
SEP 2011, VOL. 36 Nº 9 657

PALABRAS CLAVE / Aseguramiento de la Calidad / Calidad de Servicio / Chile / Educación Superior /
Recibido: 11/05/2011. Modificado: 17/08/2011. Aceptado: 19/08/2011.

Emilio Rodríguez-Ponce. Ingeniero Comercial y Licenciado en Ciencias de la Administración 
de Empresas, Universidad de Tarapacá (UTA), Chile. Magíster en Administración, Universidad de Chile. Máster en Sociedad de la 
Información y del Conocimiento, y Doctor en Ciencias Económicas y Empresariales, Universidad Complutense de Madrid, España. 
Profesor, UTA, Chile. e-mail: erodrigu@uta.cl

Carmen Araneda-Guirriman. Socióloga, Licenciada en Sociología y Magíster en Investigación 
Social y Desarrollo, Universidad de Concepción, Chile. Profesora, UTA, Chile. Dirección: Escuela de Ingeniería Industrial, In-
formática y de Sistemas, Universidad de Tarapacá. Casilla 7-D. Arica, Chile. e-mail: caraneda@uta.cl

Liliana Pedraja-Rejas. Ingeniera Comercial y Licenciada en Ciencias de la Administración de 
Empresas, UTA, Chile. Magíster en Ciencias de la Educación, Pontificia Universidad Católica de Chile. Máster en Marketing y Di-
rección de Empresas, y Doctora en Administración y Dirección de Empresas, Universidad Politécnica de Valencia, España. Profe-
sora, UTA, Chile. e-mail: lpedraja@uta.cl

Juan Rodríguez-Ponce. Candidato Doctoral en Administración y Dirección de Empresas, Uni-
versidad Rey Juan Carlos, España. Staff Profesional y Docente, UTA, Chile. e-mail: jrodrigup@uta.cl

EL IMPACTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
SOBRE LA CALIDAD INSTITUCIONAL EN LAS 

UNIVERSIDADES: EVIDENCIA EMPÍRICA 
DESDE CHILE

Emilio Rodríguez-Ponce, Carmen Araneda-Guirriman, 
Liliana Pedraja-Rejas y Juan Rodríguez-Ponce

n el marco de la socie-
dad del conocimiento y 
la era de la globaliza-

ción, emergen en todas las naciones desa-
fíos centrales para las universidades y 
para los sistemas de educación superior 
(Cohen, 2002). Ciertamente, las institu-
ciones universitarias deben constituirse 
en un elemento básico para generar ma-
yores niveles de competitividad en el 
país. Así, en la sociedad del conocimien-
to y en un ambiente globalizado, la for-
mación de capital humano avanzado, la 
investigación, el desarrollo y la innova-
ción constituyen pilares fundamentales de 
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la ventaja competitiva para la nación y 
sus organizaciones. Más aún, las institu-
ciones universitarias deben constituirse 
en una fuente esencial de oportunidades 
de formación continua y de movilidad so-
cial. Asimismo, las instituciones universi-
tarias deben velar por la calidad y perti-
nencia de su oferta académica, favore-
ciendo la inserción exitosa de jóvenes de 
familias vulnerables en el mercado del 
trabajo (Rodríguez, 2009).

Las exigencias y cam-
bios en el entorno que experimenta la 
educación superior, requieren de una 
mayor preocupación de las universidades 

respecto de la calidad de su quehacer. 
Efectivamente, el tema de la calidad es 
un aspecto clave a ser considerado en 
las instituciones de educación superior 
(Dill, 2007). Ahora bien, la calidad es 
un concepto de múltiples dimensiones, 
que bajo la mirada del enfoque más co-
múnmente aceptado en la literatura in-
ternacional, se refiere a cómo la institu-
ción cumple con su proyecto institucio-
nal y con sus promesas explícitas en las 
distintas áreas de su quehacer. Bajo esta 
perspectiva, la calidad se mide por su 
consistencia interna y, en consecuencia, 
el aseguramiento de la calidad se entien-

RESUMEN

En este trabajo se explora la relación entre la calidad del 
servicio educacional de las universidades y su calidad insti-
tucional. Para este efecto, se desarrolla un marco conceptual 
que vincula la calidad del servicio con la calidad universitaria. 
Posteriormente, se analiza la pertinencia de la hipótesis plan-
teada y se estudia una muestra de 33 universidades que han 
participado en procesos de acreditación de la educación supe-

rior chilena. Los resultados muestran que la calidad del servi-
cio educacional tiene una capacidad explicativa del 22% de la 
calidad institucional en el caso de las universidades de Chile. 
En consecuencia, se concluye que la calidad del servicio edu-
cacional de las universidades es un elemento constitutivo y de-
terminante del aseguramiento de la calidad de las instituciones 
de educación terciaria.
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de como las políticas articuladas, elabo-
radas e implementadas para prevenir 
problemas de calidad, a través de planes 
y actividades sistemáticas (Harvey y 
Green, 1993).

