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RESUMEN

El objetivo del trabajo es mostrar la necesidad e importancia que tiene la evaluacion
del proceso de vinculacion profesional en las Universidades Bolivarianas desde el
punto de vista de la calidad. Con ese proposito se presenta la propuesta
metodoldgica para evaluar la calidad del proceso de vinculacion profesional
bolivariano en la Aldea Dionisio Lopez de la ciudad de Tucupita en el Estado Delta
Amacuro de la Republica Bolivariana de Venezuela. Finalmente se exponen las
conclusiones y recomendaciones a las que se llega en la investigacion.

Palabras clave: Sistema de control, servicio educativo universitario, aldea, calidad
percibida de servicio.

DESARROLLO:

La calidad es una categoria social e historicamente determinada (Aguerrondo, 1993;
en Royero, [s.a]) cuya concepcion obedece a manifestaciones concretas de los
distintos modos de formacién econémica social en el cual se incluye; responde a las
exigencias de los sistemas sociales y el orden que ocupa en el modo de produccion
de dichas sociedades.

El término calidad deriva de la palabra latina qualitas, que indica cualidad, manera
de ser (Centeno, 2005); su significado en castellano es propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o
peor que las restantes de su especie (Diccionario de la Lengua Espafiola, 2005).

Las definiciones de esta categoria han sufrido un proceso evolutivo que transita,
desde aspectos puramente cuantitativos, relacionados con la calidad técnica de un
producto a través de procesos de manufactura, hasta un enfoque acorde a la
satisfaccion de las necesidades del cliente. A partir de la revision histérica del
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concepto, Camison et al. (2007; en Santoma, 2008) identificaron diez
aproximaciones distintas que agruparon en tres enfoques: técnico, humano y
estratégico; en cada uno de ellos indicaron la ocurrencia de distintas etapas,
algunas han sido histéricamente consecuentes, pero otras se han producido durante
el mismo espacio temporal.

No obstante esta diversidad de enfoques, existe hoy un acuerdo universal en el
sentido de que es el cliente y no el productor quien en ultimo término decide si un
producto o servicio tiene calidad, por lo que la definicion de calidad mas aceptada
en la actualidad es la que compara las expectativas de los clientes con su
percepcion del servicio (Santoma, 2008). De alli que el cliente, entendido como la
persona quien usa o se beneficia de un producto o proceso (Montilla, 2003), juegue
un rol clave en el mejoramiento de la calidad, porque es él quien define en primer
lugar la calidad.

El término servicio proviene del latin servitium y define a la accién y efecto de servir.
También permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad
social y que no consiste en la produccién de bienes materiales. En el campo de la
economia es el conjunto de actividades realizadas por una organizacion para
responder a las necesidades del cliente. De esta forma, el servicio podria definirse
como un bien inmaterial (http://definicion.de/servicio/).

Los servicios se distinguen de los bienes materiales a partir de cuatro
caracteristicas: la intangibilidad , considerada la més sustancial diferencia entre los
bienes y los servicios y posiblemente la Unica caracteristica en comun de todos los
servicios, significa que el servicio no se puede apreciar con los sentidos antes de
ser adquirido, por lo que supone un mayor riesgo percibido para los consumidores
manifestado como el temor a verse insatisfechos tras la adquisicion; la
inseparabilidad, que significa que su produccion es inseparable de su consumo; la
heterogeneidad, que hace referencia a la dificultad de estandarizacion dada la alta
variabilidad potencial en el desempefio de los servicios, asi, los resultados de su
prestacion, pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a cliente,
etc.; y por ultimo, el caracter perecedero , o sea, no pueden almacenarse.

Estas caracteristicas implican que la calidad no pueda ser gestionada de la misma
manera como se hace con los productos tangibles, cuestion que se agudiza debido
a la naturaleza subjetiva de la calidad de servicio dada por las percepciones propias
del consumidor.

