Impact on knowledge management and
productivity of companies with training received
from the Continuing Education Center of ESPOL

Victor-Hugo Gonzalez, PhD !, Fabricio Zanzzi, PhD 2, Ronald Campoverde, PhD 3, Alexandra Estefania Zambrano
Aguilar Ing.%, Bryan Alexis Guevara Lopez®, Kleber Barcia Villacreses, PhD ©
'Escuela Superior Politécnica del Litoral, ESPOL, Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas - FCSH, Campus
Gustavo Galindo Km. 30.5 Via Perimetral, P.O. Box 09-01-5863, Guayaquil, Ecuador, vgonzal@espol.edu.ec ?,
pzanzzi@espol.edu.ec?, recampov@espol.edu.ec 3, aleezamb@espol.edu.ec 4, baguevar@espol.edu.ec °,
kbarcia@espol.edu.ec ®

Abstract -- In the following investigation we seek to know the
influence of quality. For this, the case of the Continuing Education
Center of an Ecuadorian university was studied. By means of a
study with a quantitative approach, the positive influence of the
perception of the quality of the services of continuing education
was determined in the improvement of the productivity of its
assistants. For the data collection tools have been used that have
been highly reliable and valid in previous studies, applications that
have been applied in the middle of online surveys. The results have
been evaluated.

Keywords— Servperf, Quality, Productivity, ESPOL

Digital Object Identifier (DOI):
http://dx.doi.org/10.18687/LACCEI2019.1.1.191
ISBN: 978-0-9993443-6-1 ISSN: 2414-6390

17" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Industry, Innovation, And
Infrastructure for Sustainable Cities and Communities”, 24-26 July 2019, Jamaica.



Impacto de la calidad de servicios de
Centros de Educacion Continua en la
Productividad del Conocimiento

Victor-Hugo Gonzalez, PhD !, Fabricio Zanzzi, PhD 2, Ronald Campoverde, PhD 3,
Alexandra Estefania Zambrano Aguilar Ing.*, Bryan Alexis Guevara Lopez’, Kleber Barcia
Villacreses, PhD °
'Escuela Superior Politécnica del Litoral, ESPOL, Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas -
FCSH, Campus Gustavo Galindo Km. 30.5 Via Perimetral, P.O. Box 09-01-5863, Guayaquil,

Ecuador, veonzal@espol.edu.ec !, pzzmzzir’u‘cspol,cdu.ccz, recampov(@espol.edu.ec 3,

4 p 5 . 6
aleezamb(@espol.edu.ec *, baguevar@espol.edu.ec ~, kbarcia@espol.edu.ec

Abstract— In the following investigation we seek to
know the influence of quality. For this, the case of the
Continuing Education Center of an Ecuadorian university
was studied. By means of a study with a quantitative
approach, the positive influence of the perception of the
quality of the services of continuing education was
determined in the improvement of the productivity of its
assistants. For the data collection tools have been used that
have been highly reliable and valid in previous studies,
applications that have been applied in the middle of online
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Resumen- En la siguiente investigacion se busca
conocer la influencia de la calidad percibida del servicio
de educacion continua ofrecidas por universidades en la
mejora de la productividad laboral de sus estudiantes.
Para ello, se estudi6 el caso del Centro de Educacion
Continua de una universidad ecuatoriana. Por medio de un
estudio con enfoque cuantitativo, se determind la influencia
positiva de la percepcion de calidad de servicios de
educacion continua en la mejora de la productividad de sus
asistentes. Para el levantamiento de datos se utilizaron
herramientas que han logrado alta confiabilidad y validez
en estudios previos, las cuales fueron aplicadas por medio
de encuestas en linea. Los resultados obtenidos
contribuyen a evaluar la validez externa del modelo
Servperf aplicado en un contexto poco estudiado.

Palabras Claves- Calidad, Servperf, productividad.

I. INTRODUCCION

Educacion Continua es una de las unidades
autofinanciadas que pertenece a la Escuela Superior
Politécnica del Litoral, una de las instituciones
educativas con mayor prestigio del Ecuador, la
mision de esta unidad es ofrecer programas de
capacitacion, actualizacion y perfeccionamiento a
profesionales y organizaciones del sector productivo,
publico y privado del Ecuador. Con 35 afios de
experiencia en el mercado, ha dirigido sus servicios a
dos segmentos: el publico general y las empresas para
quienes disefia programas y cursos en funcion a sus
necesidades especificas.

Cabe sefialar que, en los Ultimos 4 afios, esta
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unidad ha experimentado un decrecimiento en las
ventas del servicio, que se atribuye al incremento de
costo de las capacitaciones y a la competencia interna
y externa, por lo cual es indispensable justificar, a
través de evidencias, ante los clientes cautivos y
potenciales, el impacto positivo de las capacitaciones
impartidas por Educacion Continua en las empresas
que han optado por este servicio.

Con el fin de demostrar y garantizar la
eficacia del centro de educacion continua en la
formacion del talento humano y su incidencia en el
incremento de la productividad del personal de las
organizaciones contratantes, se considera pertinente
llevar a cabo una investigacion que identifique el
impacto que tuvieron las capacitaciones impartidas
[1].