Por lo tanto, el desafío 
de la gestión de calidad consiste en esta-
blecer estándares que puedan ser evalua-
dos, comparando el quehacer real de 
cada institución con los requerimientos 
de calidad ideales o convencionales, y 
buscando un proceso de mejoramiento 
continuo (Tsiniduo et al., 2010).

A este respecto, el esta-
do del arte deja de manifiesto que existe 
una relación clara entre los procesos de 
aseguramiento de calidad y la evalua-
ción de calidad lograda (Yonezawa, 
2008). La evaluación de la calidad está 
siendo incorporada tanto en los países 
desarrollados como en países emergen-
tes (Zhong y Zhou, 2009). Ciertamente, 
evaluar la calidad de las instituciones de 
educación superior es un desafío estra-
tégico para los países, sobre todo en un 
contexto en el cual los fondos públicos 
han decrecido en comparación con la 
participación del sector privado (Berto-
lin y Leite, 2008).

En cualquier caso, la 
calidad es pluridimensional y como tal 
debe comprender todas las funciones y 
actividades que implica el quehacer de 
las universidades (Yao, 2006), incluyen-
do la labor de docencia de pregrado y la 
evaluación de los estudiantes (Bie y 
Meng, 2009). De otro modo, estímulos 
focalizados a determinadas funciones 
pueden generar detrimento en los niveles 
de logro de otras funciones universita-
rias igualmente esenciales (Payne y Ro-
berts, 2010).

La calidad del servicio, 
educacional en este caso, tiene una gran 
relevancia, ya que se transforma en un 
medio para lograr una ventaja competiti-
va en la educación superior (Yeo, 2008). 
Asimismo, se espera que la calidad de 
servicio afecte y repercuta en la calidad 
global de una institución de educación 
superior. Sin embargo, en la literatura 
sobre el tema existe escasa evidencia 
acerca de cómo los procesos de direc-
ción o gestión pueden contribuir a mejo-
rar la calidad de las instituciones univer-
sitarias. Así emerge una oportunidad 
para contribuir al estado del arte, estu-
diando la naturaleza de la vinculación 
entre la calidad del servicio de las uni-
versidades y su calidad institucional.

En este trabajo se pre-
tende evaluar el impacto de la calidad 
del servicio educacional sobre la calidad 
institucional, proporcionando evidencia 
empírica de la magnitud de esta relación 
en el caso de las universidades chilenas.

Marco Teórico

Debido al fenómeno de 
la globalización y la masificación de la 
educación, estudiantes, gobernantes y 
empleadores están requiriendo que las 
instituciones educacionales demuestren 
procesos y resultados que aseguren el 
cumplimiento de estándares de calidad 
a nivel nacional y global (Wood et al., 
2011).

La globalización ha 
traído consigo a la agenda mundial el 
tema del rol del Estado en el mundo 
contemporáneo, siendo fundamental re-
pensar tanto el rol como los recursos 
asignados a la universidad, ya que el 
Estado está siendo altamente selectivo 
en la definición de las actividades que 
serán financiadas con fondos públicos 
(Kwiek, 2001). En este ambiente com-
petitivo y de racionalización de recur-
sos, la educación se ha convertido en 
una gran industria cuyo financiamiento 
proviene del Estado y de las propias 
familias de los estudiantes (Malik et 
al., 2010). Por ejemplo, el caso chileno 
es un extremo en el cual el Estado solo 
invierte el 0,3% de su producto interno 
bruto en educación superior. Por lo 
mismo, en dicho país el 86% del finan-
ciamiento de la educación superior co-
rresponde a las familias y solo un 14% 
del financiamiento es asumido por el 
Estado (OCDE, 2009).

La calidad es, por lo 
tanto, un tema crucial para la actual si-
tuación de la educación superior, pues-
to que los estudiantes, las empresas y 
la sociedad en general, demandan una 
formación profesional que se adecue a 
las necesidades del mercado laboral y 
se adapte al contexto actual.