La calidad de servicio percibida por el cliente es entendida como un juicio global del
consumidor que resulta de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio
gue van a recibir y las percepciones de la actuacion de las organizaciones
prestadoras del servicio (Gronroos, 1994; Parasuraman et al., 1985; en Capelleras,
2001).

Visto asi, se asume el concepto de calidad percibida como el proceso mediante el
cual se reflejan los diferentes elementos que intervienen en el servicio en formas de
imagenes concretas manifestadas a través de juicios del consumidor, quien no solo



valora la calidad de un servicio por su resultado final, sino que también tiene en
cuenta el proceso de recepcion del servicio (interés, simpatia, trato amistoso, etc.).

El sistema universitario puede ser definido como un grupo de procesos que
interactian entre si para producir algo. Serrano (s.a), distinguié los siguientes
componentes en el sistema de las instituciones de Educacion Superior: los procesos
principales (ensefianza-aprendizaje, investigacion, cooperacion técnica); los
procesos de soporte (administracion, contabilidad, relaciones gubernamentales,
educacion permanente del personal docente, investigador y administrativo, entre
otros); los productos (competencias en personas, nuevo conocimiento y servicios a
otras instituciones); los procesadores (estudiantes, docentes, y las autoridades
universitarias); los insumos, (estudiantes y sus condiciones bioldgicas, psicoldgicas
y sociales, las politicas de formacion, las regulaciones, los fondos, la planificacion
curricular, la influencia social y cultural del medio); y los clientes, usuarios o
beneficiarios de la actividad de las instituciones de educacion superior.

Dentro de ese marco, y de acuerdo con Le Boterf (2000), plante6 que en las
instituciones de educacion no hay un solo tipo de cliente, sino diferentes categorias
de clientes que constituyen un sistema-cliente:

* Los clientes internos, directos o “productos’, que son los alumnos, co-
gestores de su aprendizaje, los cuales deben egresar del sistema manejando
determinadas competencias.

* Los clientes internos docentes intra-universitarios y de instituciones extra-
universitarias, que cumplen funciones de gerentes del aprendizaje, de
produccion, de aplicacion del conocimiento, y ejecutan los procesos de
formacidn, investigacion, asesoramiento y extension/interaccion social.

» Elcliente interno de gestion, o sea, las autoridades universitarias, que son las
que ejercen funciones de gestion y administracion para facilitar todos los
procesos mencionados.

« Los clientes externos intermedios, es decir, empresas, instituciones
empleadoras o utilizadoras que reciben o hacen uso de las competencias de
ese capital humano, de los conocimientos generados, del asesoramiento
otorgado, y de los servicios producidos para el cumplimiento de sus propias
misiones sociales.

» El cliente externo final, que es la sociedad, comunidad o poblacion que recibe
o utiliza directamente las competencias profesionales, los conocimientos
generados, o los servicios prestados.

Autores como Capelleras (2001) y Lewis y Smith (1994; citados por Capelleras,
2001), han considerado a los estudiantes como clientes. Entre los detractores se
encontré a Romainville (1999) segun el cual el alumno es parte integral de la
universidad por lo que debe ser considerado como “socio”. Acerca del profesorado,
no es usual encontrar en la literatura autores que lo consideren como cliente.

De cualquier manera, la autora de esta investigacion coincide con lo citado por
Betancourt Aguero (2009) que, si se asume el concepto de cliente aportado por la
norma ISO 9000-2000 (citada por Pérez, 2005) segun la cual cliente es toda
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organizacion o persona que recibe un producto, un producto es el resultado de un
proceso, y un proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman entradas en salidas, entonces, resulta sustentable considerar a
estudiantes y profesores como clientes; y por tanto, es imprescindible que la
universidad trabaje en funcidon de satisfacer sus necesidades y expectativas,
siguiendo la linea de pensamiento expuesta en el epigrafe anterior. En esta
investigacion se considerardn como clientes, ademas de los estudiantes y
profesores a los egresados, empleadores y personal de apoyo a la docencia.

