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RESUMEN 

La calidad del servicio es fundamental para lograr el éxito empresarial puesto que 

ésta contribuye en la satisfacción y fidelización de los clientes, así como en generar 

una diferenciación en el mercado competitivo. Esta investigación tuvo como 

finalidad analizar la percepción de la calidad del servicio que presta el personal en 

régimen LOSEP de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC). El enfoque 

metodológico aplicado fue cuantitativo, se usó los tipos de investigación descriptiva 

y correlacional; y, se planteó como idea defender la incidencia entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de los usuarios. La población participante en la investigación 

correspondió a los estudiantes legalmente matriculados en la UPEC durante el 

periodo analizado, se obtuvo un muestra 347 estudiantes de pregrado y posgrado, a 

quienes se aplicó una encuesta para la recolección de datos, misma que constó de 

cinco preguntas para identificación y 22 ítems del Modelo ServQual evaluados a 

través de la escala de Likert y organizados en torno a las dimensiones del Modelo 

(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía). Los 

resultados reflejaron que la percepción de la calidad del servicio que presta el 

personal administrativo incide el nivel de satisfacción de los usuarios de la UPEC, 

evidenciado mediante el Índice de Calidad Ponderado (0,08) que comprobó que en 

promedio los estudiantes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio 

prestado por los administrativos puesto que las percepciones de calidad superaron a 

las expectativas. Finalmente, se determinó que los estudiantes consideran a la 

fiabilidad (30%) y a la capacidad de respuesta (25%) como los elementos más 

importantes para identificar y percibir la calidad del servicio puesto que les interesa 

mayormente que el personal administrativo preste el servicio con buen desempeño y 

con la rapidez suficiente para satisfacer sus necesidades en el momento oportuno.  

 

Palabras Claves: calidad, satisfacción, ServQual, 
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ABSTRACT  

The quality of service is fundamental to achieve business success since it contributes 

to customer satisfaction and loyalty, as well as to generate a differentiation in the 

competitive market. The purpose of this research was to analyze the perception of the 

quality of the service provided by the LOSEP (Organic Law of the Public Service) staff 

of Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC). The methodological approach 

applied was quantitative, using descriptive and correlational types of research; and 

the idea was to defend the incidence between the quality of service and user 

satisfaction. The population that participated in the research corresponded to the 

students legally enrolled at UPEC during the period that was analyzed. A sample of 

347 undergraduate and graduate students was obtained, to whom a survey was 

applied for data collection, consisting of five questions for identification and 22 items 

of the ServQual Model evaluated through the Likert scale and organized around the 

dimensions of the Model (tangible elements, reliability, responsiveness, security and 

empathy). The results showed that the perception of the quality of service provided 

by the administrative staff affects the level of satisfaction of UPEC users, as evidenced 

by the Weighted Quality Index (0.08) which proved that on average students are 

satisfied with the quality of service provided by the administrative staff, since 

perceptions of quality exceeded expectations. Finally, it was determined that students 

consider reliability (30%) and responsiveness (25%) as the most important elements to 

identify and perceive the quality of the service, since they are mostly interested in 

administrative personnel providing the service with good performance and with 

sufficient speed to satisfy their needs in a timely manner. 

 

 

Keywords: quality, satisfaction, ServQual. 
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INTRODUCCIÓN  

La presente investigación tuvo como finalidad analizar la percepción de la calidad 

del servicio que presta el personal en régimen LOSEP de la Universidad Politécnica 

Estatal del Carchi (UPEC), considerando que evaluar como perciben la calidad del 

servicio los usuarios, permite a las adquirir información valiosa para la toma de 

decisiones estratégicas que le permitan diferenciarse de la competencia, ofertar un 

servicio de mayor valor y sobre todo mejorar la complacencia de sus estudiantes. En 

este sentido, para el desarrollo de esta investigación se aplicó el enfoque 

metodológico cuantitativo ya que se realizó una medición numérica y la estadística 

para extraer con precisión los patrones de comportamiento de la población 

estudiada; además, se usaron los tipos de investigación descriptiva y correlacional en 

las percepciones y expectativas de los usuarios de la UPEC respecto al servicio 

prestado por el personal en régimen LOSEP y como esto incide en su nivel de 

satisfacción, planteando de esta manera la idea defender de la investigación. 

La investigación se realizó considerando que los estudiantes de grado y posgrado de 

la UPEC no se encuentran completamente satisfechos con el servicio prestado por el 

personal en régimen LOSEP, por tanto, los beneficiarios de realizar este estudio serán 

las Autoridades y estudiantes de la Universidad considerando que al medir la 

percepción de la calidad del servicio ofertado por los servidores, se obtendrá 

información valiosa que permita establecer estrategias conforme a las necesidades 

de los estudiantes; y con ello optimizar el desempeño de los funcionarios y mejorar el 

grado de contento de los alumnos. 

El trabajo investigativo se presenta en torno a cuatro capítulos más las conclusiones, 

recomendaciones y referencias bibliográficas. 

