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A b s t r a c t

El presente trabajo plantea una evaluación de la calidad de servicio de la Escuela de 
Ingeniería Industrial de la Universidad de Carabobo (EIIUC), a fin de obtener información 
para determinar el perfil del ingeniero industrial y su posicionamiento en el mercado laboral. 
Para este fin, se usó la encuesta SERVQUALing, basada en el modelo SERVQUAL. Los 
resultados muestran una alta consistencia interna y pertinencia de la aplicación del Análisis 
de Factores ( = 0.915, KMO=0.716, p<0.05), identificándose cinco dimensiones que agru-
pan variables relativas a la formación del ingeniero industrial, lo que permite el diseño de 
propuestas de mejora. La encuesta usada presenta validez y fiabilidad (pruebas estadísticas 
significativas al 5%). 

Palabras clave: calidad de servicio, perfil del ingeniero industrial, análisis de factores.

The following work approaches a quality service evaluation at the School of Industrial 
Engineering at the University of Carabobo, aiming to obtain information to determine the 
profile of the industrial engineer and its positioning in the work market. To this end, the SER-
VQUALing survey was used based on the SERVIQUAL model. The results show a high inter-
nal and pertinent consistency of the application of Factors Analysis (a= 0.915, KMO=0.716, 
p<0.05), with five dimensions identified that collect variables related to industrial engineers’ 
education, which allows developing improvement proposals design. The survey used shows 
validity and reliability (significant statistics tests to 5%).  

Key words: service quality, industrial engineer profile, factor analysis. 
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I n v e s t i g a c i ó n

oda organización que pretenda implantar 
programas de gestión de la calidad, cual-
quiera que sea su actividad, necesita crear o 

adaptar modelos de autodiagnóstico basados en informa-
ción confiable y sistematizada que le permita operar bajo 
un proceso de mejora continua. En la cultura de calidad, 
las organizaciones que generan bienes y/o servicios de-
ben orientar sus actividades hacia el cumplimiento de las 
necesidades de sus clientes. Las instituciones públicas de 
educación superior, si bien no constituyen un negocio o 
actividad comercial, son organizaciones susceptibles de 
ser gerenciadas como tal en muchos aspectos, y sobre 
todo en lo referente a la calidad de los servicios que éstas 
ofrecen.

En este contexto, Firdaus (2005) expresa que aunque 
en la educación superior los estudiantes deben ser con-
siderados como clientes primarios, la universidad gene-
ralmente tiene un número de clientes complementarios y 
contradictorios, por lo que se entiende que la educación 
tiene otros grupos de clientes los cuales deben ser satis-
fechos. Así, toda institución de educación superior debe 
verse a sí misma como una gran empresa que debe velar 
porque su “producto”, es decir, que sus egresados posean 
el nivel de calidad que exige el “cliente”, en este caso, el 
mercado laboral. 

La educación no puede entenderse como un obje-
to o producto físico, sino más bien como un servicio que 
se presta a la sociedad; la universidad de hoy debe saber 
interpretar los requerimientos que la industria demanda 
puesto que su misión es formar profesionales capaces de 
adaptarse al entorno dinámico del nuevo orden empresa-
rial nacional e internacional, y al avance de la tecnología, 
que ha hecho que hoy se requieran nuevas estrategias para 
tratar nuevos y viejos problemas. 

Bajo este enfoque, surge la necesidad de realizar 
una investigación donde se evalúe la calidad de servicio 
de la Escuela de Ingeniería Industrial de la Universidad 

de Carabobo (EIIUC), considerando, a diferencia de tra-
bajos previos que toman en cuenta a los estudiantes como 
cliente (Gual y Miquilena, 2005; Mejías, 2005), al sec-
tor empresarial del estado Carabobo y a los profesionales 
egresados de la escuela como receptores y prestadores de 
dicho servicio, a fin de obtener información sobre el perfil 
y el posicionamiento de este egresado en el mercado labo-
ral. La finalidad de cuantificar el nivel de servicio, es crear 
una base para la implementación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad que incluye el diseño de planes de acción, la 
identificación de prioridades de mejora y –por consiguien-
te– la optimización de la calidad del servicio prestado.

1. Planteamiento del problema

La Escuela de Ingeniería Industrial de la Universi-
dad de Carabobo fue creada en 1958 como respuesta a los 
planes del Estado venezolano, que escogió la política de la 
industrialización manufacturera como vía para el desarro-
llo económico del país. La condición de la ciudad de Va-
lencia como zona industrial y su crecimiento han exigido 
desde entonces la formación de profesionales competen-
tes, por lo cual la misión de esta institución, desde enton-
ces, ha sido precisamente dotar a la industria del personal 
que ésta requiere; en otras palabras, prestar un servicio a 
las empresas y, como tal, debería ser medido con el fin de 
evaluar su eficiencia y tomar acciones adecuadas.

