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Resumen

En este trabajo se construye y valida un instrumento que mide la calidad percibida del
servicio, por parte de los usuarios de los cursos y talleres de formacion artistica del 4rea de
Extension Cultural de la Universidad Pedagodgica Nacional en Bogotd. El instrumento se
basa en el modelo SERVPEREF, el cual se ajustd haciendo su correspondiente analisis de
validez y fiabilidad, bajo las técnicas de Analisis Factorial Exploratorio y Confirmatorio.
Por ultimo, se valida un instrumento conformado por 26 items distribuidos en 6
dimensiones: Coherencia, tangibles, responsabilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y
confiabilidad, contando con validez en contenido, criterio y concepto, por lo que se
concluye que es adecuado para medir la calidad del servicio percibida por los usuarios de
EC — UPN. El instrumento sirvié de base para analizar y proponer planes de mejora
procesos de educacion artistica en la universidad.

Palabras clave: Calidad percibida del servicio, servicios de educacion artistica, procesos
universitarios de bienestar, extension cultural, Universidad Pedagogica Nacional.

Clasificacion JEL: M31
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Abstract

In this paper is constructed and validated an instrument that measures the perceived quality
of service, by the users of the courses and workshops of artistic training in the area of
Cultural Extension of the Universidad Pedagogica Nacional in Bogota. The instrument is
based on SERVPERF model, which was adjusted by their analysis of validity and
reliability, under the techniques of exploratory and confirmatory factor analysis.
Coherence, tangible, responsibility, reliability, responsiveness and reliability, with validity
in content, approach and concept, so it is concluded that it is appropriate to measure.
Finally, an instrument composed of 26 items distributed in 6 dimensions are valid the
quality of service perceived by users of EC — UPN. The instrument was the basis for
analyzing and proposing improvement plans processes of artistic education in college.

Keywords: Perceived quality of service, arts education, welfare university processes,

cultural outreach, Universidad Pedagdgica Nacional.

M31: JEL classification
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Introduccion

Dentro de los procesos de la educacion superior, se encuentra una preocupacion por
generar profesionales de distintas areas que tengan una formacion integral, que ademas de
adquirir conocimientos disciplinares, puedan desarrollar “competencias ciudadanas y
culturales” (Ministerio de Educaciéon Nacional [MEN], 2013 pag. 23). Una parte
importante de los espacios que ofertan las universidades para este fin, estan concentrados
en las areas de bienestar universitario, y particularmente en extension cultural, que se
encargan de brindar una serie de procesos de formacion paralelos a los espacios
disciplinares de cada carrera de la institucion. Al igual que los demds procesos de
formacion dentro de la universidad, estos espacios artisticos y culturales deben ser de
calidad y pertinentes. En este sentido, es fundamental establecer mecanismos para poder
mejorar la calidad de los servicios que se ofertan y verificar la percepcion que de ellos
tienen la poblacion que hace uso de los mismos, con el fin de analizar si se ajusta a las
“necesidades individuales y colectivas de mediano y largo plazo” (Comision Nacional de
Aprendizaje - CNA, 2013, pag. 45) de los usuarios.

Cada proceso de extension cultural es diferente, ya que es parte de una forma particular de
concebir la actividad cultural y artistica, lo que genera una oferta de servicios diferenciada
que brinda a la comunidad universitaria',. Estos procesos de educacion artistica y cultural
son “un medio que permite fortalecer la dimension del arte, la cultura y el patrimonio en la
escuela, a partir de métodos creativos y practicas pedagogicas que desarrollen la

sensibilidad, la autonomia estética, el pensamiento creativo y las expresiones simbolicas

La comunidad universitaria estd compuesta por: estudiantes, docentes, funcionarios, egresados,
pensionados y familiares tanto de la Universidad Pedagogica Nacional, en todas sus sedes y convenios, como
del Instituto Pedagdgico Nacional — IPN y la Casa Maternal.
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en cada uno de los estudiantes desde la primera infancia hasta la educacioén superior, y
promover en la relacion estudiante y docente, la construccion de ambientes de aprendizaje
propicios para el reconocimiento y afirmacion de la identidad de los estudiantes” — (MEN,
2013)

Por su parte, la Universidad Pedagodgica Nacional — UPN es un escenario de vida
intelectual, académica, cientifica, educativa, pedagogica, tecnologica y cultural, su vida, su
quehacer, su filosofia y su mision, son bases conceptuales que se constituyen en puntos de
partida y politicas que estdn en permanente construccion y didlogo con los distintos
saberes; por un lado, en las dindmicas propias que la singularizan como institucion
educadora de educadores, y por otro lado, como comunidad social y cultural que expresa,
crea, representa y contiene las multiples expresiones, las diversas formas organizacionales
y los diferentes imaginarios del conjunto de la sociedad colombiana.