En el primer capítulo se abordó el problema de investigación mismo que surgió ante 

la escasa medición de la calidad del servicio proporcionado por el personal en 

régimen LOSEP (Ley Orgánica de Servicio Público), pese a que esta es fundamental 

para el mejoramiento continuo de los servicios ofertados, además en la institución no 

se ha implementado un sistema de medición de la percepción de calidad por lo que 

no se cuenta con información oportuna respecto a la satisfacción de los usuarios 

respecto al servicio brindado por el personal administrativo de la institución; con estos 

antecedentes, se planteó la formulación del problema. En este apartado se presenta 

además la justificación del desarrollo de la investigación, los objetivos y las preguntas 

de investigación. 
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En el Capítulo dos se muestran los antecedentes de la investigación en el cual se han 

citado algunos trabajos investigativos relacionados, mismos que aportaron a la 

metodología y discusión de resultados. En este epígrafe se muestra además el marco 

teórico que fundamentó la investigación partiendo de citar la fundamentación legal 

que sustenta la investigación, específicamente respecto a la Constitución de la 

República del Ecuador y a la Ley Orgánica de Servicio Público (LOSEP) y 

posteriormente se muestra la base teórica del estudio. 

El tercer capítulo denominado Metodología evidencia el diseño metodológico 

aplicado para el desarrollo de la investigación. Se presenta el enfoque 

metodológico, los tipos de investigación, la idea a defender, la definición de 

variables, los métodos, técnicas e instrumentos utilizados, la población, la muestra y el 

análisis estadístico utilizado para la obtención de resultados. 

En el cuarto y último capítulo se evidencia los resultados obtenidos en la investigación, 

mismos que reflejaron que la percepción de la calidad prestado por el personal 

administrativo incide el nivel de satisfacción de los usuarios de la UPEC y que los 

estudiantes consideran a la fiabilidad (30%) y a la capacidad de respuesta (25%) 

como los elementos más importantes para percibir la calidad del servicio puesto que 

se encuentran más interesados en el buen desempeño y la rapidez con la que 

responde el personal para satisfacer sus necesidades. Para realizar la discusión, se 

compararon los resultados y hallazgos de la investigación con los obtenidos en los 

antecedentes investigativos. 

Por último, se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas y las 

referencias bibliográficas usadas para el desarrollo de la investigación. 
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I. EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La percepción de calidad del servicio hace referencia al vinculado de acciones y 

estrategias realizadas por un proveedor para cumplir a las necesidades y 

expectativas de las personas que utilizan sus servicios considerando además que en 

la Constitución de la República de Ecuador (2008) se señala que: “Las personas tienen 

derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad y a elegirlos con libertad, 

así como a una información precisa y no engañosa sobre su contenido y 

características” (Art. 52). 

En este sentido, evaluar y examinar como se percibe la calidad del servicio ofertado 

es primordial para las entidades puesto que a través de este proceso es posible 

adquirir información valiosa para la toma de decisiones estratégicas que le permitan 

diferenciarse de la competencia, ofertar un servicio de mayor valor y sobre todo 

mejorar la complacencia y honestidad de los clientes (Camisón et al., 2017, p. 145). 

En este contexto, es oportuno citar a Miranda et al. (2021) quienes afirman que no 

solo basta con medir la calidad y conocer el criterio de los clientes, sino en 

implementar inmediatamente acciones para mejorar la calidad del servicio. La 

mejora continua del servicio permite a las entidades mejorar la satisfacción del cliente 

puesto que esta depende directamente de la calidad del servicio que se ofrece; por 

tanto, un servicio de alta calidad incrementa la probabilidad de retención y 

recomendación. Además, mejorar la calidad del servicio incrementa también la 

lealtad del cliente puesto que este se fortalece con experiencias consistentemente 

positivas, lo que proporciona estabilidad y rentabilidad; le permite diferenciarse de la 

competencia y mejora la reputación de la marca y la construcción de la imagen 

empresarial. En términos monetarios, mejorar la calidad del servicio también es 

esencial para las entidades puesto que la eficiencia operativa les permite reducir 

costos y en tal efecto aumentar la rentabilidad.  
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Considerando estos criterios, se definió el problema descrito en la investigación mismo 

surgió ante la escasa medición de la calidad del servicio proporcionado por el 

personal en régimen LOSEP (Ley Orgánica de Servicio Público) de la Universidad 

Politécnica Estatal del Carchi (UPEC), pese a que esta es fundamental para el 

mejoramiento continuo de los servicios ofertados. La Universidad no ha 

implementado un sistema de medición y retroalimentación de la calidad que le 

permita evaluar el grado de satisfacción de los usuarios, aun cuando en la LOSEP se 

indica que la evaluación del desempeño de los servidores públicos: “Se 

fundamentará en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestión, encaminados a 

impulsar la consecución de los fines y propósitos institucionales, el desarrollo de los 

servidores públicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio público 

prestado (…)” (Art. 76). 

Los usuarios que perciben un servicio requieren calidad, continuidad y efectividad 

por ello la calidad de los servicios es una herramienta que requiere de la aplicación 

de métodos y procesos que permitan identificar las debilidades, fortalezas y poder 

aplicar el mejoramiento continuo. En tal virtud, se requiere que dentro de esta 

institución se tomen decisiones oportunas y el compromiso de las Autoridades para 

implementar acciones que permitan mejorar la calidad de los servicios ofertados por 

el personal administrativo para en efecto mejorar la satisfacción, retención y lealtad 

de los usuarios de la UPEC. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿El análisis de la percepción de la calidad del servicio que presta el personal en 

régimen LOSEP permitirá conocer el nivel de satisfacción de los usuarios de la 

Universidad Politécnica Estatal del Carchi? 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

Ofertar un servicio de calidad, así como medirlo constantemente desde la 

perspectiva de los usuarios, es fundamental para las entidades debido a que facilita 

la toma de decisiones respecto a la adopción de estrategias y acciones ajustadas a 

las necesidades de los usuarios a fin de sobrepasar sus expectativas y mejorar su 

satisfacción. La investigación se realizó considerando que los estudiantes de grado y 

posgrado de la UPEC no se encuentran completamente satisfechos con la forma en 

que el personal les brinda atención en términos de calidad por parte del personal en 

régimen LOSEP, por lo que se realizó un análisis de calidad mediante el Modelo 

ServQual de autoría de (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) mismo que permitió 
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medir la percepción de los estudiantes sobre el servicio recibido en torno a cinco 

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y  

empatía. 

