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Gerencia del Talento Humano como Estrategia Potenciadora de la Calidad del
Servicio Educativo en Universidades Publicas. Anotaciones desde una
Perspectiva Teorica
Resumen

El objetivo del presente estudio es develar desde una perspectiva tedrica la
importancia de la gestion talento humano como estrategia potenciadora de la calidad
del servicio educativo en las instituciones de educacion superior publicas. Para ello
se realizd una revision bibliogréfica en las principales bases de datos cientificas en el
mundo para recopilar informacion de importante validez y de alto impacto. Los
resultados derivados del analisis de los autores muestran que, por un lado, la
gerencia del talento humano se constituye en una de las principales tareas de los
administradores en las organizaciones para potenciar las capacidades de sus
empleados y, por otro lado, la calidad del servicio educativo es una ventaja que le
permite a las universidades lograr un mayor posicionamiento y reconocimiento en la
sociedad, por lo tanto, las estrategias de gestion de las personas que se apliquen en
las universidades publicas pueden permitir un mejoramiento de las condiciones en
las que estas prestan sus servicios a las personas. En conclusion, la gestion
eficiente del talento humano en las instituciones de educacion superior se convierte
en una herramienta que permite mejorar la calidad de los servicios educativos.

Palabras clave:Docente, ensefianza, cliente, educacion superior.



Introduccién

El presente documento se divide en tres partes fundamentales: la primera expone
algunas anotaciones introductorias sobre las implicaciones del talento humano y la
calidad del servicio educativo desde la perspectiva de las necesidades de las
instituciones de educacion superior para mejorar el servicio que ofrecen a la

sociedad.

En la segunda parte del documento, se encuadran los trayectos metodologicos
gue dieron fundamento cientifico a la presente revision bibliografica. En este sentido,
se especifican actividades y cronologias que soportan la ejecucion de la

investigacion.

En eltercer apartado, se presentan los principales resultados de la investigacion
desde los siguientes lineamientos: inicialmente se hace un breve recorrido historico
por las interpretaciones que han presentado los autores mas reconocidos sobre las
variables implicadas en el estudio. Luego se presentan los hallazgos sobre la
dimensién de gerencia del talento humano resaltando la importancia de su gestién
para las organizaciones y ademas, se enuncian las significaciones sobre la
dimensién de calidad del servicio educativo para luego realizar una asociaciéon

tedrica sobre las dimensiones mencionadas.

Desarrollo

La globalizacion ha traido consigo transformaciones en el mundo de las

organizaciones, exigiéndole a éstas, servicios y productos de alta calidad debido a



gue esos cambios repercuten en las expectativas y necesidades de las personas.
Por esta razén, las empresas permanecen en la dinAmica de implementar nuevas
estrategias e instrumentos que les permitan lograr los objetivos planteados y a la vez,

satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos.

En el sector de la educacion superior, esta necesidad no es indiferente, porque
son las universidades quienes prestan uno de los servicios de vital importancia para
la sociedad, donde se forman y educan las personas que transforman y desarrollan
las condiciones y problematicas en las naciones. Toma mas relevancia lo anterior en
los paises en via de desarrollo, pues ven en esa educacion de alta calidad, la
estrategia o el medio para conseguir los objetivos de competitividad que a nivel de

sociedad o pais se han planteado y necesitan alcanzar.

El problema de la calidad en la prestacion del servicio educativo de las
universidades a nivel mundial, es un tema que preocupa significativamente a los
directivos de éstas, debido a que actualmente las exigencias del mercado son mas
fuertes y se esta obligado a cumplirlas, so pena de quedar rezagado o en el peor de
los casos terminar por fuera de éste. La medicién continua y especifica del proceso
que se requiere para la elaboracion de un servicio por parte del directivo es una de

sus principales tareas.

Aungue existen herramientas gerenciales, producto de los aportes de las teorias
administrativas existentes, que miden la eficiencia y eficacia operacional y financiera
y la eficacia comercial en las organizaciones, no se tiene un modelo de gestion

especifico que mida el aporte del talento humano de la organizacion a la calidad del



servicio que esta ofrece. Ante esta necesidad, la presente revision de literatura se
convierte en un paso fundamental para la construccion de una propuesta
organizacional que busque la medicion del talento humano en las universidades

publicas y sus efectos en la prestacién de un servicio educativo de calidad.