El area de extension cultural adscrita a la subdireccion de bienestar universitario de la
UPN, se ha ido consolidando de manera mas fuerte durante el periodo 2003 — 2013, siendo
coordinador del area el licenciado Orinzon Alberto Perdomo Guerrero. Con la creacion del
centro cultural Gabriel Betancourt Mejia (a partir del segundo semestre del afio 2003 por
orientacion rectoral), como escenario de vida intelectual, académica, artistica y cultural
para la universidad, la ciudad y el pais, asi como, con las orientaciones impartidas sobre el
redimensionamiento de las politicas y acciones de la coordinacion de extension cultural, la
direccion académica y administrativa de la Universidad Pedagogica Nacional, se opta por
articular de manera sustantiva dentro de su proyecto politico, pedagdgico y educativo
institucional, el quehacer cultural como determinante sensible en la formacion de los
educadores, ya que el maestro es un actor fundamental en la construccién de cultura vy,
desprovisto de ella, su proceso formativo, creativo y expresivo seria incompleto en la
creacion del perfil pedagogico, educativo y cultural, del cual, como sujeto y como maestro,
la realidad y el pais le demanda en los distintos niveles.

Las politicas del Proyecto Educativo Institucional 2010 — 2014 dinamizadas por la
coordinacién de extension cultural, reconocen la cultura como un elemento esencial y

como parte de los fundamentos que hacen de la Universidad una institucion que busca ser
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pertinente, es decir con relevancia social, creadora de vida y de nuevos horizontes
académicos, estéticos e intelectuales, en la cual, se entiende la cultura como un recurso,
como una fuente primordial, potenciando opciones estéticas, pluralidad de pensamiento,
diferentes formas de accion, ambientes donde es un imperativo la responsabilidad social.
Sin embargo, a pesar de que el area de extension cultural cuenta actualmente con un
amplio portafolio de servicio artisticos y culturales de caracter gratuito para la comunidad
universitaria la informacion recogida durante el periodo 2003 — 2014, aun sin sistematizar,
solo hace referencia a la caracterizacién general de la poblacion que se inscribe a los
diferentes talleres de formacion cultural y a la cobertura alcanzada cada afno. No se cuenta
con una sistematizacion de la informacion que permita analizar los procesos desarrollados,
ni instrumentos de que permitan conocer la percepcion de la calidad por parte de los
usuarios de los espacios de formacion artistica y cultural.

Por lo expuesto anteriormente y para apoyar el mejoramiento de los espacios de formacion
artistica y cultural ofrecidos a la comunidad universitaria, a través del conocimiento de los
usuarios, el objetivo de esta investigacion serd la creacion y validacion de un instrumento
que permita establecer la percepcion de la calidad de los servicios de formacion artistica y
cultural por parte de los usuarios de Extension Cultural de la Universidad Pedagogica
Nacional — Sede Bogota. Esto por cuanto, la medicion de la percepcion de la calidad del
servicio es contrastar realmente las expectativas de los usuarios contra el servicio prestado
y/o el desempeiio del mismo, en relacion con los objetivos institucionales consignados en
el PEI desde la perspectiva de la formacion de profesionales integrales. Propender por el
mejoramiento de la calidad de los servicios ofertados dentro de extension cultural,
redundara en el aprovechamiento de los recursos publicos que se invierten en estos
procesos de manera mas eficiente. Para cumplir con el objetivo, en el primer capitulo
establece un breve macro contexto de la educacion, la educacion artistica y la educacion
superior en Colombia, para adentrarse en el micro contexto la UPN y los procesos de
formacion cultural que ofrece el area de extension cultural. En el segundo capitulo se
identifican los modelos mas relevantes que se utilizan para la calidad del servicio, para
determinar el modelo mas adecuado para la investigacion. Y, finalmente, en el tercer
capitulo se habla sobre el disefio del instrumento de medicidon, laevaluacion del

instrumento disefiado determinando su confiabilidad y validez para, finalmente, establecer
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la herramienta definitiva que permitiria determinar la percepcion de la calidad de los
procesos ofrecidos por el area de extension cultural de la Universidad Pedagogica
Nacional de Bogotd).

