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RESUMEN 

 
El objetivo del trabajo es mostrar la necesidad e importancia que tiene la evaluación 
del proceso de vinculación profesional en las Universidades Bolivarianas desde el 
punto de vista de la calidad. Con ese propósito se presenta la propuesta 
metodológica para evaluar la calidad del proceso de vinculación profesional 
bolivariano en la Aldea Dionisio López de la ciudad de Tucupita en el Estado Delta 
Amacuro de la República Bolivariana de Venezuela. Finalmente se exponen las 
conclusiones y recomendaciones a las que se llega en la investigación. 
 
Palabras clave:  Sistema de control, servicio educativo universitario, aldea, calidad 

percibida de servicio. 
 
 
DESARROLLO: 
 

La calidad es una categoría social e históricamente determinada (Aguerrondo, 1993; 
en Royero, [s.a]) cuya concepción obedece a manifestaciones concretas de los 
distintos modos de formación económica social en el cual se incluye; responde a las 
exigencias de los sistemas sociales y el orden que ocupa en el modo de producción 
de dichas sociedades.  
 

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

 

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

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

El término servicio proviene del latín servitǐum y define a la acción y efecto de servir. 
También permite referirse a la prestación humana que satisface alguna necesidad 
social y que no consiste en la producción de bienes materiales. En el campo de la 
economía es el conjunto de actividades realizadas por una organización para 
responder a las necesidades del cliente. De esta forma, el servicio podría definirse 
como un bien inmaterial (http://definicion.de/servicio/).  
 
Los servicios se distinguen de los bienes materiales a partir de cuatro 
características: la intangibilidad , considerada la más sustancial diferencia entre los 
bienes y los servicios y posiblemente la única característica en común de todos los 
servicios, significa que el servicio no se puede apreciar con los sentidos antes de 
ser adquirido, por lo que supone un mayor riesgo percibido para los consumidores 
manifestado como el temor a verse insatisfechos tras la adquisición; la 
inseparabilidad, que significa que su producción es inseparable de su consumo; la 
heterogeneidad, que hace referencia a la dificultad de estandarización dada la alta 
variabilidad potencial en el desempeño de los servicios, así, los resultados de su 
prestación, pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, 
etc.; y por último, el carácter perecedero , o sea, no pueden almacenarse.  
 
Estas características implican que la calidad no pueda ser gestionada de la misma 
manera como se hace con los productos tangibles, cuestión que se agudiza debido 
a la naturaleza subjetiva de la calidad de servicio dada por las percepciones propias 
del consumidor. 

 

La calidad de servicio percibida por el cliente es entendida como un juicio global del 
consumidor que resulta de la comparación entre las expectativas sobre el servicio 
que van a recibir y las percepciones de la actuación de las organizaciones 
prestadoras del servicio (Grönroos, 1994; Parasuraman et al., 1985; en Capelleras, 
2001).  
 
Visto así, se asume el concepto de calidad percibida como el proceso mediante el 
cual se reflejan los diferentes elementos que intervienen en el servicio en formas de 
imágenes concretas manifestadas a través de juicios del consumidor, quien no sólo 
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valora la calidad de un servicio por su resultado final, sino que también tiene en 
cuenta el proceso de recepción del servicio (interés, simpatía, trato amistoso, etc.). 

 

El sistema universitario puede ser definido como un grupo de procesos que 
interactúan entre sí para producir algo. Serrano (s.a), distinguió los siguientes 
componentes en el sistema de las instituciones de Educación Superior: los procesos 
principales (enseñanza-aprendizaje, investigación, cooperación técnica); los 
procesos de soporte (administración, contabilidad, relaciones gubernamentales, 
educación permanente del personal docente, investigador y administrativo, entre 
otros); los productos (competencias en personas, nuevo conocimiento y servicios a 
otras instituciones); los procesadores (estudiantes, docentes, y las autoridades 
universitarias); los insumos, (estudiantes y sus condiciones biológicas, psicológicas 
y sociales, las políticas de formación, las regulaciones, los fondos, la planificación 
curricular, la influencia social y cultural del medio); y los clientes, usuarios o 
beneficiarios de la actividad de las instituciones de educación superior. 