Desde esta mirada, la calidad del servicio educativo es un problema de
importancia mundial. Se debe abordar desde la descripcion del sistema de calidad
existente en la IES y la forma como se materializa este servicio. Para estudiarlo de
manera mas profunda, se realiza un planteamiento desde la perspectiva de la gestiéon
del talento humano y la calidad del servicio prestado por las instituciones publicas de

educacion superior (IES).

De esta forma, la gestién del talento humano se hace importante, como una
herramienta que ayuda al mejoramiento de la calidad y a que las instituciones de
educacion superior sean altamente competitivas. Es asi como (Rech, 2009) afirma
gue “Cualquiera sea el método de gestidbn de calidad o el sistema de normas
adoptado, iran al fracaso si no tienen en cuenta la motivacioén de los docentes y del
equipo escolar” (p. 76).Al mismo tiempo, para poder llegar a ser instituciones mas
competitivas y de calidad, hay que acoplarse a las exigencias que el mundo
globalizado nos pide, puesto que es una variable determinante en la supervivencia

de toda institucion.

En otras palabras, la gestion del talento humano es indispensable para la toma
de decisiones en las acciones a ejecutar para brindar un servicio de alta calidad por

parte de la IES. En esta premisa se sustenta la importancia del presente articulo que



radica en las pretensiones de demostrar la necesidad de una adecuada gestion del
talento humano en las universidades como factor potenciador de la calidad del
servicio que éstas ofrecen a las comunidades. En este sentido, se recurre a
investigaciones significativas tanto en el plano de gestion del talento humano como
en el tema de calidad del servicio educativo para relacionar los conceptos y develar
las implicaciones en el mejoramiento del funcionamiento organizacional en las

universidades.

Metodologia

El disefio de la investigacion es una revision bibliografica, basada en la busqueda
rigurosa de informacion de manerasistematica y estructuradapara desarrollar una
tematica particular.Para el procedimiento de la revision bibliografica se tuvo como

referente metodoldgico los desarrollados por (Viloria y Mena, 2015).

El tipo de informacién recolectada es de orden cualitativo y se entiende como los
aportes tedricos de diversos autores que han sido publicados a través de libros o
articulos cientificos sobre las dimensiones o variables implicadas en el estudio. En
este sentido, se convierten en fuentes de informacion las bibliotecas, las revistas
cientificas indexadas en las bases de Publindex en Colombia y en las principales
bases de datos de orden mundial (ScienceDirect, Scopus, Redalyc, Dialnet, Proquest

y Scielo).

El procedimiento para la recoleccion de la informacion dependidé del tipo de
material que se consultaba. Para los documentos impresos se tuvo como criterios

para ser revisado que incluyera en alguno de los apartes los temas de gerencia del



talento humano o calidad del servicio educativo; para el material electrénico, las
consultas se realizaron teniendo como palabras principales:talento humano, calidad
educativa, calidad del servicio, gerencia de universidades.Para proceder a revisar un
documento de manera detallada, éste debia incluir alguna de estas variables y
asociarlas con la potenciacion de la calidad del servicio educativo. Para recuperar la
informacion se desarroll6 una matriz de informaciébn que permitié agrupar la

informacion segun la dimension y la calidad del concepto.

El analisis de la informacién se realizé teniendo como soporte las anotaciones
realizadas en la matriz y organizacion de las variables. Asi, se agrupaban los aportes

de los autores por dimensiones para estructurar el informe final con los resultados.

Resultados

Recorridos histéricos de las dimensiones

Cada escuela de la administraciéon, paradigma o enfoque ha dejado ver el nivel
de importancia que en su momento representaban los colaboradores para las
empresas.Es asi como la escuela clasica, conformada por la administracion cientifica
de Adam Smith, Charles Babbage y Frederick W.Taylor 1911; la administraciéon
industrial y general de Henry Fayol 1916, la administraciébn burocratica de Max
Weber 1923 y la escuela de las relaciones humanas de Elton Mayo 1923, también en
Su momento expresaron su posiciénrespecto al papel de las personas que integraban
la organizacion (Zapata, et al 2008, p. 61). Inicialmente, el interés estuvo dirigido a la

produccion, la orientacion a la tarea, la racionalizacion economica y la méxima



eficiencia, dejando de lado las necesidades del trabajador y la calidad del producto o

servicio.

Inicialmente “la Escuela Clasica basé sus preocupaciones en la metodologia de
trabajo. Pero con el tiempo, las propuestas de la escuela, fueron interpretadas por los
obreros como una forma de explotacion abusiva. El hombre era tratado como una
pieza mas de una maquina’ (Eggers, 2012, p. 37). Este descontento laboral,
asociado a la fuerte crisis econémica de Estados Unidos en 1929 poco a poco
permitio el entendimiento por parte de la gerencia de un nuevo cambio en las

relaciones laborales.

