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Resumen 

La globalización ha impactado a los sectores de educación superior, los cuales han 
alcanzado altos niveles de competencia. En este contexto, las instituciones de 
educación superior deben enfocarse en satisfacer las necesidades de sus distintos 
clientes. Para esto, las instituciones deben innovar constantemente y adecuarse a los 
cambios del entorno. Esto pasa por ofrecer nuevas modalidades de educación. No 
obstante, las instituciones deben garantizar la calidad de los programas ofrecidos, 
debido a que esto es una demanda de sus distintos grupos de interés o clientes 
(estudiantes, empresas, gobierno y la sociedad en general). 

Palabras Clave: Globalización, Educación Superior, Educación a 
Distancia, Calidad de Servicio, Clientes. 

Abstract 

Globalization has impacted the higher education sectors, which have reached high 
levels of competition. In this context, the higher education institutions must focus on 
satisfying the needs of their distinct clients. To do this, the institutions must 
constantly innovate and adjust themselves to environmental changes. This happens 
by offering new education modalities. At the same time, the institutions must 
guarantee the quality of the offered programs, since this is one of the demands of 
their distinct interest groups or clients (students, businesses, governments and 
society in general). 
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Mombykypyre 

Globalización niko opoko ñehekombo’e mbo’ehaovusu pegua rehe, ko’ẽreíre 
omba’apoporãvéva oúvo. Upéva kuápe, umi mbo’ehaovusu oñeha’ãva’erã opáichavo 
ogueropojái hemimbo’ekuérape oikotevẽva. Upevarã, ha’ekuéra 
oñembopyahumemeva’erã ha oguata ojejerureháicha ko’ág̃a rupi opa hendápe. 
Oikuave’ẽvo ñehekombo’e modalidad pyahu rupive, ojapohína hikuái upéicha. Katu 
umi mbo’ehaovusu oikuave’ẽva’erã mbo’esyry oporombokatupyry porã añetéva, 
upéicha ojejerure rupi opa henda guivo (temimbo’e, empresa, tekuái ha 
tetãyguakuéra maymáva). 

Mba’emba’e rehepa oñeñe’ẽ: Globalización, ñehekombo’e 
mbo’ehaovusupegua, ñehekombo’e mbo’ehakotypegua’ỹ, calidad de servicio, 
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Introducción 

En los últimos años las instituciones de educación superior se encuentran 
operando en un entorno altamente competitivo (Jain et al., 2013). Esto porque el 
sector en que participan presenta características similares a las de una industria de 
servicio (Danjuma y Rasli, 2013). En este escenario, las universidades deben innovar 
constantemente y responder a los cambios sociales y a las nuevas dinámicas 
competitivas (Araya-Castillo, 2015). 

Las instituciones de educación superior, especialmente las que operan en 
países en vías de desarrollo, tienen la problemática de servir a una población cada 
vez mayor de estudiantes, más diversificada social y culturalmente (Silvio, 1998). En 
este contexto, las universidades deben reconocer como una oportunidad de 
mercado, la tendencia internacional que existe hacia una población estudiantil más 
heterogénea (Archer et al., 2003). Esto porque pueden responder a las nuevas 
tendencias del mercado de educación superior a través del diseño de programas de 
formación que hagan uso de las tecnologías de la información y la comunicación (Buil 
et al., 2012). 

Las universidades que ofrecen estudios en la modalidad no tradicional (no 
presencial) pueden mejorar sus niveles de desempeño, ya que pueden diferenciarse 
de la competencia y desarrollar fuentes alternativas de ventajas competitivas (Araya-
Castillo, 2015). Sin embargo, es de esperar que las universidades que participan en 
este sector satisfagan los requerimientos de sus distintos grupos de interés, y que no 
sólo se enfoquen en sus resultados financieros (Araya-Castillo y Bernardo, 2017). 