En síntesis, es posible 
plantear que los países han pasado de 
la educación de elite a una educación 
superior masiva. Los impactos combi-
nados de la globalización y la masifi-
cación han alterado radicalmente la re-
lación entre el Estado y las institucio-
nes de educación superior. Consecuen-
temente, las universidades hoy se 
preocupan de competir en el mercado y 
de buscar la generación de ventajas 
competitivas que les permitan posicio-
narse y proyectarse en el largo plazo 
(Angell et al., 2008). Así, las universi-
dades se preocupan de asegurar su ca-
lidad (Dill, 2007) y de ser cada vez 
más productivas y competitivas (Jalali 
et al., 2011).

Los sistemas de educa-
ción superior latinoamericanos se en-
cuentran algo distantes de esta perspec-
tiva, pues una gran parte de las institu-
ciones están orientadas a la absorción 

de matrículas orientando su quehacer 
fundamentalmente a la docencia. Por 
ende, pocas instituciones de educación 
superior latinoamericanas y caribeñas 
alcanzarían los niveles de calidad reco-
nocidos mundialmente según los están-
dares internacionales (Dias, 2008), las 
cuales tendrían una mayor competitivi-
dad a nivel internacional.

La educación superior 
de América Latina y el Caribe requiere 
buscar conceptos y opciones de desarro-
llo diferentes de los utilizados en los 
países desarrollados, debiendo orientar 
los esfuerzos para ajustar los conoci-
mientos y la formación a los contextos 
nacionales e internacionales teniendo en 
cuenta los procesos productivos y cultu-
rales regionales. En este sentido, la eva-
luación y la acreditación conformarían 
el eje central de los cambios fomenta-
dos por instituciones y ministerios del 
área de educación (Dias, 2008). Cam-
bios que claramente buscan resguardar 
la calidad de las instituciones de educa-
ción superior, considerando para ello 
tanto los contextos locales como inter-
nacionales.

Brunner (2009) plantea 
que en este contexto mundial, las insti-
tuciones deben competir y diversificar 
sus fuentes de ingreso; de esta forma, 
aparecen nuevos proveedores como lo 
son instituciones privadas y las univer-
sidades corporativas, entre otras, donde 
los alumnos pagan aranceles y pasan a 
ser clientes, los docentes son contrata-
dos y dejan de ser funcionarios, las la-
bores institucionales se transforman en 
desempeños exponiéndose a detalladas 
mediciones, se resalta la eficiencia y el 
value for money, los modelos de nego-
cios reemplazan a los planes estratégi-
cos, la gestión se racionaliza y adopta 
un estilo empresarial, los currículos son 
evaluados según su pertinencia laboral 
por agencias externas en relación a la 
calidad, entre otros aspectos.

Los elementos enuncia-
dos ref lejan la compleja situación que 
experimenta la educación superior ac-
tualmente, caracterizada por una mayor 
competencia y una elevada exigencia 
del entorno. Por ello, la relación entre 
calidad y excelencia son parte necesaria 
e intrínseca de la educación superior 
actual (Federkeil, 2008). Asimismo, la 
rendición de cuenta es una tarea insos-
layable de las universidades en la socie-
dad actual (Newton, 2010). Dicha rendi-
ción de cuenta tiene expresión concreta 
en los procesos de acreditación de las 
instituciones de educación superior, 
procesos que implican en definitiva la 
evaluación de la calidad del quehacer 
de estas organizaciones.
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Calidad en las Universidades

La calidad es un con-
cepto de múltiples dimensiones y, conse-
cuentemente, existen múltiples acepcio-
nes de calidad (González y Espinoza, 
2008) representando cada una de ellas 
una mirada diferente, que puede incluir 
aspectos tan diversos como lo son la 
perfección, excepción, ajuste a los pro-
pósitos declarados, valor asociado a la 
relación calidad vs precio y la capacidad 
transformadora (Harvey y Green, 1993; 
Gallifa y Batallé, 2010; Tsiniduo et al., 
2010). De este modo, se puede hablar de 
calidad como excelencia, desde cuya mi-
rada la calidad se asocia a lograr los 
más altos estándares de exigencia, difi-
cultad y complejidad.

Un enfoque alternativo 
considera la consistencia entre los pro-
pósitos y el proyecto institucional decla-
rado, junto a la demostración del logro 
de estándares generalmente aceptados, 
tales como los definidos por un proceso 
de acreditación institucional. La calidad 
también puede ser entendida como me-
joramiento continuo. Otras miradas al-
ternativas contemplan la calidad como 
el umbral mínimo, o los requisitos bási-
cos a alcanzar por cualquier programa o 
institución; o la calidad vista como la 
satisfacción del consumidor y de los 
grupos de interés (Harvey y Green, 
1993; Srikanthan y Dalrymple, 2007; 
Houston, 2008).