El egresado de la Escuela de Ingeniería Industrial de 
la Universidad de Carabobo se enfrenta, en sus primeras 
experiencias profesionales, a un mundo empresarial con 
necesidades y exigencias aparentemente distintas a las que 
se perciben desde el ambiente académico; lo que sugiere 
una brecha con respecto a la formación que se le imparte, 
que no le permite mantener su competitividad ante dichos 
cambios. 

Según el estudio realizado por Cañas y Merchán 
(2003), sólo el 43% de las empresas de la zona indus-
trial de Valencia reconocen a la Universidad de Carabobo 
como líder en cuanto a las competencias de sus egresados, 
cifra que resulta preocupante tomando en cuenta que el 
resto (57%) está conformado mayormente por egresados 
de universidades cuyas sedes se encuentran fuera de la 
región. Adicionalmente, el aumento del número de insti-
tuciones de educación superior –privadas y públicas– que 
ofrecen la carrera de Ingeniería Industrial, así como otras 
carreras técnicas relacionadas, ha convertido en altamente 
competitivo el mercado laboral.

No obstante, de acuerdo con el rendimiento histórico 
reportado por los egresados de la Escuela de Ingeniería In-
dustrial de la Universidad de Carabobo en el campo laboral, 
es claro que no en todas las áreas de formación profesional 
hay una brecha entre lo que el sector industrial requiere y Ni
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I n v e s t i g a c i ó n
lo que la Institución es capaz de ofrecer; tampoco existen 
estudios con basamentos estadísticos sólidos que señalen 
en qué áreas se encuentran las fortalezas y/o deficiencias 
en la preparación dada a los egresados. Por tal razón, se 
hace necesario investigar con solidez y rigurosidad estadís-
tica la opinión de los receptores del servicio prestado por la 
EIIUC, para evaluar su nivel de servicio global, determinar 
aquellas áreas de formación donde existan posibles debili-
dades, y plantear estrategias que contribuyan a disminuir 
esta brecha, mejorando así el desempeño de la escuela. 

2. Conceptos básicos y generalidades 
sobre la calidad de servicio

La American Society for Quality (ASQ), pionera en 
el área de gestión de calidad a nivel mundial, aun cuando 
señala que Calidad es un término subjetivo para el cual 
cada persona tiene su propia definición, le da dos signi-
ficados desde una perspectiva técnica: por un lado señala 
que es ”la totalidad de las características de un producto 
o servicio que determinan su capacidad para satisfacer 
necesidades establecidas o implícitas”, y por otro como 
“un producto o un servicio libre de deficiencias” (ASQ, 
2007). Esta definición se apoya en enfoques basados en 
el producto y en el usuario, y se impulsa por la necesidad 
de entregar valor al cliente y, por lo tanto, de influir en su 
satisfacción y preferencia.

Por su parte, la norma internacional ISO-9000 (2005) 
presenta a la calidad como el “grado en que un conjunto de 
características inherentes, cumple una necesidad o expecta-
tiva establecida, generalmente implícita u obligatoria”; esta 
definición es adaptada en la Ley Orgánica del Sistema Vene-
zolano para la Calidad (2002) y presentada como el “grado en 
que un conjunto de características inherentes a bienes y ser-
vicios cumple con unas necesidades o expectativas estableci-
das, generalmente implícitas u obligatorias (requisitos)”.

Debe tomarse en cuenta que el concepto de calidad, 
aplicado a las instituciones educativas y a los servicios que 
ellas ofrecen, puede tener muchas acepciones y algunas de 
ellas pueden resultar sumamente limitantes; en efecto, una 
definición estrecha de calidad puede sesgar los procesos de 
evaluación y eventualmente llevar a que se subestimen o 
se pasen por alto aspectos de la vida universitaria que son 
esenciales para el cumplimiento de los fines de una educa-
ción superior integral (Consorcio de Universidades, 2005).

En cuanto a la calidad de servicio, su conceptualiza-
ción y medición ha sido uno de los tópicos objeto de ma-
yores debates y controversias en la literatura de mercadeo 
de servicio (Brady y Cronin, 2001); así, existe una gran 
cantidad de definiciones de lo que quiere decir calidad de 
servicio, por lo que no se ha llegado a un consenso general 
sobre el tema (Wisniewski, 2001).