 

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

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

• Los clientes internos docentes intra-universitarios y de instituciones extra-
universitarias, que cumplen funciones de gerentes del aprendizaje, de 
producción, de aplicación del conocimiento, y ejecutan los procesos de 
formación, investigación, asesoramiento y extensión/interacción social.  

• El cliente interno de gestión, o sea, las autoridades universitarias, que son las 
que ejercen funciones de gestión y administración para facilitar todos los 
procesos mencionados.  

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

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

 

Autores como Capelleras (2001) y Lewis y Smith (1994; citados por Capelleras, 
2001), han considerado a los estudiantes como clientes. Entre los detractores se 
encontró a Romainville (1999) según el cual el alumno es parte integral de la 
universidad por lo que debe ser considerado como ¨socio¨. Acerca del profesorado, 
no es usual encontrar en la literatura autores que lo consideren como cliente. 
 
De cualquier manera, la autora de esta investigación coincide con lo citado por 
Betancourt Agüero (2009) que, si se asume el concepto de cliente aportado por la 
norma ISO 9000-2000 (citada por Pérez, 2005) según la cual cliente es toda 
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organización o persona que recibe un producto, un producto es el resultado de un 
proceso, y un proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas que 
transforman entradas en salidas, entonces, resulta sustentable considerar a 
estudiantes y profesores como clientes; y por tanto, es imprescindible que la 
universidad trabaje en función de satisfacer sus necesidades y expectativas, 
siguiendo la línea de pensamiento expuesta en el epígrafe anterior. En esta 
investigación se considerarán como clientes, además de los estudiantes y 
profesores a los egresados, empleadores y personal de apoyo a la docencia.  
 
Como en cualquier organización la preocupación por la mejora continua está 
presente en las instituciones de Educación Superior. La concepción que existe hoy 
en el ámbito mundial sobre la calidad en las universidades, es el resultado de 
cambios que las han afectado, fundamentalmente en los últimos 30 a 40 años del 
siglo pasado. Hasta comienzos de la década del 60 del siglo pasado, existía una 
visión tradicional y estática de la calidad de la educación universitaria, se 
presuponía la calidad de la enseñanza y el aprendizaje como constitutivos del 
sistema, se basaba ante todo en la tradición de la institución, en la exclusividad de 
profesores, alumnos y en los recursos materiales. Se daba por sentado que más 
años de escolaridad tenían necesariamente como consecuencia que producir 
ciudadanos mejor preparados y productivos. 

 

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

 

Las Universidades Bolivarianas no escapan a esta realidad, dada su 
responsabilidad de conducir la formación humanística y el desarrollo profesional del 
capital humano que requiere un país como Venezuela. De allí la preocupación por el 
mejoramiento de la calidad de los procesos que en ellas se desarrolla, pues de ello 
depende la calidad del recurso humano que se forma en ellas y cuyas competencias 
profesionales requiere la sociedad para su desarrollo. De esta manera, cobra 
marcada importancia la gestión de la calidad, entendida como el conjunto de 
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la 
calidad (ISO 9000:2005), con el fin de satisfacer las expectativas del cliente, y que 
están relacionados con el establecimiento e implementación de los objetivos, las 
políticas y procesos de la organización, así como el control, evaluación y toma de 
decisiones para la mejora.  
 
Uno de los retos que enfrentan hoy las instituciones universitarias, no solo en 
Venezuela, sino en todo el mundo, es ser pertinentes en relación con las 
necesidades de sus clientes (estudiantes, profesores, personal no docente, 
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empleadores y egresados), lo que implica adoptar un criterio de calidad donde la 
idea subyacente esté orientada a cuestionarse si han recibido el servicio que 
esperaban. Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes ajustándolas a 
los objetivos institucionales puede contribuir a incrementar los niveles de retención, 
el sentido de pertenencia, la calidad del estudiantado y la enseñanza, así como 
cumplir con la responsabilidad social de formar profesionales competentes. 
 
En las Universidades Bolivarianas de la República de Venezuela no existe una 
visión amplia de quiénes son los clientes del servicio educativo que brindan estas 
instituciones, circunscribiéndolo, en el mejor de los casos, solo a los estudiantes; 
además, los instrumentos que con más frecuencia se utilizan para medir su grado 
de satisfacción con el proceso de formación resultan ambiguos, en el sentido de que 
intentan medir un proceso complejo a través de indicadores muy generales que 
difícilmente pueden abarcarlo de forma específica. Por otra parte, no hay evidencias 
de estudios de expectativas acerca de la opinión de los diversos grupos de clientes 
sobre lo que para ellos supone una universidad de calidad, por lo que los resultados 
obtenidos se comparan con indicadores pre-establecidos que no necesariamente 
reflejan una visión común de todos los involucrados en los procesos. 
 