Por tanto, la particularidad de la investigación radicó en la información relevante 

obtenida respecto a la forma que los estudiantes perciben la calidad del servicio y su 

nivel de satisfacción de grado y posgrado de las Facultades de la Universidad, 

sirviendo como una fuente de información para la toma de decisiones efectivas por 

parte de las Autoridades, así como un antecedente para futuros investigadores 

interesados en proponer acciones para incrementar la forma en que se percibe la 

calidad del servicio en las dependencias bajo análisis. 

La investigación se justifica en cuanto a su relación con el Décimo sexto Objetivo de 

Desarrollo Sostenible (ODS): “Paz, justicia e instituciones sólidas” basado en la 

transparencia, responsabilidad y el respeto a los derechos humanos desempeñando 

sus funciones de acuerdo a lo esperado; y con el Décimo séptimo ODS: “Alianzas 

para lograr los objetivos” mismo que fomenta la construcción de alianzas sobre los 

principios y valores de una visión compartida  (ONU, 2018); los mencionados objetivos 

se relacionan con la investigación puesto que se pretende fomentar la mejora 

continua en la prestación del servicio de calidad por parte del personal LOSEP de la 

UPEC. 

Asimismo, la investigación aporta al Plan de Creación de Oportunidades del 

Gobierno (2021), Objetivo 4: “Garantizar la gestión de las finanzas públicas de manera 

sostenible y transparente, Política 4.3 misma que redacta: “Incrementar la eficiencia 

en las empresas públicas con un enfoque de calidad y rentabilidad económica y 

social” (p. 56), considerando que los resultados obtenidos en el estudio permitirá a las 

Autoridades de la UPEC tomar decisiones asertivas que permitan mejorar la 

percepción de la calidad del servicio ofertado a los estudiantes. 

Finalmente, se determina cuáles son los beneficiarios directos de la investigación 

serán las Autoridades y estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi 

considerando que al medir y analizar la calidad del servicio ofertado por los servidores 

se obtendrá información valiosa que permita establecer estrategias conforme a las 

necesidades de los estudiantes, con ello, optimizar el desempeño de los funcionarios, 

mejorar el grado de contento de los alumnos y lograr una posición destacada en el 

ámbito universitario del Ecuador. 



19 

 

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1.4.1. Objetivo general 

Analizar la percepción de la calidad del servicio que presta el personal en régimen 

LOSEP de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi. 

1.4.2.  Objetivos específicos 

• Identificar el modelo que permita medir la percepción de calidad del servicio. 

que presta el personal en régimen LOSEP de la UPEC. 

• Establecer el grado de influencia de las dimensiones del Modelo ServQual en 

la medición de la percepción de la calidad del servicio. 

• Determinar el nivel de satisfacción del servicio que presta el personal en 

régimen LOSEP de la UPEC. 

1.4.3. Preguntas de investigación 

• ¿Cuáles son los elementos que conforman el Modelo ServQual que permita 

medir la percepción de la calidad del servicio que presta el personal en 

régimen LOSEP de la UPEC? 

• ¿En qué medida los aspectos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de 

respuesta, la seguridad y la empatía del Modelo ServQual influyen en la 

evaluación de la percepción de calidad del servicio proporcionado por el 

personal en régimen LOSEP de la UPEC? 

• ¿Cuál es el grado de satisfacción del servicio que presta el personal en 

régimen LOSEP de la UPEC?  
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II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  

Vilcatoma (2020) publicó la investigación titulada “La calidad del servicio y la 

satisfacción de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingeniería 

Mecánica – UNCP” el propósito de este estudio fue examinar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los estudiantes de la unidad de posgrado de 

la Facultad de Ingeniería Mecánica de la UNCP. Se llevo a cabo una investigación 

descriptiva correlacional, donde la población de estudio consistió en 51 estudiantes. 

Se recolectaron datos mediante una encuesta que se fundamentó en el Modelo 

ServQual. La investigación demostró estadísticamente a través de la prueba “r” la 

cual existe una relación directa entre la satisfacción de los estudiantes y la calidad 

del servicio que perciben. Este estudio sirvió de referencia en cuanto a la herramienta 

para la recopilación de datos y la formulación de la hipótesis acerca de la relación 

entre la satisfacción y la calidad del servicio. 