Considerando lo anterior, la presente investigación busca contribuir con el 
debate académico sobre el estado de madurez de la educación a distancia. En una 
primera etapa se analiza el contexto en el cual se ha desarrollado la educación 
superior en la modalidad a distancia. A continuación, se analizan los puntos en común 
que la educación en formato no tradicional tiene con la educación presencial, y 
aquellas características que la diferencian. Posteriormente se hace referencia al 
estudio de la calidad de servicio en el sector de educación superior, y a la necesidad 
de profundizar en el análisis de la educación a distancia. Finalmente, se entregan 
conclusiones sobre la importancia de estudiar la calidad de servicio en la educación a 
distancia. 

Contexto de la educación superior 

En los últimos años, el análisis de los mercados universitarios ha expandido su 
foco para incluir al mercado global de la educación superior (Brunner y Uribe, 2007). 
Esto se debe a que la globalización de la economía ha impactado a los sectores de 
educación superior (Altbach et al., 2009). Las razones para tal fenómeno se 
encuentran en fuerzas económicas que tienen su origen en el desarrollo de un 
mercado de educación global (Abdullah, 2006), y que obligan a las instituciones de 
educación superior a responder rápidamente a las nuevas dinámicas competitivas (de 
Jager y Gbadamosi, 2010).  



262   Importancia de la calidad de servicio … 

Universidad Tecnológica Intercontinental, Asunción - Paraguay 

En este contexto, las universidades han modificado su comportamiento 
competitivo, debido a que el entorno en que operan les exige que se focalicen en los 
intereses de sus grupos de interés (Tan y Kek, 2004). Las instituciones de educación 
superior deben responder no sólo a las amenazas de sus competidores locales, sino 
que también deben hacer frente a la existencia de un mercado de educación 
internacional en crecimiento (Martensen y Grønholdt, 2009). Esta situación se 
observa en los mercados de educación superior de Latinoamérica, ya que 
universidades de Estados Unidos o Europa (en especial Escuelas de Negocios) se han 
instalado con sedes regionales y/o han establecido acuerdos de cooperación con 
universidades locales para ofrecer programas de doble titulación. Incluso nos 
encontramos con universidades de Latinoamérica que han expandido su oferta de 
programas de posgrado hacia otros países de la región, especialmente a través de la 
modalidad de alianzas con universidades locales. 

Dentro de las características que definen el nuevo entorno de los sectores de 
educación superior se encuentra un alto nivel de dinamismo (Bhatt y Bhatt, 2012) y 
la expansión de la oferta universitaria (Brunner, 2008). Esto último se ha manifestado 
en una masificación de la educación superior (Boer et al., 2002). Esta situación se ha 
visto favorecida por la conformación de consorcios académicos (Juarros, 2006), por 
un incremento en la demanda (Ivy, 2008), por los crecientes niveles de diversificación 
y privatización de los sistemas de educación superior (Espinoza y González, 2011), y 
por el hecho de que la educación superior se ha vuelto más segmentada (Cerpa et al., 
2007). 

Además, se observa una continua reducción del financiamiento por parte de 
los gobiernos (Martensen y Grønholdt, 2009). Esto ha llevado a que los sistemas de 
educación superior experimenten incrementos en las tasas universitarias a las que 
deben hacer frente los estudiantes (Mok, 2003). Esto ha tenido como resultado que 
las universidades se vean sometidas a un alto nivel de competencia por captar y 
retener a los estudiantes (Jain et al., 2013). Asimismo, las instituciones de educación 
superior deben hacer frente a la presión de recolectar fondos de capital y controlar 
los incrementos en los gastos de personal (Lovett, 2002).  

Junto con esto, las instituciones de educación superior se ven enfrentadas a 
mayores niveles de demanda por control de calidad (Felt y Glanz, 2002). Es así como 
las universidades tienen la necesidad de demostrar la calidad de sus diferentes 
procesos y resultados (Rodríguez, 2009), al mismo tiempo que deben compararse con 
las instituciones de mayor reconocimiento a nivel mundial (Martensen y Grønholdt, 
2009). Esto último ha llevado a la aparición de los rankings mundiales de 
universidades, en los cuales se presenta una nueva imagen de la geopolítica 
internacional del conocimiento (Brunner y Uribe, 2007). 

