
REVISTA DE LA UNIVERSIDAD DEL ZULIA 3ª época
Ciencias del Agro, Ingeniería y Tecnología ///

Año 3 Nº 5, Enero-Abril 2012, 166 - 192
ISSN 0041-8811 ~ Depósito legal pp 76-654

Los soportes tecnológicos y la calidad del servicio
percibido por los estudiantes de la Universidad
del Zulia. Un aporte desde la experiencia
de la Facultad de Arquitectura y Diseño

Susana Gómez
Tahís Ferrer

*

RESUMEN

El presente trabajo motiva al investigador sobre la importancia en el aprovecha-
miento de los soportes tecnológicos como herramientas claves para obtener
óptimos resultados en investigaciones cuantitativas, exigentes de la consulta a
los actores del problema atendido. Destaca las herramientas tecnológicas ma-
nejadas en el estudio, para consultar y concluir, de manera precisa y rápida, la
opinión de la población estudiantil de LUZ ante la calidad del servicio perci-
bida respecto a los procesos administrativos más importantes asociados a su
prosecución estudiantil. El estudio arrojó indicadores que revelan la opinión
estudiantil sobre la inscripción de sus materias al inicio de cada lapso, sobre el
cargado de sus notas al final de dicho lapso, y sobre las gestiones administrati-
vas para su egreso. El estudiante de LUZ confiere mayor importancia a la cali-
dad técnica del servicio (resultado final del servicio) que a la calidad funcional
del servicio (trato recibido por los funcionarios que prestan el servicio).
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Technological Supports and Service Quality
as Perceived by University of Zulia Students.
Contribution from an Experience in the School
of Architecture and Design

ABSTRACT

This paper motivates the researcher regarding the importance of taking advantage
of technological supports as key tools for obtaining optimum results in quan-
titative research, requiring consultation with the stakeholders dealing with
the problem. It emphasizes the technological tools handled in the study to
consult and conclude, accurately and quickly, the opinions of the student
population at LUZ about perceived service quality with regard to the most
important administrative processes associated with their role as students.
The study produced indicators that reveal student opinion about registering
for their subjects at the beginning of each period, about the posting of their
grades at the end of said period, and about administrative procedures for
their graduation. The LUZ student gives more importance to the technical
quality of the service (final result of service) than to the functional quality of
service (treatment received by staff providing the service).

KEYWORDS: online survey software, statistical analysis software, university
administrative processes, university service quality, service
quality in nonprofit organizations

Introducción

El presente trabajo trata sobre la importancia en el aprovechamiento
de los soportes tecnológicos, como herramientas claves para la obtener re-
sultados de investigaciones cuantitativas, en las cuales debe cumplirse
como condición natural, la consulta a los actores del problema atendido.
En este sentido, este trabajo presenta las herramientas tecnológicas que hi-
cieron posible, de manera precisa y en tiempo record, consultar la opinión
de una muestra representativa de la población estudiantil de los Núcleos
Maracaibo, C.O.L. y Punto Fijo de la Universidad del Zulia (LUZ), respec-
to a la calidad del servicio percibida en cuanto a los procesos administrati-

REVISTA DE LA UNIVERSIDAD DEL ZULIA. 3ª época. Año 3 Nº 5, 2012
Ciencias del Agro, Ingeniería y Tecnología 167



vos más importantes relacionados con su prosecución estudiantil: los pro-
cesos de inscripciones, el cargado de sus notas y las gestiones de egreso.
Como resultado final presenta los hallazgos cuantitativos obtenidos de la
investigación sobre la materia en referencia.

Se destaca que la profundidad en el estudio de evaluación de los in-
dicadores a presentarse seguidamente, escudriñadores de las dimensiones
y subdimensiones de la calidad del servicio aplicado al ámbito administra-
tivo universitario, fueron determinados por la autora principal, tras su ejer-
cicio durante seis (6) años como Secretaria Docente de la Facultad de Ar-
quitectura y Diseño de la Universidad del Zulia (FAD). Su contacto perma-
nente con la población estudiantil de la FAD, con la realidad del servicio
recibido ante los procesos administrativos de inscripciones, de cargado de
notas, y de gestiones de egreso, se constituyeron en el centro de interés ge-
rencial orientado hacia su mejoramiento. A su vez, el trabajo conjunto y
continuado con los equipos de trabajo de la Dirección Docente de LUZ, y
de DITICLUZ, permitieron a las investigadoras evidenciar que sus objeti-
vos de gestión gerencial, eran absolutamente omitidos en la mayoría de las
Secretarías Docentes de LUZ, lo cual le motivó a investigar el fenómeno,
extensivamente al total del ámbito universitario de LUZ.

1. Estudio del contexto

En la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (CRBV,
1999) la educación es reconocida como derecho humano, como un de-
ber social fundamental, a la vez que queda determinada como democráti-
ca, gratuita y obligatoria. También plantea su supremo interés en garanti-
zar para la población venezolana, el cumplimiento de todo el proceso que
implica la educación, desde el acceso a ella y su permanencia hasta su cul-
minación con la obtención de un título universitario (su prosecución estu-
diantil).

Las universidades públicas nacionales se constituyen en las platafor-
mas organizacionales financiadas por el Estado, encomendadas a la forma-
ción de los futuros profesionales universitarios del país. En este orden de
ideas, es menester para las Universidades públicas, conscientes de los fi-
nes para los cuales fueron concebidas, se aboquen al cumplimiento, con la
mayor eficiencia posible, de su por qué y para qué fueron creadas.
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En la búsqueda de esa eficiencia, se recogen estudios que refieren so-
bre la prosecución estudiantil, la mayoría de ellos asociados a las causas de
la deserción estudiantil, o abandono del estudiante de la carrera universi-
taria, como interrupción de tal prosecución. Así encontramos estudios y
opiniones reconocidas como las de Nava (2008), Sharifker (2008), París
(2008), Méndez (2004), el Informe de gestión de la Universidad Lisandro
Alvarado (2005), y Tinto (1993), quienes abordan la posición consciente
del deber institucional universitario en brindar apoyo curricular y extracu-
rricular a su población estudiantil, en aras de coadyuvarles hacia una ópti-
ma prosecución estudiantil.

Los estudios de los autores prenombrados reconocen el propósito
institucional consciente de apoyar al estudiante en los ámbitos salud, ali-
mentación, transporte, orientación, bienestar social, mejoramiento de la
infraestructura institucional, mejoramiento de la capacidad didáctica do-
cente, apoyo didáctico, entre otros, a los fines de promoverle al logro del
curso de sus estudios en el menor tiempo posible, o por lo menos el más
cercano al tiempo estipulado por los planes curriculares, hoy por hoy, en
el orden de los cinco años, promedio.

