR00027
	4.6122
	.65659
	312


Fuente: Elaboración propia.

Como se puede apreciar la puntuación promedio total presenta un valor de 3.8693, eso indica que por lo general, las percepciones superan las expectativas de los triunfadores, o sea que el servicio ofrecido es superior al esperado. También la puntuación general ubica el nivel de calidad percibida en el rango entre igual a lo esperado y más de lo esperado, más próximo a este último. Los valores de la mediana de 3.92 y de la moda de 4, corroboran esta afirmación.
Por otra parte el porcentaje de clientes insatisfechos es de 1,92 % debido a que solamente hubo 6 de los 312 triunfadores encuestados, insatisfechos. Si se analiza la moda de la pregunta de control general, que evalúa la calidad del Programa Nacional de Formación en Administración, se observa que la moda alcanza un valor de cinco lo que confirma alto porcentaje de satisfacción.

Las dimensiones peor valoradas por los triunfadores fueron las relacionadas con las aldeas, las mismas fueron: Condiciones de la aldea con 3,57  y eficacia de la aldea con una puntuación promedio total de 3,65, ambas por debajo de la puntuación promedio total, pero que también se encuentran ubicadas  en el rango entre igual a lo esperado y más de lo esperado.     

Con respecto a las condiciones de la aldea, los aspectos con mayor dificultad son: condiciones de las instalaciones de la aldea, estado y conservación de los medios y equipos de enseñanza y funcionamiento sin errores de los equipos y medios; todos ellos relacionados a los elementos tangibles del servicio evaluado. 

En el de la otra dimensión relacionada con la eficacia de la aldea, las variables peor valoradas fueron: limpieza de las instalaciones de la aldea, capacidad de la aldea para realizar sus servicios en el tiempo adecuado,  capacidad de la aldea universitaria para ofrecer correctamente información sobre el programa y eficacia de la aldea para resolver cualquier problema que pueda presentarse; todas relacionadas a la capacidad de respuesta de la aldea                   

 El análisis de ponderación otorgada por los triunfadores a cada dimensión se muestra en la siguiente tabla, en la que se puede precisar que las más importantes para los clientes son: La empatía del personal, La calidad y pertinencia del programa y las condiciones de la aldea

Tabla 3.4.  Resultados de las ponderaciones otorgadas por los clientes externos.

	Atributos
	Ponderación

	Fiabilidad y seguridad del programa
	17

	Eficacia de la aldea
	14

	Condiciones de la aldea
	21

	Calidad y pertinencia del programa
	23

	Empatía del personal de la aldea
	25

	Total
	100


Fuente: Elaboración propia

Como se observa las condiciones de la Aldea que fue la dimensión peor valorada por los triunfadores es la tercera en orden de importancia para los mismos, por lo tanto es la que mayor número de insatisfacción provoca y constituye desde ya una prioridad para la mejora, en función de los elementos de esta dimensión que presentaron más bajas puntuaciones. 

En el caso de la eficacia de la aldea la situación no es tan grave debido a dicha dimensión es la de menor ponderación y los aspectos que presentan dificultades no implican, por lo general, un gasto de recursos adicionales, sino mejoras en la organización y en cuanto a la información en la aldea.

Los resultados de la evaluación de la calidad de los empleadores son significativos, a pesar de que el estudio es exploratorio y muestran que el 95.5 % de los empleadores encuestados están satisfechos con el desempeño de los triunfadores del PNF de Administración que contrató, solamente 2 de los encuestados manifiestan insatisfacción. 

3.7. Análisis de los resultados de la diferencia 1 y sus antecedentes.

Se le aplicó las encuestas 25 directivos con poder de decisión en la gestión de la calidad dentro del programa, en las diferentes aldeas del Estado. Por haberse utilizado la escala diferencial en el análisis de la diferencia 5, se determina el cálculo del gap 1, mediante la diferencia entre las ponderaciones otorgadas por los clientes en la diferencia 5 y la de los directivos de la diferencia 1. Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 3.5  Resultados de la diferencia 1

	Atributos
	Puntuación

	Fiabilidad y seguridad del programa
	          0.08

	Eficacia de la aldea
	· 0.28

	Condiciones de la aldea
	· 0.32

	Calidad y pertinencia del programa
	          0.14

	Empatía del personal de la aldea
	          0.11

	Total
	· 0.27


Fuente: Elaboración propia

El valor total de esta diferencia es – 0.27, valor negativo, que indica que los directivos desconocen de forma general las expectativas de los triunfadores. Las dimensiones que presentan mayores dificultades son: condiciones de la aldea y eficacia de la aldea, con puntuaciones negativas relativamente altas que denotan que los directivos no conocen y subestiman las expectativas y necesidades de los triunfadores en estas dos dimensiones 
El resto de las dimensiones evaluadas presentan puntuaciones positivas muy próximas a cero por lo que no representan dificultad alguna. No obstante a dicho resultado se puede apreciar que esta diferencia tributa directamente a la diferencia cinco debido a que las dimensiones más afectadas en ambas coinciden. 