El mismo contexto, Nazario (2020) publicó la investigación denominada “Calidad de 

servicio y satisfacción del estudiante en los Laboratorios de la Facultad de Ingeniería 

Industrial Sistemas e Informática de la Universidad Nacional José Faustino Sánchez 

Carrión, Huacho – 2019”, el propósito de este estudio fue analizar la correlación entre 

la calidad del servicio y la satisfacción de los estudiantes mediante una investigación 

cuantitativa correlacional. En la investigación participaron 289 estudiantes quienes 

entregaron la información mediante un cuestionario validado. Los principales 

resultados indicaron que los estudiantes de esta institución se encontraban 

moderadamente satisfechos y que esto está relacionado directamente con la 

calidad del servicio recibido. La investigación aportó en cuanto al análisis de la 

satisfacción de la calidad del servicio que perciben los estudiantes dentro de las 

diferentes dependencias de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi. 

En el año 2015 se publicó el articulo científico “Estudio de la Satisfacción de los 

Estudiantes con los Servicios Educativos Brindados por Instituciones de Educación 

Superior del Valle de Toluca” desarrollado por Álvarez, Chaparro y Reyes. El propósito 
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de la investigación fue medir la calidad de los servicios educativos en instituciones de 

Educación Superior del valle de Toluca utilizando la escala de Likert. Los resultados 

revelaron que los estudiantes se muestran principalmente satisfechos con la calidad 

de enseñanza de los profesores y su autorrealización, pero presentan niveles más 

bajos de satisfacción en áreas como infraestructura y servicios administrativos.  

Este artículo aportó a la investigación como referencia respecto al análisis de la 

satisfacción en los servicios administrativos de esta institución universitaria con los 

obtenidos en la UPEC. 

2.2. MARCO TEÓRICO 

2.2.1. Constitución de la República del Ecuador 

La (Constitución de la República del Ecuador, 2008) se señala que:  

“El sistema de educación superior estará articulado al sistema nacional de 

educación y al Plan Nacional de Desarrollo; la ley establecerá los mecanismos 

de coordinación del sistema de educación superior con la Función Ejecutiva. 

Este sistema se regirá por los principios de autonomía responsable, cogobierno, 

igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad, 

autodeterminación para la producción del pensamiento y conocimiento, en 

el marco del diálogo de saberes, pensamiento universal y producción 

científica tecnológica global”. (Art. 351) 

En este mismo sentido, la Carta Magna indica que el sistema de educación superior 

se regirá por: 

• Un ente público encargado de la planificación, regulación y coordinación 

interna del sistema de educación superior de la relación entre diferentes 

autores en conjunto can la Función Ejecutiva. 

• Un ente público encargado de la acreditación y garantía de calidad de 

instituciones, carreras y programas, el cual no podrá estar integrado por 

representantes de las instituciones sujetas a regulación. (Art. 353) 

Finalmente, se indica también en la Constitución que: 

“Las universidades y escuelas politécnicas, públicas y particulares, se crearán 

por ley, previo informe favorable vinculante del organismo encargado de la 

planificación, regulación y coordinación del sistema, que tendrá como base 
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los informes previos favorables y obligatorios de la institución responsable del 

aseguramiento de la calidad y del organismo nacional de planificación” (Art. 

354) 

Los artículos mencionados respaldan la realización de la investigación, la cual se llevó 

a cabo dentro de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, una institución pública 

de educación superior. 

2.2.2. Ley Orgánica de Servicio Público, LOSEP 

La Ley Orgánica de Servicio Público con Registro Oficial Suplemento 294 del 06 de 

octubre de 2010, “regula el servicio público, a fin de contar con normas que 

respondan a las necesidades del recurso humano que labora en las instituciones y 

organismos del sector público” (p. 3), y que considerando que el objeto de estudio 

de la investigación correspondió al personal administrativo de la UPEC regulado por 

esta normativa legal es oportuno indicar:  

“El servicio público y la carrera administrativa tienen por objetivo propender al 

desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores públicos, para 

lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, 

productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformación, el 

funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestión del talento humano 

sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminación” 

(Art. 2) 

Por lo tanto, en cumplimiento de sus funciones los servidores públicos deberán estar 

dispuestos a brindar un servicio de calidad en sus respectivas dependencias y 

funciones asignadas en conformidad a su formación profesional, con el objetivo de 

brindar un servicio de alta calidad a todos los usuarios, sin ninguna excepción. 

En el mismo sentido, respecto a la percepción de la calidad del servicio la LOSEP 

indica que, a fin de promover la calidad en los servicios, los servidores deberán ser 

evaluados permanente a través del Subsistema de Evaluación de Desempeño; esta 

evaluación:  

Se fundamentará en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestión, 

encaminados a impulsar la consecución de los fines y propósitos institucionales, 

el desarrollo de los servidores públicos y el mejoramiento continuo de la calidad 
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del servicio público prestado por todas las entidades, instituciones, organismos 

o personas jurídicas señaladas en el artículo 3 de esta Ley. (Art. 76) 

Finalmente, a fin de fomentar la mejora continua en los servicios ofertados por los 

servidores públicos, se señala en la Ley que: 

“Para cumplir con su obligación de prestar servicios públicos de óptima 

calidad, el Estado garantizará y financiará la formación y capacitación 

continua de las servidoras y servidores públicos mediante la implementación y 

desarrollo de programas de capacitación. Se fundamentarán en el Plan 

Nacional de Formación y Capacitación de los Servidores Públicos y en la 

obligación de hacer el seguimiento sistemático de sus resultados, a través de 

la Red de Formación y Capacitación Continuas del Servicio Público para el 

efecto se tomará en cuenta el criterio del Instituto de Altos Estudios Nacionales 

– IAEN” (Art. 71) 

2.2.3. Base teórica 

 Calidad de los servicios 

Si bien la calidad es subjetiva y varía según la percepción de cada persona, se puede 

definir como el conjunto de características y atributos d un producto o servicio que 

busca cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades del cliente (Miranda 

et al., 2017).  