Sin embargo, se detectó la posibilidad de que los procesos adminis-
trativos directamente asociados al proceso educativo de los estudiantes:
los procesos de inscripciones, el cargado de sus notas y las gestiones de
egreso (identificados por Cuéllar y Bolívar, 2006, como tareas del control,
registro y acreditación de los logros) puedan ser incidentes en la calidad del
servicio educativo que se ofrece a los estudiantes de LUZ, específicamente
en cuanto al tiempo que les ocupe el curso de su carrera, pudiendo pro-
pender a su rezago estudiantil, y en consecuencia afectar su prosecución
estudiantil. Esta interrelación de variables: procesos administrativos, cali-
dad del servicio, y prosecución estudiantil, hasta ahora no habían sido es-
tudiadas.

Ahora bien, es necesario fundamentar la realidad de la Universidad
como una organización que de acuerdo a los expertos (Blanchard, 2007, y
Stanton y col., 2004), para poder tener éxito, debe procurar clientes satis-
fechos. En este caso, es indudable que el estudiante universitario es el pri-
mer cliente que debe ocuparle. De allí que se hiciera menester indagar, a
partir de la consulta a la población estudiantil de LUZ, su opinión sobre la
calidad del servicio percibida respecto a los servicios de inscripciones, el
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servicio de cargado de notas, y el servicio de gestiones de egreso, identifi-
cados como tareas del control, registro y acreditación de los logros acadé-
micos.

En relación con los antecedentes relacionados con Calidad del servi-
cio, se recogió como más importantes a: Nava (2008); Clemenza, Ferrer,
Araujo y Espina (2006); Clemenza (2005); y Yáber & Valarino (2002).

2. Bases teóricas

En cuanto a la variable Calidad del Servicio, se consideraron los plan-
teamientos de los especialistas: Zeithaml V. & Bitner M. (2002), Moreno
(2005), Duque (2005), Clemenza (2005), Stanton y col. (2004); todos vi-
gentes a la presente fecha.

En atención al “cliente” aplicado a la organización universitaria pú-
blica y autónoma, como es el caso de la Universidad del Zulia, resulta de
sumo interés hacer referencia a Sierra, Falces, Ruiz y Alier (2003) (citado
por Araujo, 2007), quienes abordan los servicios contratados que se ofre-
cen en organizaciones públicas y privadas, tales como hospitales o grandes
empresas, en virtud de lo cual identifican como punto en común de estos
servicios el carácter “cautivo o semicautivo de su clientela”. A raíz de este
hallazgo teórico, se visualizó la conveniencia de identificar la posible exis-
tencia “clientela cautiva o semicautiva” dentro del ámbito del presente es-
tudio, es decir, que la organización universitaria pública y autónoma pu-
diera contar con unos usuarios que no disponen con otra alternativa de
elección similar de estudio de educación superior, ya sea por su condición
de gratuidad, y/o por su emplazamiento geográfico respecto a otros cen-
tros de estudios homólogos, o por otra causa.

La evaluación de este posible tipo de cliente “clientela cautiva o se-
micautiva” fue importante por cuanto pudiera modelar la apreciación de
la calidad del servicio percibido por los estudiantes de LUZ, y porque con-
dujo a las investigadoras a conformar su propia base teórica.

Así pues, el abordaje de la calidad del servicio en la organización uni-
versitaria pública s condujo, según criterio propio, a la fusión y aplicación
de corrientes teóricas preexistentes (el modelo nórdico y el modelo ameri-
cano de la calidad del servicio), en virtud de la calidad del servicio aplicada
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a actividades no lucrativas, como lo es la educación universitaria pública y
gratuita. En tal sentido, se evaluó la calidad del servicio en referencia, con
base a dos dimensiones de la variable: la Calidad Técnica y la Calidad Fun-
cional del Servicio. A su vez, se reubicaron las subdimensiones atendidas
por dichas corrientes teóricas en referencia, según mejor correspondiese
al criterio de la calidad del servicio aplicada a actividades no lucrativas.
Así, se evaluó como subdimensiones de la Calidad Técnica: resultado acep-
table, la responsabilidad y confiabilidad (del personal encargado de los
procesos en la Secretaría Docente), los medios materiales (de información,
de comunicación, y plataformas tecnológicas asociadas a cada proceso), y
la Organización Interna (de la Secretaría Docente respectiva). Como subdi-
mensiones de la Calidad Funcional, se evaluó los aspectos tangibles de los
servicios en estudio (estado del mobiliario, mantenimiento, orden, fun-
cionamiento de equipos, confort, iluminación, climatización), y la empatía
(trato acorde y personalizado).

Se destacan Blanchard, 2007, así como Stanton y col. (2004), quie-
nes enfatizan: “la calidad del servicio se logra en tanto se logre la satisfac-
ción de las expectativas y necesidades del cliente”, premisa de importante
consideración a los efectos del presente estudio.

También se analizó las características del estudiante como usuario
del servicio educativo universitario, requerido para el análisis, dada su
condición de ser el principal cliente de la Universidad del Zulia, siguiendo
los lineamientos teóricos de Nava (2008), De Garay (2004), y Zeithaml &
Bitner (2002).

3. Marco metodológico

La presente investigación se encuentra inmersa en la concepción pa-
radigmática del positivismo. Es cuantitativa, e hipotética-deductiva, según
la ciencia de la modernidad (Enfoque epistemológico “positivista cuantita-
tivo”). Es una investigación de tipo descriptiva y analítica. El diseño de la
investigación fue de campo. Al considerar la naturaleza de la presente in-
vestigación, ésta se enmarcó en un diseño no experimental, transeccional
descriptivo.
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3.1. Los soportes tecnológicos como apoyo en las técnicas
e instrumentos de recolección de datos y en el procesamiento
de los datos

Para la recolección de datos de esta investigación se utilizó la encues-
ta. Fue soportada en un documento estructurado, bajo la forma de cues-
tionario autoadministrado, con preguntas cerradas, a partir de las cuales se
recogió información referente al comportamiento de la variable Calidad
de Servicio.