Con el paso del tiempo, el sector educativo
se ha vuelto cada vez mds competitivo cono nuevas
formas de capacitacion presencial y virtual. Dado que
la educacion abarca un mercado bastante diverso, la
competencia ha ido incrementando y ha permitido
que instituciones extiendan la oferta de educacion
ejecutiva a distintos tipos de clientes desde personas a
clientes corporativos. Ante esto, las universidades
mantienen una ventaja respecto a otras instituciones
por gozar de reputacion y credibilidad en la sociedad.
A lo anterior, se suma el hecho del aumento de la
oferta de cursos de capacitacion en plataformas
virtuales que en algunas ocasiones tienen el aval de
instituciones de educaciébn con reconocimiento
internacional.

En caso ecuatoriano, debido a cambios en el macro-
entorno, las empresas ¢ instituciones publicas
redujeron los presupuestos dirigidos a la capacitacion
del personal, lo que afectdé las expectativas de
crecimiento de ventas de los centros de educacion
continua. Ante este escenario, los centros de
capacitacion, buscan generar valor mejorando no solo
el contenido de los cursos, sino también las diversas
dimensiones del servicio que contribuyen a generar la
experiencia positiva de los participantes.
Pese a que la educacion continua ofertada por
las universidades se ajusta a las necesidades
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reveladas por las empresas e instituciones publicas,
poco se ha investigado el efecto de dicha capacitacion
en la mejora del desempefio de las empresas. Por ello,
en ocasiones las empresas no logran determinar la
rentabilidad de los recursos dirigidos a la
capacitacion de sus colaboradores.

II. OBJETIVOS

A. Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad
percibida de servicios de educacion continua
ofrecidas por las instituciones de ecuacion superior
en la productividad laboral de sus participantes.

B. Objetivos Especificos

1. Identificar un modelo para la evaluacion de
calidad percibida de calidad de servicios
desde una perspectiva multidimensional.

2. Validar un cuestionario que permita medir la
calidad de servicios y la mejora en la
productividad laboral por parte de los
participantes de capacitaciones ofrecidas por
los centros de educacion continua de
universidades.

3. Analizar los datos para a llegar a
conclusiones generalizables a partir de un
estudio realizado en la Escuela Superior
Politécnica del Litoral de la ciudad de
Guayaquil-Ecuador.

III. MARCO TEORICO

La educacion continua es la forma mediante
la cual las personas se mantienen actualizadas en los
ultimos avances relacionados a un sector o temas en
especifico, por medio de actividades educativas que
permiten profundizar conocimientos e integrar
conocimientos nuevos con conocimientos existentes
[2]. Por otro lado, la educacion continua constituye
una opcion educativa, externa al nivel académico
superior, que se refiere al proceso de aprendizaje y
tiene como objetivo primordial la actualizacion de
conocimientos en las personas con diferentes niveles
de formacion, dirigidos al desarrollo de competencias
en el &mbito laboral [3].

Se puede decir que la educacion continua,
contribuye al desarrollo de competencias por medio
del aprendizaje de conocimientos, técnicas y
herramientas de vanguardia. Aparte del enfoque
practico de los cursos de educacion continua, se
diferencian de los programas convencionales
ofrecidos por la duracion y la diversidad de las
caracteristicas de sus participantes.

Importancia de participar en programas de
educacion continua

Es una realidad que el entorno actual esta en
constante evolucion con respecto a la generacion de

conocimientos, asi como en los distintos procesos
inmersos en las actividades laborales de las personas,
por lo cual es requerida una actualizacién constante.
Debido a estos constantes cambios que se dan en
todos los ambitos a nivel global, los conocimientos
adquiridos en las distintas instituciones de educacion
superior quedan obsoletos después de un cierto
periodo de tiempo, ademds que los mismos se
enfocan en una formacioén general, la cual en muchos
casos deja abierta la puerta para seguir un camino de
nuevos aprendizajes

A. Motivo principal del constante cambio en el

mercado laboral

Los diferentes avances tecnoldgicos que hacen
que la sociedad mejore sus procesos de manera
frecuente y que se alcancen nuevos descubrimientos
demanda en los profesionales una mejor preparacion.
Este requerimiento, se satisface por medio de la
educacion continua, que se diferencia de la educacion
formal por la rapida adecuacion de aquellos
conocimientos requeridos en las instituciones [4].

B. Beneficios de la educacion continua

Las instituciones que mantienen a su personal en
constantes capacitaciones mantienen la motivacion de
sus empleados, ademas de alcanzar un mejor clima
laboral. Del mismo modo logran un aumento en la
productividad fomentando la proactividad entre sus
empleados. También, se debe tener presente que la
educacion continua es una herramienta efectiva para
la minimizacion de accidentes laborales [5].

C. Funcion de la capacitacion en las empresas

Todo proceso educativo cumple un objetivo
primordial, la funcion de la capacitacion es la
formacién y actualizacion del talento humano, la que
ayuda al progreso personal y beneficia la forma en la
que se relaciona con los medios sociales.
Actualmente, es considerada una forma de
aprendizaje externo, necesaria para que el personal
responda a los avances tecnologicos, elevando la
productividad de las empresas. Las instituciones que
capacitan a sus empleados de acuerdo a las
situaciones reales encaminadas a la mejora de las
actitudes, habilidades y conocimientos, obtendran un
capital humano mas eficiente [6].