Siguiendo con los aportes significativos en la administracién, no se puede dejar
de mencionar a Henry Fayol (1841-1925), a quien se le reconocen su aportes en lo
gue hasta hoy se conoce como el proceso administrativo (de donde se desprenden la
mayoria de las demas teorias), los catorce principios administrativos y las seis

operaciones fundamentales de la disciplina. En otras palabras, para Fayol:

La funcién administrativa no es un cargo personal ni privilegio exclusivo del
jefe o de los dirigentes de la empresa, es una funciéon que se reparte o se
distribuye proporcionalmente con las otras funciones esenciales, entre la
cabeza y los miembros del cuerpo social de la empresa (Zapata, et al 2008, p.

64).

Se observa entonces, como se pasa de una administraciébn centrada en el

hombre como méaquina en la organizacion, al hombre como parte de ésta.



Casi al mismo tiempo se empieza a formar otra corriente muy fuerte dentro de la
administracion, la burocratica y su principal representante: Max Weber (1864 -1920).
Para Weber el poder se debe representar de forma legitima o de dominacion.Es asi
como plantea su representaciéon en tres principios: la dominacion legal, la tradicional
y la carismatica, partiendo del principio de la obediencia y el mantener nuestro lugar
dentro de la organizacién. Podria verse como un modelo algo despectivo frente a
los “dominados”, pero también como un modelo rigido que plantea el orden y la linea
de mando como forma de administracion. Se ve aqui al hombre como parte de la

organizacién, pero solo para trabajar y obedecer.

Pero es a partir de la teoria de las relaciones humanas, que se conoce en forma
real la participacién del hombre en la organizacién y estrategias concretas para su
desarrollo y buena gestion. Estas iniciativas se constituyeron en una ruptura a los
métodos de administracion que se aplicaban fundamentados en visiones econémicas

de los empleados en las organizaciones.

Hablar de la teoria de las relaciones humanas es hablar de Elton Mayo (1880 —
1949) quien “Desde 1923, empezd a interesarse en los temas de la rotacién del
empleo, la desmotivacion de los empleados y el descenso en la productividad de la
industria de principios de siglo XX” (Murillo et al, 2008, p. 314). Se puede decir, que a
él se le atribuyen la definiciobn de las primeras acciones directas en desarrollo y
gestidon de personal, dados los resultados del experimento realizado en la Fabrica de
Hawthorne Works de la Western Electric Company en la que estudio el
comportamiento de los grupos de trabajo frente a condiciones fisicas y de

supervision variantes.



El experimento de Hawthorne, realizado en 1923 por Elton Mayo en una de las
plantas de la Western Electric Company dio como resultado el surgimiento de
aspectos como la integracion social y el comportamiento social de los empleados, el
estudio de los grupos informales y de la llamada organizacién informal, el surgimiento
de las relaciones humanas en las organizaciones y el otorgamiento de una mayor
importancia a los aspectos emocionales del comportamiento del personal asi como

del contenido del puesto (Torres, 2014, p. 134).

Luego del experimento de Hawthorne y de la contraposicion hacia la
administracion cientifica como consecuencia de sus resultados, el trabajador empezé
a ser reconocido de una manera muy distinta. Poco a poco se le fue otorgando una
mayor importancia al trabajador y a su ambiente de trabajo. No obstante, el
desconocimiento y desatencién de estos aspectos por parte de la gerencia de la
época llevd a que se presentaran problemas como ausentismo y rotacion,

acompafados, por supuesto, de la disminucion de la productividad.

Fue gracias a estas probleméaticas que las organizaciones “trataron de buscar
modelos mas dinamicos y flexibles delegando responsabilidad a las personas y
preocupandose de su bienestar no sélo material” (Torres, 2014, p.2). Una mayor
participacion de las personas en la toma de decisiones y su vinculacion a los
procesos de la organizacion han propiciado el rapido desarrollo de la gestién del

personal.

Estas anotaciones introductorias muestran las interpretaciones que se han

realizado a través de diferentes corrientes administrativas sobre el hombre y sus
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dinamicas al interior de las organizaciones. Por otro lado, el término “calidad” se
puede entender de multiples formas y su interpretacion siempre ha estado ligada al
término que acompafia y de acuerdo a cada época histérica. También han sido
muchos los autores que se han adentrado al estudio de esta herramienta de gestion
y que han realizado aportes significativos que han permitido la consolidacién de este
concepto. Dentro de los mas destacados se encuentran Ishikawa, Deming, Juran,

Crosby y Feigenbaum, entre otros (tabla 1).