Las investigaciones en calidad de servicio se han 
alineado con dos perspectivas diferentes: la nórdica y la 
americana (Brady y Cronin, 2001); la perspectiva nórdica, 
liderada por Grönroos (1982, 1984) define las dimensio-
nes de la calidad de servicio en términos globales como 
consistencia funcional y calidad técnica; la perspectiva 
americana, por otro lado, liderada por Parasuraman, Berry 
y Zeithaml (1985, 1988), usa términos que describen las 
características encontradas en el servicio como: fiabilidad, 
responsabilidad, empatía, aseguramiento y tangibilidad. 
Los representantes de ambas tendencias inician formal-
mente –en los años 80– el análisis de la calidad del ser-
vicio; sin embargo, el enfoque de Parasuraman, Zeitha-
ml y Berry es el que ha tenido mayor aceptación. Dichos 
autores proponen en 1985 un modelo de medición de la 
calidad del servicio, comparando las expectativas y las 
percepciones de los clientes, denominado SERVQUAL 
por éstos en 1988 y posteriormente redefinido y actualiza-
do en 1994. A partir de este trabajo han surgido múltiples 
trabajos realizados por otros investigadores.

En lo que respecta a la medición de la calidad de 
servicio, existe un aparente consenso en cuanto a que 
es el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985, 
1988) el de mayor uso, y por otra parte, el de mayor crí-
tica, tal como lo evidencian los trabajos de Asubonteng, 
McCleary y Swan (1996), Brady y Cronin (2001), Buttle 
(1996), Cronin y Taylor (1992), Duarte (1999), Johnson, 
Tsiros y Lancioni (1995), Powpaka (1994) y Teas (1993). 
La mayoría de estas investigaciones se basan en el trabajo 
original de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988); 
el SERVQUAL ha sido extensamente criticado tanto des-
de el punto de vista teórico como del operacional (Asu-
bonteng et al., 1996; Buttle, 1996;). Sin embargo, no ha 
aparecido en la literatura uno mejor y de simple aplicación 
por lo que, como lo predijo Asubonteng et al. (1996), este 
modelo predominaría como una herramienta para medir la 
calidad de servicio en los años subsiguientes. 

En cuanto al uso del SERVQUAL como instrumen-
to para medir la calidad de servicio destacan: Wisniewski 
(2001) quien usa el SERVQUAL para estimar la satisfac-
ción de los clientes en los servicios del sector público, 
al igual que Díaz (2003), Mejías (2005), Mejías, Reyes 
y Maneiro (2006), Montaña, Ramírez y Ramírez (2002), 
Oldfield y Baron (2000) y Sakthivel (2007) en el sector 
educación, entre muchos otros. 

2.1. modelo servQuAling para medir la calidad de   
        servicio en instituciones educativas en venezuela

El SERVQUALing (Mejías, 2005) es una adapta-
ción del modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 
1991), que sirve para medir la calidad de servicio en insti-
tuciones de educación superior. Las variables que integran 
este modelo de encuesta contemplan sólo la medición de 
las percepciones de la calidad del servicio, tomando como ED
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I n v e s t i g a c i ó n
referencia investigaciones anteriores que apoyan este cri-
terio (Cronin y Taylor, 1992; Mejías, 2005; Montaña et al., 
2002), debido a que existe evidencia contradictoria de que 
los clientes valoren la calidad percibida de un servicio en 
términos de las diferencias entre expectativas-percepcio-
nes. El SERVQUALing consta de 22 variables en cinco di-
mensiones que difieren del modelo original SERVQUAL. 
Las respuestas se reflejan en una escala Likert que oscila 
entre 1 (fuertemente en desacuerdo) y 7 (fuertemente de 
acuerdo), que permitió al encuestado posicionarse y dis-
criminar sus respuestas.

3. Metodología

3.1. tipo de investigación, población y muestra
La investigación aunque constituye una aplicación de 

campo, está basada en una exhaustiva revisión bibliográfi-
ca, e incluye el análisis estadístico de los modelos teóricos y 
empíricos resultantes. El estudio puede considerarse como 
exploratorio, ya que aunque se habían realizado trabajos pre-
vios, no se había abordado el problema desde la perspectiva 
de calidad de servicio del cliente externo (empresarial).

La muestra estudiada es de 84 empresas, que forman 
parte de una población compuesta por empresas de las zo-
nas industriales de la ciudad de Valencia del registro de 
la Cámara de Industriales del Estado Carabobo (CIEC), 
distinguiéndose tres grupos de interés para el estudio, a sa-
ber: egresados de la EIIUC, empleadores y estudiantes del 
último semestre de la carrera de Ingeniería Industrial que 
han desarrollado proyectos en empresas y/o han realizado 
pasantías. Se empleó un muestreo estratificado en función 
de una característica determinada (medianas y grandes 
empresas), quedando finalmente un total de 41 grandes 
empresas y 43 medianas empresas.

3.2. Diseño del modelo de encuesta 
para evaluar la calidad de servicio de la eiiuc

El modelo de encuesta diseñado se basa en el mo-
delo SERVQUALing de Mejías (2005) el cual es una mo-
dificación del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. 
(1988, 1991). La variable a medir es el Nivel de Servi-
cio, que se define en este contexto como: Grado en el que 
el profesional de la Ingeniería Industrial egresado de la 
Universidad de Carabobo cumple con los requerimientos 
que demandan sus clientes (Sector Industrial). 