D. Tipos de capacitaciones

Para poder analizar las capacitaciones como tal,
se las ha definido en dos aspectos basicos. El
primer aspecto refiere a la preparacion y formacion
de las personas con el objetivo primordial de
instruirlas para el mercado laboral, que se identifica
como capacitacion para el trabajo. El segundo
aspecto, se encamina hacia las actividades que las
organizaciones realizan para el desarrollo integral de
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aquellos que ostentan un cargo en la organizacion,
que se conoce como capacitacion en el trabajo [7].

E. Modelos de Gestion de la Calidad en los

Servicios.

Con la finalidad de seleccionar la metodologia
mas adecuada para el cumplimiento de los objetivos
planteados anteriormente, se ha profundizado la
busqueda de modelos de gestion que evaliien la
calidad en el sector de servicios, los que se basan en
dos paradigmas principales el desempefio y la
disconformidad [8].

Entre los modelos basados en el paradigma de las
discrepancias se encuentran los siguientes:

e Modelo SERVMAN

Establece nexos causales entre brechas internas y
externas, tomando como variables principales la
motivacion del personal dentro de la empresa.
Ademas, establece condiciones adecuadas, centrando
su atencion en el personal, destacando el rol gerencial
para su desarrollo, que lo reconoce como un modelo
de tendencia humanista [9].

La escuela norteamericana de calidad de
servicios, plantea los siguientes modelos basados en
la disconformidad:

e Modelo de la imagen

Su objeto de estudio se centra en la discrepancia
entre las expectativas y las percepciones derivadas de
la imagen, formada a raiz de la distincion entre la
calidad técnica y la calidad funcional, asi como los
procesos de comunicacion externa de la empresa. En
este modelo, la imagen como un elemento para
generar expectativas [9].

e Modelo SERVQUAL

Ese modelo permite a los usuarios realizar
mediciones del nivel de calidad de las empresa por
medio del analisis de la diferencias de las
expectativas de los clientes y su apreciacion del
servicio [8]. Este modelo, permite la evaluacion de la
calidad de servicios desde wuna perspectiva
multidimensional.

e Modelo del desempefio evaluado

Difiere de otros modelos en la utilizacion de
expectativas como estandares de comparacion, ya que
se centra en un punto ideal clasico y un punto ideal
factible, ademas mide la calidad de servicio como la
diferencia entre el desempefio real percibido y el
punto ideal establecido [10].

e Modelo Multiescenario

Articula multiples variables en la evaluacion del
servicio, tales como conceptos de valor,
comportamientos y demas intereses del cliente.
Engloba el analisis de la calidad, el valor del servicio,
comportamiento del consumidor y satisfaccion [11].

e Modelo de los antecedentes y consecuentes

de la satisfaccion

El modelo expone la disyuntiva entre un
componente positivo y uno negativo, los cuales

provocan efectos diferentes en la situacion a
analizarse [11].

e Modelo Zeithamil

Expone la relacion existente entre la calidad del
servicio, el valor percibido por el cliente y el precio,
que divide los atributos del servicio en variables
intrinsecas y extrinsecas [12].

Entre los modelos basados en el paradigma de la
percepcion del desempefio se pueden apreciar los
siguientes:

e Modelo LODGQUAL

Esta metodologia une la calidad del servicio con
la satisfaccion percibida por el cliente y las
recomendaciones que este realiza a otras personas
acerca del servicio recibido, reduce las 5 dimensiones
propuestas por Servqual a tres [13].

e Modelo de Servuccion

Organiza de manera sistematica y coherente los
diferentes elementos que intervienen en el proceso de
la relacion Cliente-Proveedor, cuyos niveles de
calidad ya han sido predeterminados con anterioridad
[14].

e Modelo de Estructura Jerarquica
I nterpreta al concepto de “Producto” como la
unién entre diferentes atributos, definidos como la
ventaja que el cliente busca consumir.

e Modelo EVALPROC

Se centra en la evaluacion de los procesos de una
empresa, que considera diferentes inputs y outputs
dentro de la misma [15].

e MODELO SERVPERF

Se basa en un cuestionario para la medicion de la
calidad del servicio, sintetizando el modelo Servqual
a través de la reduccion de sus preguntas, volviéndolo
mas acertado ya que no se enfoca en las expectativas
del cliente, sino mas bien en su percepcion [10].

IV. METODOLOGIA

En el presente capitulo se exponen los distintos
aspectos metodologicos a emplearse que se derivan
del marco tedrico presentado en el capitulo anterior a
fin de cumplir los objetivos planteados.

A. Disefio de la investigacion

El disefio del presente proyecto es no
experimental de tipo transversal, porque no hubo
modificacion de los factores que fueron objeto de
estudio en la investigacion y se realizo un analisis del
nivel de percepcion de los individuos encuestados en
un periodo determinado.

B. Método de investigacion
La presente investigacion tiene un enfoque:

Cuantitativo, ya que se cuantifica la percepcion de
los sujetos de estudio a través de una escala [16].
Descriptivo: Establece y describe el comportamiento
de las variables que se encuentran relacionadas con
las percepciones de los participantes.
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Deductivo: A través del modelo de encuesta Servperf
busca obtener conclusiones generalizables desde una
perspectiva multidimensional de la calidad de
servicios de los centros de educacion continua de las
universidades.