Por su parte, Juran (1993) citado por Miranda et al. (2021) señala que la calidad: “es 

el conjunto de características que satisfacen las necesidades de los clientes” (p. 

1434). Por tanto, la calidad evidencia las cualidades de creación, fabricación o 

procedencia de un bien, evidenciando que tan bueno o malo puede ser, esto 

dependiendo de cada consumidor y su percepción respecto a la satisfacción de su 

necesidad. 

Según San Miguel (2019), la calidad es una característica intrínseca de los seres 

humanos, presente en todas sus actividades desde el principio y se va evolucionando 

con el tempo. En la actualidad el término calidad hace alusión a las cualidades de 

un producto o servicio que tiene la capacidad de satisfacer necesidades básicas, 

explícitas e implícitas en función de los parámetros y requisitos empresariales y de los 

consumidores. La calidad puede identificarse como una cualidad inherente en todo 

tipo de bienes, tanto productos como servicios. En el caso de los servicios, mismos que 
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se definen como: “actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o 

a la venta, y que son esencialmente intangibles” (Miranda et al, 2021, p1434); la 

calidad se identifica en la atención que recibe un cliente y como esta logra satisfacer 

sus necesidades, siendo así que la calidad de un servicio se califica como eficiente 

cuando la percepción superar a las expectativas de los consumidores previo al 

consumo del servicio. 

Así mismo, Rojas et al. (2020) sostiene que la calidad del servicio juega un rol crucial 

en el éxito de una empresa, considerando que no solo basta con ofrecer un servicio 

que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes sino que éste debe estar 

enfocado en fortalecer la fidelidad y la confianza de los clientes; para lo se debe 

implementar estrategias efectivas enfocadas en mejorar continuamente la calidad 

del servicio entre las que se pueden señalar la personalización y la comunicación 

interna. Además, los autores señalan que evaluar periódicamente la calidad es 

esencial para promover la excelencia, aumentar la satisfacción del cliente y mejorar 

su experiencia, pues se toma en consideración en qué medida el proveedor cumple 

con las expectativas y necesidades. Un cliente que recibe un servicio de alta calidad 

se siente valorado y por tanto genera una mayor satisfacción; lo cual apoya a las 

entidades para mantener a sus consumidores actuales y atraer nuevos; además de 

generar una ventaja competitiva para enfrentarse a su competencia. 

En torno a la definición de calidad del servicio, es importante definir dos términos 

claves que están estrechamente relacionados como son la expectativa y la 

percepción. Por una parte, la expectativa se refiere a las afirmaciones que el cliente 

tiene sobre la entrega de un servicio, sirviendo como patrones o puntos de referencia 

para juzgar el desempeño del oferente; en otras palabras, la expectativa es lo que el 

cliente espera recibir en un servicio basado en la comunicación o por las experiencias 

de clientes antecesores; las expectativas de los consumidores pueden ser diferentes 

según sus propios puntos de referencia, ya que estas expectativas son cambiantes en 

un mercado altamente competitivo. En cuanto a la percepción, este término hace 

referencia a la valoración que realizan los usuarios de un servicio recibido; las 

percepciones se enlazan directamente con las características o dimensiones del 

servicio: confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatía y elementos tangibles 

(Matsumoto, 2019, p.185). 
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 Medición y análisis de la calidad de los servicios 

De acuerdo con Sánchez (2016) la calidad del servicio es una métrica utilizada por 

las organizaciones para evaluar los atributos de un servicio ofertado, esto es relevante 

ya que ayuda en la toma de decisiones y en la definición de estrategias para ser 

competitivos y diferenciarse, además de establecer la conexión entre la calidad 

percibida por los clientes y su satisfacción. Por tanto, es fundamental que las 

instituciones independientemente del tipo de servicio que oferten deben medir y 

analizar con frecuencia la calidad del servicio, lo cual les permitirá decidir 

oportunamente respecto a cómo mejorar esta experiencia para los clientes. 

En el mismo sentido, Silva et al. (2021) señala que, para mejorar la calidad de un 

servicio, es importante identificar los atributos de calidad y medirlos continuamente 

en relación con la percepción del servicio y la satisfacción, ya que la satisfacción de 

los clientes es el resultado de la calidad percibida del servicio. 

Por su parte, Requena y Serrano (2017) señalan que la cuantificación de la calidad 

es importante dentro de las organizaciones puesto que permite medir y analizar las 

cualidades que han percibido los clientes y su comparativa con la expectativa 

planteada previamente a recibir el servicio, para ello las entidades hacen uso de 

instrumentos que permiten comprender el valor para el cliente implica identificar y 

realizar actividades que satisfagan sus necesidades. Para medir la calidad las 

entidades buscan diferentes métodos, modelos y herramientas tales como: 

Indicadores de desempeño, buzón de sugerencias, encuestas de satisfacción, grupos 

focales, ServQual, entre otros. 