Desde el punto de vista 
social y económico resulta imprescindi-
ble una educación superior que sea real-
mente de nivel avanzado; es decir, de 
una calidad reconocida internacional-
mente y en la cual las instituciones cum-
plan con los propósitos comprometidos 
(Dill, 2000).

En consecuencia, la ca-
lidad en la educación superior es un 
concepto dinámico, multidimensional y 
de multinivel, que relaciona los aspectos 
contextuales de un proyecto educacional 
y sus objetivos con los logros reales a 
nivel institucional o de programas (con-
sistencia interna), considerando los es-
tándares propios del sistema en que ope-
ra la institución (consistencia externa; 
Arata y Rodríguez-Ponce, 2009).

Bajo esta perspectiva, 
la calidad puede adoptar diferentes 
acepciones, dependiendo de la compren-
sión de diversos grupos de interés (uni-
versidades, ámbito disciplinario, estu-
diantes, sociedad, mercado de trabajo); 
de las referencias propias de aspectos 
internos (recursos, capacidades, misión, 
objetivos, resultados, etc.); y del perío-
do de tiempo en que se evalúa dicha 
calidad (Green, 1994).

Si bien los procesos de 
acreditación no miden calidad en un 
sentido cuantitativo, de absoluta preci-
sión, al menos sí constituyen una aproxi-
mación valiosa acerca de la calidad del 
quehacer de las instituciones. En efecto, 
la autoevaluación, la evaluación por pa-
res externos y el juicio de comisiones de 
expertos tiende a generar una evaluación 
significativa del avance de la institución 
respecto de sus propios propósitos, sin 
dejar de lado el cumplimiento de los es-
tándares externos (Arata y Rodríguez-
Ponce, 2009).

En este punto cabe es-
pecificar lo que ocurre en Chile en 
cuanto a procesos de acreditación. El 
sistema de aseguramiento de la calidad 
en la educación superior se generó como 
producto de la Ley N° 20.129, de no-
viembre 2006, la cual incluye la confor-
mación de la Comisión Nacional de 
Acreditación (CNA-Chile; Grünewald y 
Mora, 2010). En este contexto la acredi-
tación hace referencia a un proceso de 
control y garantía de calidad en la edu-
cación superior, por el que como resulta-
do de la inspección y/o evaluación se re-
conoce que una institución o sus progra-
mas satisfacen estándares mínimos acep-
tables (Adelman, 1992).

La acreditación, en el 
caso chileno, es un proceso voluntario a 
cual se someten las instituciones de edu-
cación superior autónomas del país. La 
acreditación institucional certifica el 
cumplimiento del proyecto de la institu-
ción y la existencia, la aplicación y los 
resultados de mecanismos eficaces de 
autorregulación y de aseguramiento de 
la calidad al interior de las mismas. Una 
vez que la institución está acreditada 
cuenta con una certificación otorgada 
por la CNA-Chile sobre la implementa-
ción de sus mecanismos de aseguramien-
to de la calidad. Durante este proceso se 
le otorgan años de acreditación institu-
cional (hasta 7 años para el nivel institu-
cional). La cantidad de años se entrega 
de acuerdo al nivel de cumplimiento de 
los criterios de evaluación y los propósi-
tos de las instituciones. Cuando se fina-
liza el plazo entregado, las instituciones 
pueden repetir el proceso a fin de optar 
a un nuevo periodo de acreditación (ver 
en www.cna.cl).

Los países de América 
Latina y el Caribe también han creado 
reformas, agencias y mecanismos de 
evaluación y acreditación de la educa-
ción superior como una estrategia de 
promoción del cambio de eficiencia y 
eficacia en la administración de diversos 
sectores de las políticas públicas. Es así 
como del problema se han ocupado 
agencias interinstitucionales, regionales 

y subregionales (RAICES, CSUCA, 
CCA, CARICOM, ACTU MEXA, entre 
otros) y organismos multilaterales 
(BIRD, BID, OCDE, UNESCO, entre 
otros). Asimismo, hay agencias privadas; 
por ejemplo en México está, la Federa-
ción de Instituciones Mexicanas Particu-
lares de Educación Superior (FIMPES) y 
el Consejo para la Acreditación de la 
Educación Superior (COPAES) (Dias So-
brihno, 2008).