En el segundo capitulo se menciona también el disefio metodoldgico que se utilizo basado
enel enfoque critico social y el proceso metodologico de Quivy y Van Campenhoudt
(2000). El tercer capitulo contiene lo resultados alcanzados en el trabajo, por un lado se
establece el modelo SERVPREF como el mas indicado para determinar la percepcion de la
calidad de los servicios ofertados por el area de extension cultural de la Universidad
Pedagogica Nacional de Bogotd, y por otro lado, se presenta el proceso de disefio y
depuracion del instrumento de medicion, junto con sus resultados de confiabilidad y

validez.



Introduccién

15

Figura 0-1: Estructura del proyecto de grado
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1. Caracteristicas de la oferta de formacion
artistica y cultural del area de extension cultural
de la Universidad Pedagogica Nacional: Macro y

micro contexto

1.1. Breve descripcion de la educacion en Colombia

La educacién Colombiana ha sorprendido Gltimamente a su poblacion a nivel nacional e
internacional, por los resultados obtenidos con las pruebas del ICFES y las pruebas PISA
quienes se han encargado de manifestarnos detalladamente los malos resultados que
obtuvieron nuestros estudiantes en estas pruebas. La muestra de que tanto las instituciones
como los estudiantes han sufrido directamente la ineficiencia en nuestro pais a nivel
educativo.

Dentro de su objetivo el ICFES se inclina por la calidad del Sistema Educativo
Colombiano a través de la implementacion de procesos de evaluacion del sistema
educativo en todos sus niveles y modalidades, asi como la vigilancia del sistema de
Educacion superior, de acuerdo con las politicas del Ministerio de Educacion Nacional,
“con el fin de consolidar una cultura de evaluacién y la cualificacion de la educacion en
Colombia de acuerdo con sus fines y objetivos, bajo principios éticos y participativos, en
la bisqueda de la equidad” (Corporacion Universitaria Autonoma de Occidente, 2001)

El Programa para la Evaluacion Internacional de Estudiantes (PISA) es una entidad que
maneja “un estudio comparativo que evalla los conocimientos, competencias y actitudes
de los estudiantes de 15 afios, en Matematicas, Ciencias, y Lectura. “Cada ciclo de PISA,
que se aplica trianualmente desde 1997, tiene un énfasis diferente. En 2006 el énfasis fue

en Ciencias. En 2009 sera en Lectura y en 2012 en Matematicas. La participacion en los
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distintos ciclos hace posible que los paises hagan seguimiento del progreso de su sistema
educativo” (MEN, 2006). Estas pruebas nos han demostrado unos resultados que dan
cuenta del problema que enfrentamos dentro de nuestro sistema educativo, es aqui donde
el concepto de calidad en la educacion es parte del discurso cotidiano, donde hay unos
intereses en comun y concuerdan en que es necesario mejorar la calidad de la educacion en
diferentes niveles. Una educacion de calidad es aquella en la que son importantes los
procesos permanentes, donde hay una reflexién y una btisqueda del cambio educativo que
la conduzca a la mejora de la practica educativa.

Indudablemente para hablar del concepto de calidad y mejora de la educacion, es
importante analizar y revisar, reformas curriculares, procesos metodologicos, resultados o
rendimiento del estudiante, sistemas de evaluacion, formacion y actualizacion del docente,
infraestructura, recursos, tecnologia y politicas educativas que brinden la mejor opcion

para iniciar el camino hacia la calidad en la educacion.

1.1.1.Acercamiento al concepto de educacion artistica en

Colombia

“Para elevar la calidad de la educacion surge la necesidad de consolidar una gran malla de
continuidad y articulacioén educacional, que desarrolle el Campo de la Educacion Artistica
y Cultural y convierta la oferta en una educacion integral que responda a la diversidad de
culturas, con programas que sean complementarios, tanto en la educacion preescolar,
basica y media, como en la educacion para el trabajo y el desarrollo humano, de formacion
técnica laboral o académica en artes, lo cual permita el acceso libre y espontaneo al Campo
Artistico y Cultural, con posibilidades de continuidad en la Educaciéon Superior, aportando
en la profesionalizacion de artistas y en la formacion de publicos” (Mineducacion, 2008, p.
6).

La Educacion Artistica en la escuela se ofrece en todos los niveles de escolaridad dentro
de la educacion formal, al igual que todas las demés asignaturas del curriculo escolar, a

todos los alumnos/as sin excepcion y sin importar las aptitudes artisticas que tengan. Una
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educacion artistica de calidad es la que se establece en un medio pedagdgico, que
contribuye al desarrollo integral de capacidades, valores y actitudes que el alumno/a
necesita para su crecimiento personal y social dentro del marco de una sana convivencia
(MEN, 1998). La medicion de la calidad en la Educacion artistica es fundamental ya que
de esta manera se evaluaria su funcionamiento en cuanto a sus propuestas y procesos. El
aprendizaje a través de las artes usando intereses y necesidades de los estudiantes y la
formacion de docentes en la interdisciplinariedad, son factores importantes que influyen en
la calidad de la educacion.