C. Poblacion y muestra

Para este estudio se tom6 como poblacion a los
participantes que recibieron capacitacion corporativa
en el centro de Educacion Continua de la ESPOL,
desde el afio 2016 hasta el primer semestre del 2018.
Se tomaron los registros de participantes de los
ultimos dos afios, por considerar que aun mantienen
presente la capacitacion recibida. En total, 2705
participantes cumplieron con la condicion de la
unidad de analisis, por lo que fue definida como la
poblacion a estudiar.

Una vez definida la poblacion a estudiar, se
eligié un muestreo probabilistico. Para el calculo de
la muestra se utilizo6 la féormula para determinar el
tamafio de la muestra, teniendo una poblacion finita.
El tamafio de la muestra se calculé considerando un
nivel de error del 5%, con un intervalo de confianza
del 95%, este nivel de confianza indica que por cada
100 veces que el estudio se replique, 95 mostraran el
mismo nivel de satisfaccion dentro de un intervalo de
confianza del 5%, se estableci6 un nivel de
heterogeneidad (p y q) de 0.50, ya que se desconoce
la probabilidad de éxito. Con ello, se obtuvo un
tamafio de muestra de 337 personas, las cuales fueron
encuestadas. Técnica de investigacion

Como técnica de recoleccion de informacion
primaria se empled un cuestionario propuesto por el
modelo de analisis de percepcion de calidad de
servicios SERVPERF (Cronin & Taylor,1994).
Ademas del modelo propuesto por Cronin & Taylor
se adiciond un total de 7 preguntas con el fin de
obtener la percepcion de los participantes en cuanto
al incremento de su productividad laboral posterior a
las capacitaciones recibidas.

D. Disefio del cuestionario

Para la presente investigacion, se utiliza el
modelo Servperf que evalua el desempefio de servicio
a partir cinco dimensiones de con el fin de medir y
evaluar la calidad del servicio. Este modelo tiene
componentes similares a SERVQUAL, con la
diferencia de que elimina las expectativas creadas por
los clientes y se centra en conocer la percepcion
sobre la realidad del servicio recibido.

El modelo SERVPERF, se basa en el estudio de
5 dimensiones principales para el desarrollo de la
evaluacion de la calidad, las cuales son: (a)
responsabilidad; (b) empatia; (c) elementos tangibles;
(d) confiabilidad y (e) seguridad. Este cuestionario
incluye 22 preguntas que permiten la recoleccion y
medicion de los datos que fueron valorados por

medio de una escala de Likert con siete niveles de
intervalo [17].

TABLA 1
ESCALA DE LIKERT
Nide
Totalment Muy en acuerdo Muy Totalment
cen En X De de
desacuerd ni en ede

desacuerd desacuerdo acuerdo acuerd

o o desacuerd o acuerdo

o
1 2 3 4 5 6 7

A continuacion, se detalla el cuestionario Servperf,
ademas de las preguntas sobre productividad laboral:

ASPECTOS TANGIBLES 11 2[3{ 4/ 5[ 6[ 7|
El'lugar donde recibi la capacitacién estuve adecuado para el desarrollo

de esta. 112(3 4] 5(6[ 7|
La pagina web es visualmente atractiva, proporciona informacion

relevante y es amigable con el usuario. 12|31 4/ 5| 6| 7
La apariencia del p l fue imp ble durante el desarrollo de la

capacitacién 1/2[3{ 4] 5]6[7
El material recibido (Carpeta, Folleto, Diapositivas, etc.) estuvo a acorde

a la capacitacién 1)2]3( 4] 5| 6| 7
FIABILIDAD

La capacitacién tuvo la duracién especificada por la empresa 1] 2[3{ 4] 5] 6[ 7
Si existio algin problema durante la capacitacién, fue atendido de

manera inmediata v eficiente 12| 3 4| 5[ 6] 7|
Confio en la calidad de la capacitacién recibida 1/ 2[3{ 4] 5[ 6[ 7
La capacitacién se llevé a cabo de manera puntual 11 2[ 3 4] 5] 6[ 7|
Los registros de asistencia y calificaciones fueron llevados de manera

precisa para los fines pertinentes 12| 3{ 45|67
SENSIBILIDAD

Se informé con exactitud cuando seria realizada la capacitacién 112|345/ 67
Los requerimientos presentados durante la capacitacion fueron

atendidos por el personal sin ninguna demora 1)2]3( 4] 5| 6| 7
Los empleades estuvieron siempre dispuestos a ayudar durante el

desarrollo de la capacitacién 12| 3{ 45|67
Los empleados dejaron de lado sus actividades laborales para prestar la

ayuda solicitada sin ningln inconveniente

SEGURIDAD 1] 2[ 3 4] 5] 6[ 7|
El comportamiento del personal generd confianza en usted 11 2] 3 4] 5[ 6[ 7|
El docente respondic con certeza las dudas presentadas durante el

desarrollo de la capacitacién 12| 3[4/ 5| 6] 7
El personal tuvo un comportamiento amable durante la capacitacién 112|345/ 67
EMPATIA