 Modelo ServQual para la medición de la calidad 

En las empresas americanas actuales, los modelos más utilizados para la medición de 

la calidad del servicio es el Modelo ServQual, mismo que fue desarrollado por 

Zeithaml, Parasuraman y Berry entre los años 1985 y 1988. Este modelo fue desarrollado 

a partir de información obtenida por los autores en entrevistas a diversos sectores 

comerciales y económicos de Estados Unidos; con ello se obtuvieron diversos datos 

respecto a las percepciones de la calidad del servicio en función del cumplimiento 

de las expectativas del cliente; de esta manera pudieron establecer que existen 

diferentes factores que alteran la satisfacción de los consumidores (Sánchez, 2016, p. 

113). 
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En el mismo sentido, Matsumoto (2019) señala que el Modelo ServQual ha sido 

aplicado en las empresas también como una técnica de investigación comercial 

puesto que a través de la medición de la calidad del servicio que se realiza con este 

Modelo, es posible conocer las expectativas de los clientes y como a ellos aprecian 

el servicio recibido; con esta información las entidades pueden realizar análisis en 

aspectos cuantitativos y cualitativos de sus servicios basados en los comentarios 

sugerencias y criterios de los clientes y con ello proponer estrategias de mejora 

continua para aventajar a la competencia. 

Por su parte, Yovera et al. (2018) afirman que para que las entidades actuales logren 

mantenerse en el mercado deben dar respuestas y atender las necesidades de sus 

consumidores; por tanto, medir constantemente la calidad del servicio les permite 

ajustar las cualidades del servicio a las exigencias y expectativas de sus clientes; para 

ello, usan el Modelo ServQual mismo que les permite conocer el nivel de satisfacción 

de sus clientes externos en conformidad con el servicio que han recibido. Para aplicar 

ServQual se debe llevar a cabo una serie de instrucciones propuestos por los autores 

del modelo Zeithaml et. al. (1993), mismos que se pueden apreciar en la figura 1. 

  
Figura 1. Pasos Modelo ServQual 

Fuente: Adaptado de Yovera et al. (2018) 

1° Paso:

Obtener el promedio 
ServQual por dimensión

2° Paso:

Obtener calificación 
ServQual ponderada

3° Paso:

Obtener puntuación 
ServQual ponderada y 

combinada

4° Paso:

Obtener puntuación 
general ServQual 

(expectativa/percepción
)

Puntuación total ServQual  

Las ponderaciones obtenidas en el
instrumento aplicado se suman por
dimensión. El total se divide para el
número de preguntas correspondiente a
cada dimensión.

Calcular el promedio del ServQual por
cada dimensión, multiplicando el peso
relativo asignado por cada encuestado
para cada dimensión según su
grado de importancia.

Sumar las calificaciones ServQual
ponderadas por dimensión.

Sumar las calificaciones ServQual
ponderadas y combinadas (paso
anterior). Dividir el resultado para el total
de encuestados.

Restar la puntuación de las expectativas
y percepciones del ServQual.

 
 

 
 

 

Resultado <= 7 
pts. 

Resultado varia 
según peso 

relativo

Resultado <= 70 
pts

Resultado <= 70 
pts

Resultado < 10 
pts



27 

 

El Modelo ServQual se toma en consideración los pasos mencionados en la figura 

anterior, partiendo de la aplicación del instrumento a los clientes mismo que contiene 

una escala múltiple de un nivel de fiabilidad y validez permitiendo a las empresas, 

entender las expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio recibido. 

En las expectativas del servicio se identifican cuatro factores influyentes: la 

comunicación boca a boca, las necesidades personales, las expectativas previas y 

la comunicación externa en los que se incluyen los mensajes directos e indirectos de 

la entidad oferente como es el precio (Yovera et al., 2018, p. 30). 

El Modelo ServQual original de Zeithaml et. al. (1985) consta de 22 ítems o preguntas 

calificadas a través de una escala de Likert; estas se encuentran divididas en dos 

secciones la primera mide las expectativas del cliente y La segunda se refiere a cómo 

los clientes perciben los servicios recibidos, y la discrepancia entre esas percepciones 

y sus expectativas. evidenciará la medida de la calidad de servicio ofertado por una 

entidad (Quintila et al., 2019, p. 6).  El Modelo puede ser adaptado por las entidades 

en conformidad a sus necesidades y al tipo de servicio ofertado; sin embargo, se 

debe destacar que, el fondo o estructura de las preguntas planteadas debe 

respetarse a fin de evaluar las dimensiones establecidas por los autores. 

 Dimensiones del Modelo ServQual 

Zeithaml et. al. (1985) citado por Quintila et al. (2019) señalan que a fin de cumplir con 

el propósito para el cual fue creado el Modelo ServQual, qué es evaluar la calidad 

de un servicio, se han identificado varias dimensiones que influyen en los criterios o 

evaluaciones de los clientes sobre la calidad de un servicio recibido.  En el modelo 

ServQual se identifican cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

A. Elementos tangibles 

En esta dimensión se considera las evaluaciones que dan los clientes a la apariencia 

física de las instalaciones, el mobiliario, los equipos y materiales utilizados, así como la 

apariencia del personal. Estos elementos proporcionan una representación física del 

servicio y son considerados importantes en la evaluación de la calidad del servicio 

recibido, especialmente por clientes nuevos (Quintila et al, 2019). 

En el mismo sentido, Mohedano y otros (2023) señalan que esta dimensión se refiere 

al aspecto material de los espacios donde se presta un determinado servicio 

incluyendo aspectos visibles y palpables que contribuyen a la percepción general de 
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la calidad del servicio; estos aspectos pueden abarcar desde la limpieza y 

presentación de las instalaciones hasta la apariencia del personal y los materiales de 

marketing. 