La formacion y preparacion de los docentes, es indispensable para mejorar la calidad en el
acto educativo y de los cambios que este tenga, las universidades formadoras son las

responsables de estos cambios.

1.1.2.Breve contexto de la educacion superior en Colombia

Las universidades colombianas han emprendido procesos de mejoramiento para lograr el
reconocimiento de alta calidad en sus programas académicos; condiciones que influyen en
los estudiantes o usuarios potenciales para seleccionar el programa de formacion
profesional y garantizar su permanencia. El estado colombiano, a través del Ministerio de
Educacion, tiene la responsabilidad de vigilar y controlar la calidad en la oferta de
programas, no siendo ajeno a tal evaluacion el estudiante, quien se convierte en el usuario
que percibe directamente la calidad de la educacion en el proceso de formacion. Por eso es
indispensable la creacion de escalas o instrumentos que permitan la medicidon sobre la
percepcion de la calidad, emocion y satisfaccion en la educacion superior. La
competitividad en el sector educativo, ha puesto a las universidades a ofrecer servicios de
alta calidad en sus programas y entender las necesidades de sus estudiantes.

Las universidades no solo se deben enfocar en satisfacer necesidades sino también deben
preocuparse por las interacciones formativas, agradables, recreativas y de esparcimiento
que puedan ofrecer a sus estudiantes. Como ejemplo se puede tomar el programa de
extension cultural de la Universidad Pedagdgica Nacional. Parte de sus propositos es

ofrecer programas, talleres y proyectos que fomenten espacios de interaccion,
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participacion y dialogo de saberes a estudiantes, padres de familia, egresados y comunidad
en general, donde el arte es el eje central de estos encuentros.

Este programa al ofertar los cursos y talleres debe centrarse en las necesidades de la
comunidad estudiantil, identificar cudles de los programas son pertinentes y necesarios
para el contexto universitario, para la construccion personal y profesional de los
estudiantes. Para esto es pertinente conocer la percepcion negativa o positiva de los que

participan.

1.2. Procesos artisticos y culturales adelantados por el area de
extension cultural de la Universidad Pedagogica Nacional

en Bogota

Para poder caracterizar los diferentes procesos, politicas, estructuras y estrategias
adelantadas por el area de extension cultural (EC), se recopild la informacion adelantada a
partir del 2003, la cual no se encontraba sistematizada ni organizada, se hizo un analisis de

ella y se utiliz6 un software para el desarrollo estadistico.

1.2.1.Generalidades

La Universidad Pedagogica Nacional contempla dentro de sus objetivos, como institucion
educadora de educadores, el cultivo de la ciencia, la pedagogia, la educacion, la
investigacion y la produccion cultural. En desarrollo del Proyecto Educativo y Cultural
Institucional, la Universidad cuenta con dependencias y programas culturales que ofrecen
diversas alternativas que aportan al enriquecimiento espiritual de los miembros de la
comunidad universitaria y de la sociedad en general y a través del area de EC adscrita a la
subdireccion de bienestar universitario de la vicerrectoria administrativa y financiera,
asume el compromiso que el Estado tiene con la formacion de sus ciudadanos y con la

construccion del proyecto politico, cultural y ético de la nacion.
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1.2.2. La educacion artistica como transversalidad y el

reconocimiento académico

Los procesos de formacion artisticos han logrado un nivel de certificacion y acreditacion a
través de la homologacion por asignaturas que se dictan en el conjunto de unidades
académicas de la universidad como electivas, este hecho redunda en la produccioén de
conocimiento sobre arte, cultura, pedagogia y tecnologias. Estos aspectos, entre otros,
hacen de EC un semillero de investigacion, creacion e innovacion que fortalece desde el
campo del arte y la creatividad la vida universitaria.

Estas experiencias exitosas son también una apuesta por el fortalecimiento de la
responsabilidad social universitaria mediada por las acciones e impactos que tiene el
desarrollo de esta politica institucional en el campo de la educacion superior, que
desarrolla conceptos que se amplian hacia sus egresados y la sociedad en general. Por lo
anterior el fortalecimiento y apoyo a esta propuesta cultural, se configura no s6lo como
una meta, sino como una responsabilidad de la Universidad ante el sistema educativo
nacional. La mision de la universidad se juega un lindero importante en la materializacion
de los derechos fundamentales, los de segunda y tercera generacion, en el contexto de la

participacion y la equidad social.