Las condiciones anteriores han llevado a que los sectores de educación 
superior se caractericen por presentar altos niveles de competencia (Jain et al., 2013). 
Las instituciones de educación superior tienen cada vez más complicado mantener 
sus ventajas competitivas (Cubillo-Pinilla et al., 2009). Esto explica que las 
universidades hayan optado por implementar estrategias de marketing que les 
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permiten diferenciarse de los competidores (Hemsley-Brown y Oplatka, 2006) y 
seguir siendo competitivas (Martensen y Grønholdt, 2009). 

Lo anterior ha llevado a que los sistemas de educación superior se orienten al 
mercado (Cerpa et al., 2007), debido a que las universidades han sido gradualmente 
desplazadas de su papel monopólico en la producción de conocimientos de alto nivel 
(Alcántara, 2006). Además, las universidades compiten entre ellas por los 
estudiantes, profesores, recursos y reputación, y el Estado participa en la regulación 
de los mercados con políticas a favor del mercado y de la competencia (Boer et al., 
2002). 

Dado esto, a las instituciones de educación superior se les presenta la 
necesidad de innovar constantemente, diversificar sus estructuras y encontrar 
formas más efectivas de entregar los servicios a sus clientes (Jain et al., 2011). En este 
contexto, las universidades deben modernizarse a través de alternativas estratégicas 
que posibiliten la incorporación de modalidades no convencionales de educación. 
Con este objetivo, las universidades deben aprovechar en forma positiva los cambios 
que ha experimentado el entorno en que operan, en especial lo referente a la 
aparición y rápida difusión de las tecnologías de la información y la comunicación 
(Buil et al., 2012), y la tendencia internacional que existe hacia una población 
estudiantil más heterogénea (Archer et al., 2003). 

A las universidades se les presenta la oportunidad y el desafío de adoptar una 
estrategia de crecimiento basada en el desarrollo de la educación a distancia (Araya-
Castillo, 2015). Esto es relevante, por cuanto se ha producido una ruptura de los 
paradigmas respecto de los procesos de enseñanza y aprendizaje. Esto ha surgido por 
el impacto de las nuevas tecnologías, y la aparición de las redes y medios ambientales 
virtuales (Juarros, 2006). Además, en muchos países existe la necesidad de incorporar 
al sistema de educación superior a personas que, por razones geográficas, familiares, 
laborales o de salud, no pueden cursar estudios en la modalidad convencional. 
Asimismo, es cada vez mayor el número de personas que deciden cursar estudios 
superiores en la modalidad no tradicional. Esta decisión la fundamentan en sus 
preferencias y estilos de vida personales, en la mayor importancia que asignan a las 
necesidades funcionales y en comportamientos de compra de bajo involucramiento. 

Considerando estos argumentos, la presente investigación pretende 
contribuir con la literatura a través del estudio del sector de educación superior no 
tradicional. Esto responde a la necesidad que plantean algunos autores de estudiar 
los sectores de educación superior de una manera rigurosa, práctica y funcional a los 
gestores y responsables de la política pública (Thieme et al., 2012). Esta situación 
parte del reconocimiento que el sector de educación superior presenta 
características similares a las de una industria de servicios (Gruber et al., 2010), lo 
cual obliga a las universidades a mejorar el valor en sus actividades (Heck et al., 2000). 