La determinación del nivel de servicio implica la de-
limitación de los elementos claves que conforman el sis-
tema a estudiar: la Escuela de Ingeniería Industrial de la 
Universidad de Carabobo; las habilidades, conocimientos 
y destrezas del profesional egresado de la EIIUC, y por 
último, las empresas manufactureras, de servicios y mer-
cado laboral en general. 

Para diseñar la encuesta definitiva se tomaron en 
cuenta estudios precedentes (Cañas y Marchán, 2003; 
Gual y Miquilena, 2004); sin embargo, fue necesario 
adaptar las dimensiones que conforman dichos modelos, 
puesto que la escala debía ser capaz de medir elementos 
de carácter intangible, relacionados con los conocimientos 
y destrezas perceptibles durante el desempeño profesio-
nal del egresado de la EIIUC en algunas organizaciones, 
de acuerdo con las percepciones de los grupos de interés 
considerados.

La encuesta diseñada posee en total 35 ítems y dos 
preguntas abiertas que miden una misma variable (Nivel 
de Servicio), a través de una escala Likert con ampli-
tud de 7 (1= totalmente en desacuerdo, 7= totalmente de 
acuerdo). Estos ítems fueron dispuestos aleatoriamente 
en el cuestionario para evitar posibles patrones de res-
puesta en los encuestados. Las dimensiones estudiadas 
fueron: Capacidad de Respuesta, Ética y Responsabili-
dad, Cualidades Personales, Conocimientos Comple-
mentarios y Conocimientos Especializados. Para deter-
minar la validez y fiabilidad del instrumento, entre los 
35 ítems se agregaron otras preguntas importantes para 
la investigación.

Una vez completada la encuesta por parte de los gru-
pos de interés, se procesaron los datos obtenidos usando el 
paquete estadístico SPSS® 13, y se seleccionó el Análisis 
de Factores, como técnica estadística, la cual requiere ve-
rificar algunos supuestos para su aplicación. Finalmente, 
se realizó un análisis DOFA y la matriz resultante se utili-
zó como herramienta para describir las fortalezas y debili-
dades del pensum de la Escuela de Ingeniería Industrial de 
la Universidad de Carabobo.

4. Resultados

4.1. dimensiones de la calidad 
de servicio de la eiiuc

El análisis de factores parte de la matriz de correla-
ciones entre cada par de variables, la cual es un indicador 
de la pertinencia de este análisis. Para el caso de estudio, 
el valor del determinante de la matriz de correlaciones es 
igual a 6,63 x 10-8 (próximo a cero), lo cual indica un alto 
grado de intercorrelación y es conveniente continuar con 
el análisis (Vicente y Oliva, y Manera, 2003).

Posteriormente, se calculó la Medida de Adecua-
ción Muestral de Kaiser Meyer Olkin, que dio como re-
sultado un valor de 0,716, calificado como un valor acep-
table pues si este valor es inferior a 0,5 no se considera 
apropiada la aplicación del análisis al no existir el sufi-
ciente número de variables correlacionadas (Mínguez y 
Fuentes, 2004). 
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ción, obteniendo los resultados mostrados en la Tabla 2. 
Estos valores se analizaron comparándolos con una escala 
de medición que contiene siete categorías definidas en la 
Tabla 3.

 logística 4,013
Planeación y Control de la Producción / Controles 
Administrativos 3,848

habilidades gerenciales 4,047
compromiso y liderazgo 4,151
proactividad 3,795

de hasta Calificación
1 1,85 malo

1,86 2,71 pobre
2,72 3,57 regular
3,58 4,43 Aceptable
4,44 5,29 bueno
5,3 6,15 muy bueno

6,16 7 excelente

De acuerdo con la Tabla 3, el promedio de todas las 
dimensiones fue calificado como Aceptable, lo que signifi-
ca que debe revisarse y hacerse un esfuerzo de mejora en 
todas las áreas, dado que la diferencia entre los promedios 
es relativamente pequeña. La dimensión Compromiso y Li-
derazgo, contiene variables relacionadas con el grado de 
compromiso y responsabilidad con el trabajo y la organiza-
ción, Habilidades Gerenciales, la capacidad para desenvol-
verse satisfactoriamente en equipos de trabajo y variables 
relacionadas con el comportamiento personal y social (pro-
fesional), y solución de problemas; la dimensión Logística 
variables que describen actividades que generalmente se 
realizan en planta, algunas de ellas relacionadas con la su-
pervisión de la mano de obra para el posterior análisis de 
las condiciones de trabajo y/o del proceso y definición de 
mejoras.