La evaluación y análisis de los antecedentes de cada diferencia establecidos en el modelo original Servqual permitieron diagnosticar las posibles causas que provocaban los desajustes. Analizando los antecedentes de esta diferencia mediante una encuesta de 20 preguntas que se le aplicó a los mismos 25 directivos se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 3.6. Resultados de los antecedentes de la diferencia 1.

	Evento causal
	Puntuación

	Inadecuados métodos de investigación mercado
	2,99

	No se realizan estudios de necesidades
	2.03

	Exceso de niveles jerárquicos
	4.76

	Problemas de comunicación vertical
	2,97

	Total
	3.40


Fuente: Elaboración propia

El valor total de los antecedentes de esta diferencia (3.40) corrobora que existen dificultades con la orientación hacia las necesidades de los triunfadores, los eventos causales que más inciden en esta diferencia son: no se realizan estudios de necesidades, dificultades con la de comunicación vertical y la utilización de inadecuados métodos de la investigación de necesidades de los triunfadores. 

En resumen el resultado del análisis de esta diferencia y sus antecedentes muestra que existen dificultades con el marketing externo e interactivo y con la orientación hacia los clientes externos o triunfadores.
3.8. Análisis de los resultados de la diferencia 2 y sus antecedentes

Se aplican las encuestas a los 25 directivos evaluados en la diferencia 1, utilizando una escala de 1 a 5, a la que se evalúa la percepción de los directivos sobre la existencia de estándares formales, los resultados los resultados se muestran en la tabla 3.7.
El valor total de la diferencia (3.84) es considerado como medio bajo y que indica que los coordinadores y directivos tienen dificultades para estandarizar los procesos de la aldea en función de las necesidades de los triunfadores.

Tabla 3.7 Resultados de la diferencia 2

	Atributos
	Puntuación

	Fiabilidad y seguridad del programa
	4.2

	Eficacia de la aldea
	3.4

	Condiciones de la aldea
	3.1

	Calidad y pertinencia del programa
	4.5

	Empatía del personal de la aldea
	4

	Total
	3.84


Fuente: Elaboración propia

Por lo tanto existen reservas de eficacia en el proceso de planificación de la calidad, los directivo no pueden traducir las necesidades y expectativas de los triunfadores en características sustitutivas de y estándares de calidad que permitan se gestionen en los procesos. Este resultado es lógico y se corresponde con el obtenido en la diferencia 1, en la cual se pudo precisar que los directivos realizaban una inadecuada o pobre investigación de mercado y no conocían con exactitud las necesidades de los triunfadores.

Las dimensiones más afectadas  son: eficacia y condiciones de la aldea con 3.1 y 3.4 respectivamente, esto demuestra el tributo de la diferencia 2 a la satisfacción de los clientes y su relación con el gap o diferencia 1.

Tabla 3.8. Resultado del análisis de los antecedentes de la diferencia 2

	Evento causal
	Puntuación

	Percepción de inviabilidad
	2.1

	Compromiso de la dirección            
	4.2

	Establecimiento de objetivos           
	4.1

	Establecimiento de normas             
	3.0

	Total
	3.35


Fuente: Elaboración propia

El análisis anterior permitió identificar como causantes principales de las dificultades para planificar la calidad dentro del PNF en Administración a la Percepción de inviabilidad de sus directivos para fijar estándares de calidad y a la carencia de una política de calidad.

3.9. Resultados de la diferencia 3 y de sus antecedentes

Esta diferencia se le aplica a los clientes internos tantos directos dentro del proceso docente, como de apoyo; o sea se le aplicó a los facilitadores y demás trabajadores que laboran en el PNF de Administración del Estado.

Para determinar el número de encuestas a realizar se parte del tamaño de la población los clientes internos y utilizando la tabla de muestreo para el control de aceptación por atributos (NC​/ISO2859-1:2003) se define a partir de un nivel de inspección riguroso y una letra código igual a H, realizar 50 encuestas.

Se utiliza el muestreo por tablas debido a que se considera que la población de clientes internos es homogénea; o sea laboran bajo condiciones de trabajo muy similares: el mismo programa, similar salario y condiciones de trabajo.

Los resultados obtenidos se muestran a continuación:

Tabla 3.9. Resultados de la diferencia 3

	Atributos
	Puntuación

	Fiabilidad y seguridad del programa
	3.84

	Eficacia de la aldea
	2.2

	Condiciones de la aldea
	2.75

	Calidad y pertinencia del programa
	4.7

	Empatía del personal de la aldea
	4.2

	Total
	3.54


Fuente: Elaboración propia
La puntuación total de la diferencia es de 3.54, la cual es considerada media baja e indica que existen diferencias entre el servicio normado y el servicio real prestado, que los clientes internos no pueden cumplir con los estándares y normas de servicios establecidas; por lo tanto la eficacia de los procesos claves y de soporte no es buena y existen reservas de eficacia en dichos procesos.

Es significativo destacar las puntaciones de las dimensiones relacionadas con la aldea (eficacia y condiciones de la aldea), las cuales muestran puntuaciones muy bajas en una escala de 1 a 5 y que coinciden con los resultados de las diferencias evaluadas anteriormente; a demás de demostrar el tributo directo de esta diferencia al  gap 5.