La investigación manejó como población de estudio a los estudiantes
de la Universidad del Zulia, usuarios de los servicios prestados a través de
los procesos de inscripciones, de cargado de sus notas y de las gestiones de
egreso. Dicha población corresponde a una cantidad de 54.379 estudian-
tes, conglomerado activo para el lapso 2-2009.

La data sobre la población estudiantil fue suministrada por la Direc-
ción de Tecnologías de Información y Comunicaciones de la Universidad
del Zulia (DITICLUZ), la cual (cumpliendo las autorizaciones correspon-
dientes) aportó los correos electrónicos de los estudiantes activos del Nú-
cleo Maracaibo, Núcleo Costa Oriental del Lago y Punto Fijo, residentes
en su base de datos institucional.

A su vez, dentro de la población estudiantil, identificada como
unidad de análisis, se delimitaron dos subgrupos, en función de caracte-
rísticas más específicas entre ellos:

– Un grupo conformado por los estudiantes “activos” (inscritos) de la
Universidad del Zulia, a quienes les fue consultada su opinión sobre
el servicio recibido en los procesos de “inscripciones” y en los proce-
sos de “cargado de notas”.
A su vez, la consulta sobre la calidad del servicio de inscripciones y

del servicio de cargado de notas fue realizada de forma separada, ubican-
do a la población estudiantil total activa, inicialmente disponible en una
única base de datos digital, siendo dividida en dos grandes grupos de igua-
les características (la data se separó a partir de los estudiantes que ocupa-
ban líneas de registro par, de los estudiantes que ocupaban líneas de regis-
tro impar). Así que a cada grupo, se le aplicó sólo un instrumento de con-
sulta, lo cual garantizó la colaboración de los entrevistados, presentándo-
les instrumentos manejables, que no les condujeran al tedio.
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Para determinar la muestra representativa de la investigación se utili-
zó la fórmula de Sierra (1998) para poblaciones finitas. Ella arrojó un cál-
culo de la muestra en 397 estudiantes (con base a un margen de error del
5%). Sin embargo, se obtuvo un total de muestra de 655 encuestados so-
bre el servicio de inscripciones, y de 731 encuestados sobre “el servicio de
cargado de notas”, lo cual representó para ambos casos un mejoramiento
de margen real de error al 4%.

– Un grupo conformado por estudiantes activos del lapso 2-2009 que
al final del mismo culminaron la Carrera y aparecen marcados en la
base de datos estudiantil, con STATUS de “Egresado”, condición ne-
cesaria para consultarles sobre el servicio recibido en las “Gestiones
de egreso”. Sobre este respecto, la muestra real fue de 136 encuesta-
dos, un poco por debajo de la requerida. Las investigadoras asumen
que los egresados disminuyen el contacto con sus correos, y con la
institución, una vez obtenido su título universitario.
Como un importantísimo aporte del presente estudio lo constituye la

aplicación de los cuestionarios (los cuales fueron previamente validados y
evaluados como confiables) de manera remota, por vía del correo electró-
nico de la población entrevistada, a través del SOFTWARE de aplicación de
Encuestas en línea denominado LIMESURVEY, el cual permitió igualmente
la compilación automatizada de las respuestas. Ello explica el mejora-
miento de la cantidad de muestras recogidas para las encuestas aplicadas a
los estudiantes activos, relacionadas con inscripciones y con cargado de
notas.

Para tal fin, como ya se dijera, DITICLUZ, suministró en formato digi-
tal, la data de todos los estudiantes, tanto activos como egresados de las di-
ferentes Carreras de la Universidad, del lapso académico 2-2009, data
compuesta por los campos: nombres, cédula de identidad, año de Carre-
ra, eficacia, promedio de notas y correo electrónico.

La aplicación de la plataforma de encuestas en línea LIMESURVEY,
ejecutó de manera automatizada la compilación y organización de la in-
formación recogida de los encuestados, almacenándola en un archivo que
posteriormente es exportado a un programa de análisis estadístico. En este
sentido, se analizaron los datos con estadísticas descriptivas, utilizando el
programa PASW STATISTICS, versión 17.0 (SPSS). Todo ello, desde el lan-
zamiento de las encuestas en línea, hasta su procesamiento, se efectuó en
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un lapso de un mes, tiempo record respecto a estudios realizados con téc-
nicas de recolección y de procesamientos de datos tradicionales (como
encuestas de aplicación cara a cara, la tabulación y procesamiento manual
de las respuestas).

4. Resultados

4.1. Características del estudiante de la Universidad del Zulia

Se caracterizó el perfil del estudiante de la Universidad del Zulia, a
los fines de analizar tales características en relación con sus percepciones
sobre la calidad técnica y la calidad funcional percibida durante la recep-
ción de los servicios de inscripciones, de cargado de notas y de gestiones
de egreso. Dentro de este abordaje, se evaluó si los receptores de los servi-
cios en referencia se vieron afectados en su percepción en virtud de su po-
sible condición de población cautiva, término que fuera reseñado en su
investigación por Araujo (2007), aplicable a los servicios en los cuales los
usuarios no tienen la posibilidad de elegir opciones alternas.

En la caracterización del estudiante, usuario del servicio educativo
por la Universidad del Zulia, el estudio revela:
a. El (60,5%) de los estudiantes encuestados manifestó haber cursado el

bachillerato en una institución privada, mientras que el (39,5%) res-
tante manifestó haber cursado el bachillerato en una institución pú-
blica.

b. El (75,3%) de los estudiantes encuestados pertenecen a la misma ciu-
dad en la cual estudian, mientras que el (24,7%) restante proviene de
otra ciudad diferente a aquella en la que se encuentra su Escuela de
estudio.

c. Nivel económico familiar del estudiantado de LUZ (utilizando como
indicadores referenciales el ingreso económico del grupo familiar): El
(77,5%) de la población estudiantil encuestada es de nivel socioeco-
nómico medio bajo; el (20,2%) es de nivel medio, y el (2,3%) es del
nivel alto. Los hallazgos encontrados coinciden con los de Nava
(2008), la cual identificó a la población estudiantil de la Universidad
del Zulia como de clase media baja.
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d. Identificación de posible población cautiva. El estudio arrojó, según el
(74,6%) de los encuestados que seleccionaron a LUZ como casa de
estudio por su reconocida calidad educativa centenaria; en segundo
orden, el (38,3%) señaló haber seleccionado LUZ por su condición
de gratuidad; en tercer orden, un (27,4%) señaló haberla selecciona-
do por cuanto la Carrera que estudia sólo la posee LUZ; y por último,
un (18,5%) indicó haberla seleccionado debido a su localización
geográfica más cercana a su zona de residencia.
A los fines de descartar o ratificar la condición de población cautiva,

el estudio arrojó que sólo un (2,4%) de los encuestados respondió positiva-
mente a la consulta “de contar con recursos económicos, cursaría estudios
en una institución universitaria privada”. Este bajo porcentaje de respuesta
rebate la premisa de condición cautiva de la población estudiantil en vir-
tud de la gratuidad de los estudios. Por otra parte, ante la consulta “de
existir la Carrera en otra institución privada, cursaría estudios en ella”…
sólo un (1,5%) de los estudiantes respondió positivamente a ello, lo cual
también rebate la premisa de posible población cautiva condicionada por
la exclusividad de la Carrera en LUZ, y condicionada por la localización
geográfica institucional, cercana a su zona de residencia.