Educación superior a distancia 

Como respuesta a los cambios en el sector de educación superior, un grupo 
importante de universidades se han modernizado a través de alternativas 



264   Importancia de la calidad de servicio … 

Universidad Tecnológica Intercontinental, Asunción - Paraguay 

estratégicas que consideran la incorporación de modalidades no convencionales de 
educación (Martínez-Argüelles et al., 2010). La decisión adoptada por estas 
universidades responde a un cambio en el paradigma de la educación superior, el cual 
se explica por un cambio de la sociedad de la información a la sociedad del 
conocimiento (Toffler, 1994). Esto porque en las estrategias actuales de educación se 
pone una mayor responsabilidad en los estudiantes, los cuales son vistos como 
sujetos activos y autónomos, que se encuentran desarrollando conocimiento 
personal (Martínez Caro, 2009). 

Debido a esto, algunos autores se preguntan si acaso no estamos frente a un 
cambio en la conformación de la escena de la educación superior (Brunner y Uribe, 
2007), debido a que el número de universidades que ofrecen la modalidad a distancia 
continúa creciendo (Shoniregun y Gray, 2003). Estas universidades responden a la 
necesidad de diversificar su oferta educativa hacia grupos de estudiantes con 
requerimientos diferentes, y a las demandas de los gobiernos por mejorar los 
indicadores de acceso a la educación superior. En este contexto, Drucker (1997) 
señala que el futuro de la educación superior se encuentra fuera del campus 
tradicional, es decir, fuera de la sala de clases. 

Esto explica que el e-learning (educación virtual u on-line) sea considerando 
como un mercado grande y en crecimiento, que tiene gran potencial en el sector de 
la educación superior (Means et al., 2010). El e-learning se presenta como un camino 
para hacer que la educación y los sistemas de formación sean más efectivos y 
universal (Lacurezeanu et al., 2011). Además, la educación virtual eleva la calidad del 
aprendizaje, debido a que respeta la flexibilidad o disponibilidad, al poderse canalizar 
para tiempos y espacios variables (Lara, 2002).  

Asimismo, el e-learning tiene la capacidad de transformar la educación a 
través de la creación de mayores iniciativas que se requieren para identificar nuevas 
habilidades y comportamientos (Lacurezeanu et al., 2011). Junto con esto, la 
educación a distancia contribuye a elevar la calidad del diseño educativo, debido a 
que se obtienen materiales de estudio de alta calidad producto de la experiencia y 
preparación de los equipos de trabajo (Dichiara et al., 2005). 

Dado esto, se sostiene que la educación a distancia presenta características 
únicas que la hacen diferente de la educación en formato presencial (Herrera et al., 
2009). Esto se debe a que la educación a distancia se dirige a grupos de estudiantes 
con diferentes necesidades de formación. En la educación a distancia la mediación 
tecnológica cobra importancia, por cuanto permite que el docente utilice los avances 
tecnológicos para ofrecer la educación a distancia (Vásquez et al., 2006). La 
mediación tecnológica permite que el proceso de enseñanza-aprendizaje se realice 
sin considerar las limitaciones que se pueden generar por el lugar, tiempo y espacio 
(Bersin, 2004). A través de esto se pueden compartir costos, información y expertos 
de diferentes lugares (Webster y Hackley, 1997). 

Además, la educación a distancia es considerada como una modalidad 
educativa en la cual los factores de ocupación o nivel de los participantes no 
condiciona el proceso de enseñanza-aprendizaje (Martínez, 2008). También se 
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señalan como características de la educación a distancia la comunicación 
bidireccional y la interacción lógica que se genera entre docente y participante 
(Patiño y Palomino 2004). En la educación a distancia el actor principal es el 
estudiante y no el profesor, por cuanto es una metodología de enseñanza que se 
fundamenta en el autoaprendizaje (Grow, 1991). La educación a distancia convierte 
al docente en un tutor, y al estudiante en un investigador proactivo que es 
responsable de su propio aprendizaje (Herrera et al., 2009). 