Tabla 3.10. Resultado del análisis de los antecedentes de la diferencia 3

	Evento causal
	Puntuación

	Trabajo en equipo                                
	3.4

	Ajuste empleado-función                      
	2.7

	Ajuste tecnología-función                     
	1.9

	Control percibido                                 
	3.1

	Conflictos funcionales                          
	2.2

	Ambigüedad de funciones                    
	4.7

	Deficientes métodos de supervisión
	2.1

	Total
	2.87


Fuente: Elaboración propia

Los valores de los antecedentes demuestran la magnitud de la diferencia 3 y su tributo a la diferencia cinco; pudiéndose comprobar que las causas fundamentales de la ineficacia de los procesos son: desajustes tecnología-función con 1.9, deficientes métodos de supervisión, conflictos funcionales con 2.2 y desajuste empleado función con 2.7.   

Con respecto al desajuste tecnología-función el mismo está relacionado a la carencia de medios y estado de los equipos e instalaciones para desarrollar el trabajo, lo que dificulta, en ocasiones que el cliente interno pueda cumplir con las normas de servicio. Esto tiene estrecha relación con los resultados de la diferencia 5; específicamente con la dimensión condiciones de la aldea. Los deficientes métodos de supervisión y control se relacionan directamente con el problema científico de la presente investigación y con la dimensión de eficacia de la aldea.

Los conflictos funcionales y el desajuste empleado función se relacionan a la preparación del personal para desarrollar el servicio con calidad, que es otro aspecto que está muy relacionado  con la eficacia de la aldea. En resumen el tributo de la diferencia tres a la calidad percibida es directo.   
3.10. Análisis de los resultados de la diferencia 4 y sus antecedentes

Se analiza las discrepancias entre el servicio real prestado y el que se comunica o promete a los triunfadores, utilizando la misma escala de las diferencias anteriores, se aplica las encuestas a 25 clientes internos de contacto directo y los resultados se muestran en la tabla 3.11. El tamaño de muestra se determina utilizando la NC​/ISO2859-1:2003, al igual que en la diferencia 3.

Tabla 3.11 Resultados de la diferencia 4

	Atributos
	Diferencia

	Fiabilidad y seguridad del programa
	4,2

	Eficacia de la aldea
	4,4

	Condiciones de la aldea
	4,5

	Calidad y pertinencia del programa
	4,7

	Empatía del personal de la aldea
	4,3

	Total
	4,4


Fuente: Elaboración propia
El valor de la diferencia 4 se considera un valor es de 4.4, relativamente alto, al igual que la puntuación de las cinco dimensiones, lo que indica que hay correspondencia entre el servicio prometido y el real prestado. Esto no quiere decir que no existan dificultades con respecto a la comunicación horizontal y externa dentro del programa y fundamentalmente en la aldea. Por esta razón se analizan los antecedentes.

Tabla 3.12. Resultados de los antecedentes de la diferencia 4.

	Evento causal
	Puntuación

	Exceso de promesas
	3.7

	Comunicación horizontal
	3.4

	Total
	3.55


Fuente: Elaboración propia

El valor de los antecedentes demuestra que existen problemas con la comunicación en las aldeas, pese que el resultado de la diferencia 4 tenga una puntuación aparentemente alta, la dificultad fundamental se encuentra en la comunicación horizontal. 

3.11. Análisis de los resultados de la diferencia 6

Se aplicó las encuestas 50 clientes internos del programa de diferentes aldeas, utilizando el mismo procedimiento de muestro empleado para las diferencias 3 y 4, con el objetivo de medir el grado de satisfacción. 

Tabla 3.13 Resultados de la diferencia 6

	Atributos
	Diferencia

	Trabajo
	0,2

	Condiciones de trabajo
	-0,7

	Salario
	-0,8

	Trato y relaciones personales
	0,2

	Participación en toma de decisiones
	-0,9

	Comunicación
	-0,4

	Liderazgo
	0,0

	Total
	-0.24

	% de insatisfacción
	24 


Fuente: Elaboración propia

Al analizar los resultados obtenidos en la diferencia 6 se puede apreciar que  la puntuación total es negativa y relativamente alta lo que denota que los clientes internos reciben menos de lo que esperan o sea están insatisfechos. Esto se evidencia en el número de clientes insatisfechos y en el porcentaje de insatisfacción, 12 y 24% respectivamente. 

Las dimensiones peor valoradas fueron: en las condiciones de trabajo (-0,7), salario (-0,8), participación en la toma de decisiones (-0,9) y la comunicación   (-0,4) estos atributos pueden afectar el desempeño de los trabajadores e influir en los resultados del gap 3 y finalmente en los resultados del  gap 5. Estos resultados de la diferencia 6 tributan directamente a los obtenidos en la diferencia 5 en lo referido a la eficacia de la aldea y las condiciones de la aldea. Si los trabajadores están insatisfechos con su: trabajo, salario, condiciones de trabajo; será muy difícil que puedan ser eficaces en la prestación de su servicio. Por otra parte también evidencian los problemas de comunicación diagnosticados en la diferencias 1 y 4, en este caso se valora la comunicación dentro de la aldea.
3.12. Análisis de los resultados de la diferencia 7

Para complementar el análisis del marketing interno se aplicó la diferencia 7, para evaluar la proyección de los directivos y coordinadores de programa y de aldeas hacia las necesidades de sus clientes internos.