4.2. Calidad técnica del servicio percibido por los estudiantes respecto
a los procesos administrativos de la Universidad del Zulia

A los efectos de este documento se presentan sólo los hallazgos más
relevantes.

Sobre la prestación de un servicio diligente (como parte de la conduc-
ta responsable). Un (55,7% promedio) consideró como diligente el servi-
cio recibido en los procesos en estudio, 52,2% en el servicio de inscripcio-
nes, 54,7% en el servicio de cargado de notas, y 60,3% en el servicio de
gestiones de egreso; un (28,2% promedio) de los encuestados ofreció res-
puesta neutra ante la consulta (25,9% en el servicio de inscripciones,
28,2% en el servicio de cargado de notas, y 30,5% en el servicio de gestio-
nes de egreso); Un (14,2% promedio) consideró la preparación del perso-
nal que administra los procesos en estudio son percibidos como inadecua-
dos (15,3% en el servicio de inscripciones, 15,48% en el servicio de carga-
do de notas, y 11,7% en el servicio de gestiones de egreso).
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Sobre preparación (o capacitación) del personal (como parte de la
confiabilidad en el servicio). Un (66,5% promedio) consideró la prepara-
ción del personal que administra los procesos en estudio son percibidos
como adecuados (61,3% en el servicio de inscripciones, 60,32% en el ser-
vicio de cargado de notas, y 77,8% en el servicio de gestiones de egreso);
Un (19,4% promedio) de los encuestados ofreció respuesta neutra ante la
consulta (23,5% en el servicio de inscripciones, 24,2% en el servicio de
cargado de notas, y 10,5% en el servicio de gestiones de egreso); Un
(14,2% promedio) consideró la preparación del personal que administra
los procesos en estudio son percibidos como inadecuados (15,3% en el
servicio de inscripciones, 15,48% en el servicio de cargado de notas, y
11,7% en el servicio de gestiones de egreso).

Sobre los medios de registro de la demanda insatisfecha (o las necesi-
dades de inscripción de materias no satisfechas) luego de las inscripciones
regulares (medios materiales de la calidad técnica). En la opinión de sólo el
(34,5%-Promedio) de los estudiantes encuestados, se realiza alguna forma
de medición de las demandas insatisfechas (sobre sus necesidades de ins-
cripción de materias), ya sea a través de controles automatizados, a través
de listas manuales que llenan los estudiantes, y/o a través de listas manua-
les que se registran de manera coordinada a través de una dependencia
institucional. Por otra parte, un (40,8%) refirió tal medición como falsa, y
un (24,7%) ofreció respuesta neutra.

A juicio de las autoras, estos medios deberían ser previstos en toda
fase de control, visto como proceso, así como estrategia de búsqueda de
satisfacción de las expectativas de los estudiantes durante la recepción del
servicio de inscripciones, si es visualizado como servicio. La medición an-
tes indicada, debería ser consecuentemente seguida de las correspondien-
tes medidas institucionales orientadas a satisfacerlas en los correspondien-
tes procesos subsecuentes de Modificación de Inscripción e Inscripción
Retardada.

Sobre las expectativas del estudiante para la selección de secciones de
asignaturas durante la recepción del servicio de inscripción (como parte de
un resultado aceptable). Según el (71,9%) de los estudiantes, procuran la
selección de secciones cuyos horarios les resulte conveniente, mientras
que el (28,1%) manifestó la selección de secciones en las que haya cupo
disponible, sin importar el horario asignado. Ante las respuestas expuestas,
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no cabe duda que la segunda opción reseñada es la aplicada por los estu-
diantes que acuden de último a consolidar su inscripción, lo cual a su vez,
está condicionado por su eficacia (relación materias aprobadas / materias
inscritas) y por el promedio de notas, todo ello materializado en un orden
de inscripción. En función de ello resulta obvio, que tales sean las expecta-
tivas de los estudiantes con menor eficacia y con menor promedio acadé-
mico, a quienes no les queda otra opción que procurar inscribirse en don-
de se les conceda la oportunidad (en donde haya cupo disponible), sin im-
portar el horario asignado a las secciones disponibles.

Sobre expectativas de selección de secciones en función del docen-
te: Un (64,9%) de los encuestados manifestó como criterio dominante el
que haya cupo disponible, sin importar el docente asignado a dichas sec-
ciones; y un (35,1%) manifestó procurar la selección de secciones en las
que el docente sea de su agrado.

En virtud de los hallazgos dominantes identificados, se considera per-
tinente el diseño de Horarios Maestros que presenten alternativas de hora-
rios para los estudiantes, y suficiente capacidad de cupos para las ofertas
de secciones de las asignaturas, a los fines de brindarles a los clientes satis-
facción a sus deseos o necesidades y cubrir sus expectativas.

Sobre el “Orden de inscripción” en la satisfacción de las expectativas
de inscripción estudiantil (como parte de un resultado aceptable). Se eva-
luó la incidencia del Orden de Inscripción en la consolidación de las nece-
sidades (o expectativas) de inscripción de los estudiantes. En tal sentido, se
destaca nuevamente que el referido Orden consiste en un número conse-
cutivo que le otorga a cada estudiante un turno para acceder a la consoli-
dación de su inscripción. El mismo se obtiene a partir de la eficacia (rela-
ción materias aprobadas / materias inscritas) y por el promedio de notas de
cada estudiante. Consecuentemente, los estudiantes con menor porcenta-
je de reprobación de materias, y con mayor promedio académico, ten-
drán un Orden de Inscripción más bajo, por lo cual podrán acceder tem-
pranamente a inscribirse, respecto a sus compañeros menos favorecidos
académicamente.