Calidad de servicio en educación superior a distancia 

La calidad se ha convertido en parte integral de la educación superior 
(Stensaker, 2008). Los autores concuerdan en señalar que la calidad en el sector de 
educación superior tiene que estar determinada por los grupos de interés (Harvey y 
Green, 1993). Cada grupo de interés tiene su propia perspectiva sobre la calidad en 
razón de sus necesidades y requerimientos particulares (Gruber et al., 2010). Dentro 
de los clientes de las instituciones de educación superior se incluye a los estudiantes, 
personal administrativo, profesores, gobierno, familias, empresas y la sociedad en 
general (Abdullah, 2006).  

Aun cuando los autores concuerdan en señalar que los estudiantes son los 
principales clientes en el sector de educación superior (Araya-Castillo, 2013), es 
necesario considerar las demandas de los distintos tipos de actores. Esta situación es 
relevante, por cuanto la calidad de un programa de educación superior no sólo tiene 
efectos sobre los estudiantes (Araya-Castillo, 2015). Los estudiantes y la sociedad en 
su conjunto requieren que las universidades ofrezcan una formación profesional que 
responda y se adecue a las necesidades del entorno laboral y social (Rodríguez et al., 
2011). 

Además, la literatura reconoce que una concepción de calidad en educación 
superior debe ser aplicable y exigible a todas las modalidades, pero que se 
diferenciará en la especificidad de éstas (Jung, 2011). En esta línea, se sostiene que la 
calidad de la educación no depende de la modalidad educativa, sino que de la calidad 
de los distintos procesos involucrados (Moreno, 2007). Considerando lo anterior, se 
reconoce que los distintos tipos de modalidad se diferencian en las demandas que se 
hacen a los profesores y alumnos, así como en el uso de las herramientas 
metodológicas (de Miguel, 2005). También los distintos tipos de modalidad se 
diferencian en el rol desempeñado por el personal administrativo y equipo de 
coordinación.  

No obstante, estas modalidades presentan puntos en común, debido que el 
beneficio básico que ofrecen es el mismo, a saber, formación universitaria (Araya-
Castillo, 2013). Es posible encontrar puntos en común en las demandas que los 
distintos clientes tienen sobre los programas que son ofrecidos en formato presencial 
y a distancia. En ambos tipos de modalidad, los estudiantes, familias y gobiernos, 
buscan que los programas sean ofrecidos con altos estándares de calidad. Esto lleva 
que existan ciertos principios generales de calidad que deberían ser aplicados a 
ambos tipos de modalidad (Jung, 2011). Los estudiantes esperan que la formación 
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superior recibida les permita mejorar sus expectativas de desarrollo personal y 
profesional, en tanto que el gobierno espera que el mayor nivel de formación 
contribuya a mejorar la competitividad a nivel país. Por su parte, las empresas 
esperan que los profesionales adquieran los conocimientos, habilidades y 
capacidades, que se requieren para mejorar sus indicadores de productividad.  

Sin embargo, como se mencionó en el punto anterior, la educación a distancia 
presenta características que la diferencian de la educación presencial (Jung, 2008), 
ante lo cual la medición de la calidad de servicio debería considerar parámetros 
particulares (Araya-Castillo, 2013). Los estudiantes en la modalidad a distancia 
atribuyen mayor responsabilidad en el proceso de enseñanza/aprendizaje al texto 
(módulo de estudio) y plataforma virtual, y esperan que la comunicación con los 
profesores y personal administrativo se realice sin tiempos de espera considerable. 
Además, existe un grupo de empresas que operan con el sistema de turnos de trabajo 
y que ven en la educación a distancia la única posibilidad de capacitar a sus 
trabajadores. Asimismo, los gobiernos de muchos países esperan que la educación a 
distancia contribuya con el desarrollo de clústeres económicos que se localizan en 
zonas donde hay una escasa oferta académica, y que sea una solución al problema de 
acceso a la educación superior de personas que no tienen cabida en el sistema de 
educación presencial. 