Recibié una atencion personalizada de parte de la empresa durante el

desarrollo de la capacitacién 2| 3(4]5|6]|7
| Cuando tuvo un requerimiento, fue atendido de forma individual 2[34)5[6]7]
Recibié una atencién personalizada de parte del docente 2| 3(4]/5|6]7
La empresa estuvo siempre pendiente de mis necesidades como cliente 2|3 4/5[6]7]
[ La institucidn se preocupd sinceramente por mis intereses 2| 3(4]/5|6]7
El horaric manejado durante la capacitacién fue adecuado 2[34/5/6]7|
PRODUCTIVIDAD

La capacitacion ayudé a disminuir los problemas en mi trabajo 11 2] 3 4] 5[ 6[ 7|

liqgué en mi lugar de trabajo los conocimientos adquiridos 12| 3( 45| 6] 7

La capacitacién ayudo a que mis tiempos de trabajo se reduzcan 11 2] 3 4] 5[ 6[ 7|
Los conocimientos que recibi cubren las necesidades que siento hacia la

realizacién de mi trabajo 1)2]3( 4] 5| 6| 7
La capacitacién ayudd a sentirme mas apto para realizar mi trabajo 1)2]3( 4] 5| 6| 7
Después de la capacitacion mejoré mi rendimiento laboral 1] 2[3{ 4] 5] 6[ 7
La capacitacion me ayudd a buscar mejores formas de realizar mis

tareas dentro del trabajo 112|131 4/ 5[6[7]

E. Analisis de datos

Una vez obtenidos los datos por medio de la
aplicacion de la encuesta en linea, se procedié a
analizar la confiabilidad de los constructos por medio
del analisis de consistencia interna. Luego se realizod
un proceso de refinamiento de constructos por medio
de Analisis Factorial Confirmatorio. Por ultimo, se
estimd el modelo estructural por medio de Modelos
de Ecuaciones Estructurales.

Por medio de la aplicacion de métodos de
analisis multivariados, se puede conocer no solo la
relacion entre factores, sino que también se puede
conocer la importancia de las variables observables
en la construccion factorial por medio del analisis de
cargas factoriales. Con ello, no se asume que todos
los items de los factores tienen igual importancia.
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F. Alfade Cronbach

Con el fin de evaluar la confiabilidad de las
escalas de medicion, se realizd un andlisis de
consistencia interna mediante el coeficiente de Alpha
de Cronbach. Para la evaluacion de consistencia
interna, se toma como valor de 0.7 como valor critico
de coeficiente de Alfa de Cronbach cuando se utilizan
escalas propuestas por trabajos previos.

TABLA 2
ALFA DE CRONBACH SPSS

Cronbach’s Alpha N of Items
0,892
0,928
Sensibilidad 0,906

Aspectos Tangibles [
Seguridad | 0,859

Fiabilidad

Empatia 0,94
Productividad 0,975
TOTAL 0,982

N
NNowsah

Estos De acuerdo a los resultados obtenidos, se
confirmé que la consistencia interna aceptable para
todos los factores, al tener coeficientes de
consistencia interna mayor a 0.85.

G. Anélisis Factorial Confirmatorio

Con el fin de evaluar la confiabilidad de las
escalas, se analizaron las cargas factoriales obtenidos
por medio del Analisis Factorial Confirmatorio. Para
ello, se utilizo PLS como método de estimacion
basado en varianzas. La estimacion por medio de
PLS, es menos restrictivo en condiciones en las que
los datos no siguen una distribucion normal
univariada y multivariada. Para estimacion del
modelo de medicioén por medio de AFC, se utilizé el
programa Smart PLS [18].

A continuacion, se presenta el modelo de
medicion y el modelo estructural por medio del

matriz correlacion muestra la asociacion entre las
dimensiones de calidad de servicios de centros de
educacion continua y el desempeiio laboral.
V. RESULTADOS

De acuerdo al analisis descriptivo se puede
indicar algunas de las principales caracteristicas de la
muestra, las cuales estan resumidas en la tabla 3. El
51,4% de los encuestadas son hombres y el 48,6%, lo
que permite identificar que se tiene una muestra
homogénea en relaciéon con el género, y ayuda a
inferir si la percepcion se encuentra sesgada por el
género de los participantes.

TABLA 3.
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE GENERO

Frecuencia | Porcentaje Porcrc.majc Porcentaje
Vilido Acumulado
Vilido  Hombre 167 514 514 514
Mujer 158 48,6 48,6 100,0
Total 325 100,0 100,0

En la tabla 4 se puede observar la
distribucion de edades de los participantes, en la que
se puede resaltar que el 98,5% de los encuestados se
encuentran entre los 20 y 59 afios de edad, de los
cuales una mayor parte se concentra en las personas
de entre 30 a 39 afios de edad con un 45%, seguidos
con un 26,5% por los participantes de entre 20 y 29,
obteniendo el mismo nivel de participacion en los
encuestados de entre 40 a 49 afios. Segun la
distribucion de las edades los encuestados, se puede
asumir que los encuetados tienen una experiencia
laboral relevante.

siguiente diagrama de ruta: - TaBLa4
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE EDADES
Frecuencia | Porcentaic Porcentaje Porcentaje
pamencub. : 4 Valido Acumulado
L
De 20 a
MatRecibide
— 5 86 26,5 26,5 26,5
= D‘*;f 2 148 455 45,5 72,0
DpDa 86 26,5 265 08,5
59
el 3 0,9 0,9 99.4
Damerai.. 59
Dipesmerin g __y Amabidat Menor a ) 0.6 0.6 1000
EactitudDe.. ¥ Centemabloc... 20 > ’ s
e — S Total 325 100,0 100,0

— 2 - « a ~a
Apkiscion... | ApttudTen. Cumplimie.. Ditminusé | MenFer. ReduccionT.. Rendimiest.