Para ello se encuestan al 100 % de los coordinadores de los clientes internos encuestados en la diferencia 6.

Tabla 3. 14 Resultados de la Diferencia 7

	Atributos
	Diferencia

	Trabajo
	-0,6

	Condiciones de trabajo
	-0,2

	Salario
	-0,7

	Trato y relaciones personales
	0,2

	Participación en toma de decisiones
	0,3

	Comunicación
	-0.9

	Liderazgo
	0,6

	Total
	-0.13


Fuente: Elaboración propia

Al evaluar los resultados obtenidos en la diferencia 7 se observa que los directivos subestiman las expectativas de los clientes; por tanto; los directivos no conocen las necesidades y aspiraciones de los mismos, pudiendo afectar la calidad en los servicios.

Los atributos que más inciden en la insatisfacción son el salario, la comunicación, las y las condiciones de trabajo en las cuales  las expectativas de los clientes internos están por encima de las percepciones de los directivos.

3.13. Análisis del tributo a la diferencia 5

En este análisis se determina qué diferencias son las que más tributan a la diferencia 5, para poder precisar la prioridad dentro del programa de mejora y teniendo en cuenta la interrelación existente entre las diferencia del modelo Servqual modificado, los resultados que se muestran en la tabla 3.15.

Al valorar estos resultados de las diferencias de conjunto se puede precisar que el gap 3 es el que más tributa y afecta a la diferencia 5, esto se puede observar por el valor total de la diferencia 3 y por el tributo directo de las dimensiones afectadas, los cuales se corresponden en ambos Gaps, en la diferencia 5 la dimensiones más afectadas son las condiciones de la aldea y la eficacia de la aldea, los mismos presentan las puntuaciones más bajas al igual que en la diferencia 3. 

Tabla 3.15   Análisis del tributo de las diferencias o gaps a la diferencia 5

	Atributos
	Gap 5
	Gap 1
	Gap 2
	Gap 3
	Gap 4

	Fiabilidad y seguridad 
	3,92
	0.08
	4.2
	3.84
	4,2

	Eficacia de la aldea
	3,65
	- 0.28
	3.4
	2.2
	4,4

	Condiciones de la aldea
	3,57
	- 0.32
	3.1
	2.75
	4,5

	Calidad y pertinencia del programa
	3,88
	0.14
	4.5
	4.7
	4,7

	Empatía del personal de la aldea
	4.02
	0.11
	4
	4.2
	4,3

	Total
	3.869 
	- 0.27
	3.84
	3.54
	4,4


Fuente: Elaboración propia

Otra diferencia que influye sobre los resultados del gap 5 es la diferencia 1, la cual presenta un valor negativo en el orden de las décimas que indica que los directivos subestiman las necesidades y expectativas de los clientes , teniendo como dimensiones más afectadas a las condiciones y eficacia de la aldea, al igual que en el gap 5. Debido a esto y por la interrelación de las diferencias del modelo, el gap 2 también afecta al gap 5, el valor total de la diferencia es relativamente bajo en una escala de 1 a 5, teniendo como dimensiones peor evaluadas a la  a las condiciones y eficacia de la aldea. 

La poca proyección hacia las necesidades y expectativas de los clientes evaluada en el gap 1 provoca que los directivos y coordinadores vean inviable la fijación de normas de calidad que respondan a las necesidades de los clientes en el gap 2.

Por otra parte aunque la puntuación total de la diferencia 4 es relativamente alta, el valor de los antecedentes de dicha diferencia muestra y corrobora los problemas de comunicación evidenciados por otras diferencias (diferencias: 1,6 y 7).

Es importante señalar que aunque los resultados alcanzados en el gap 5 son satisfactorios, los resultados de los gap 6 y 7 que están influenciando directamente a la satisfacción de los clientes debido a que la satisfacción de los clientes internos es una premisa para gestionar la satisfacción de los clientes externos, más aún en los procesos de servucción donde la interacción cliente proveedor es decisiva. 

3.14.  Estrategias para cerrar las diferencias diagnosticadas

El modelo Servqual modificado además de realizar el análisis y diagnosis de la calidad percibida también propone un conjunto de estrategias para cerrar los Gaps que presentan afectaciones. Basado en dichas estrategias se elaboraron las propuestas de acciones para la mejora.