1.2.3.Politicas, lineamientos, programas, grupos y talleres

La Universidad Pedagogica Nacional, la Subdireccion de Bienestar Universitario y EC,
tienen como proyecto el desarrollo de politicas culturales para la Universidad y la
Comunidad en un marco de participacion, calidad y compromiso en la gestion cultural en
consonancia con las politicas educativas institucionales, orientadas a contribuir a la
formacion integral del educando, atendiendo al desarrollo de su espiritu critico y
reflexivo, a la libertad de pensamiento, a la autonomia personal y al pluralismo frente a
las ideologias, también, contribuye al desarrollo de la identidad profesional del educador

y a su valoracion en el contexto social como un trabajador de la cultura, con acceso
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democratico a la cultura y con el fin de lograr la maxima participacion de los distintos

estamentos de la comunidad universitaria.

Desde las politicas, EC, se propone a través de la implementacion de los talleres
culturales, grupos de proyeccidon, programas, actividades, grupos de trabajo, de
investigacion, grupos institucionales, laboratorios, observatorios, la agenda cultural
universitaria y el centro cultural Gabriel Betancourt Mejia, contribuir a la creacion de
espacios, escenarios y programas de caracter educativo, formativo, recreativo, de
convivencia y proyeccion, extra curricular y no formal, consolidados en una agenda
cultural continua donde, desde una orientaciébn pedagogica, puedan concurrir los
contenidos y acciones de los programas, que cualifiquen y enriquezcan los procesos
académicos en el ambito de la cultura. Los procesos estan orientados a atender con rigor,
con novedosas metodologias y andlisis, procesos de formacidn, propuestas creativas,
actividades de produccion discursiva, analitica y artistica, generacion de proyectos de
investigacion, y creacion de grupos altamente calificados para la proyeccion social y la
gestion cultural de la Universidad.

Los grupos de proyeccion artistica de la Universidad Pedagdgica Nacional, son colectivos
de trabajo orientados a la creacion de espacios para el desarrollo de aptitudes creativas de
los distintos miembros de la comunidad académica a través de la creacion, la produccion,
la puesta en escena, la investigacion y demas actividades con las que se participa en
festivales, semanas culturales universitarias y eventos locales y nacionales.

Desde los Talleres Culturales, como la otra manera de ser y asumir la vida universitaria y
hacer academia, también subyace el compromiso ineludible en la tarea de formar
educadores, de contribuir a saber leer en el mapa de las diferencias y de poder construir
desde alli una renovada manera de comprender la unidad en la diversidad, como un
sentido que se proyecta desde lo institucional hacia la identidad y proyeccion de lo
nacional.

La extension cultural en el dmbito universitario se presenta como una funcion de

proyeccion social del quehacer académico de la Universidad Pedagdgica Nacional,
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perfilando sus politicas culturales como un espacio de interaccion de la universidad con
diversos ambitos de la sociedad: las comunidades educativas en los distintos programas y
niveles, la sociedad civil, los egresados, la familia, el sector publico, el sector privado y el

conjunto de comunidades académicas locales, regionales, nacionales e internacionales.

1.2.4.Los Talleres de Iniciacion

Procesos de Sensibilizacion y de exploracion: es un primer momento en el que los
estudiantes se identifican con el proceso e inician un trabajo a partir de reconocer y
reconocerse desde distintas perspectivas, en primer lugar hacer parte de un grupo o
colectivo de la universidad, la segunda en el quehacer especifico del grupo artistico o
cultural y la tercera en la proyeccion del estudiante hacia los grupos representativos. Los
participantes emprenden un proceso de creacion en un nivel de aprestamiento que les
permitird realizar reconocimiento de nuevas experiencias corporales y conceptuales del
area de trabajo seleccionada.

La Fundamentacion - busca acercar al estudiante a los preceptos basicos del area de
trabajo, ubicando elementos propios de la misma que puedan ser aplicados en las diversas
experiencias planteadas por el docente para el desarrollo del taller, ademés la
fundamentacion se propone abrir un campo de trabajo inicial como experiencia
comunicativa, pedagdgica, artistica y cultural dada la confluencia de estudiantes de

diversas carreras que asisten.

1.2.5.Los Semilleros

Exploracion - este segundo momento procura desarrollar habilidades mas precisas de la
practica artistica poniendo a prueba la capacidad creativa del estudiante a partir de la
construccion de situaciones que buscan afianzar los conocimientos adquiridos en la etapa
inicial.

Profundizacion - busca realizar un acercamiento de algunas técnicas especificas buscando

adelantar procesos de apropiacion de elementos acerca del trabajo creativo, comunicativo,
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sensitivo, entre otros, permitiendo que el aprendizaje empiece a verse reflejado en una

suerte de puesta en escena o acto de representacion.