Como en cualquier organizacion la preocupacion por la mejora continua esta
presente en las instituciones de Educacion Superior. La concepcidn gque existe hoy
en el ambito mundial sobre la calidad en las universidades, es el resultado de
cambios que las han afectado, fundamentalmente en los ultimos 30 a 40 afios del
siglo pasado. Hasta comienzos de la década del 60 del siglo pasado, existia una
vision tradicional y estédtica de la calidad de la educacion universitaria, se
presuponia la calidad de la ensefianza y el aprendizaje como constitutivos del
sistema, se basaba ante todo en la tradicion de la institucion, en la exclusividad de
profesores, alumnos y en los recursos materiales. Se daba por sentado que mas
aflos de escolaridad tenian necesariamente como consecuencia que producir
ciudadanos mejor preparados y productivos.

En la actualidad el término calidad es usado en todos los campos de la vida
moderna. La influencia sobre las organizaciones de fendmenos como los acelerados
cambios en la tecnologias de la informacién y las comunicaciones, la globalizacion,
la evoluciéon de los valores, normas y estilos de vida de la sociedad, las obligan a
“adaptar e innovar sus procesos para adecuarse a las nuevas y siempre cambiantes
exigencias del entorno, cumplir con sus renovadas misiones y convertirse en
organizaciones que aprenden de su propio desempefio (Serrano, [s.a]); de esta
forma la busqueda constante de niveles superiores de calidad se ha convertido en
un reto para las organizaciones, tanto para garantizar su supervivencia como para
cumplir con las exigencias del desarrollo de la sociedad.

Las Universidades Bolivarianas no escapan a esta realidad, dada su
responsabilidad de conducir la formacion humanistica y el desarrollo profesional del
capital humano que requiere un pais como Venezuela. De alli la preocupacion por el
mejoramiento de la calidad de los procesos que en ellas se desarrolla, pues de ello
depende la calidad del recurso humano que se forma en ellas y cuyas competencias
profesionales requiere la sociedad para su desarrollo. De esta manera, cobra
marcada importancia la gestiéon de la calidad, entendida como el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad (1ISO 9000:2005), con el fin de satisfacer las expectativas del cliente, y que
estan relacionados con el establecimiento e implementacion de los objetivos, las
politicas y procesos de la organizacion, asi como el control, evaluacion y toma de
decisiones para la mejora.

Uno de los retos que enfrentan hoy las instituciones universitarias, no solo en

Venezuela, sino en todo el mundo, es ser pertinentes en relacion con las
necesidades de sus clientes (estudiantes, profesores, personal no docente,

4



empleadores y egresados), lo que implica adoptar un criterio de calidad donde la
idea subyacente esté orientada a cuestionarse si han recibido el servicio que
esperaban. Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes ajustandolas a
los objetivos institucionales puede contribuir a incrementar los niveles de retencion,
el sentido de pertenencia, la calidad del estudiantado y la ensefianza, asi como
cumplir con la responsabilidad social de formar profesionales competentes.

En las Universidades Bolivarianas de la Republica de Venezuela no existe una
vision amplia de quiénes son los clientes del servicio educativo que brindan estas
instituciones, circunscribiéndolo, en el mejor de los casos, solo a los estudiantes;
ademas, los instrumentos que con mas frecuencia se utilizan para medir su grado
de satisfaccion con el proceso de formacion resultan ambiguos, en el sentido de que
intentan medir un proceso complejo a través de indicadores muy generales que
dificilmente pueden abarcarlo de forma especifica. Por otra parte, no hay evidencias
de estudios de expectativas acerca de la opinidn de los diversos grupos de clientes
sobre lo que para ellos supone una universidad de calidad, por lo que los resultados
obtenidos se comparan con indicadores pre-establecidos que no necesariamente
reflejan una vision comun de todos los involucrados en los procesos.

De aqui la importancia y necesidad de buscar herramientas que eleven la calidad de
los servicios educativos y asi formar profesionales competentes capaces de asumir
los retos y transformaciones que esta llevando a cabo la republica bolivariana de
Venezuela.