B. Fiabilidad 

Los clientes evalúan la capacidad de la entidad para proporcionar un servicio 

confiable, de calidad y puntual. Consideran aspectos como la eficacia, la eficiencia, 

la efectividad y la capacidad de resolución del problema como criterios para evaluar 

la calidad del servicio (Quintila et al, 2019). 

Por su parte, Mohedano y otros (2023) sobre esta dimensión afirman que se refiere a 

la capacidad que tiene el personal de una entidad para proporcionar servicios de 

manera consistente y precisa, pretendiendo siempre cumplir con las promesas y 

expectativas establecidas, entregando un servicio correcto y confiable en cada 

interacción. Afirman además que la fiabilidad es esencial para establecer la 

credibilidad y la confianza del cliente en la capacidad de la entidad para cumplir 

con sus compromisos. 

C. Capacidad de respuesta 

Quintila et al. (2019) indican que en esta dimensión los clientes evalúan la capacidad 

de la entidad para responder y satisfacer rápidamente sus necesidades, así como la 

disposición del personal para ayudar y brindar un servicio adecuado. También se 

evalúa la disposición del personal para atender a los clientes, incluyendo la rapidez 

en las respuestas, el tiempo de espera y el seguimiento posterior a la venta. 

Mientras que, Mohedano y otros (2023) la definen como disposición y voluntad del 

personal para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rápido; lo cual incluye 

la prontitud en la atención a las solicitudes, la resolución eficiente de problemas y la 

capacidad de adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios; en tal 

virtudm la capacidad de respuesta es crucial para brindar un servicio ágil y satisfacer 

las expectativas de los clientes en tiempo real. 

D. Seguridad 

Según Quintila et al. (2019), en esta dimensión el modelo permite a los clientes evalúar 

el conocimiento, atención y habilidades de los empleados para ofrecer el servicio, 

generando confianza y credibilidad. Aspectos como cortesía, disponibilidad y 

confiabilidad son evaluados. Es importante contar con personal capacitado y bien 
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informado para responder a preguntas y preocupaciones de manera adecuada y 

eficiente. 

En el mismo sentido, Mohedano y otros (2023) indican que en esta dimensión se 

aborda la competencia, la cortesía, la credibilidad y la capacidad de transmitir 

confianza por parte del personal de servicio. Por tanto, contar con empleados 

capacitados y competentes que brinden información precisa y comprensible 

demostrando cortesía y respeto, genera confianza en la capacidad de las entidades 

para satisfacer las necesidades del cliente. 

E. Empatía 

Las entidades deben de tener la capacidad de comprender las necesidades y 

expectativas de los clientes, ofreciendo un servicio personalizado que demuestre un 

genuino interés en lo que los clientes desean. Esto implica escuchar sus sugerencias y 

brindar respuestas de manera individualizada (Quintila et al., 2019). 

En cuanto al criterio de Mohedano y otros (2023) respecto a esta dimensión señalan 

que implica la capacidad de la empresa o entidad para demostrar atención y 

cuidado individual hacia los clientes; para ello, el personal debe comprender las 

necesidades y preocupaciones específicas de los clientes, mostrando interés 

genuino, escuchando activamente y respondiendo de manera personalizada. La 

empatía contribuye a establecer una conexión emocional con los clientes, 

mejorando la experiencia global del servicio. 

En resumen, Yovera et al. (2018) señala que en la evaluación realizada a través del 

Modelo ServQual existe una convergencia entre los elementos y dimensiones que 

permite obtener como resultado la calidad del servicio percibido por los clientes, tal 

como se puede observar en la figura 2. 
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Figura 2. Dimensiones Modelo ServQual 

Fuente: Adaptado de Yovera et al. (2018) 

Desde el enfoque empresarial, comprender la importancia de estas cinco 

dimensiones le permitirá ofertar un servicio de excelencia y calidad superior valorado 

por sus clientes; siendo un compromiso de la organización mantener un espacio físico 

adecuado, personal altamente capacitado tanto en conocimientos teóricos como 

de atención el cliente, personalizar el servicio ofertado y adoptar las sugerencias 

otorgadas por sus clientes; a fin de promover la mejora continua y la máxima 

satisfacción de su clientela. 

 Brechas del Modelo ServQual 

Considerando que el Modelo ServQual muestra las diferencias existentes entre las 

expectativas y percepciones evaluadas por un cliente respecto a un servicio 

recibido; el Modelo también define las brechas que existen y las cuales deben ser 

cerradas para mejorar el servicio y por ende la satisfacción de los clientes. Estas 

brechas se definen en diferentes niveles en conformidad a las percepciones de 

quienes dirigen las entidades y de los clientes (Alvarado et al., 2020, p. 2). 

1. Brecha de conocimiento: discrepancia entre las expectativas de los clientes y 

la percepción de los directivos entidad perciben como expectativa de estos. 

Evalúa el nivel de conocimiento de la dirección empresarial respecto a las 

necesidades de sus clientes y lo que buscan de esta. Esta brecha evidencia la 

necesidad de afinar el análisis que justifica la presencia de la entidad en un 

determinado mercado. 