1.2.6.Los Grupos Representativos Institucionales (GRI)

La Especializacion — se procura que los conocimientos sean aprendidos y aprehendidos de
manera que el trabajo pase de ser mecéanico a ser orgénico, pero que ademas logre una
interpretacion visible en el quehacer docente, estableciendo asi relaciones, criterios,
correspondencias de comunicacion, creacion y fortalecimiento de su quehacer como
docentes en formacion.

La Representacion - Este ejercicio sugiere un espacio en el que el dominio de una técnica o
saber es expuesto, pero que ademds permite evidenciar un criterio y un conocimiento
frente a un area especifica; asi los grupos institucionales permiten poner su conocimiento
al servicio del intercambio con otras experiencias no solo en el &mbito universitario, sino

incluso a nivel profesional.

1.2.7.Portafolio de servicios

La variabilidad en el portafolio de servicios presentado a la comunidad afios tras afio, ha
sido producto de diferentes situaciones: el retiro del profesor encargado del espacio
académico, la poca cobertura o acogida del taller, la falta de espacios fisicos adecuados, la
falta de insumos técnicos, entre otros. Sin embargo, se ha logrado mantener una estructura
de seis (5) areas, que cuentan con las siguientes ofertas de talleres, semilleros y grupos
representativos:
1. Areas escénicas y de expresion corporal: danzas folcloricas, danzas del pacifico,
teatro — El Torred, tango, salsa, flamenco, danza contemporénea.
2. Literatura y Oralidad: escritura creativa — poesia, escritura argumentativa — Ensayo,
expresion y competencias comunicativas “Hablar en Publico”, narracién oral,

Literatura Queer.
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3. Artes Graficas y audiovisuales: fotografia, disefio visual, narrativas audiovisuales,
laboratorio pedagogico de la Imagen.

4. Culturas Materiales y practicas académicas alternativas: Club de italiano, Japonés,
Portugués, Go para principiantes (Juego estrategia china), Circulo de estudios en
diversidades culturales y sexuales, Educacion y Derechos Humanos.

5. Musica: Iniciacion Percusion de los litorales, musica andina, rock, jazz y musicas
urbanas, musica tropical, Semillero de cuerdas — aprender a tocar guitarra, técnica

vocal.






2. Calidad del servicio y principales modelos para

la percepcion de la calidad del Servicio

2.1. Acercamiento al concepto de percepcion de la calidad

del servicio

De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) todos los servicios se caracterizan
principalmente por su intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad. Ahora bien,
partiendo de la pregunta, ;para qué medir la calidad percibida?, es necesario decir que
significa postular que la calidad percibida es subjetiva y que consiste en “el juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3,
citado por Duque & Chaparro, 2012, p. 164), y que a su vez medir permite generar una
comparacion entre los procesos con la finalidad de mejorarlos e incidir positivamente en la
opcion de compra y satisfaccion de los clientes.

Asi mismo, y de acuerdo con Duque (2005), realizar la medicion de la calidad percibida
“es la mejor forma de conceptualizar la calidad en el dmbito de los servicios” y se
convierte en un factor fundamental que puede ayudar a mejorar el desempefio de las
empresas, ademas de poder incrementar su desarrollo y crecimiento econdémico, asi como
brindarles mejores capacidades frente a la competencia (Camison, 1996; Devlin y Dong,
1994; Sureshghandar, Chandrasekharan y Anantharaman, 2002; Corbett, 1994 y Kim,
1995 citados en Colmenares & Saavedra, 2007).

Por tanto, la percepcion de la calidad del servicio es evaluada por el consumidor o cliente
en el desarrollo del proceso del servicio y se compone de multiples dimensiones (Duque,
2005; Civera, 2008; Colmenares & Saavedra, 2007). Por esto, su medicion resulta mas

compleja, ya que a diferencia de un producto que puede ser evaluado por una serie de
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caracteristicas como su dureza, color, olor, empaque, etc., el servicio se desarrolla con una
parte tangible, como son las instalaciones de los proveedores, equipos y persona, pero
también se compone de una parte intangible. En este sentido, una empresa de servicios
posee menos control gerencial sobre la calidad de lo que ofrece, ya que en el ciclo del
proceso del servicio se afecta de forma directa por el cliente en cada momento de verdad
que se presenta durante el desarrollo mismo (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

En concrecion, las experiencias adquiridas dentro de la prestacion del servicio, cobran gran
importancia en la creacion de expectativas, segun Zornoza, et al. (1999) “la cuestion de
coémo se forman las expectativas es vital para la prestacion de un servicio de calidad. Uno
de los factores identificados como determinantes en la formacion de las expectativas ha
sido la experiencia adquirida en la prestacion de ese servicio por parte de los clientes” (p.
74), desde esta perspectiva, por cada experiencia que se tenga con el servicio, se configura

un cambio de expectativas, posibles de considerar de mayor exigencia.