 El gap 3 es el que mayor tributo presenta con la evaluación de la calidad percibida realizada en el gap 5 debido a su puntuación total y a las dimensiones más afectadas, el mismo está relacionado o mide la eficacia de los procesos claves y de soporte que se desarrollan dentro del Programa y específicamente en la aldea universitaria. Para cerrar este gap se propone:

Estrategia para cerrar el gap 3

· Precisar los objetivos de trabajo y desplegar los mismos en todos los niveles 

· Definir y asegurar prioritariamente el ciclo de servicio de los procesos de la aldea

· Precisar el aseguramiento del proceso y del ciclo de servicio en cuanto a tecnología y equipamiento.
· Estandarización de los procesos.
· Capacitación y formación de los empleados
· Incrementar la participación de los trabajadores en la toma de decisiones
· Utilizar el autocontrol
· Definir claramente las responsabilidades y subordinación de cada empleado
· Trabajar por cerrar el gap 6, específicamente incrementar la satisfacción de los clientes internos
Estrategia para cerrar el gap 1

La estrategia debe centrarse en estos aspectos fundamentales

· La creación de un sistema de método de la investigación comercial (activos y pasivos), que permita precisar las necesidades del cliente, obteniendo la mayor información al menor costo posible

· Desarrollar el marketing interactivo dentro de la organización

· Estudiar formalmente las necesidades de los clientes del programa

· Facilitar la comunicación vertical, con un liderazgo más activo y mayor comunicación entre niveles de la organización

Estrategia para cerrar el gap 2

La estrategia general propuesta por el modelo para cerrar este gap está basada fundamentalmente en el establecimiento de estándares formales. Se considera un estándar formal, cuando responde a las expectativas de los clientes externos y cuando pueden ser cumplidos con los clientes internos.

Esto está muy relacionado con  la correcta traducción de las características reales a sustitutivas de productos y procesos, para ello es fundamental la utilización eficaz de los métodos activos y pasivos de la investigación comercial para el estudio de las expectativas del cliente.

La dificultad esencial radica en la traducción de las características reales a sustitutivas, en el despliegue o planificación de la calidad, especialmente en el desarrollo, diseño o rediseño del proceso, fundamentalmente en el establecimiento de especificaciones o estándares debido a insuficiencia en el proceso de planificación de la calidad y a la inviabilidad de los directivos para fijar las normas del servicio.

Se propone como estrategia a seguir:

· Perfeccionar los mecanismos utilizados para la planificación estratégica, fundamentalmente en la definición y despliegue de sus objetivos.

· Elaboración de una política de la calidad consistente. 

· Correcta divulgación de la política de la calidad a todos los niveles para lograr el compromiso

Estrategia para cerrar el gap 4

· Modificar la estructura organizativa de funciones a procesos.

· Aplicar la gestión por procesos.

· Perfeccionar los procedimientos de comunicación interna.

· Incrementar la comunicación entre las áreas 

· Evitar el exceso de promesas.

· Incrementar el trabajo en equipo.

Estrategia para cerrar el gap 6.

Para cerrar esta Gap es fundamental minimizar el Gap 7, que todos sus valores son negativos y trabajar sobre los aspectos o atributos más afectados en el Gap  6.

Para lograr este empeño y desarrollar esta estrategia es fundamental la gestión de los recursos humanos encaminadas a la realización de la capacitación y fundamentalmente de la estimulación y reconocimiento en función de la calidad de los servicios.

Conclusiones
Los resultados obtenidos permiten solventar el problema de la investigación,  probar la hipótesis y dar cumplimiento a los objetivos generales y específicos debido a:

1. Se evalúa el nivel de calidad percibida de la educación universitaria en el Programa Nacional de Formación en  Administración de la Misión Sucre en el Estado Trujillo. 

2. Se logra implementar el modelo Servqual modificado el cual permitió evaluar de forma confiable y eficiente, el nivel de calidad percibida de la educación universitaria en el Programa Nacional de Formación en  Administración de la Misión Sucre en el Estado  Trujillo Esto corrobora la pertinencia de la investigación.

3. El modelo Servqual modificado se corresponde totalmente con los requerimientos establecidos en el análisis del estado del arte y de la práctica realizado en la investigación.

4. Se demostró la validez y fiabilidad del modelo Servqual modificado, dado por los valores obtenidos, dejando evidente la consistencia, estabilidad y la existencia mínima de errores de los instrumento diseñado para evaluar la calidad percibida de los triunfadores y de los empleadores

5. Según los resultados del Gap 5  se demuestra que las percepciones de los triunfadores están por encima de sus expectativas, obteniéndose un 98.1% de satisfacción con valores muy altos, con mediana y moda, siendo las dimensiones peor valoradas: las condiciones de la aldea y la eficacia de la aldea.

6. Los resultados de la diferencia 5 a empleadores muestran de forma exploratoria que existe satisfacción con el desempeño de los triunfadores contratados debido a que se obtiene un 95.5% de satisfacción.

7. En el PNF evaluado se denota dificultades con la eficacia de los procesos por los resultados del Gap 3, que es la diferencia que más tributa a la insatisfacción de los triunfadores.

8. Los valores totales de las diferencias 2 y 4 no presentan grandes afectaciones; pero sus puntuaciones distan un tanto de los valores óptimos establecidos por la escala y deben ser cerradas a partir de los antecedentes afectados y las estrategias definidas.

9. Existen  atributos negativos en la diferencia 6 que deben ser analizados y tomar medidas para revertir esos resultados, que están afectando indirectamente al Gap-3 y la eficacia del servicio. Para minimizar la insatisfacción de los clientes internos

10. Según los resultados del Gap 7, los directivos desconocen las expectativas de sus subordinados, esto propicia la existencia del Gap 6. Este resultado unido al obtenido en el Gap 1 demuestra que existen dificultades con la proyección hacia el cliente dentro del Programa, lo que corrobora el problema científico de la investigación

11. Se realiza un análisis causal para cada Gaps analizado, a partir de los eventos causales o antecedentes que provocan cada diferencia o Gap y se proponen estrategias específicas para cerrar las discrepancias evaluadas.