Con el objetivo de organizar los datos
obtenidos para una mejor interpretacion, se realiz6 un
analisis descriptivo de las 22 preguntas propuestas
por el modelo Servperf, ademas se analizaron los
datos de la dimension de productividad por separado
para una mejor interpretacion de los resultados. En la
tabla 5 podemos observar la media y la desviacion
estandar de las preguntas sugeridas por el modelo
Servperf, mismas que fueron ordenadas de manera
descendente con respecto a sus medias, con el fin de
tener una mejor visualizacion de los aspectos con
mejores y peores calificaciones.

Se puede observar que 20 de las 22
preguntas tienen una media mayor a 6 sobre 7. La

Figura 1. Representacion del modelo en Smart PLS

Siguiendo lo sugerido por la literatura y por
al analisis de la matriz de correlaciones de Pearson,
se encontré correlacion significativa entre las
variables observables de cada factor. Por ello, se
concluyod que para el caso de la evaluacion de calidad
de servicios de centros de educacion continua de
ESPOL, los factores son constructos reflectivos de
primer orden. No se encontraron correlaciones
negativas entre las variables con lo cual se evita
incurrir en problemas de Heywood. Ademas, la
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pregunta que obtuvo resultados mas elevados fue “la
amabilidad del personal” en contraste con la pregunta

TABLA S
MEDIA Y DESVIACION DEL CUESTIONARIO SERVPERF

referente a la pagina web, que fue la pregunta con N° | Media E'D'?S:;"
menores puntuaciones, ademas se puede observar que — standar
. . . Amabilidad 325 6,41 ,985
entre la variable mejor valorada y la peor existe un
o e .y CertezaDocente 325 6,40 ,969
rango de 0,85 puntos, lo que dado a la distribucion de ——
. . DisposicionAyuda 325 6,37 972
las puntuaciones de las variables representa una =
dife ia sionificati Duracion 325 6,36 1,059
! erenc1a(1251gn1 lca 1\1/2}, ion de 5.97. 1 . . ComportamientoConfiable 325 6,34 1,023
on una calificacion de 5,97, la apariencia Presicion 325 634 1.075
del pergs)nal.fue la segunda pregunta con menor Confianza 325 6.33 1.028
puntuacion, sin embargo, no representa un valor muy ExactitudDelnformacion 325 6.33 1038
bajo en relac;i(')n con el resto de las variables, por el DemoraAtencion 35| 632 994
lado contrario cabe resaltar que “la certeza de los Horrohaemaie 325 6,25 1,170
docentes” obtuvo la segunda maxima puntuacion con AplicacionConocimientos 325 6.25 1,086
una media de 6,40. En cuanto a las preguntas de la Puntualidad 325 6,24 1,124
dimension de productividad que fueron adicionadas Atencionlnmediata 325 6,23 1,138
al cuestionario, se procedid a realizar un analisis AtencionPersonalizadaDocente 325 6,19 1,120
descriptivo de las wvariables, para una mejor MejoraFormasTrabajo 325 6,19 1,131
visualizacion de los aspectos mejores puntuados. PredisposicionEmpleados 325 6,19 1,124
En la tabla 6 se muestran las medias y AtenciénIndividual 325 6,18 1,110
desviaciones estandar de los datos recopilados en la AtenciénPersonalizada 325 6,18 1,041
dimensién de percepcion del incremento de la AptitudTrabajo 325 6,16 1,153
productividad, siendo la variable “Aplicacién de Rendien Eabor 325|614 1,156
conocimientos” la mejor puntuada, en contraste con L ENESINED 325|610 1,128
“Reduccion de tiempos de trabajo”, que fue la c‘_‘m"_l'm"‘fm"Laboml 325| 610 1,176
pregunta que obtuvo la menor puntuacion, entre DisminuciénProblemasLab 325 6,09 1,102
; . Lugar 325 6,09 1,127
ambas se calculd un rango de 0,29 puntos, habiendo — -
muy poca dispersion entre todas las variables AtencionNecesidad 323 6,08 1,182
y ’ Preocupacionlntereses 325 6,04 1,237
. AparienciaPersonal 325 5,97 1,295
En la tabla 7 se muestran las medias de los 5 ki :
del delo S £ dos d 1 ReduccionTiempoTrabajo 325 5,96 1,206
componentes del modelo Servpef, agrupados de ta PagWeb 325 5.56 1427
manera que se le otorgue una calificacion global al N e (o ) 325

servicio en general con su respectiva media. Se
evidencia que la seguridad, aunque por muy poco, es
la dimensioén con mayor calificacion con un promedio
de 6,58, seguida por fiabilidad con 6,56. El promedio
mas bajo lo obtuvo la dimension de “Aspectos
tangibles” con 6,20; lo cual se puede asociar con la
baja calificacion que recibid la pregunta acerca de la
Pagina Web. El indicador que se obtiene a partir del
modelo arroja un promedio de 6,20; con un
porcentaje de calidad del servicio de 88,64%.