En América Central, 
por otra parte, está el Sistema Cen-
troamericano de Evaluación y Acredita-
ción de la Educación Superior (SICA-
VES), creado en 1998 con el fin de pro-
mover la movilidad de los graduados 
universitarios de la región por medio del 
establecimiento de sistemas de evalua-
ción y acreditación, teniendo por objeti-
vo fomentar en las universidades cen-
troamericanas una cultura de calidad 
orientada al mejoramiento de las carre-
ras. En el 2002 fue creado el Consejo 
Centroamericano de Acreditación de la 
Educación Superior (CCA), teniendo en-
tre sus fundamentos la idea de que la 
evaluación y la acreditación de la educa-
ción superior son claves para el mejora-
miento de la calidad de las instituciones 
(Tünnermann, 2008).

Existen asimismo es-
fuerzos de países e instituciones que se 
encuentran en una etapa de consolida-
ción en sus políticas de educación supe-
rior, tendientes a implantar y fortalecer 
sus sistemas de evaluación. Entre estos 
países se encuentran Bolivia, Costa 
Rica, Ecuador, Paraguay, Uruguay, gran 
parte de países del Caribe y Centro 
América y Venezuela (Pires y Lemaitre, 
2008).

La preocupación por 
asegurar la calidad de las instituciones 
de educación superior muchas veces no 
se ha logrado concretar, como sucede 
con el caso de Venezuela, donde se han 
formulado una serie de políticas sobre la 
calidad de la educación, las cuales han 
quedado sin materializarse (Vivas, 2010).

Calidad de Servicio en la Educación 
Superior

La calidad del servicio 
puede ser entendida como un juicio glo-
bal del consumidor. Dicho juicio es la 
resultante de la comparación entre las 
expectativas del servicio que van a reci-
bir y las percepciones respecto a la ac-
tuación de las organizaciones prestado-
ras de éste (Betancourt y Mayo, 2010). 
Las universidades, al preocuparse y ge-
nerar calidad de servicio podrían lograr 
diferencias significativas en favor de una 
determinada institución, existiendo di-
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versos ejemplos de entidades de educa-
ción superior que integran la calidad 
como una exitosa estrategia competitiva 
(Zailani et al., 2009).

En términos generales, 
brindar un servicio implica la acción y 
efecto de servir, así como también se 
refiere a la prestación humana que sa-
tisface alguna necesidad social, consis-
tente en un bien intangible (Betancourt 
y Mayo, 2010).

Ahora bien, en el cam-
po universitario la calidad del servicio 
es un constructo que tiene dimensiones 
tales como tangibilidad, confiabilidad, 
pertinencia, competencia, cortesía, cre-
dibilidad, seguridad, acceso, comunica-
ción y entendimiento (Radder y Han, 
2009). Es importante precisar que estos 
servicios de educación son frecuente-
mente intangibles y difíciles de medir, 
debido a que sus resultados se ven re-
f lejados en la transformación de los in-
dividuos; es decir, en sus conocimien-
tos, sus características y su comporta-
miento. Por esta razón, se dificulta la 
existencia de una definición comúnmen-
te aceptada de calidad del servicio apli-
cada específicamente al área de la edu-
cación superior (Tsiniduo et al., 2010). 
No obstante, a pesar de esta dificultad 
es posible tener una aproximación por 
medio de la percepción de calidad.

Es así como la visuali-
zación de la calidad con una orienta-
ción en el servicio, en la literatura es 
abordada como percepción de calidad y 
esta percepción puede ser una aproxi-
mación relevante de la calidad del ser-
vicio (Scotti et al., 2007). En efecto, la 
percepción de calidad se define como el 
juicio de un consumidor respecto a una 
experiencia real. También puede enten-
derse que la percepción de la calidad 
del servicio es el resultado de la com-
paración de las expectativas previas a 
recibir el servicio y su experiencia una 
vez que ha sido recibido. La percepción 
de calidad es también vista como una 
actitud, pero no como la misma satis-
facción, resultando de la comparación 
de expectativas con las percepciones de 
funcionamiento (Abu Hasan et al.,  2008).

La finalidad de entre-
gar servicios de alta calidad es, proba-
blemente, producir un beneficio tangible 
en términos de satisfacción del consu-
midor y la lealtad de éste a institucio-
nes que están dedicando considerables 
recursos en esta causa (Brown y Moz-
zarol, 2009).

Por lo mismo, los recla-
mos formales ante instancias guberna-
mentales o servicios del consumidor en 
contra de los servicios de una universi-
dad, constituyen una aproximación del 

inverso de la calidad del servicio pres-
tado (Sotolongo, 2003).