Recomendaciones
1. Implementar las estrategias propuestas para cerrar los diferentes Gaps del modelo como base de un proyecto de mejora, fundamentalmente el Gap 3
2. Utilizar el Modelo Servqual Modificado para evaluar y analizar la calidad percibida al menos una  vez cada dos año.
3. Complementar el análisis de la satisfacción de los clientes con estudios a conclusivos a empleadores y familiares, los cuales constituyen clientes externos de este proceso. 
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Anexos
Anexo No. 1.  Resumen comparativo de los modelos de evaluación de la calidad más utilizados.

	Modelos
	Escuela de evaluación
	Tipo de

modelo
	Paradigma
	Énfasis
	Alcance
	Enfoque de

proceso

	Modelos
	Escuela de evaluación
	Tipo de

modelo
	Paradigma
	Énfasis
	Alcance
	Enfoque de

Proceso

	Servman
	Europea
	Teórico matemático
	Disconformidad

P-E
	Factor humano.
	Evalúa, analiza y diagnostica.
	X

	Imagen
	Europea
	Teórico
	Disconformidad

P-E
	Calidad técnica, calidad funcional  e imagen
	-
	-

	Servqual
	Norteamericana
	Teórico matemático
	Disconformidad

P-E
	Calidad percibida

satisfacción del cliente
	Evalúa, analiza y diagnostica
	x

	Theas
	Norteamericana
	Teórico matemático
	Disconformidad

P-E
	Calidad percibida
	Evalúa
	-

	Servperf
	-
	Teórico matemático
	Actitudinales

P
	Calidad percibida

satisfacción del cliente
	Evalúa
	-

	Lodgqual
	-
	Teórico matemático
	Actitudinales

P
	Calidad percibida

satisfacción del cliente
	Evalúa
	-

	Hotelqual
	-
	Teórico matemático
	Actitudinales

P
	Calidad percibida

satisfacción del cliente
	Evalúa
	-


Fuente: Valls (2006). 
Anexo No 2.  Modelo Servqual modificado.


Fuente: Valls (2006).
Anexo No 3. Encuesta correspondiente a la diferencia 5 del modelo Servqual  modificado para evaluar la calidad percibida.

Estimada Triunfadora y Triunfador. Trabajamos por mejorar la calidad del Programa Nacional de Formación en Administración y para ello su criterio es de suma importancia. ¿Puede, por favor, indicar hasta qué punto dicho programa ha logrado cumplir sus expectativas ?Por favor exprese su criterio con respecto a las siguientes declaraciones, en una escala que va desde mucho mas de lo esperado (si considera que el programa ha superado sus expectativas y necesidades), hasta mucho peor de lo que esperaba (si considera que no se han cubierto para nadad sus expectativas).MUCHAS GRACIAS 

	Declaraciones
	Mucho peor de lo esperado
	Peor de lo esperado
	Igual a 

lo esperado
	Mejor de lo esperado
	Mucho mejor de lo esperado

	1- ) Buen aspecto de los profesores.
	
	
	
	
	

	2- ) Limpieza de las instalaciones de la aldea universitaria.
	
	
	
	
	

	3- ) Condiciones de las instalaciones de la aldea universitaria para desarrollar las actividades.
	
	
	
	
	

	4- ) Estado y conservación de los medios y equipos de enseñanza.
	
	
	
	
	

	5- ) Calidad y actualidad del Programa de Formación.
	
	
	
	
	

	6- ) Cumplimiento puntual del calendario académico establecido por la aldea.
	
	
	
	
	

	7- ) Cumplimiento de los horarios de clases.
	
	
	
	
	

	8- ) Asistencia y puntualidad del profesor.
	
	
	
	
	

	9- ) Trámites y documentación libre de errores.
	
	
	
	
	

	10 - ) Funcionamiento sin errores de los equipos y medios.
	
	
	
	
	

	11- ) Capacidad de la aldea universitaria para ofrecer correctamente información sobre el programa.
	
	
	
	
	

	12- ) Eficacia de la aldea para resolver cualquier problema que pueda presentarse
	
	
	
	
	

	13 - ) Facilidad para encontrar información sobre los contenidos del programa.
	
	
	
	
	

	14 - ) Capacidad de la aldea para realizar sus servicios en el tiempo adecuado.
	
	
	
	
	

	15- ) Disponibilidad del personal de la aldea para ofrecer información
	
	
	
	
	

	16- ) Disposición de la coordinación de la aldea para resolver los problemas que puedan presentarse.
	
	
	
	
	

	17- ) Disposición de la coordinación del programa para resolver los problemas que puedan presentarse.
	
	
	
	
	

	18- ) Discreción y respeto del personal al brindar el servicio.
	
	
	
	
	

	19- ) Competencia y  profesionalidad del personal docente de la aldea.
	