De aquí la importancia y necesidad de buscar herramientas que eleven la calidad de 
los servicios educativos y así formar profesionales competentes capaces de asumir 
los retos y transformaciones que está llevando a cabo la república bolivariana de 
Venezuela. 
 
De acuerdo con los argumentos anteriores, se parte de la siguiente propuesta: 
 
Propuesta metodológica para evaluar la calidad del proceso de vinculación 
profesional bolivariano en la Aldea Dionisio López de la ciudad de Tucupita 
estado Delta Amacuro de la República Bolivariana de  Venezuela: 
 
Teniendo en cuenta el problema que sirve de base a  esta investigación y para dar 
cumplimento al objetivo y estrategia de la misma se presenta a continuación la 
propuesta metodológica que se defiende, la cual toma como referencia el 
procedimiento elaborado por Betancourt Agüero (2009). 
 

Etapa I: PREPARACIÓN DEL PROCESO DE EVALUACIÓN  

 
Esta etapa tiene como objetivo establecer las condiciones y premisas necesarias 
para el desarrollo del proceso de evaluación. Esto supone la realización de tres 
pasos: la selección de la comisión de evaluación, la capacitación de los miembros 
de la comisión y la organización y planificación del trabajo. 
 

Etapa II: RECOGIDA Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN  

 
El objetivo de esta segunda etapa es obtener información relevante y confiable 
proveniente de los clientes de la universidad (teniendo en cuenta para ello la 
capacitación de los miembros de la comisión y la determinación de las dimensiones 
de la calidad de servicio a partir de la identificación de las expectativas de los 
clientes), acerca de la calidad esperada y percibida del servicio educativo. Para ello 
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es necesario dividir a los clientes en grupos, ya que su participación en el servicio 
no es homogénea, por lo que sus expectativas y percepciones tienen perspectivas 
diferentes. La heterogeneidad está dada, precisamente, por el papel que cada uno 
desempeña en el servicio, así: el estudiante, además de beneficiario directo, es co-
gestor de su propio aprendizaje; el profesor ejecuta los procesos de formación y a la 
vez es formado; el personal no docente es quien realiza las actividades de apoyo a 
la docencia; los egresados son ex-estudiantes que están utilizando las 
competencias y habilidades adquiridas en las empresas; los empleadores son los 
que hacen uso de las competencias del capital humano formado. 
 

Etapa III: EVALUACIÓN Y PLAN DE MEJORAS  

 
Esta tercera etapa se realiza con la finalidad de evaluar la calidad de servicio 
percibida por los clientes y proponer las acciones para la mejora de la calidad. Se 
desarrolla en seis pasos: construcción de la Matriz Importancia-Desempeño, 
valoración del desempeño del servicio respecto a cada dimensión de calidad y 
global, elaboración y difusión de la primera versión de informe de evaluación, 
elaboración del Plan de mejora, valoración del desarrollo del proceso de evaluación 
y elaboración del informe final de evaluación. 
 
 
CONCLUSIONES 
 
Con la presente investigación se llegó a las siguientes conclusiones: 
 

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

2. Los aspectos teóricos abordados acerca de la gestión y evaluación de la 
calidad de los servicios educativos en las universidades bolivarianas 
constituye el sustento teórico conceptual en el diseño del procedimiento para 
evaluar el proceso de vinculación profesional bolivariano en la Aldea Dionisio 
López de la ciudad de Tucupita estado Delta Amacuro de la República 
Bolivariana de Venezuela. 

3. El procedimiento metodológico elaborado en la presente investigación, puede 
ser aplicado al resto de las misiones educativas en las universidades 
bolivarianas. 
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RECOMENDACIONES 
 
Partiendo de las conclusiones antes expuestas se recomienda lo siguiente: 
  

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

2. Socializar el procedimiento al resto de las misiones educativas en las 
universidades bolivarianas para que estudien la factibilidad de su 
aplicación adecuándolo a sus características.  
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