En este contexto, las empresas, gobierno y sociedad en general, esperan que 
los programas en educación a distancia tengan establecidos objetivos sociales en una 
mayor medida que los programas en régimen presencial. Lo anterior es relevante, por 
cuanto existe la percepción de que la educación a distancia es de menor calidad que 
la ofrecida en formato tradicional. Esto se debe a que no siempre se asegura el nivel 
de calidad de los programas de educación que son ofrecidos a distancia (Gunes y 
Altintas, 2012). Esta situación se puede explicar en que el problema de gestión es aún 
más complejo en aquellas universidades que ofrecen educación a distancia (García et 
al., 2009). Sin embargo, también se puede explicar en los inadecuados sistemas de 
control que experimentan algunas universidades que participan en el sector de 
educación a distancia. 

Se sostiene que la educación a distancia no favorece los procesos de 
aprendizaje (al estar el profesor ausente), traslada la responsabilidad del aprendizaje 
hacia los estudiantes (con lo cual se ve afectada la calidad) y es incapaz de potenciar 
adecuadamente la comunicación entre sus participantes (Buil et al., 2012). Además, 
se argumenta que la educación en formato no tradicional presenta altos niveles de 
deserción estudiantil, limitaciones técnicas en los programas y sistemas utilizados, 
que los materiales necesarios para realizar su seguimiento tienen un alto costo y que 
las plataformas son usadas únicamente como salas de reprografía (Gutiérrez-Martín 
et al., 2010). 

Un aspecto fundamental que determina la calidad de los programas que se 
ofrecen a distancia dice relación con la responsabilidad de los estudiantes (Araya-
Castillo y Bernardo, 2017). Esta situación se presenta crítica cuando las universidades 
no establecen mecanismos de control que aseguren el éxito del proceso de 
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enseñanza/aprendizaje. Algunas universidades que ofrecen programas a distancia no 
establecen mecanismos que motiven la participación de los alumnos en los foros de 
discusión, y dejan a criterio del alumno la necesidad de ponerse en contacto con los 
profesores de las asignaturas. Esto se puede convertir en un problema, por cuanto 
muchas universidades que adoptan este tipo de modalidad educacional, no se 
aseguran de que los estudiantes poseen las capacidades para llevar a cabo un proceso 
de auto aprendizaje (es decir, no realizan un adecuado proceso de selección). 

Además, algunas universidades que ofrecen programas a distancia no 
establecen adecuadas herramientas de evaluación (Araya-Castillo y Bernardo, 2017). 
El objetivo de las herramientas de evaluación debe estar enfocado en la medición de 
los conocimientos. Sin embargo, no es menor el número de universidades que 
establecen como única herramienta de evaluación un examen final por cada 
asignatura (aun cuando hay universidades que establecen un sistema de evaluación 
que considera la realización de un trabajo parcial –taller de aplicación o caso de 
estudio-, participación en los foros y un examen final). Esta situación se complica 
cuando el examen final es del tipo selección múltiple, y los estudiantes pueden 
imprimir las preguntas (es decir, que los estudiantes pueden responder el examen en 
papel, y luego subir las respuestas a la plataforma virtual). En este caso se presentan 
dos problemas. En primer lugar, la responsabilidad en la medición del conocimiento 
recae en el estudiante, lo cual pone en desventaja a la educación a distancia frente a 
la que se ofrece en régimen presencial. Y en segundo lugar, las preguntas de selección 
múltiple no necesariamente miden conocimiento y aprendizaje, por cuanto se corre 
el riesgo de que se enfoquen mayoritariamente en la medición de memoria. 

Finalmente, algunas universidades no realizan una adaptación de los 
programas que ofrecen en la modalidad a distancia. Las universidades pueden 
participar en el mercado de educación a distancia a través de programas on-line 
(virtual o e-learning) o semipresencial (blended learning). Ambas modalidades de 
educación a distancia presentan diferencias, por cuanto se adecuan de mejor forma 
a distintos escenarios. Se espera que las universidades puedan hacer un mayor uso 
de las tecnologías de la información y comunicación, pero esto no siempre contribuye 
con la calidad de los programas. Esto porque el uso de los programas on-line se 
encuentra limitado por las características del área de estudio, adopción tecnológica y 
diferencias culturales.  