De acuerdo con los argumentos anteriores, se parte de la siguiente propuesta:

Propuesta metodoldgica para evaluar la calidad del proceso de vinculacion
profesional bolivariano en la Aldea Dionisio Lopez de la ciudad de Tucupita
estado Delta Amacuro de la Republica Bolivariana de Venezuela:

Teniendo en cuenta el problema que sirve de base a esta investigacion y para dar
cumplimento al objetivo y estrategia de la misma se presenta a continuacion la
propuesta metodologica que se defiende, la cual toma como referencia el
procedimiento elaborado por Betancourt Aguero (2009).

Etapa |: PREPARACION DEL PROCESO DE EVALUACION

Esta etapa tiene como objetivo establecer las condiciones y premisas necesarias
para el desarrollo del proceso de evaluacion. Esto supone la realizacion de tres
pasos: la seleccion de la comisién de evaluacion, la capacitacion de los miembros
de la comision y la organizacién y planificacion del trabajo.

Etapa Il: RECOGIDA Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

El objetivo de esta segunda etapa es obtener informacion relevante y confiable
proveniente de los clientes de la universidad (teniendo en cuenta para ello la
capacitacién de los miembros de la comisién y la determinacién de las dimensiones
de la calidad de servicio a partir de la identificacion de las expectativas de los
clientes), acerca de la calidad esperada y percibida del servicio educativo. Para ello
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es necesario dividir a los clientes en grupos, ya que su participacion en el servicio
no es homogénea, por o que sus expectativas y percepciones tienen perspectivas
diferentes. La heterogeneidad estd dada, precisamente, por el papel que cada uno
desempefia en el servicio, asi: el estudiante, ademas de beneficiario directo, es co-
gestor de su propio aprendizaje; el profesor ejecuta los procesos de formacién y a la
vez es formado; el personal no docente es quien realiza las actividades de apoyo a
la docencia; los egresados son ex-estudiantes que estan utlizando las
competencias y habilidades adquiridas en las empresas; los empleadores son los
gue hacen uso de las competencias del capital humano formado.

Etapa Ill: EVALUACION Y PLAN DE MEJORAS

Esta tercera etapa se realiza con la finalidad de evaluar la calidad de servicio
percibida por los clientes y proponer las acciones para la mejora de la calidad. Se
desarrolla en seis pasos: construccion de la Matriz Importancia-Desempefio,
valoracion del desempefio del servicio respecto a cada dimension de calidad y
global, elaboracion y difusion de la primera version de informe de evaluacion,
elaboracién del Plan de mejora, valoracion del desarrollo del proceso de evaluacién
y elaboracion del informe final de evaluacion.

CONCLUSIONES
Con la presente investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

1. EIl procedimiento elaborado desde una perspectiva de orientacién al cliente
(asumidos como los estudiantes, profesores, personal no docente, egresados y
empresas u organizaciones empleadoras) constituye el mayor aporte de esta
investigacion.

2. Los aspectos tedricos abordados acerca de la gestién y evaluacion de la
calidad de los servicios educativos en las universidades bolivarianas
constituye el sustento tedrico conceptual en el disefio del procedimiento para
evaluar el proceso de vinculacion profesional bolivariano en la Aldea Dionisio
Lopez de la ciudad de Tucupita estado Delta Amacuro de la Republica
Bolivariana de Venezuela.

3. El procedimiento metodoldgico elaborado en la presente investigacion, puede
ser aplicado al resto de las misiones educativas en las universidades
bolivarianas.



RECOMENDACIONES
Partiendo de las conclusiones antes expuestas se recomienda lo siguiente:

1. Aplicar el procedimiento elaborado en la Aldea Dionisio Lépez de la
ciudad de Tucupita estado Delta Amacuro de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

2. Socializar el procedimiento al resto de las misiones educativas en las
universidades bolivarianas para que estudien la factibilidad de su
aplicacién adecuandolo a sus caracteristicas.
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