La tabla 8 presenta un resumen de la
percepcion de la calidad del servicio de
capacitaciones brindado por educaciéon continua, en
la cual se muestra que menos de un 3% de los
encuestados califica como malo el servicio,
obteniendo un 22,2% con calificacion muy buena y
un 70,5% como excelente.

TABLA 6

MEDIA Y DESVIACION DE PREGUNTAS DE
PRODUCTI
N

VIDAD

Media Desv. Desviacion

AplicacionConocimientos

MejoraFormasTrabajo

AptitudTrabajo
RendimientoLaboral

CumplimientoLaboral

325
325
325
325
325

DisminuciénProblemaslLab 325

ReducciénTiempoTrabajo

N valido (por lista)

325
325

6,25
6,19
6,16
6,14
6,10
6,09
5,96

1,086
1,131
1,153
1,156
1,176
1,102
1,206

Aapast Bmpania

Pradu

Figura 2. Alfa de Cronbach arrojado por Smart PLS
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TABLA 7
MEDIA DE LAS DIMENSIONES DEL MODELO SERVPERF
N° Media

AspectosTangibles 325 6,20
Fiabilidad 325 6,56
Sensibilidad 325 6,54
Seguridad 325 6,58
Empatia 325 6,43

N° valido (por lista) 325

Promedio General=6,205=88,64%

TABLA 9
CORRELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DEL MODELO

TABLA 8
DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DEL SERVICIO
GENERAL
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido | Acumulado
Valido  pggimo 2 6 6 6
Muy Malo 1 3 3 9
Malo 1 3 3 1,2
Regular 5 1,5 1,5 2,8
Bueno 15 4,6 4,6 7,4
Muy
Bueno 72 22,2 22,2 29,5
Excelente 229 70,5 70,5 100,0
Total 325 100,0 100,0

Es importante determinar la correlacion
existente entre todas las dimensiones y el servicio en
general, asi como de la correlacion existente entre las
todas dimensiones, por lo que se procedid a realizar
un analisis de correlacion bilateral, que se muestra en
la tabla 9, en la que se puede identificar que todos los
componentes tienen una correlacion mayor a 0,8 con
el servicio general, ademas de tener una correlacion
fuerte entre todas las dimensiones del modelo.

Con el fin de alcanzar el objetivo que se
plantea al inicio de la investigacion, se procedio a
analizar la correlacion de todas las dimensiones de la
calidad de servicios con la mejora en la
productividad, mostrando una mayor relacion entre el
incremento de la productividad y la confianza, con un
coeficiente igual a 0,761; luego se sita la fiabilidad
con 0,747; pasando asi hasta los aspectos tangibles
que es la dimensidon con menor porcentaje de
correlacion, con un coeficiente de 0,682.

Para concluir el andlisis se calculd la
correlacion de Pearson entre la calidad de servicio y
la mejora en la productividad, con la finalidad de
medir el impacto entre la calidad de servicio y el
incremento de la productividad percibida entre las
personas que recibieron capacitaciones corporativas
en Educacion continua.

Y SERVICIO GENERAL
Serviei Aspectos Fiabilida Sensibilida Segurida Empati
o Tangible
. d d d a
General s
Correlacio
nde 1 0,808 0,865 0,899 0,881 0,89
Servicio Pearson
General Sie. 000 000 000 000 000
(bilateral) ’ ’ ’ ’ ’
N 325 325 325 325 325 325
Correlacio
nde 0,808 1 0,713 0,727 0,717 0,709
Aspectos Pearson
el Sie. 1000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 325 325 325 325 325 325
Correlacio
nde 0.865 0,713 1 0,804 0.85 0,743
Fiabilidad Pes“:"“
(bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 325 325 325 325 325 325
Correlacio
nde 0.899 0,727 0,804 1 0,867 0,818
Sensibilida Pearson
Sig.
(bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 325 325 325 325 325 325
Correlacio
nde ,8817 0,717 0,85 0,867 1 0,799
Seguridad Pesa‘rgson
(bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 325 325 325 325 325 325
Correlacio
nde 0.89 0,709 0,743 0,818 0,799 1
. Pearson
Empatia Sig
(bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 325 325 325 325 325 325
TABLA 10
CORRELACION ENTRE PRODUCTIVIDAD Y LAS
DIMENSIONES DEL MODELO
Aspect
Productivi os Fiabilid | Sensibilid | Segurid | Empat
dad Tangibl ad ad ad ia
es
Correlaci
on 1 0,682 0,747 0,689 0,716 0,761
Productivid _Pearson
ad Sig. 1000 1000 1000 1000 1000
(bilatera)
N 325 325 325 325 325 325
TABLA 11
CORRELACION ENTRE SERVICIO GENERAL Y
PRODUCTIVIDAD
Servicio .
Productividad
General
Correlacion
1 0,763
. de Pearson
Servicio Si
5 e 000
General (bilateral) ’
N 325 325

Como se puede apreciar en la tabla 11, existe una
relacion directa entre la percepcion de la calidad del
servicio y la percepcion del incremento en la
productividad de las empresas, con un coeficiente de
0,763
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Figura 3. Carga factorial explicada por Smart PLS

Como se puede ver en la figura 3, se confirma
que todas las variables observables tienen aceptables
cargas factoriales con valores por encima de .82 con
lo cual se evidencia la validez convergente de los
constructos. En la tabla 16 se resumen las cargas
factoriales para los factores analizados.

s aa s

Figura 4. Analisis Bootstrapping en Smart PLS

Para determinar el nivel de significancia de la
influencia de cada uno de las dimensiones de la
calidad de servicios en la mejora en la productividad,
se estim6 el modelo de ecuaciones estructurales
utilizando el algoritmo PLS del programa Smart PLS.
En la figura 3, se encuentra que la fiabilidad, empatia
son las tinicas dimensiones, de la calidad de servicios
de los centros de educacion continua, que tienen una
influencia significativa y positiva en mejora de la
productividad laboral de los participantes de los
Cursos.