2.2. La calidad del servicio en los procesos de formacion
artistica extension cultural de la Universidad

Pedagogica Nacional.

Los procesos de formacion artistica ofrecidos por el area de extension de la UPN se
pueden catalogar como un servicios, pues cada uno se puede entender como “el trabajo, la
actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor” (Duque, 2005, p.
2), pues tales procesos propenden por la formacion integral de la comunidad universitaria,
a la vez que responden al articulo 67 de la Constitucion Politica de Colombia, donde se
afirma que:

“La educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene una funcion
social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demas
bienes y valores de la cultura [...] Corresponde al Estado regular y ejercer la suprema

inspeccion y vigilancia de la educacion con el fin de velar por su calidad, por el
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cumplimiento de sus fines y por la mejor formacion moral, intelectual y fisica de los
educandos; garantizar el adecuado cubrimiento del servicio y asegurar a los menores las
condiciones necesarias para su acceso y permanencia en el sistema educativo”
(Constitucion de la republica de Colombia.1991).

En tal sentido, al ser los procesos de formacion de extension cultural de la UPN un
servicio publico la medicion de la calidad del servicio implica un doble reto, por un lado,
se encuentra la dificultad de medir un servicio por la caracteristicas fundamentales y
particulares, tales como: intangibilidad, heterogeneidad, e inseparabilidad y, por otro lado,
la oferta de servicios responde a una politica institucional de gratuidad que si bien tiene en
cuenta a la comunidad universitaria para determinarla, no es consecuencia directa de un
estudio sobre las necesidades, deseos o expectativas de dicha comunidad, confirmando en
este caso lo que Brysland y Curry (2001) mencionan cuando afirman que en los servicios
publicos muchas veces el cliente o consumidor no tiene otra opciéon que la ofrecida por
determinado proveedor, en contraste con algunos procesos de formacion artistica que son
prestados en instituciones privadas y tienen costo.

Por otro lado, medir la calidad de los servicios del area de extension cultural es, segin
Brysland y Curry (2001), la comparacion antes y después de los cambios, lo cual se
enmarca en un paralelo entre la transformacién que en términos formativos se propiciaron
en y desde el usuario al inicio y final del proceso, lo cual se resalta desde el MEN (2014)
como medicion de los desempeiios de los estudiantes, al iniciar el proceso de formacion y
otro al finalizar, esto permite de cierto modo comprender la incidencia que tienen los
procesos de extension cultural en la comunidad universitaria, donde es la propia
comunidad la unica jueza que podria determinar la calidad del servicio (Zeithaml, 1990,
citado por Brysland y Curry, 2001, p. 3).

Sin embargo, tomando como base la investigacion de Zornoza, Edo & Puig (1999) la
percepcion de la calidad en las instituciones publicas se establece de manera secuencial,
pues "en el caso concreto de las empresas e instituciones publicas de servicios la
complejidad del objeto de intercambio juega a favor de un supuesto de percepcion
secuencial, en tanto que la prestacion del servicio no suele producirse de forma

instantanea, si no que “atraviesa una serie de etapas mas o menos dilatadas en el tiempo a
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lo largo de las cuales la percepcion que el usuario tiene de la calidad del servicio prestado
podréd ir modificaindose o bien reafirmandose" (San Emeterio, Palanca y Trespalacios,
1995; p. 433, citado por Zornoza, et al. 1999, p. 74).

Lo anterior, permite vislumbrar que si la percepcion de la calidad es procesual, la medicion
de la calidad del servicio debe serlo también, en la medida que se construye un medio de

comparacion entre diferentes resultados.

2.3. Principales modelos usados para la percepcion de la

calidad del servicio.

Existen diversos modelos de la calidad del servicio percibida, que han sido propuestos
por diferentes autores. De acuerdo con Duque (2005) hay dos modelos a los que
frecuentemente se hace referencia en las investigaciones en el drea y que han demostrado
contar con instrumentos confiables y validos en diferentes contextos, estos son: el modelo
nordico - planteado por Gronroos — y el americano — planteado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry. A continuacion se expondran las principales caracteristicas de cada uno
y, de igual manera, se revisara brevemente el modelo SERVPERF como una variable del

SERVQUAL (modelo americano) que propone otro enfoque de evaluacion.