La indagación señala que, en la opinión del (56,0%) de los encuesta-
dos, el turno que les ha otorgado su Orden de Inscripción, les ha permitido
inscribir todas las materias requeridas durante todos los lapsos académicos
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cursados de la Carrera; un (27,6%) reportó esto como falso, y un (16,4%)
ofreció respuesta neutra.

Consolidación de inscripción requerida (como parte de un resultado
aceptable). El 36,2% de los estudiantes manifiestan haber logrado consoli-
dar el 100% de las materias requeridas durante el curso de su carrera. El
restante (63,8%) manifiesta no haber logrado consolidación de inscripción
al 100%, con porcentajes que oscilan entre el 99% hasta menos del 50%
(Así: oscila entre el 99% y el 75%, según el 34,6% de los estudiantes; oscila
entre el 74% y el 50%, según el 23,6% de los estudiantes; es menor del
50%, según el 5,6% de los estudiantes).

Relación entre la consolidación de inscripción y el rendimiento acadé-
mico. En virtud de la existencia del “orden de inscripción”, el cual privan-
do en poco más de la mitad de las Escuelas, dispone un turno al estudian-
tado para acceder a la consolidación de su inscripción, y siendo que dicho
orden depende, en parte, del promedio académico, se efectuó un cruce
entre los datos recopilados del porcentaje de consolidación de inscripción
de materias, y el promedio de notas de los estudiantes, dato éste guardado
para cada encuestado, en la base de datos disponible. En tal sentido, se ge-
neró el gráfico 1 (subsiguiente), del cual se extraen los siguientes análisis:

Los estudiantes con mayor promedio académico alcanzan los mayo-
res porcentajes de consolidación de inscripción: El 68,4% de los estudian-
tes con excelente promedio ha logrado inscribir el 100% de las materias.
De igual modo se observa que en la medida que disminuye el promedio,
igualmente disminuye el número de beneficiados con consolidación del
referido 100% de materias (Prom. Bueno: 48,6% de estud. / Prom. regular
y bajo: entre 22,65% de estud.).

La consolidación de inscripción menor del (50%) es directamente pro-
porcional al bajo promedio, pasando de (0%) en estudiantes con alto pro-
medio, con un (4,2%) para estudiantes con promedio bueno, hasta un por-
centaje de (6,8%, prom.) para los estudiantes con promedio regular y bajo.

Así pues, los estudiantes con mayor promedio académico logran los
más altos porcentajes de consolidación de inscripción (más de las 2/3 par-
tes de los estudiantes de los estudiantes con (100%) de consolidación de
inscripción tienen excelente promedio académico). En contraposición, los
estudiantes con más bajo promedio, alcanzan los más bajos porcentajes
de consolidación de inscripción de materias.
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Sobre los obstáculos institucionales en la consolidación de las expec-
tativas de inscripción estudiantil (como parte de un resultado aceptable).
En tal sentido se obtuvo los siguientes hallazgos:
a. Vinculados a la oferta inicial del proceso regular de inscripción:

a.1. El (81%) de los encuestados manifestó no haber logrado inscri-
bir materias requeridas debido a que la(s) sección(es) ofertada(s)
ya estaba(n) “llena(s)” (máximo de cupos permitido por sección)
cuando les tocó su turno de inscripción. Un (10,2%) lo negó, y
un (8,8%) ofreció respuesta neutra. Este alto porcentaje de res-
puesta como obstáculo institucional devela la imprecisión pro-
pia de la planificación de la oferta académica ofrecida en el
proceso regular de inscripción, distante de la demanda real re-
querida por el estudiantado.

a.2. El (80,3%) de los encuestados reportó imposibilidad de inscrip-
ción debido a choque de horario entre las secciones de materias
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GRÁFICO 1. Relación porcentual entre el promedio de notas de los estudiantes, y el
porcentaje de consolidación de inscripción.

Fuente: Gómez (2010).



ofertadas. Un (10,5%) lo negó, y un (9,2%) ofreció respuesta
neutra. Evitar el choque de horario es uno de los objetivos prin-
cipales a que procura el diseño de horarios maestros eficientes
planteados por Gómez (2007).

a.3. El (67%) manifestó no haber podido consolidar su inscripción
requerida debido a la ausencia de horarios alternativos en dis-
tintos turnos para la oferta de materias. Un (17%) ofreció res-
puesta neutra, y un (16,1%) lo negó. Sobre el respecto, también
disertó Gómez (2007) quien plantea, en el diseño de horarios
maestros eficientes, el requerimiento de oferta de secciones en
los diferentes turnos (diurno, vespertino, nocturno).

a.4. El (53,4%) manifestó no haber podido consolidar su inscripción
requerida debido a la ausencia de oferta de materia(s) requeri-
da(s), siendo que pertenecían al mismo año o semestre que les
correspondían. Un (29,1%) lo negó, y un (17,5%) ofreció res-
puesta neutra. A juicio de las autoras, este causal luce totalmen-
te inaceptable desde el punto de vista de la responsabilidad ins-
titucional, por cuanto es su obligación garantizar la oferta de to-
das las materias estipuladas en la estructura curricular de cada
Carrera.

b. Hallazgos vinculados a la oferta para el proceso de modificación de
inscripción, como segunda oportunidad del estudiantado para con-
solidar las necesidades de inscripción no alcanzadas en el proceso re-
gular:
b.1. Un (64,8%) de los estudiantes argumentó que en la modifica-

ción de inscripción se obvió la oferta de nuevas secciones para
las materias. Un (15,1%) lo negó, y un (20,1%) ofreció respuesta
neutra.

b.2. Un (61,2%) de los estudiantes manifestó que en la modificación
de inscripción se obvió el incremento de cupo en las secciones
originalmente ofertadas. Un (15,5%) lo negó, y un (23,3%) ofre-
ció respuesta neutra. En este sentido, ello amerita una profunda
disertación, en término de posibilidades de incrementos mane-
jables que no afecten la capacidad docente y la efectividad pe-
dagógica de las secciones, pero que no pueden realizarse en
secciones que ya desde la oferta inicial quedaron sobredimen-
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sionadas respecto a la relación profesor-alumnos estipulados en
el II Convenio Colectivo APUZ-LUZ.

b.3. Por último, un (57,4%) reportó que en la modificación de ins-
cripción se ofrecieron nuevas ofertas de secciones con nuevos
horarios, que generaban “choque de horario” con las materias
ya inscritas. Un (22,4%) lo negó, y un (20,2%) ofreció respuesta
neutra. En este sentido, debe retomarse el planteamiento de
Gómez (2007), según la cual en el diseño de horarios maestros
eficientes la oferta de secciones correspondientes a una misma
materia, y en un mismo turno, deben ser emplazadas “todas”
en el mismo horario de clases, como estrategia para minimizar
las probabilidades de choque de horario entre las ofertas pro-
puestas.