Finalmente, la dimensión Planeación y Control 
de la Producción incluye ítems relacionados con ac-
tividades que buscan establecer estrategias y procedi-
mientos de acción para el correcto funcionamiento del 
sistema de producción y Proactividad, actitudes pro-
pias de un perfil emprendedor: Iniciativa propia, com-
promiso con nuevos retos y autoconfianza para el logro 
de las metas.

4.2. Análisis de fiabilidad
Para realizar el análisis de fiabilidad de la escala 

presentada en la Tabla 1, se utilizó el coeficiente Alfa de 
Cronbach. De acuerdo con Hernández et al. (1996), es 

I n v e s t i g a c i ó n
Una vez demostrada la adecuación del uso del 

análisis de factores, se procedió a identificar las dimen-
siones, obteniéndose cinco (5) factores con 19 de las 33 
variables originales, que lograron explicar más de un 
77,11% de la varianza total. Para facilitar la interpre-
tación de la solución se utilizó el método de Rotación 
VARIMAX, el cual minimiza el número de variables que 
tiene saturaciones altas en cada factor, simplificando la 
interpretación al optimizar la solución por columna (Vi-
cente y Oliva, y Manera, 2003). Los factores y variables 
se muestran en la Tabla 1.

componente 1: logística 

-realiza estudios de procesos y medición del trabajo mediante el 
empleo de herramientas de manufactura.
-Planifica, evalúa y dirige actividades relacionadas con la higiene y 
seguridad ocupacionales.
-posee habilidades y manejo de variables aleatorias, estudios de 
confiabilidad y cálculos relacionados.
-Diseña puestos de trabajo para obtener el mejor rendimiento y 
garantizar la seguridad del trabajador.

Componente 2: Planeación y Control de la Producción / Controles 
Administrativos

-Domina tópicos de Planificación Financiera, Contabilidad y Esti-
mación de costos.
-posee conocimientos sólidos sobre evaluación económica de 
proyectos.
-está en capacidad de optimizar el manejo de materiales.
-conoce técnicas de Administración y control de proyectos.
-Puede planificar y controlar la producción, materia prima e insu-
mos directos.

componente 3: habilidades gerenciales

-Descubre y diseña soluciones para mejorar el funcionamiento del 
proceso.
-está en capacidad de llevar a cabo sistemas de gestión de Ase-
guramiento y control estadístico de la calidad.
-trabaja bajo presión y obtiene buenos resultados.
-resuelve problemas mediante el análisis e innovación.
-Administra satisfactoriamente el personal a su cargo.

componente 4: compromiso y liderazgo.
-Lidera, comprende y valora los aportes de sus compañeros de 
trabajo.
-cuando ofrece hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
-posee buena disposición para cumplir con su trabajo.

componente 5: proactividad.
-Posee habilidad para abordar nuevos retos con actitud de confi-
anza en sus posibilidades, decisiones o puntos de vista.
-resuelve problemas por iniciativa propia.

Por otra parte, se determinó el valor promedio ob-
tenido por cada dimensión, que se usó como indicador de 
cuál o cuáles de las dimensiones necesitan mayor aten-

tabla 1. otrAs Acciones estrAtégicAs pArA 
promover lA pArticipAción del docente

tabla 2. vAlor promedio por dimensión

tabla 3. ESCALA DE MEDICIóN PARA VALORES DEL 1 AL 7
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I n v e s t i g a c i ó n
el camino más habitual para estimar la fiabilidad de una 
prueba, escala o test, cuando se utilizan conjuntos de 
ítems que se espera midan el mismo atributo o campo 
de contenido. El valor alcanzado para este análisis fue 
0,915, lo que indica una alta homogeneidad y equiva-
lencia de respuesta a todos los ítems a la vez y para to-
dos los encuestados, ya que “valores por encima de 0,8 
indican consistencia muy aceptable para los elementos 
de la escala, y valores por encima de 0,9 indican gran 
consistencia” (Pérez, 2005). Así mismo, se analizaron 
las contribuciones individuales de cada dimensión al 
coeficiente global, y los coeficientes alfa para cada una 
de las dimensiones identificadas fueron iguales a 0,869; 
0,740; 0,807; 0,758 y 0,720, respectivamente, los cua-
les permiten destacar la consistencia interna de la escala 
usada (Prat y Doval, 2005). La alta consistencia interna 
es un indicador suficientemente válido de que la escala 
usada mide la característica “Calidad de Servicio de la 
EIIUC”, lo que se interpreta como garantía de fiabilidad 
de la escala.

4.3. validez del instrumento de medición
La encuesta aplicada cubre todos los aspectos impor-

tantes de la calidad de servicio que presta la EIIUC. Las 19 
variables que conforman la encuesta definitiva, constituyen 
una adaptación del modelo SERVQUALing, que posee va-
lidez de contenido, criterio y concepto, como puede verifi-
carse en Mejías (2005), por lo que puede considerarse que 
la escala presentada presenta validez de contenido. 