TABLA 12
RESUMEN CARGA FACTORIAL ARROJADA POR SMART
PLS

Aspectos Tangibles Empatia Fiabilidad Productividad Seguridad Sensibilidad
AparienciaPersonal 0,846
MatRecibido 0,860
PagWeb 0,823
Lugar 0,876
Atencionindividual 0,894
AtencionNecesidad 0,886
AtencionPersonalizada 0877
AtenciénPersonalizadaDocente 0,845
HorarioAdecuado 0,804
Preocupacionintereses 0,899
Confianza 0,904
Atencioninmediata 0874
Duracién 0,875
Precision 0,868
Puntualidad 0832
CumplimientoLaboral 0,902
DisminuciénProblemasLab 0,856
MejoraFormasTrabajo 0,934
ReduccionTiempoTrabajo 0,861
RendimientoLaboral 0,938
AplicaciénConocimientos 0,908
AptitudTrabajo 0,918
CertezaDocente 0,907
ComportamientoConfiable 0,874
Amabilidad 0,923
PredisposicionEmpleados 0,865
ExactitudDelnformacion 0,839
DisposicionAyuda 0,916
DemoraAtencién 0,908

El criterio para aceptar esas hipotesis es que
tienen cargas de modelo estructural mayor a 0.20. Sin
embargo, el factor aspectos tangibles tiene una carga
de 0.172, la cual es muy cercana a 0.20 con los cual
se requiere un criterio mas objetivo para confirmar la
significancia o no de la influencia del factor en la
mejora del desempefio laboral. Para ello, se estimo el
modelo por bootstrapping con 1000 submuestras. La
estimacion del modelo estructural por bootstrapping
permite contrastar la significancia de la influencia por
medio del valor p de la prueba t.

Por medio de la estimacion del modelo por
bootstrapping, se confirm6 la influencia positiva y
significativa de la fiabilidad, empatia y aspectos
tangibles en la mejora de la productividad laboral de
los participantes de los cursos ofrecidos por el Centro
de Educacion Continua de la ESPOL. De acuerdo a
los resultados de la tabla 13, las dimensiones que mas
contribuye en la mejora de la productividad laboral
son la empatia y la fiabilidad, segiin los valores de
sus coeficientes.
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TABLA 13
RESUMEN DEL ANALISIS BOOTSTRAPPING EN SMART
PLS
Muestra Media  Desviacion Estadisticos P
original dela  estandar  t(] Valores
(0  muestra (STOEV)  OISTDEV)
(M)
Aspectos Tangibles -> Productividad 0172 0,167 0,081 2114 0,035
Empatia -> Productividad 035 0351 0,085 4173 0,000
Fiabilidad -> Productividad 0359 0391 0112 3206 0,001
Sequridad -> Productividad 0079 0080 0120 06%6 0512
Sensibilidad -> Productividad 0083 0,068 0,106 0783 0434

V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

C. Conclusiones

La calidad de los servicios ha ido adquiriendo una
importancia crucial en los Gltimos afios, habiéndose
desarrollado métodos y modelos de medicion que han
permitido identificar el nivel de excelencia en las
instituciones que ofrecen servicios. Un ejemplo de
esto es el modelo Servperf, el cual nos ha permitido
identificar la percepcion de calidad de servicio
ofrecido por Educacion Continua ESPOL dentro del
desarrollo de sus capacitaciones corporativas.
Con base en los andlisis realizados en esta
investigacion se puede concluir que:

o El modelo Servperf es un modelo confiable
para la evaluacion de la calidad de servicios
de centros de educacién continua de las
instituciones de educacion superior.

e La evaluacion de la calidad de servicios
desde una perspectiva multidimensional
permite conocer de manera especifica los
componentes que contribuyen a la mejora de
la productividad laboral y aquellos que no
contribuyen.

e El modelo Servperf permite explicar el .671
de la mejora en la productividad laboral,
medido el coeficiente de determinacion R2.

e Las dimensiones de fiabilidad, empatia y
aspectos tangibles explican de manera
significativa la mejora de la productividad
laboral de los participantes de los cursos de
educacion continua.

Recomendaciones
Se recomienda que las instituciones de educacion
superior evalien la calidad de los distintos tipos de
servicios que ofrecen a la comunidad. Ademas, se
recomienda que los resultados de la presente
investigacion sirvan para la definicion de estrategias
para mejorar la calidad de sus servicios educativos.
Para extender los resultados de la presente
investigacion, se recomienda incluir variables de
control que permita conocer los resultados por tipo de
capacitacion que reciben los participantes. Es decir
evaluar la heterogeneidad del modelo segln el tipo de
funciones que realizan los participantes de los cursos.
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