Efectuando una asociación entre el análisis realizado en el indicador
inmediato anterior al presente, según el cual se observa que los estudiantes
con más bajo promedio son quienes logran la más baja consolidación de
inscripción de materias, versus el resultado del presente indicador, puede
detectarse entonces que las deficiencias institucionales causales en la impo-
sibilidad de inscripción de materias por parte del estudiantado de LUZ,
afectan mayormente a los estudiantes menos favorecidos académicamente.

Sobre los cursos vacacionales en la satisfacción de las expectativas de
inscripción estudiantil (como parte de un resultado aceptable). Se evaluó la
opinión de los estudiantes respecto a los cursos vacacionales a los fines de
determinar su participación en los procesos de consolidación de inscrip-
ción de la población estudiantil. En tal sentido se sintetiza las causas que
motivan a los estudiantes a inscribirse en los cursos vacacionales (se acota
que las respuestas no eran excluyentes unas de otras, en virtud de lo cual la
sumatoria de los porcentajes (%) no iguala a 100%):
a. Un (25,5%) de los estudiantes que participan en los cursos vacacio-

nales manifiestan que inscriben materias para avanzar, correspon-
dientes a semestres (o año) posteriores al que les corresponde, sien-
do que van “al día” con sus respectivos pensa de estudio (la consulta
no aplicó para 74,5% restante de los consultados).

b. Un (12,5%) manifestó inscriben materia(s) que debieron cursar en un
período regular, pero que omitieron por causas de índole personal
(la consulta no aplicó para 87,5% restante de los consultados).
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c. Un (9,5%) manifestó inscriben materia(s) que debieron cursar en un
periodo regular, pero causas inherentes a la Institución le impidieron
inscribirlas (la consulta no aplicó para 90,5% restante de los consulta-
dos), hallazgo de principal interés para el presente estudio.
Sobre Cargado de notas (como parte de un resultado aceptable).

a. Hallazgos sobre el lapso de cargado de las notas. Los resultados del
estudio indican según el (50,5%) de los estudiantes, que ello se reali-
za en el tránsito del semestre que transcurre subsiguiente a aquel en
el que las materias fueron cursadas; un (44,9%) manifestó que les son
cargadas dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la culmina-
ción de dicho período; y (4,5%) indicó que los docentes exceden
más de un semestre como plazo efectuar el correspondiente cargado
(tomando como referencia el contenido de la Resolución del CU
25.6.82).

b. Hallazgos sobre el balance de notas que les han sido cargadas en la
base de datos digital, durante el transcurso de la Carrera. Un (65,3%)
manifestó contar con el (100%) de sus notas debidamente cargadas
en la base de datos digital de notas; un (26,5%) manifestó un cargado
que oscila entre el (99%) y el (75%) de sus materias cursadas durante
el transcurso de su Carrera; un (7,2%) manifestó un cargado que osci-
la entre el (75%) y el (50%) de sus materias cursadas durante el trans-
curso de su Carrera; y un (0,9%) manifestó un cargado de menos del
(50%) de sus materias cursadas durante el transcurso de su Carrera.
Se observa entonces que (34,7%) de los estudiantes manifestó un
cargado que oscila entre el (99%) y menos del (50%), todos determi-
nados como inaceptable ante la responsabilidad institucional de ga-
rantizarle al estudiante el debido resguardo de sus notas, tal como lo
contempla Régimen de enmienda de calificaciones y planillas de exá-
menes de LUZ, (art. 1).

c. Hallazgos sobre requerimiento de inscribir nuevamente una materia
por ausencia de cargado de nota correspondiente a la cursada por pri-
mera vez. Sobre el respecto, en opinión de los consultados, el
(73,68%) negó tal situación lo cual se corresponde de manera ade-
cuada con el “deber ser”, ya soportado en líneas anteriores con el lla-
mado a determinados parámetros normativos que rigen la materia.
No obstante lo anterior, un (17,42%) de los consultados respondió a
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este planteamiento como cierto, lo cual si bien pareciera consistir en
un porcentaje poco significativo, en términos absolutos es altamente
significativo, como una responsabilidad institucional, en este caso a
manos de los docentes, que evidentemente cercena la debida prose-
cución estudiantil, específicamente en la duración del tiempo inver-
tido en el curso de sus respectivas Carreras. Por último, un (8,9%) re-
portó respuesta neutra ante la consulta.
Sobre las enmiendas de notas (Como parte de un resultado acepta-

ble).

a. Hallazgos sobre notas erradas, y su correspondiente proceso de en-
mienda. En opinión de los estudiantes consultados, el (73,06%)
negó haber pasado por una gestión de enmienda de nota, lo cual se
corresponde de manera adecuada con el “deber ser”, por cuanto lo
lógico es que les sean cargadas las notas que efectivamente les co-
rresponden. Sin embargo, un (21,16%) de los consultados respon-
dió a este planteamiento como cierto, lo cual si bien pareciera con-
sistir en un porcentaje poco significativo, en términos absolutos es
altamente significativo, como una responsabilidad institucional, en
este caso a manos de los docentes, de quienes dependen las gestio-
nes correspondientes para revertir y corregir la nota errada cargada.
Finalmente, sobre la consulta en referencia, un (5,8%) ofreció res-
puesta neutra.

b. Hallazgos sobre gestión de las enmiendas de notas. Sobre el respecto:
El (59,9%) de los encuestados manifestó que le fue gestionada una
“enmienda de nota” tras dedicarse personalmente a contactar al pro-
fesor involucrado para que hiciera el procedimiento correspondien-
te; un (21,6%) indicó que la Secretaría Docente promovió directa-
mente la gestión de la “enmienda de nota”; mientras que un (18,4%)
de los encuestados manifestó haber tenido que volver cursar una ma-
teria por no habérsele gestionado nunca la enmienda de nota corres-
pondiente.
Nuevamente, de modo similar a los análisis anteriores a la ahora

abordada, resultan significativas las variantes de respuestas: La primera, en
donde de manera poco aceptable, los estudiantes manifiestan que, aun-
que se les gestionó la enmienda de nota; ello lo lograron tras dedicarse
personalmente a contactar el profesor involucrado. Ello, es inaceptable.
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La segunda, la cual revela una importante y valorable responsabili-
dad institucional, ejercida por las Secretarías Docentes, quienes dentro de
sus competencias, apoyan a los estudiantes en la solución de sus proble-
mas académico-administrativo, tomando la batuta de promover los con-
tacto y gestiones procedimentales pertinentes para revertir las notas erra-
das que les hayan sido cargadas. Por último, la inaceptable realidad y res-
ponsabilidad institucional, ahora con efectos negativos que se resumen en
un porcentaje que arropa a cerca de una quinta parte de la población es-
tudiantil, retrasándoles en el tiempo invertido en el curso de sus respectiva
Carreras, ocasionado por el cargado de notas erradas nunca enmendadas,
lo cual les haya obligado a volver a inscribirlas y cursarlas.