	
	
	
	

	20- ) Seguridad en el desarrollo de las actividades académicas.
	
	
	
	
	

	21- ) Seguridad trasmitida por las instalaciones de la aldea universitaria.
	
	
	
	
	

	22- ) Conocimiento de las necesidades de los triunfadores por parte del personal docente
	
	
	
	
	

	23- ) Adaptación de los horarios del programa a las necesidades de los estudiantes.
	
	
	
	
	

	24 - ) Preocupación de los trabajadores de la aldea por resolver los problemas de los estudiantes.
	
	
	
	
	

	25- ) Personalización del trato a loa estudiantes con dificultades.
	
	
	
	
	

	26- ) Accesibilidad de los estudiantes a la aldea.
	
	
	
	
	

	Valore de manera general la calidad del Programa Nacional de Formación Administración.
	
	
	
	
	


 GRACIAS POR SU COLABORACIÓN

Recomendaría el programa a otros estudiantes: Si_____,  No_____.

Por favor distribuya 100 puntos entre estas 5 declaraciones en función de la importancia que UD le concede a cada uno de los aspectos que se declaran:

Apariencia de las instalaciones físicas, del personal y de los medios y equipos: _____.

Habilidad de la coordinación de la aldea para realizar sus actividades de forma segura y precisa: _____.

Disposición de la coordinación de la aldea ayudar y desarrollar su trabajo con rapidez: _____.

Profesionalidad y trato amable de personal del personal de la coordinación de la aldea que trasmite confianza: _____.

Cuidado y atención individualizada que ofrece la coordinación de la aldea a sus estudiantes: _____.

Nota: Esta encuesta se realizó a los trescientos treinta y nueve (339) triunfadoras y triunfadores del PNFA, de las cuales veintisiete presentaron errores, por lo que se procesaron  trescientas doce (312) encuestas.

Anexo No 4. Resultados del análisis de la fiabilidad  de la diferencia 5 a triunfadores

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)

Item-total Statistics
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  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)

Reliability Coefficients    26 items

Alpha =   .9379           Standardized item alpha =   .9383

Anexo No 5. Encuesta de la diferencia 5 para empleadores

Estimado empleador Trabajamos por mejorar la calidad del Programa Nacional de Formación en Administración y para ello su criterio es de suma importancia. ¿Puede, por favor, indicar hasta qué punto los graduados de dicho programa, que ud ha contratado, han logrado cumplir sus expectativas ?Por favor exprese su criterio con respecto a las siguientes declaraciones, en una escala que va desde mucho más de lo esperado (si considera que el graduado ha superado sus expectativas y necesidades), hasta mucho peor de lo que esperaba (si considera que no se han cubierto para nadad sus expectativas).MUCHAS GRACIAS

	Declaraciones
	Mucho peor 

de lo 

esperado
	Peor 

 de lo 

 esperado
	Igual 

a lo 

esperado
	Mejor 

de lo 

esperado
	Mucho mejor de  lo esperado

	Dominio de la labor que realiza
	
	
	
	
	

	Dominio de las herramientas y  tecnologías actuales
	
	
	
	
	

	Los resultados del triunfador  está acorde con su experiencia y calificación.
	
	
	
	
	

	Eficacia en su trabajo
	
	
	
	
	

	Creatividad en su trabajo
	
	
	
	
	

	Interés demostrado por superarse.
	
	
	
	
	

	Cumplimiento de los horarios de trabajo
	
	
	
	
	

	Disposición para asumir las tareas
	
	
	
	
	

	El trato y las relaciones de trabajo de los triunfadores en su colectivo
	
	
	
	
	

	Las relaciones de trabajo con sus superiores.
	
	
	
	
	

	Compromiso del triunfador con la organización.
	
	
	
	
	

	Profesionalidad del triunfador
	
	
	
	
	

	Evalúe de forma general su satisfacción con el triunfador contratado
	
	
	
	
	


Anexo No 6. Resultados del análisis de fiabilidad de la diferencia 5 a empleadores.

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases =     44.0                    N of Items = 12

Alpha =    .8372

Anexo  No 7.  Resultados del análisis de la validez de la diferencia 5 a triunfadores

Regresión

Descriptive Statistics

	 
	Mean
	Std. Deviation
	N

	VAR00027
	3.7982
	.7426
	109

	VAR00001
	4.2110
	.7338
	109

	VAR00002
	3.2018
	1.0433
	109

	VAR00003
	3.0459
	.9849
	109

	VAR00004
	3.3486
	.8859
	109

	VAR00005
	4.2294
	.8348
	109

	VAR00006
	3.6972
	.9766
	109

	VAR00007
	3.8899
	1.0915
	109

	VAR00008
	4.1101
	.9559
	109

	VAR00009
	3.6422
	.9182
	109

	VAR00010
	3.3761
	.8365
	109

	VAR00011
	3.6789
	.9989
	109

	VAR00012
	3.6422
	.9381
	109

	VAR00013
	4.0275
	.9074
	109

	VAR00014
	3.6147
	.9804
	109

	VAR00015
	3.5688
	1.0126
	109

	VAR00016
	3.6606
	1.0472
	109

	VAR00017
	3.9358
	.9744
	109

	VAR00018
	3.8624
	.9571
	109

	VAR00019
	4.1101
	.9163
	109

	VAR00020
	4.0000
	.8819
	109

	VAR00021
	3.6606
	.9644
	109

	VAR00022
	3.5963
	.8064
	109

	VAR00023
	4.1468
	.9111
	109

	VAR00024
	3.8991
	.9520
	109

	VAR00025
	3.9174
	.8180
	109

	VAR00026
	4.0642
	.8528
	109


Model Summary

	 
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Change Statistics
	 
	 
	 