Tabla 1. Los autores de la Calidad.
Autor Afo Definicion

La calidad no tiene el significado popular de “mejor”
Feigenbaum | 1951 en un sentido absoluto. Significa “lo mejor para

ciertas condiciones del cliente”.

La calidad al igual que el precio debe ser

Abbott 1955

considerada en un mercado competitivo.

Introdujo una definicion ampliamente utilizada de la

calidad, la aptitud para el uso, que describi6 como
Juran 1974

el grado en que un producto sirve con éxito a los

propésitos del usuario.

La calidad es la pérdida que un producto causa a la
Taguchi 1979 sociedad después de ser enviado, aparte de las

pérdidas causadas por su funcion intrinseca.

11



La calidad puede ser definida en términos generales
Tuchman 1980
como la superioridad o excelencia.

La calidad es la conformidad con los requisitos.
Crosby 1988
Estandar cero defectos.

La calidad solo puede definirse en funcién del sujeto
Deming 1989 y reside en la traduccion de las necesidades futuras

del usuario a caracteristicas evaluables.

Fuente: Adaptado de (Duque & Diosa, 2014).

Como se puede observar, son muchas las acepciones que sobre calidad se
tienen. La American SocietyforQualityControl(Sociedad Americana para el Control de

la Calidad), por ejemplo,citada por(Summers, 2006)la calidad se define como:

Un término subjetivo para el que cada persona tiene su propia acepcion.
Desde el punto de vista técnico la calidad tiene dos significados: 1) las
caracteristicas de un producto o servicio que le dan la capacidad de satisfacer
necesidades explicitas o implicitas, y 2) un producto o servicio libre de

defectos (p.60).

Segun la norma ISO 9000, la calidad es “el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades explicitas o implicitas preestablecidas” (Suarez, 2007). Por su parte
(Sanglesa, Mateo, &llzarbe, 2005) advierten que “el término calidad es muy general

y se puede aplicar a un producto, a un proceso o a un sistema. Es decir, podemos
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hablar de calidad de los productos, calidad de los procesos o calidad de los
sistemas”. Las definiciones de la calidad son tan amplias como su campo de

aplicacion.

A pesar de las diferentes acepciones que tiene esta variable, es innegable que se
convierte en una herramienta de vital gestiébn en las organizaciones, en especial de
las instituciones educativas que requieren de las certificaciones de organismos tanto
oficiales como privados para lograr mayor reconocimiento y prestigio en el mercado,
e impactar de manera mas efectiva en los procesos sociales a través de la formacion

de profesionales de altas capacidades.

Concepto de Talento Humano

Para Chiavenato (2007) las personas conforman el capital humano de cualquier
organizacion. Pero ese capital solo tendra valor si contiene talentos y competencias
gue logren crear valor agregado para la compafia, y ademas influye en las acciones
y en el rumbo que tome la organizacion (p.69). Es asi como la participacién de los
colaboradores en la toma de decisiones de la organizacion empieza a tener un papel

protagénico para el bienestar organizacional.

La prioridad que se da a la calidad convierten al recurso humano en algo
decisivo, ya que no hay servicio eficaz sin prestatario dispuesto a darlo, no hay
calidad total o parcial sin la implicacién del empleado, lo que confirma la pretensién
de esta investigacion ya que la calidad ha llegado a considerarse como un término
comun en las organizaciones y llegd para quedarse y asi lo afirman(Quijano,
Cornejo, Yepes, & Flores, 2005), quienes analizan los contextos de inicio y desarrollo
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de las diferentes Normas de Calidad, y destacan Ila de Ia
EuropeanFoundationforQuality Management (EFQM), en el apartado que se refiere a
la calidad referida a las personas donde se libera todo el potencial de éstas, que
colaboran en la organizacion afiadiendo términos en boga como el de capital

intelectual.