Sobre procesamiento de expedientes de grado (como parte de un resul-
tado aceptable). En atención a ello, el estudio indica que según los graduan-
dos encuestados: Un (95,1%) no presentó problemas en su expediente de
grado, mientras que un (4,9%) manifestó haber presentado problemas. Los
hallazgos encontrados revelados evidencian una muy baja incidencia de ex-
pedientes “con problema”, lo cual puede ser valorado como positivo.

Por otra parte, el estudio recoge según: el (90,2%) de los estudiantes,
que sus expedientes fueron procesados oportunamente, por lo cual pu-
dieron acceder al Acto de Grado más próximo a su culminación de Carre-
ra; mientras que un (9,8%) de los encuestados señaló que su expediente
fue procesado en tiempo que les posibilitó asistir a un Acto de Grado dis-
tante respecto a su culminación de Carrera. De igual modo a casos ante-
riores evaluados, no deja de ser significativo que cerca de una décima par-
te de la población estudiantil se haya visto rezagada en su prosecución por
causa del procesamiento de sus respectivos expedientes de grado.

Si se coteja los resultados de esta consulta con los resultados de la
consulta sobre “Balance de registro de expedientes de grado con proble-
mas”, pareciera que, en el peor de los casos, el porcentaje de coincidencia
entre quienes presentaron problemas en su expediente, y entre quienes
no pudieron asistir al acto de grado más cercano a su culminación de ca-
rrera, debería ser igual. Sin embargo, en el cruce de los resultados, se refle-
ja que cerca de un (5%) de los estudiantes no logró acudir al acto de grado
más cercano a su Culminación de Carrera, a pesar de contar con un expe-
diente sin problemas, realidad a los efectos de este estudio, visualizada
como inaceptable.
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También en atención al indicador “procesamiento de expediente de
grado”, se evaluó la asistencia ofrecida al estudiante ante problemas de ex-
pediente. Sobre el respecto: en la opinión del (66,7%) de los encuestados
que presentaron problemas en sus respectivos expedientes de grado,
debieron atender por sus propios medios, la solución de problemas detec-
tados en su expediente. Complementariamente, el (33,3%) restante mani-
festó que fue asistido(a) por el personal encargado de la Secretaría Docen-
te para ayudarles a solventar los problemas detectados en el expediente.

De manera obvia, los resultados arriba recopilados, develan dos pos-
turas institucionales totalmente contrapuestas: la indebida, en tanto que-
dó a estricta instancia de los graduandos promover la solución de sus pro-
blemas; y la deseable, según la cual el personal de la Secretaría Docente
les asistió en aras de la oportuna solución de los problemas. Sin embargo,
de ello no puede derivar una sentencia negativa hacia las Dependencias,
en tanto tendría que evaluarse los aspectos que pudieran estarles incidien-
do como, por ejemplo, poca disponibilidad de personal que les impida
brindar la debida asistencia estudiantil.

Sobre aspectos tangibles del servicio (como parte de la calidad funcio-
nal del servicio). Los aspectos tangibles de los servicios, consisten en la
apreciación de los usuarios respecto al mobiliario, mantenimiento, orden
de las instalaciones, funcionamiento de los equipos, funcionamiento de
los servicios de comunicación, confort, iluminación, climatización, cuido
del personal, y seguridad de las instalaciones, todo ello en el marco de la
recepción de los servicios de inscripciones, cargado de notas y gestiones
de egreso (tabla 1).

Ellos fueron valorados como adecuados por el (56,6%) (promedio) de
la población estudiantil. De manera más detallada, se destacan en tal
apreciación positiva, el cuido del personal con una evaluación de condi-
ción adecuada registrada en un (68,6%) de los encuestados (la más alta),
así como una valoración de adecuación en cuanto a la seguridad de las ins-
talaciones enunciada sólo por el (44%) de los encuestados (la más baja).
Un (27,8%) de los encuestados presentó respuesta neutra, mientras que el
(19,3%) (promedio) negó que las condiciones de los aspectos tangibles del
servicio sean adecuados. Sobre tal valoración negativa, la más significativa
fue el confort, negada como adecuada por el (30,7%) de los estudiantes
encuestados.
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Sobre trato empático hacia el estudiante (como parte de la calidad
funcional del servicio). En cuanto al trato empático, se evaluaron los indi-
cadores: el trato, la disposición de atención, la paciencia, y la tolerancia,
como actuaciones demostrativas de una atención cuidadosa, individuali-
zada, y personalizada, propias de la empatía, dimensión de la calidad del
servicio planteada por Zeithaml y Bitner (2002). El estudio arrojó: El
(57,2% promedio) consideró recibir un trato empático durante la recep-
ción de los servicios (48,4% en el servicio de inscripciones, 51,4% en el
servicio de cargado de notas, y 71,9% en el servicio de gestiones de egre-
so); Un (21,7% promedio) negó haber recibido un trato empático durante
la recepción de los servicios (28,1% en el servicio de inscripciones, 21,7%
en el servicio de cargado de notas, y 15,2% en el servicio de gestiones de
egreso); Un (21,7% promedio) de los encuestados ofreció respuesta neutra
ante la consulta (23,5% en el servicio de inscripciones, 26,9% en el servi-
cio de cargado de notas, y 12,9% en el servicio de gestiones de egreso).

Consideraciones finales

El dominio acucioso de la autora principal de los procedimientos ad-
ministrativos de inscripciones, de cargado de notas, y sobre las gestiones
de egreso, aplicados al contexto de la Facultad de Arquitectura y Diseño-
LUZ, se constituyó en base para detectar los indicadores a ser indagados
porteriormente a la escala amplia del estudiantado de toda la Universidad
del Zulia.