Para determinar la validez concurrente de la escala se 
dividió la muestra en dos grupos según la alta o baja percep-
ción del Nivel de Servicio, de acuerdo con el valor medio 
de las puntuaciones que dieran los encuestados a un ítem 
que evaluaba el Nivel de Servicio Global. Con la finalidad 
de evidenciar la existencia de diferencias significativas en-
tre las dos categorías, se aplicó un contraste de Mann-Whit-
ney Wilcoxon, cuyo valor del estadístico Z es -7,767 con un 
valor de Significación Asintótica Bilateral de 0,000 (Valor 
p<0,01), por lo que hay suficiente evidencia estadística para 
rechazar la hipótesis nula de igualdad de medias.

La validez predictiva consiste en comparar la co-
rrelación obtenida entre el promedio de las puntuacio-
nes por dimensión del modelo y la variable que mide 
el Nivel de Servicio Global del Ingeniero Industrial con 
otras correlaciones similares obtenidas en estudios rea-
lizados con anterioridad. En este caso, los coeficientes 
de correlación y determinación fueron de 0,660 y 0,436 
respectivamente, con un nivel de significación de 0,000, 
lo cual prueba la relación existente entre las variables 
mencionadas. 

La validez discriminante supone que las correla-
ciones entre escalas que miden conceptos diferentes son 

bajas. Para medirla, se observó la correlación existen-
te entre el promedio de las puntuaciones y el ítem no 
relacionado con el nivel de servicio (El capital de una 
empresa influye en la contratación de un ingeniero indus-
trial), la cual fue de 0,141 con una significación de 0,202, 
evidencia suficiente para concluir que no existe relación 
lineal entre las variables y, por tanto, el instrumento tiene 
validez discriminante.

5. Análisis de los resultados

Para cuantificar el Nivel de Servicio de la Escuela 
de Ingeniería Industrial con respecto al sector empresa-
rial se decidió considerar el promedio de las medias de las 
19 variables que integran la escala y llevarlo a porcentaje 
para hacer más fácil su interpretación. Este índice alcanzó 
un valor de 79,72%. El valor para cada uno de los estratos 
(graduandos, egresados y empleadores) fue de 75,15%, 
84,18% y 80,45% respectivamente. 

A fin de calificar el valor obtenido, se le comparó 
con una escala que contiene siete categorías, definidas en 
función de la escala de puntuación del 1 al 7 utilizada, 
que se presentó en la Tabla 3. Trasladando esta escala 
a porcentajes, el Nivel de Servicio Global puede califi-
carse como “Muy Bueno”; sin embargo, el estatus de la 
EIIUC como escuela pionera en la región y en el país, 
da lugar a la necesidad de elevar este índice como parte 
de la búsqueda constante de la excelencia y de la satis-
facción de los requerimientos de sus clientes, adoptando 
una filosofía de mejora continua que le permita lograr un 
liderazgo duradero y auténtico.

Mediante el análisis de las preguntas abiertas, se 
pudieron identificar las áreas y subáreas que requieren 
ser actualizadas para optimizar el nivel de servicio del 
egresado, entre las que pueden mencionarse Informática, 
Vínculos empresariales, Idiomas, Estadística, Contabili-
dad y Finanzas, Gerencia y Logística de Producción. Los 
resultados que se presentan en la Figura 1 muestran que 
la dimensión denominada “Logística” es la que requiere 
cambios prioritarios en cuanto a la formación del egre-
sado, pues el 50,94% de los encuestados sugirió actua-
lizaciones relacionadas con áreas pertenecientes a dicha 
dimensión. 

La dimensión “Planeación y Control de la Produc-
ción / Controles Administrativos” obtuvo un 28,30%, lo 
cual es un indicador suficiente para aseverar que el des-
empeño del egresado puede mejorar aún más en esta área. 
Por último, las dimensiones “Habilidades Gerenciales”, 
“Compromiso y Liderazgo” y “Proactividad” tuvieron 
bajas puntuaciones, evidenciando una mejor percepción 
por parte de los clientes de las habilidades del egresado. 
Es interesante destacar, que los encuestados asignaron el Ni
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mayor peso a las áreas tradicionales del perfil del Inge-
niero Industrial de la UC.

Para hacer posible el Análisis DOFA, se realizó un 
estudio comparativo entre el pensum de la EIIUC con 
el de 6 universidades públicas y 4 privadas que ofrecen 
la carrera, donde se observaron diferencias en cuanto 
a la ausencia de algunas asignaturas relevantes para el 
perfil del Ingeniero Industrial. De acuerdo con la matriz 
resultante, se observa cierta desventaja de la EIIUC con 
respecto a algunas de las instituciones que ofrecen la ca-
rrera, a pesar de haber sido ésta la primera escuela de 
Ingeniería Industrial en abrir sus puertas a nivel nacio-
nal, puesto que los cambios tecnológicos y gerenciales 
no se han reflejado en los contenidos programáticos de 
su pensum de estudios. Sin embargo, el conocimiento y 
consideración de las Fortalezas y Oportunidades señala-
das constituyen una posibilidad de perfeccionamiento y 
logro del liderazgo. 