Madrigal (2009) entiende al capital humano como el conocimiento que posee,
desarrolla y acumula cada persona en su trayectoria universitaria o de formacion, asi
como la laboral y organizacional. Este constructo social e histérico es el que le
permite desarrollar competencias adecuadas para desenvolverse de manera

eficiente en las organizaciones y cumplir con las obligaciones que le sean asignadas

Se reconoce hoy que es rentable para las empresas y en general, para el
desarrollo econdmico de una sociedad, invertir en la capacitacion y en la
educacion de los empleados. El nivel de educacion asociado a la potenciacion
del talento humano es el fundamento del despliegue econémico de paises

como Japdn, Corea del Sur y China (Mejia, Bravo y Montoya, 2013)

Gerencia del Talento Humano

Muchos de los factores que generan calidad en los servicios o en la atencién al
cliente tienen que ver con la satisfaccion de los empleados y por las 6ptimas
condiciones laborales en las que se desenvuelven, lo que conlleva a un mejor clima
organizacional y empresarial con los clientes y los proveedores. En este mismo
sentido se acufia el término de la calidad de vida laboral (CVL), que se puede lograr

si se atienden los intereses organizacionales (Restrepo & Lopez, 2013).
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Se debe tener en cuenta que uno de los pilares fundamentales para lograr
brindar un servicio de calidad es la gestion del talento humano pues este a través del
tiempo se transforma en valor para la organizacion, y si bien es intangible, la misma
se evidenciara como tangible en la calidad de sus servicios y productos, que son los

resultados esperados (Bricefio y Godoy, 2012)

Por otra parte se destaca que tradicionalmente la gestion humana se ha
focalizado en el interior de la empresa, basicamente en preocuparse por las
personas y sus necesidades y esta es una funcion que debera continuar haciendo.
Pero ahora se le plantean nuevas exigencias: construir el area de afuera hacia

adentro y disefiar la organizacion hacia el alto desempefio (Ospina, 2010).

Jaramillo (2005) concibe la gestion del talento humano como “el conjunto de
procesos necesarios para dirigir a las personas o recursos humanos dentro de la
empresa” (p.107). En este sentido la definicion de gestién del talento humano hace
referencia a la administracion del personal que colaborard en la organizacion
buscando que éste represente aportes significativos para la organizacion. De manera
similar otros autores como (Dessler y Valera, 2004) han definido la administracion de
recursos humanos como las practicas y politicas necesarias para mejorar los asuntos

gue tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo administrativo.

Castillo (2007) apoya en que la administracion de personal es “el sistema
administrativo constituido por la planeacion, organizacién coordinacion, direccion y
control de las actividades necesarias para crear las condiciones laborales en las

cuales los trabajadores desarrollen su maximo potencial laboral dentro de las
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organizaciones. Estas concepciones planteadas con anterioridad permiten observar
la importancia de que la organizacion cuente con un area capacitada que realice una
buena gestién o administracién de personal debié que la “gestién del talento humano
es la responsable de la excelencia de organizaciones exitosas y del aporte de capital

intelectual en plena era de la informacién” (Jaramillo, 2005, p. 107)

Por su parte Drucker (2006) concibe la gestion de recursos humanos de manera
diferente enfatizando en que “la tarea de la gerencia es la de capacitar a las
personas para que se desempefien juntas, hacer efectivas sus fortalezas e
irrelevantes sus debilidades.” Estos procesos de formacién son fundamentales que

las empresas puedan potenciar sus capacidades productivas.

De este modo, la gestién de recursos humanos, de acuerdo a lo expresado por
(Cuesta, 2010) asume un gran cumulo de actividades relacionadas con la
organizacion laboral en su interaccion con las personas, destacandose actividades
clave como: inventario de personal, seleccién, evaluacién del desempefio, planes de
comunicacién, planes de formacion y de carreras, estudios de clima y motivacion,
organizaciéon del trabajo, ergonomia, condiciones de trabajo y seguridad e higiene,
planificacion estratégica de RH y optimizacién de plantillas, sistemas de pago,

estimulacion psicosocial, auditoria, etc. (p.20).

Estos nuevos modelos de gestion, como el de gestion por competencias, apuntan
a la busqueda de un mayor reconocimiento por parte de la gerencia de las

necesidades y objetivos no solo de los colaboradores sino que también esos
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objetivos individuales atiendan a la consecucion de las metas de la organizacion

misma. Por esta razén (Alles, 2006) también aclara que:

Este modelo de gestion, bien aplicado, es bueno para los seres humanos que
integran la compafiia, pero sin embargo no se implementa pensando en los
beneficios que representa para las personas, sino en que ayuda a la empresa

a ser competitiva en el mercado (p.16).

Para el correcto desarrollo de estos modelos y para que tengan éxito en su
implementacion es necesario que desde la gerencia se planteen lineas estratégicas
para el direccionamiento de las personas y sabiendo ademas que el término
competencia “hace referencia a las caracteristicas de personalidad, devenidas
comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo. Cada
puesto de trabajo puede tener diferentes caracteristicas en empresas y/o mercados

diferentes” (Alles, 2009, p. 29).