2.3.1.Modelo Nordico

El modelo noérdico se centra en tres dimensiones que han sido definidas por Grénroos
(1982) (En Colmenares & Saavedra, 2007). La calidad técnica que se refiere a lo “que se
da” al consumidor, lo que este recibe, en este sentido, la calidad se manifiesta en que el
servicio sea correcto técnicamente y que tenga un resultado aceptable. La calidad
funcional se refiere al “como se da” el servicio al consumidor, es decir, el trato que recibe
en el desarrollo del proceso del servicio. Finalmente, la imagen corporativa, es decir la
percepcion que se forma el consumidor sobre la empresa que le brinda el servicio, se
convierte en un elemento bésico para medir la calidad percibida por el consumidor.

De acuerdo a Colmenares & Saavedra (2007) para Gronroos la calidad total esta dada por
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“las diferencias que existen entre la calidad esperada y la experimentada”, lo que
denomina el “paradigma de la desconfirmacion”. Dichas expectativas se construyen en
funciéon de la comunicaciéon de marketing (publicidad, relaciones publicas, etc.),

comunicacion boca-oido, la imagen corporativa local y las necesidades del cliente.

2.3.2.Modelo Americano - SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron este modelo en un articulo publicado en
1985. Partiendo del mismo paradigma de la desconfirmacion que Gronroos, desarrollaron
un instrumento que pudiera medir la calidad percibida, que fue denominado SERVQUAL
(Civera, 2008; Duque, 2005, Colmenares & Saavedra ,2007; Rodriguez & Otdlora,
2007;). Este instrumento analiza las deficiencias existentes, o vacios, que pueden afectar
para que la oferta de un servicio sea percibida como de alta calidad por el consumidor
(Duque,2005; Parasuraman,Zeithaml,&Berry,1985). En este sentido, los autores
proponene 5 tipos de vacios: 1. Vaciol: Diferencia entre lo que espera el usuario y las
percepciones de los directivos. 2. Vacio 2: Diferencia entre lo que perciben los directivos
y las especificaciones técnicas. 3. Vacio3: Diferencia entre las especificaciones técnicas y
la prestacion del servicio. 4. Vacio4: Diferencia entre la entrega del servicio y las
comunicaciones externas. 5. Vacio5: Diferencia entre lo que esperaba y percibe el
consumidor sobre la calidad del servicio. Este tltimo vacio depende de los otros cuatro
vacios (Parasuraman, Zeithaml, & Berry 1985) por lo que es necesario que se suplan y se
superen para que la diferencia entre las expectativas iniciales y las percepciones del
consumidor pueda disminuir, haciendo que el servicio sea percibido como de mejor
calidad.

El instrumento arrojara un nivel de calidad de acuerdo a la relacion entre las expectativas
y las percepciones del cliente, asi: si la percepcion del servicio que tiene el cliente
sobrepasa sus expectativas, esto significa un alto nivel de calidad; si la percepcion del
servicio que tiene el cliente iguala sus expectativas, esto significa un nivel modesto de
calidad; finalmente, si la percepcion del servicio que tiene el cliente no alcanza sus

expectativas, esto significa un bajo nivel de calidad.
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El instrumento configurado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) se direccionaba a
indagar sobre 10 dimensiones que permitirian tener una medicion de la calidad del
servicio, las cuales fueron reducidas a 5 dimensiones en 1988. Estas dimensiones son (En
Duque, 2005):
1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes.
2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.
3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles
un servicio rapido.
5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

El modelo SERVQUAL ha sido un derrotero para la medicion de la calidad de los
servicios, sin embargo, muchos autores han manifestado sus criticas desde lo tedrico y
desde su aplicacion empirica. Ladhari (2008:67) hace una revision de diversas
aplicaciones de este modelo de medicion y resume en 7 aspectos, las criticas que se le
han realizado.

En primer lugar, se ha cuestionado el concepto del “gap score”, planteando que es una
pobre eleccion para la medicion de los constructos psicologicos, ya que hay muy poca
evidencia de que los consumidores evaliien la calidad del servicio en términos de
puntajes de percepcidon-menos-expectativas. Por otro lado, la operacionalizacion ha sido
discutida, debido a que muchos puntajes no se distinguen de la puntuaciéon de sus
componentes.

Otro elemento que ha sido cuestionado dentro del modelo SERVQUAL, es el concepto
de “expectativas”, ya que no se tiene una claridad sobre su definicion y puede estar

abierto a multiples interpretaciones, lo que implica que el modelo en general pueda
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también estar sujeto a multiples 