Para el establecimiento de estrategias, se realizó la 
matriz DOFA cruzada, en la cual se definieron las estra-
tegias de crecimiento (FO), de supervivencia (DO, FA) 
y de neutralización de las amenazas (DA), entre las que 
destacan: asegurar y ampliar los vínculos empresa-uni-
versidad, creando bolsas de trabajo que faciliten la in-
corporación al mercado laboral y programas de pasantías 
que proporcionen la experiencia práctica que contribuye 
a la formación profesional; inclusión en la modalidad 
de proyectos industriales de las asignaturas que así lo 
permitan, para una mayor conexión práctica-teoría que 
facilite el aprendizaje significativo, aumentar el número 
de estudiantes que participen en los convenios con las 
empresas y el uso intensivo de software especializado en 
los contenidos programáticos de las asignaturas.

6. Conclusiones

El modelo de encuesta usado para la medición del 
Nivel de Servicio de la Escuela de Ingeniería Industrial se 
fundamentó principalmente en el SERVQUALing (Mejías, 
2005) el cual toma en cuenta solamente las percepciones 
y no las expectativas. Sin embargo, la encuesta aplicada 
mide adicionalmente, aspectos de carácter intangible re-
lacionados con los conocimientos, aptitudes y habilidades 
del egresado de la EIIUC. 

El alfa de Cronbach para los 19 ítems que confor-
man el modelo propuesto es igual a 0,915, refleja la fiabi-
lidad del modelo cuando se emplea para medir el Nivel de 
Servicio de la EIIUC.

Luego de comprobar la adecuación de los datos al 
modelo factorial, se procedió a identificar las dimensiones 
del Nivel de Servicio en cinco factores: Habilidades Ge-
renciales, Logística, Planeación y Control de la Produc-
ción/Controles Administrativos, Compromiso y Liderazgo 
y Proactividad; las cuales difieren de las establecidas teó-
ricamente por los autores: Capacidad de Respuesta, Ética 
y Responsabilidad, Cualidades Personales, Conocimien-
tos Complementarios y Conocimientos Especializados.

Por otra parte, el modelo usado presenta validez de 
contenido y de concepto, mientras que la validez de crite-
rio presentó el inconveniente de no poder probar la vali-
dez predictiva al no disponer de otros modelos análogos 
que permitieran comparar los resultados. Sin embargo, se 
calcularon los coeficientes de correlación y determinación 
con la finalidad de que sirvieran como antecedente para 
estudios posteriores y se pudo constatar la validez concu-
rrente. Aun así, puede concluirse que el modelo de encues-
ta es válido para medir el nivel de servicio de la Escuela 
de Ingeniería Industrial de la Universidad de Carabobo e 
inclusive de otras instituciones semejantes, con las adap-
taciones requeridas.

El valor del nivel de servicio obtenido fue de 79,72%, el 
cual es un indicador que sugiere las revisiones y modificacio-
nes pertinentes para aumentar las fortalezas y afrontar las de-
bilidades del egresado; más aún, si se analizan los promedios 
por dimensión en conjunto con los porcentajes de importancia 
que los encuestados les asignaron en la pregunta abierta puede 
verse una tendencia clara en dirección de que se mejoren to-
das las áreas, en especial las de Logística y Planeación. 

El valor para cada uno de los estratos (graduan-
dos, egresados y empleadores) fue de 75,15%, 84,18% y 
80,45% respectivamente.

De la comparación entre los planes de estudio y el 
Análisis DOFA, se definieron estrategias y sugerencias 
para el mejoramiento y actualización de los planes de es-

I n v e s t i g a c i ó n

figura 1. importAnciA de lAs dimensiones 
 según preguntAs AbiertAs.

importancia de las dimensiones
28,30%
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tudio, lo que contribuirá a la obtención de un mejor des-
empeño del egresado de la EIIUC.
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****ingeniero industrial, universidad de carabobo. Asistente del depar-
tamento de importaciones, bridgestone-firestone. investigador novel del 
grupo de investigación en gestión de la calidad.

B i b l i o g r a f í a
American Society for Quality ASQ (2007). Quality glossary, Quality progress, 40(6), 39-59. 
Asubonteng, p.; mccleary, k. y swan, J. e. (1996). servQuAl revisited: a critical review of service quality. the Journal of services 

marketing. 10(6), 61-81.
brady, m. y cronin, J. (2001) some new thoughts on conceptualizing perceived service Quality: A hierarchical Approach. Journal of 

marketing, 65, 34-49.
buttle, f. (1996) servQuAl: review, critique, research Agenda. european Journal of marketing, 30(1), 8-32.
Cañas, I. y Marchán, E. (2003). diagnóstico de la calidad de servicio del ingeniero industrial de la universidad de carabobo basado 

en la voz del cliente (Aplicando la metodología Qfd). trabajo especial de grado no publicado. escuela de ingeniería industrial, 
universidad de carabobo. valencia, venezuela.