La gerencia de los recursos humanos, como vimos anteriormente comprende una
serie de actividades relacionadas con el direccionamiento estratégico de las
personas. “La estrategia de recursos humanos, es el plan o el enfoque global que
adopta una empresa para garantizar la contribucién efectiva (eficiente y eficaz) de su

personal con el propdsito de cumplir la estrategia empresarial” (Bravo, 2012, p. 7).

En este sentido, se ha empezado a avanzar sobre la perspectiva del
direccionamiento estratégico de recursos humanos. “Este nuevo enfoque mas

proactivo que vincula la direccién de recursos humanos tanto con la estrategia como
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con la eficiencia empresarial ha recibido la denominacién de direccion estratégica de

recursos humanos” (Delgado, Gomez, Romero, & Vazquez, 2006, p. 3).

Para (Ugueto& Cardozo, 2014) aunque el concepto de gestion de recursos
humanos por competencias no es nuevo, “su aplicacion conlleva a que cada
persona, sin importar su posicion o rango dentro de la organizacion, debe poner sus
mejores cualidades profesionales al servicio de la misma” (p.24). El concepto de
competencias como se ve, esta estrechamente vinculado con el ejercicio gerencial

en recursos humanos cuyo fin dltimo es el éxito en el puesto de trabajo.

Concepto de Servicio Educativo

El servicio es uno de los sectores que mas crecimiento ha tenido en los ultimos
afos. Segun la Organizacion Mundial del Comercio (OMC, 2015) “el sector de los
servicios es el sector de mas rapido crecimiento de la economia mundial y
representa dos tercios de la produccion mundial, un tercio del empleo mundial y

cerca del 20 por ciento del comercio mundial”.

Ahora bien, el servicio se define como un producto intangible. En esto radica la
principal diferencia con los bienes (de naturaleza tangible). A esto se suma, primero,
gue los servicios no se pueden ver o degustar antes de comprarlos, no pueden ser
almacenados o0 expuestos, el contacto entre empresa y el cliente debe ser directo, su
produccion y su consumo se dan en el mismo lugar y también, que el consumidor

toma parte directa en el proceso de produccién del mismo.
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Para (Klotter y Amstrong, 2013, p. 196) “los servicios son una forma de producto
gue consiste en actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta,
gue son esencialmente intangibles y que no dan como resultado la propiedad de

algo”.

La educacion superior cuenta con caracteristicas propias de la industria de los
servicios. Ademas, resulta muy util aclarar que del conjunto de servicios la formacién
superior es el que se encuentra estrechamente vinculado con el crecimiento y

desarrollo de la sociedad (Araya-Castillo & Pedreros, 2014, p.94).

El servicio educativo, también denominado servicio de formacién, de ensefianza
o de docencia, es uno de los servicios mas complejos de describir. (Fayos,
Gonzélez-Gallarza, Servera, & Arteaga, 2011) definen el servicio de formacion
Universitaria como “el ofrecido por universidades y otros centros, con caracter

superior para la capacitacion profesional y laboral de sus usuarios” (p.135).

Para (Gruber, Fuss, Voss, &Glaeser-Zikuda, 2010) los servicios educativos tienen
varias caracteristicas del servicio. En primer lugar, son predominantemente
intangibles, perecederos y heterogéneos. Los esfuerzos de ensefianza del profesor
son simultdneamente "producidos" y "consumidos" tanto por el profesor como por el
estudiante al ser parte de la experiencia de ensefanza. (p.5). Por esta razén, y al
igual que otros servicios, el servicio de formacién universitaria “resulta mas dificil de
evaluar puesto que el consumidor no posee siempre todo el conocimiento, sobre todo
antes del consumo, es decir en el momento de la eleccion” (Zeithaml, Bitner y

Gremler, 2006, p.10).

19



Otra caracteristica muy diferenciadora es la intangibilidad de este producto.
(Larrea, 2008) y (Lovelock, Reynoso, D'Andrea, &Huete, 2004) califican al servicio de
la ensefianza como el de mayor grado. También las personas forman parte esencial
de este servicio. Tanto el cliente (estudiante) como el proveedor del servicio
(docente) participan de forma directa en la produccion y “puesto que los clientes
también juzgan a otros, los gerentes tratan de manejar también el comportamiento de
los clientes. Las empresas de servicio de este tipo son mas dificiles de dirigir debido
al elemento humano” (Lovelock, Reynoso, D'Andrea, &Huete, 2004, p.110-111). En
eso radica la importancia del personal docente de la universidad. Ellos son los
responsables directos de a percepcién que los estudiantes establezcan sobre el

servicio educativo.