Relación entre Calidad del Servicio 
Educacional y Calidad Institucional

Hacer que las comuni-
dades de aprendizaje e instituciones de 
educación superior se centren en el ám-
bito de la calidad institucional requiere 
pensar y planear estrategias que, en 
grandes términos, tengan la posibilidad 
de intervenir, desarrollar y crear es-
tructuras y procesos organizacionales 
que sostengan y puedan ser escalables 
a toda la institución (Smith y MacGre-
gor, 2009).

En este sentido, existe 
experiencia de aseguramiento de la cali-
dad institucional bajo el contexto del 
Proceso de Bologna, donde fueron intro-
ducidos una serie de nuevos elementos 
en los mecanismos de aseguramiento in-
ternos (Szolár, 2011). Los principios for-
mulados para asegurar la calidad insti-
tucional fueron los siguientes: 1) elabo-
rar políticas y procedimientos que ase-
guren la calidad institucional, 2) hacer 
seguimiento a la evaluación de los pro-
gramas, 3) la evaluación de los estu-
diantes, 4) aseguramiento de la calidad 
del personal académico, 5) apoyo e ins-
trumentos de aprendizaje, 6) desarrollo 
de bases de datos con información, y 7) 
asegurar que la información que publici-
ta sea garantizada.

Las nuevas prácticas 
para asegurar la calidad institucional son 
mucho más complejas, enfocándose si-
multáneamente en los académicos, los 
directivos, los empleados y el valor pe-
dagógico (Szolár, 2011). Por ende, la in-
formación publicitada por parte de las 
instituciones de educación superior, res-
pecto a sus servicios educacionales, jue-
ga un rol crucial en las expectativas de 
los consumidores. La calidad del servi-
cio es, por lo tanto, una medida de qué 
tan bien un servicio educacional entrega-
do responde a las expectativas de los 
clientes (Angell et al., 2008).

Por consiguiente, es po-
sible establecer la existencia de un vín-
culo indisoluble entre calidad del servi-
cio y calidad institucional en las univer-
sidades (Harvey y Green, 1993). Más es-
pecíficamente, la calidad del servicio 
educacional es un determinante estructu-
ral de la calidad institucional (Nadiri et 
al., 2009).

Es así como, las univer-
sidades deben hacer frente al tema de la 
calidad como una manera de lograr esta 
meta, enfocándose hacia los clientes y 
teniendo que considerar las interacciones 
entre individuos como un aspecto funda-

mental de la calidad del servicio educa-
cional (Quintero et al., 2009). Esto es 
igualmente importante, tanto para el sec-
tor público como el privado, debido a 
que la calidad de la educación es un fac-
tor clave a considerar para lograr atraer 
y retener a los estudiantes que desean 
llegar a la educación superior (Malik et 
al., 2010).

Por lo tanto, las institu-
ciones de educación superior necesitan 
implementar servicios de excelencia para 
garantizar la satisfacción, tanto del 
cliente interno como externo. De esta 
manera, una fuerte cultura institucional, 
que valore su cliente interno, puede ayu-
dar a conseguir una fuerza de trabajo 
más motivada, lealtad, altos resultados, 
innovación y una ventaja competitiva 
institucional (Khan y Matlay, 2009)

De acuerdo a los plan-
teamientos de Houston (2008) por 
clientes externos se entienden a los 
empleadores y los grupos industriales, 
las familias de los estudiantes y de los 
potenciales estudiantes. Entre los clien-
tes internos es posible encontrar a los 
empleados de las instituciones de edu-
cación superior, donde se encuentran 
los cuerpos administrativos, académi-
cos y directivos, además de los estu-
diantes (Houston, 2008; Khan y Mat-
lay, 2009).

Carroll et al. (2011) pro-
ponen un modelo de toma de decisiones, 
como parte de este intento por imple-
mentar servicios de excelencia, que vin-
cula la calidad del servicio educacional 
y la calidad institucional en las institu-
ciones de educación superior. En este 
modelo quienes toman las decisiones son 
los administradores y los académicos. 
La matrícula universitaria consiste en 
dos tipos de posibles estudiantes: no 
graduados y graduados. De acuerdo a lo 
planteado por los autores, la calidad de 
una institución de educación superior 
está compuesta de dos elementos, cali-
dad académica y no académica. La pri-
mera reflejada en la oferta sus progra-
mas, planes de estudio y profesores, y la 
segunda hace referencia a la calidad de 
los equipos atléticos o de las instalacio-
nes para las actividades de los estudian-
tes.