CNU/OPSU. (2002). sistema de evaluación y Acreditación de las universidades nacionales, Cuadernos OPSU No. 7, Oficina de 
planificación del sector universitario, consejo nacional de universidades, ministerio de educación superior, venezuela.

consorcio de universidades. (2005). gestión de la calidad para instituciones de educación superior, procesos de autoevaluación y 
acreditación. lima: Autor.

cronin, J. y taylor, s. (1994). servperf vs. servQuAl: reconciling performance-based and perceptions minus expectations 
measurement of service quality. Journal of marketing. 58(1), 125-131.

díaz, d. (2003). validación de una escala de medida para la determinación de la calidad de servicio en una institución de educación 
superior, documento de trabajo. universidad católica santo toribio de mogrovejo, lima, perú.

firdaus, A. (2005). hedperf versus servperf. the quest for ideal measuring instrument of service Quality in higher education sector. 
Quality Assurance in education. 13(4), 305 – 328.

grönroos, c., (1984). A service Quality model and its marketing implication. european Journal of marketing, 18(4), 36-43.
gual, p. y miquilena, d. (2004). fundamentos para la implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en la calidad de 

servicio. trabajo especial de grado no publicado. escuela de ingeniería industrial. universidad de carabobo. valencia, venezuela.
Johnson, r.; tsiros, m. y lancioni, r. (1995). measuring service Quality: A system Approach. Journal of services marketing, 9(5), 6-19.
levy mangin, J. p. y varela mallou, J. (2003) Análisis multivariable para las ciencias sociales. Pearson Education, S.A. Madrid, España. 

última reimpresión 2005.
Ley Orgánica del Sistema Venezolano para la Calidad (2002). Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela, No. 37.555 de 

fecha 23-10-02.
mejías, A. (2005). modelo para medir la calidad del servicio en los estudios universitarios de postgrado. universidad, ciencia y tecnología, 

10(34), 81-85. 
mejías, A.; reyes, o. y maneiro, n. (2006). calidad de los servicios en la educación superior mexicana: Aplicación del servQuAling en 

baja california. revista investigación y ciencia de la universidad Autónoma de Aguascalientes, 14(34), 34-39. 
mínguez, A. y fuentes, m. (2004). cómo hacer una investigación social. Valencia. España: Tirant lo blanch. 
Montaña J., Ramírez E. y Ramírez H. (2002). evaluación de la calidad de los servicios públicos. revista colombiana de marketing, 3(5), 

47-62.
norma internacional iso 9000 (2005). fundamentos y vocabulario. ginebra, international organization for standardization.
oldfield, b. y baron, s. student perceptions of service quality in a uk university business and management faculty. Quality Assurance in 

education, 8 (2), 85-95.
parasuraman A., zeithaml, v. y berry, l. (1985). A conceptual model of service Quality and its implications for future research. Journal 

of marketing, 49, 41-50.
parasuraman A., zeithaml, v. y berry, l. (1988). servQuAl: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service 

Quality. Journal of retailing, 64, 12-40.
pérez, c. (2005) métodos estadísticos Avanzados con spss. Madrid, España: Internacional Thomson Editores.
powpaka, s. (1994). the role of outcome quality as a determinant of overall service quality in different categories of service industries: An 

empirical investigation. Journal of services marketing, 10(2), 5-25.
Sakthivel, P. B. (2007) top management commitment and overall engineering education excellence. The TQM Magazine, 19(3), 259-273.
teas, k. (1993). expectations, performance, evaluation and consumer´s perception of Quality. Journal of Marketing, 57, 18-34.
vicente y oliva, maría de y manera, Jaime (2003). el análisis factorial y por componentes principales. en lévy, J. y valera, J. (comp.), 

Análisis Multivariable para las Ciencias Sociales (pp. 327-360). Madrid: Pearson Educación. 
wisniewski, m. (2001) using servQuAl to assess customer satisfaction with public sector services. managing service Quality, 11(6), 380-

388. 

Ni
no

sk
a M

an
eir

o M
ala

vé
, A

gu
st

ín 
Me

jía
s, 

Ma
ría

 La
ur

a R
om

er
o y

 Jo
sé

 Da
nie

l Z
er

pa
: e

va
lua

ció
n d

e l
a c

ali
da

d d
e l

os
 se

rvi
cio

s, 
un

a e
xp

er
ien

cia
 en

 la
 ed

uc
ac

ión
 su

pe
rio

r v
en

ez
ola

na
 