Es así como el proceso de enseñanza/aprendizaje en determinados sectores 
(por ejemplo, la agricultura, salmonicultura y enología) se desarrolla de mejor forma 
con la modalidad semipresencial. Asimismo, en determinados países (en aquellos en 
vías de desarrollo) no existen las condiciones técnicas para que los programas on-line 
puedan ser implementados con éxito, debido a que no tiene un alto nivel de adopción 
tecnológica entre la población (especialmente entre aquellas personas de mayor 
edad). Además, nos encontramos con algunas universidades que ofrecen programas 
a distancia en otros países, y que no evalúan las diferencias culturales que se pueden 
presentar. De acuerdo a Hofstede (1983), las dimensiones culturales que diferencian 
a los países son las de: a) distancia del poder; b) masculinidad/femineidad; c) aversión 
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al riesgo; y d) individualismo/colectivismo. Es de esperar que los estudiantes de 
aquellos países que se caracterizan por un alto nivel de aversión al riesgo optarán 
privilegiar los programas en forma semiprensencial versus los de tipo on-line. 

Conclusiones, implicancias y limitaciones 

Las universidades que desarrollan cursos de formación a distancia lo hacen 
con la perspectiva de aumentar el volumen de estudiantes matriculados y reducir el 
gasto institucional por alumno (Román, 2003). A las universidades se les presenta 
como una oportunidad de desarrollo y posicionamiento estratégico la oferta de 
programas en formato a distancia, por cuanto a través de éstos es posible ahorrar en 
costos (Gómez-Escalonilla et al., 2011). Esta situación debería repercutir en los 
estudiantes, ya que las universidades podrían usar el ahorro en costos para ofrecer 
programas de estudio con aranceles más bajos. 

Además, las universidades pueden impartir educación en formato no 
tradicional con el objetivo de mejorar el proceso de aprendizaje (Román, 2003). Las 
universidades pueden aprovechar las ventajas de las tecnologías de la información 
para optimizar las sinergias que se derivan de la educación a distancia. Es así como 
los foros de discusión podrían convertirse en un elemento de discusión y generación 
de conocimiento, se podría sacar provecho de la heterogeneidad de los estudiantes 
(en lo social, geográfico, laboral y cultural) y se podría innovar en las metodologías de 
enseñanza (por ejemplo, a través de clases por video conferencia). 

Asimismo, las universidades que participan en el sector de educación a 
distancia buscan contribuir a la sociedad. Esto porque permiten el acceso al sistema 
de educación superior de nuevos tipos de estudiantes (Delgado-Almonte et al., 2010). 
Las universidades que imparten programas en la modalidad a distancia buscan 
aumentar el acceso a la educación de aquellos grupos de población con unas 
circunstancias laborales, personales y familiares específicas (Román, 2003). Esta 
situación puede originar varios efectos positivos para el país, por cuanto se 
argumenta que los programas en la modalidad a distancia representan oportunidades 
de una mayor equidad, expectativas de movilidad social y de disminución en las 
distancias de distribución de los ingresos (García et al., 2009). 

Es de esperar que las universidades que participan en el sector de educación 
a distancia satisfagan los requerimientos de sus distintos grupos de interés, y que no 
sólo se enfoquen en sus resultados financieros (Araya-Castillo, 2015). En este 
escenario, las universidades deben enfocar sus esfuerzos en ofrecer a sus clientes 
adecuados niveles de calidad de servicio (Araya-Castillo, 2013). Lo anterior es 
relevante, por cuanto se sostiene que de todos los servicios, el sector de educación 
superior es aquel que se relaciona en forma directa con el crecimiento de una 
sociedad y su desarrollo socioeconómico (Senthilkumar y Arulraj, 2011). 