Relacionado con lo an-
terior, cabe mencionar un estudio lleva-
do a cabo en Ruanda (Kyatengwa, 2005) 
que analiza la calidad institucional, el 
cual fue efectuado en el contexto del au-
mento de la eficiencia y efectividad en la 
educación superior. Los resultados del 
estudio demuestran que el éxito en la 
implementación de una filosofía de cali-
dad depende mayormente del compromi-
so del personal, particularmente de la 
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alta dirección. De esta forma, la calidad 
de las universidades se ve fuertemente 
influenciada por el modelo de toma de 
decisiones y el equipo directivo a cargo 
de éstas.

Método
El presente estudio es de 

tipo cuantitativo y de carácter descriptivo.

Muestra

Se trabajó con una 
muestra intencionada no probabilística 
y no representativa de 33 universidades 
chilenas que tienen registros formales 
de reclamos efectuados por estudiantes 
en el Servicio Nacional del Consumidor 
y que además han participado en los 
procesos de acreditación institucional 
dirigidos por la Comisión Nacional de 
Acreditación de Chile.

La muestra utilizada 
incluyó 20 universidades privadas y 13 
universidades del Consejo de Rectores 
de las Universidades Chilenas. La se-
lección de dichas universidades se debe 
a que cumplen con los dos criterios se-
ñalados anteriormente, es decir, que han 
participado en los procesos de acredita-
ción y que poseen reclamos presentados 
por los estudiantes en el Servicio Na-
cional del Consumidor.

Variables

Se trabajó con una va-
riable de la calidad institucional medida 
a través de los años de acreditación ins-
titucional otorgados por la Comisión 
Nacional de Acreditación de Chile, Asi-
mismo, se empleó el índice de reclamos 
presentados en el periodo enero-no-
viembre de 2010 como una variable del 
inverso de la calidad del servicio edu-
cacional. Esta variable se obtuvo de los 
reclamos referidos a educación superior, 
presentados por los estudiantes en el 
Servicio Nacional del Consumidor en su 
plataforma SERNAC Facilita, y canali-
zados por esta instancia durante el año 
2010 (enero a noviembre) en contra de 
las instituciones de educación superior.

Hipótesis de Trabajo

Se trabajó con las si-
guientes hipótesis:
Hipótesis conceptual. Existe una rela-
ción entre la calidad de servicio de las 
universidades y el aseguramiento de la 
calidad que tienen estas instituciones de 
educación superior.
Hipótesis operacional. Al aumentar el 
índice de reclamos disminuye el núme-

ro de años de acreditación de las uni-
versidades.

Hipótesis nula. No existe una relación en-
tre el índice de reclamos presentados res-
pecto a las universidades y la acredita-
ción que tienen estas instituciones de 
educación superior.

Métodos de Análisis

Se realizó un análisis de 
regresión lineal simple con la ecuación

donde años de acreditación: variable de-
pendiente, A: constante del modelo que 
considera las variables omitidas por el 
mismo, B: factor de ponderación, y Ei: 
error residual del modelo.

Resultado y Discusión

De acuerdo a los re-
sultados obtenidos (Tabla I) es posible 
establecer que existe una relación en-
tre los reclamos presentados contra 
las universidades y los años de acre-
ditación que éstas presentan. Por 
ende, se apoya la hipótesis operacio-
nal (significación de 0,003 y F= 
10,185). Es decir, sí existe una rela-
ción tal que al aumentar el valor en el 
índice de reclamos se afecta negativa-
mente los años de acreditación de las 
universidades. Esto último se puede 
establecer al analizar el coeficiente B, 
que indica que al aumentar en un va-

lor el índice de reclamos, se disminu-
ye en 0,312 (coeficiente B) los años 
de acreditación de las universidades 
(Tabla II).

La relación entre las 
variables, índice de reclamos y años 
de acreditación tiene una fuerza me-
dia (R= 0,497). El índice de reclamos 
explica en un 22% a los años de acre-
ditación que tienen las universidades. 
Por otra parte, el cambio del R2 ajus-
tado explica la variación total de esta 
ecuación, es decir la variable indepen-
diente (índice de reclamos) con res-
pecto a los años de acreditación tie-
nen una variación compartida de 
0,247.

Los casos se muestran 
con una gran dispersión alrededor de 
la línea de regresión (Figura 1), vi-
sualizándose un gran esparcimiento en 
el espacio del plano.

Los resultados refuer-
zan los planteamientos indicados ante-
riormente, respecto a la importancia 
de resguardar la calidad del servicio 
entregado a los estudiantes, y de aten-
der y recoger las necesidades que 
ellos manifiestan.