Concepto de Calidad en el Servicio Educativo

Para (Kotler, Bloom y Haye, 2004, p. 40) “la calidad del servicio se relaciona
directamente con las expectativas del cliente, que éste ha desarrollado a través de su
relacion con la empresa”. Las expectativas juegan un papel fundamental, si estas son
superadas el éxito esta casi garantizado, de lo contrario, es muy probable que el
cliente quede insatisfecho. Por eso es muy comun que la calidad del servicio sea “a
menudo conceptualizada como la comparacion entre las expectativas de servicio y la

real percepcion del rendimiento” (Najaf, Saati, &Tavana, 2015, p.319).

No obstante, aunque la valoracion del servicio es de gran relevancia para las
empresas, actualmente las formas tradicionales de evaluar la calidad de los

productos han tomado una menor importancia. En su lugar se ha dado mayor
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relevancia a otros aspectos fundamentales como la participacion de las personas en
el proceso. Por eso, no es suficiente con reconocer que la calidad es importante, sino
que es necesario realizar los esfuerzos suficientes para poder convertirla en una
fuente de ventaja competitiva. Aquellas empresas, que diferenciandose de sus
competidores, ofrezcan una elevada calidad de servicio habrdn dado ya un primer
paso muy importante hacia la consecucion de la fidelidad del cliente (Seto, 2004, p.

7).

Como hemos visto, el concepto de calidad es un término aplicable a multiples
areas, como la produccion, recursos humanos, la gestién, los procesos, entre otros.
Para efectos de este estudio se ha analizado desde la perspectiva del servicio, y en
especial, al servicio de formacién prestado por las Instituciones de Educacién
Superior. En las universidades, al igual que en otro tipo de organizaciones, la calidad
en la prestacion del servicio se relaciona con la satisfaccidon del usuario. “La
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio se ha convertido en un importante
tema de debate entre los académicos e investigadores durante el Ultimo par de
décadas y esta tendencia también se ha visto en la educacion superior” (ljaz, Irfan,

Shahbaz, Awan, &Sabir, 2011, p.98).

(Tumino&Poitevin, 2014) parafraseando a (Sverdlick, 2012), manifiestan que:

Cuando el concepto de calidad se aplica al ambito educativo es necesario
considerar la posicién desde la que se lo hace, ello implica finalidad, sentido y

funciones de la educacion. Es decir que se ponen en juego sus funciones, los
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procesos de ensefianza aprendizaje, la accion de los docentes y la evaluacion,

considerando al sistema educativo en su conjunto (p. 66-67).

El concepto de calidad en la educacion superior se ha convertido en un asunto
cada vez mas importante para las instituciones, asi como para la politica publica y los
debates sobre la educacion. La garantia de calidad se ha utilizado para la mejora
general de las instituciones y su gestién. A medida que ha aumentado la demanda de
educacién superior, también lo ha hecho la demanda en su rendicién de cuentas, la

fiabilidad (Prisacariu, 2015, p.119).

Para el Consejo Nacional de Acreditacion de Colombia (CNA, 2015), “el concepto
de calidad aplicado a las Instituciones de Educacion Superior hace referencia a un
atributo del servicio publico de la educacién en general y, en particular, al modo
como ese servicio se presta, segun el tipo de institucion de que se trate”. Las
universidades son instituciones que prestan un servicio, es decir, un producto, que
tiene la obligacion de responder a las necesidades y requerimientos del entorno y
esto, por supuesto, implica que el producto brindado deba cumplir con los mejores

estandares de calidad.

Pero, ¢como puede ser evaluada la “calidad” del servicio ofrecido por las
Instituciones de Educacién Superior? (Bernal, Hernandez, y Silva, 2014)
proporcionan un planteamiento que puede aproximarse a una respuesta valida al
interrogante: Algunos autores plantean que la calidad, mas que la presencia o
ausencia de un conjunto de factores considerados importantes, es la capacidad de

articular dichos factores. De poco sirve tener buenos profesores, buena
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infraestructura, buenos medios educativos, etc., si estos factores no estan

articulados conceptual y operacionalmente en funcién de un objetivo superior.