En este contexto las universidades se deben hacer responsables de posicionar 
a la educación a distancia en una situación de paridad con aquella que se imparte en 
formato presencial (Araya-Castillo y Bernardo, 2017). Para esto las universidades 
deben establecer procesos de control en cada una de las actividades involucradas en 
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la entrega del servicio. En el caso de los estudiantes, es necesario que las 
universidades establezcan diferentes mecanismos de participación en los foros de 
discusión. Esto es necesario para evaluar el avance de los estudiantes, y la capacidad 
que tienen de poner en práctica los conocimientos teóricos. Además, las 
universidades deben actualizar en forma constante los textos de estudio, por cuanto 
en éstos recae una parte importante del proceso de enseñanza-aprendizaje. 
Asimismo, los tutores y coordinadores de los programas académicos deben mantener 
una comunicación constante con los alumnos, al mismo tiempo que se deben 
desarrollar actividades de docencia en que los estudiantes desarrollen equipos de 
trabajo. Junto con esto, las universidades deben poner en marcha instancias que 
contacten a los alumnos con empresas e instituciones, y se deben mejorar 
constantemente los formatos de evaluación, por cuanto se debe buscar la medición 
de aprendizaje y no de memoria. 

Si se cumple con lo anterior, las empresas podrán disponer de trabajadores 
que pueden influir positivamente en su posición competitiva (Araya-Castillo, 2015). 
Esto es crítico, por cuanto en la actualidad muchas empresas optan por contratar a 
egresados de educación superior en formato tradicional, por cuanto parten de la 
premisa que la educación a distancia presenta niveles inferiores de calidad y 
rigurosidad académica. Esta situación lleva a que los estudiantes de educación 
superior opten por cursar estudios de educación superior de pregrado en formato 
tradicional, y a que la educación a distancia se concentre en estudios de capacitación, 
especialización y posgrados. 

Esta situación es de importancia a nivel nacional, ya que los países (en especial 
aquellos en vía de desarrollo) requieren que un mayor número de personas puedan 
ingresar al sistema de educación superior (Araya-Castillo et al., 2016). Es así como el 
actual posicionamiento de la educación a distancia lleva a que exista una demanda y 
oferta de programas de estudios en niveles inferiores a los esperados. Existe una baja 
demanda porque los estudiantes deciden no invertir tiempo y recursos en un 
programa de educación superior que no les puede garantizar el acceso al mercado 
laboral y/o que no les permite ascender en sus puestos de trabajo. Y existe un bajo 
nivel de oferta, ya que un grupo importante de universidades deciden no ofrecer 
programas a distancia para no afectar el posicionamiento de su oferta presencial y/o 
porque no existe el nivel de alumnos suficientes que justifique los niveles de inversión 
requeridos. Con esto, la educación superior a distancia se encuentra en una posición 
compleja para satisfacer los requerimientos de personas que por razones familiares, 
laborales, geográficas, personales o de salud, no tienen cabida en el formato 
presencial. 

El presente análisis no sólo es relevante para un contexto cultural en 
particular. La educación presenta dinámicas similares entre los diferentes países, tal 
vez con la excepción de aquellos de menores ingresos (Larraín y Zurita, 2008). Es así 
como los rasgos que experimenta el sector de educación superior son semejantes 
entre los diferentes países, aun cuando las respuestas nacionales pueden variar (Días 
Sobrinho, 2007). Por lo tanto, las conclusiones de la presente investigación pueden 



270   Importancia de la calidad de servicio … 

Universidad Tecnológica Intercontinental, Asunción - Paraguay 

ser extendidas a mercados de educación superior con características sociales y 
estructurales semejantes. Esta situación se observa en las universidades de 
Latinoamérica, por cuanto el mercado de educación global ha llevado a que las 
universidades adopten una orientación de marketing enfocada en la satisfacción de 
las necesidades de sus distintos tipos de clientes. 
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