Las instituciones de 
educación superior deben intentar res-
guardar la eficiencia y efectividad de 
los servicios entregados (Mok, 2000), 
ya que estos repercuten directamente 
a un nivel más macro en los niveles y 
logros del aseguramiento de la cali-
dad.

En este sentido, los re-
clamos son visualizados como un indica-

Tabla I
Resultados de la Regresión Lineal entre Años de Acreditación 

e Índice de Reclamos - RESUMEN DEL MODELO

Modelo R R2 R2 
corregida Error típico de la estimación

1 0,497 a 0,247 0,223 1,557

a. Veriables predictoras (constante): Índice de reclamos que presentan las instituciones de educa-
ción superior (enero-noviembre 2010).

Tabla II
Valores de los coeficientesa resultantes de la Regresión 

Lineal entre Años de Acreditación e Índice de Reclamos EN 
INSTITUCIONES DE EDUCACIÓN SUPERIOR (ENERO-NOVIEMBRE 2010)

Modelo
Coeficientes 

no estandardizados
Coeficientes 

estandardizados t Signif.
B Error típico Beta

1 (Constante)
Índice de reclamos

4,763 0,453 10,522 0,000
-0,312 0,098 -0,497 -3,191 0,003

a. Variable dependiente: Años de acreditación.
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dor negativo de la calidad del ser-
vicio y, por ende, un foco de 
preocupación para las autoridades 
universitarias. Una mala percep-
ción de los servicios entregados 
por parte de los clientes de la edu-
cación superior es una señal de 
que las acciones que se están to-
mando al interior de las institucio-
nes universitarias no han sido las 
más adecuadas, requiriéndose un 
análisis más profundo y acabado, 
pues de lo contrario se ve afectada 
de manera negativa el asegura-
miento de la calidad institucional.

Es importante que las ins-
tituciones de educación superior 
se preocupen de qué forma medir 
la calidad del servicio desde una 
perspectiva de los estudiantes 
(Tsiniduo et al., 2010), quienes se 
configuran como el cliente más 
importante y directo de su que-
hacer.

Conclusiones

Al analizar la educa-
ción superior se debe considerar el con-
texto actual, marcado por una alta com-
petencia causada por el incremento de 
la oferta y la demanda. En este comple-
jo escenario, la calidad en la educación 
superior se presenta como un elemento 
diferenciador entre una institución y 
otra, siendo un aspecto a considerar por 
los estudiantes al evaluar y decidir en 
cual institución universitaria estudiar.

Cuidar la calidad del 
servicio en la educación superior se 
transforma en un tema clave para res-
guardar los niveles alcanzados de ase-
guramiento de la calidad institucional y 
continuar avanzando y mejorando en 
los indicadores, ya que este es un pro-
ceso continuo, dinámico y a la vez mul-
tidimensional.

El fortalecimiento de 
estrategias y mecanismos que logren 
mejorar la percepción que tienen los 
clientes de la educación superior res-
pecto a los servicios recibidos, se con-
vierte en un factor fundamental para 
asegurar los niveles de calidad de las 
instituciones.

Una calidad de servicio 
deficiente, ref lejada en altos índices de 
reclamos, se convierte en un factor crí-
tico que amenaza el éxito en los proce-
sos de aseguramiento de la calidad en 
las universidades.
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RESUMO 

for higher education in Chile is studied. Results show that the 
quality of the educational service has an explanatory power of 
22% of the institutional quality in the case of Chilean univer-
sities. Accordingly, it is concluded that the educational quality 
service of the universities is a constituent and determinant ele-
ment of the quality assurance of tertiary education institutions.

superior chilena. Os resultados mostram que a qualidade do 
serviço educacional tem uma capacidade explicativa de 24,7% 
da qualidade institucional no caso das universidades do Chile. 
Em consequência, se conclui que a qualidade do serviço edu-
cacional das universidades é um elemento constitutivo e deter-
minante da garantia da qualidade das instituições de educação 
terciária.

This paper explores the relationship between the quality of 
university educational services and institutional quality. For 
this purpose, a conceptual framework that links quality of ser-
vice with the university quality is developed. Subsequently, the 
relevance of the hypothesis is analyzed and a sample of 33 
universities that have participated in accreditation processes 

Neste trabalho é explorada a relação entre a qualidade do 
serviço educacional das universidades e sua qualidade insti-
tucional. Para este efeito, se desenvolve um marco conceptual 
que vincula a qualidade do serviço com a qualidade univer-
sitária. Posteriormente, é analisada a pertinência da hipótese 
apresentada e é estudada uma amostra de 33 universidades 
que têm participado em processos de acreditação da educação 