(p.22)

(Goémez y Celis, 2009) son contundentes al plantear que:

En relacién al concepto de “calidad” de la educacién superior y su medicion o
evaluacion, existen muy diversos conceptos y posiciones. Mientras para
algunos “calidad” significa el cumplimiento de determinados indicadores o
pardmetros comunes de funcionamiento de instituciones o programas, para
otros el concepto de calidad hace referencia a logros y resultados en
estudiantes, egresados y en la sociedad, independientemente de la manera

cdmo se organiza su experiencia educativa (p.103)

En el contexto de la educacién superior resulta muy compleja la valoracion de la
calidad del servicio. La universidad puede estar brindado un excelente servicio de
formacion pero este puede no ser percibido asi por el estudiante. También puede
suceder lo contrario. Es asi que se autores como (Duque, 2005) argumentan que
existen dos tendencias en la evaluacién de la calidad. Por una parte esta la calidad
objetiva, enfocada en la perspectiva del consumidor, y por otra, una calidad subjetiva

gue se fija en la del consumidor.

De acuerdo a lo expresado por (Reyes y Reyes, 2012) se requiere entonces, de
universidades que presten servicios de formacion de acuerdo a las demandas del
mercado laboral de la regién, del pais y del mercado de trabajo globalizado. Para

mejorar la calidad en las instituciones de educacion superior, enfocadas como
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empresas de servicios, es necesario cumplir con las peticiones de la sociedad,
porque ella es la que decide ingresar a la mejor escuela para recibir una educacion
de calidad, entonces es un desafio para las universidades publicas poder competir

en este nivel, con una visibn mas empresarial (p.87)

El servicio educativo requiere constante seguimiento y evaluacion, dado que,
como afirman (Melchor y José, 2012, p. 23) “las Instituciones de Educacién Superior
(IES) compiten a través de ventajas competitivas y alta calidad de los servicios, la
evaluacion de la calidad del servicio es indispensable para proveer informacion sobre
la eficacia de los planes educativos y los programas de mejoramiento”. El éxito de las
universidades esta determinado en gran parte por la calidad del servicio que éstas
ofrecen a sus alumnos. La alta competitividad que existe hoy en dia en el sector de la
educacion superior, el aumento en el niumero de universidades y la cada vez mayor
exigencia de los alumnos, ha llevado a las universidades a centrar cada vez mas sus
esfuerzos en ofrecerles un mejor servicio con el objetivo de satisfacer sus

necesidades (Torres & Araya, 2015).

Gestion del talento humano y calidad del servicio educativo

La relativa baja productividad académica de las universidades en América Latina,
gue disminuye el rendimiento e impide el aumento de la competitividad, son
consecuencia de la aplicacion de modelos universitarios y de educacion superior en
general que promueven el estimulo a la docencia, como actividad esencial, pero ni la
premian ni la consideran “prioritaria”, en el discurso de la educacion superior de la

region.

24



Por consiguiente, la calidad no puede depender solamente de apreciar y premiar
a la actividad de investigacion, pues esta es so6lo una parte de la actividad académica
entendida como un todo, sino que es importante mejorar la calidad de la docencia,
especialmente a través de procedimientos confiables de evaluacion y acreditacion,
gue permiten el aseguramiento de las condiciones de cumplimiento de los requisitos

en el tiempo (Albornoz, 1996).

Para Araujo & Leal (2010) como parte de las herramientas de gestion de personal
en las instituciones de educacion superior se debe facilitar un clima de confianza y
apertura para elevar el nivel de conciencia y auto-conocimiento de cada empleado e
incrementar su motivacion. Una herramienta eficaz para lograrlo son los talleres de
Inteligencia Emocional que desarrollen entrenamientos en competencias vy
alfabetizacién emocional, a través de una metodologia vivencial y participativa,
creando un espacio de reflexion y de conocimiento de las areas que cada
participante debera trabajar en si mismo y en grupo para alcanzar sus objetivos y los

de la institucion, dentro del marco de las necesidades de la organizacion.

Adicionalmente, se debe promover en los individuos la implementacion de
estrategias que hagan posible evitar el involucramiento emocional excesivo. Todo
esto es positivo considerando que se puede lograr un cambio de conducta y habitos
de forma consistente, donde tanto la organizacion como los colaboradores pueden
llegar a sentir satisfaccion con el proyecto de mejora asumido. Los directivos deberan
realizar un diagnéstico de la situacién actual de las instituciones y de su entorno,
definiendo los planes de accidn y explicitando las actividades que se deben realizar a

corto y mediano plazo para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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