Es relevante a los efectos de este documento, destacar algunos aspec-
tos que giraron ante tan vasta cantidad de encuestas, como muestras re-
presentativas de la gran población estudiantil de la Universidad del Zulia.
En tal sentido, al aprovechamiento de los soportes tecnológicos en refe-
rencia: la data digital de los entrevistados suministrada por DITICLUZ, el
contacto de los entrevistados por vía de sus correos electrónicos, así como
las plataformas de software LIMESURVEY y PASW STATISTICS (SPSS), per-
mitieron a las autoras grandes beneficios:
a. En la práctica, producto del resultado de aplicación de las encuestas

en línea, se obtuvo variación de la cantidad de consultados, respecto
a las muestras inicialmente calculadas con base a un margen de error
del 5% (según fórmula de Sierra B.). Consecuentemente, en dos (2)
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de las encuestas, sobre Servicio de inscripciones y Servicio de carga-
do de notas, significó mejorar el margen de error al 4%.

b. Le permitió aplicar tres tipos de encuestas (no vinculadas entre sí) de
consulta: sobre los procesos de inscripciones, sobre el cargado de
notas y sobre las gestiones de egreso. Ello hubiese sido muy arduo si
la aplicación de las encuestas hubiese sido en contacto directo con la
población de estudio.

c. La recolección de los datos y su procesamiento en un lapso muy cor-
to de apenas un mes.

d. El ahorro absoluto de inversión alguna en pago a equipo alguno de
encuestadores para la aplicación de las encuestas.

e. No fue necesario realizar trabajo previo de codificación de los cues-
tionarios, ni de tabular manualmente la información recopilada,
pues todo ello se realizó de forma automatizada a través del Lime-
Survey.

f. Obtener análisis complementarios y de suma importancia, a través
de las respuestas ofrecidas por los encuestados (internamente vincu-
ladas a sus respectivas cédulas de identidad-CI), en cruce con la data
digital suministrada por DITICLUZ, en la cual se suministró, por cada
estudiante (identificado por su CI), la información de sus respectivos
promedios académicos. Este análisis difícilmente se hubiese obteni-
do con absoluta confiabilidad, si a los estudiantes se les hubiese pre-
guntado su promedio de notas en la encuesta.
En cuanto a la interpretación de los valores obtenidos sobre la opi-

nión ante servicios adecuados recibidos por los estudiantes de la Universi-
dad del Zulia, las autoras asumieron los siguientes parámetros de evalua-
ción:
a. Cuando la calificación de adecuado(a) del servicio fue emitida por el

80% o más de los encuestados, se asumió como una calidad del ser-
vicio altamente aceptable.

b. Cuando la calificación de adecuado(a) del servicio fue emitida entre
el 60% y el 79% de los encuestados, se asumió como una calidad del
servicio considerablemente aceptable.
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c. Cuando la calificación de adecuado(a) del servicio fue emitida entre
el 59% y el 50% de los encuestados, se asumió como una calidad del
servicio medianamente aceptable.

d. Cuando la calificación de adecuado(a) del servicio fue emitida por
menos del 50% de los encuestados, se asumió como una calidad del
servicio poco aceptable.
Por otra parte, en todas aquellas consultas que pretendieron asentar

situaciones irregulares en el servicio recibido, a juicio de las autoras, todo
indicador que arroja cualquier valor de registro de afectados (frecuencia
de ocurrencia de la situación), debe ser tomada en cuenta por la institu-
ción, por los actores directivos y causantes de tales irregularidades, por
cuanto la meta institucional debería ser la de “CERO” ocurrencia de he-
chos que atenten contra la calidad del servicio ofrecido a su población es-
tudiantil, y en consecuencia atente contra su óptima prosecución estu-
diantil.

Reflexionando sobre la valoración de la calidad funcional de los ser-
vicios, en opinión de la población estudiantil, la cual es calificada como
adecuada por sólo la mitad de ellos, conviene contrastar algunos aspectos.

Por una parte, Moreno (2005), refiere que el servicio va más allá de la
amabilidad y la gentileza, que es poco o nada material, existiendo sólo
como experiencia vivida. Igualmente señal que los clientes “clave” son
aquellos que, según sus expectativas y sus necesidades, se imponen como
centro de interés para la organización.

Complementariamente a lo indicado por Moreno (2005), el estudio
reveló que la población estudiantil seleccionó a la Universidad del Zulia
como casa de estudio en virtud de su calidad educativa centenaria, lo cual
se constituyó, como calidad técnica, en el centro de interés para ellos,
como usuarios y clientes del servicio. Ello puede explicar por qué, la apre-
ciación medianamente adecuada de la calidad funcional del servicio no se
convierta en causal que les motive a la búsqueda de otro centro universita-
rio de estudio, tras concederle prioridad a la calidad técnica, sintetizada
en esencia en una adecuada calidad educativa.

En cuanto a la evaluación de la calidad del servicio, desde la óptica
de los estudiantes, usuarios de los servicios recibidos en cada uno de los
procesos administrativos en estudio:
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a. Valoran como “absolutamente importante” (90%) la calidad técnica
de servicio, en atención a la incidencia que puedan ejercer en el
tiempo de curso de sus Carreras, materializado en “que se les otor-
guen los cupos de materias requeridos”, “que se les carguen y en-
mienden oportunamente el 100% de las notas de sus materias cursa-
das”, y “que se le procese su expediente de grado de la manera más
expedita que le permita el acceso al Acto de Grado más próximo a su
culminación de Carrera”.

b. Valoran como “considerablemente importante” (75%) la calidad fun-
cional de los servicios (buen entorno ambiental y en un buen trato
empático) en atención a la incidencia que puedan ejercer en el tiem-
po de curso de sus Carreras.
Finalmente, los hallazgos encontrados sobre la calidad del servicio

percibido por los estudiantes, respecto a los procesos administrativos: ins-
cripciones, cargado de sus notas y gestiones de egreso, permite evidenciar
que, tal y como están siendo implementados por la Organización Univer-
sidad del Zulia, están propendiendo a generar efectos no deseados de re-
zago estudiantil, y consecuentemente de retraso en la óptima prosecución
estudiantil. En tal sentido, el estudio insta a la gerencia universitaria de
LUZ a atender las debilidades percibidas por la comunidad estudiantil, en
aras de revertirlas y mejorar la calidad del servicio ofrecido a dicha comu-
nidad.
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