	 
	Durbin-Watson

	Model
	 
	 
	 
	 
	R Square Change
	F Change
	df1
	df2
	Sig. F Change
	 

	 
	.943
	.890
	.855
	.2830
	.890
	25.458
	26
	82
	.000
	2.032


a  Predictors: (Constant), VAR00026, VAR00004, VAR00007, VAR00018, VAR00013, VAR00001, VAR00002, VAR00015, VAR00024, VAR00005, VAR00017, VAR00022, VAR00025, VAR00003, VAR00021, VAR00014, VAR00009, VAR00016, VAR00011, VAR00019, VAR00010, VAR00012, VAR00006, VAR00023, VAR00020, VAR00008

b  Dependent Variable: VAR00027

ANOVA
	Model
	 
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	52.994
	26
	2.038
	25.458
	.000

	 
	Residual
	6.565
	82
	8.006E-02
	 
	 

	 
	Total
	59.560
	108
	 
	 
	 


a  Predictors: (Constant), VAR00026, VAR00004, VAR00007, VAR00018, VAR00013, VAR00001, VAR00002, VAR00015, VAR00024, VAR00005, VAR00017, VAR00022, VAR00025, VAR00003, VAR00021, VAR00014, VAR00009, VAR00016, VAR00011, VAR00019, VAR00010, VAR00012, VAR00006, VAR00023, VAR00020, VAR00008

b  Dependent Variable: VAR00027

Coefficients
	 
	 
	Unstandardized Coefficients
	 
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	Model
	 
	B
	Std. Error
	Beta
	 
	 

	1
	(Constant)
	-.647
	.233
	 
	-2.782
	.007

	 
	VAR00001
	.108
	.055
	.107
	1.984
	.051

	 
	VAR00002
	1.937E-02
	.041
	.027
	.477
	.635

	 
	VAR00003
	4.085E-02
	.043
	.054
	.945
	.348

	 
	VAR00004
	8.651E-02
	.049
	.103
	1.760
	.082

	 
	VAR00005
	2.070E-02
	.049
	.023
	.420
	.675

	 
	VAR00006
	-4.406E-02
	.053
	-.058
	-.829
	.409

	 
	VAR00007
	1.998E-02
	.059
	.029
	.336
	.737

	 
	VAR00008
	4.360E-02
	.066
	.056
	.661
	.510

	 
	VAR00009
	9.164E-03
	.054
	.011
	.169
	.866

	 
	VAR00010
	-3.190E-02
	.062
	-.036
	-.511
	.611

	 
	VAR00011
	1.744E-02
	.049
	.023
	.359
	.720

	 
	VAR00012
	4.285E-02
	.055
	.054
	.782
	.436

	 
	VAR00013
	7.531E-02
	.044
	.092
	1.699
	.093

	 
	VAR00014
	6.969E-02
	.052
	.092
	1.338
	.185

	 
	VAR00015
	.171
	.045
	.233
	3.789
	.000

	 
	VAR00016
	-5.454E-02
	.045
	-.077
	-1.214
	.228

	 
	VAR00017
	7.558E-02
	.048
	.099
	1.584
	.117

	 
	VAR00018
	-3.942E-02
	.047
	-.051
	-.846
	.400

	 
	VAR00019
	-7.014E-02
	.056
	-.087
	-1.247
	.216

	 
	VAR00020
	.233
	.065
	.276
	3.581
	.001

	 
	VAR00021
	.123
	.055
	.159
	2.230
	.028

	 
	VAR00022
	7.841E-02
	.052
	.085
	1.500
	.137

	 
	VAR00023
	4.216E-02
	.060
	.052
	.701
	.485

	 
	VAR00024
	9.245E-02
	.047
	.119
	1.959
	.054

	 
	VAR00025
	-4.118E-03
	.054
	-.005
	-.076
	.939

	 
	VAR00026
	4.477E-02
	.046
	.051
	.978
	.331


a  Dependent Variable: VAR00027

Residuals Statistics

	 
	Minimum
	Maximum
	Mean
	Std. Deviation
	N

	Predicted Value
	1.8413
	5.0846
	3.7982
	.7005
	109

	Residual
	-.6211
	.5214
	2.322E-16
	.2466
	109

	Std. Predicted Value
	-2.794
	1.836
	.000
	1.000
	109

	Std. Residual
	-2.195
	1.843
	.000
	.871
	109


a  Dependent Variable: VAR00027

Anexo No 8. Resultados del análisis de validez de la diferencia 5 a empleadores.
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Anexo No 9. Resultados del análisis factorial de la encuesta de la diferencia 5  
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