2. Brecha de estándares: existen una diferencia entre las expectativas percibidas 

por los directivos y la implementación de las normas de calidad. Esto de sebe 

a la falta de comunicación de normas necesarias para cumplir con las 
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exigencias de los consumidores. La comunicación clara, objetivos precisos, 

medios adecuados y accesibilidad del servicio satisfagan las necesidades del 

cliente. 

3. Brecha de entrega: La disparidad entre los estándares de calidad y la entrega 

del servicio revelará deficiencias en la capacitación del personal, 

infraestructura inadecuada e insatisfacción de la demanda. Para cerrar esta 

brecha, se requiere establecer un sistema de supervisión, fomentar el trabajo 

en equipo y proporcionar capacitación adecuada al personal, así como 

ofrecer a los usuarios herramientas y dispositivos que mejoren el valor del 

servicio proporcionado. 

4. Brecha de comunicación: La discrepancia entre la entrega del servicio y la 

comunicación externa involucra a los profesionales de marketing, quienes son 

responsables de crear un mensaje que prometa resultados a los usuarios al 

adquirir el servicio. Para cerrar esta brecha, las organizaciones deben 

implementar políticas de servicio redactadas para que el personal de servicio 

comprenda y cumpla con precisión la misión de la entidad. 

5. Brecha global: discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus 

percepciones una vez recibido el servicio. 

Identificar y analizar estas brechas permite a las entidades detectar aspectos en los 

que está fallando al momento de prestar un servicio, relacionando dos dimensiones 

del Modelo ServQual. Estas brechas se convierten en el punto de partida para tomar 

decisiones sobre las medidas correctivas necesarias para eliminar las brechas y 

mejorar la calidad del servicio. 

 

 

 

 



32 

 

III. METODOLOGÍA 

3.1. ENFOQUE METODOLÓGICO 

En esta sección se describe la metodología utilizada para llevar a cabo la 

investigación, incluyendo el enfoque y tipo de estudio, la idea a defender, la 

definición de variables, los métodos empleados y el análisis estadístico realizado. 

También se detalla la población y muestra seleccionada, así como la técnica e 

instrumentos utilizados para la recolección de datos. 

En la presente investigación se utilizo el enfoque cuantitativo, considerando que para 

su desarrollo se llevaron acabo pasos secuenciales utilizando la recoleccion de datos 

mediante instrumentos cuantificables y estructurados. 

Ademas, se aplicó este enfoque puesto que mediante la medición numérica y análisis 

estadística se obtubienron los patrones de comportamiento de la población 

estudiada respecto a la percepción de la calidad, permitiendo dar respuesta a las 

preguntas e idea a defender planteadas por la investigación. 

3.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

La investigación fue de tipo descriptiva, se indagó especificamente en las 

percepciones y expectativas de los usuarios de la UPEC respecto al servicio prestado 

por el personal en régimen LOSEP; permitiendo medir y evaluar su nivel de satisfacción 

y describir los patrones de comportamiento en funcion de los criterios y opiniones 

emitidas por la comunidad universitaria, que se lo realizo una distribución muestral por 

carreras presentadas en las tablas 2 y 3.  

Además, fue de tipo de investigación aplicada fue correlacional misma que permitio 

evidenciar la asociacion entre variables de estudio: percepcion de calidad y 

satisfacción para lo cual se utilizó el modelo ServQual. 
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3.3. IDEA A DEFENDER  

La percepción de la calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP 

incide el nivel de satisfacción de los usuarios de la Universidad Politécnica Estatal del 

Carchi. 

3.4. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Las variables definidas para la investigación fueron la percepción de la calidad del 

servicio y la satisfacción de los estudiantes de la UPEC respecto al servicio prestado 

por el personal en régimen LOSEP. La variable calidad fue evaluada en torno a las 

dimensiones del Modelo ServQual: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía permitiendo establecer la disparidad entre las 

expectativas y las percepciones, es decir, la brecha entre el servicio que se espera y 

el servicio que se percibe. 

Tabla 1. Matriz de operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores Técnica  Instrumento  

Calidad 

del 

servicio 

 

Elementos 

tangibles 

• Esta dependencia tiene apariencia 

moderna. 

• Las instalaciones de esta dependencia 

presentan  

• Los funcionarios tienen apariencias 

limpias 

• Los elementos materiales, folletos, etc. 

Encuesta  cuestionario 

Fiabilidad 

• Cuando esta dependencia promete… 

• Cuando un estudiante tiene un 

problema 

• La primera vez esta dependencia 

ejecuta  

• Esta dependencia cumple su servicio  

• Esta dependencia insiste en tener 

registro  

Capacidad 

de 

respuesta 

• Los funcionarios comunican a los 

estudiantes  

• Los funcionarios de esta dependencia  

• Los funcionarios de esta dependencia  

• Los funcionarios nunca están demasiado 

ocupados 

Seguridad 

• El comportamiento de los funcionarios 

de esta dependencia... 

• Los estudiantes se sienten seguros  

• Los funcionarios de esta dependencia 

son siempre amables 

• Los funcionarios tienen los 

conocimientos  

Empatía 
• Esta dependencia da a los estudiantes 

una atención individualizada 
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3.5. MÉTODOS UTILIZADOS 

El metodo que se utilizoen esta investigación fue  inductivo – deductivo, puesto que 

se analizaron los criterios de un grupo de estudiantes de la UPEC definidos mediante 

el cálculo de la muestra, cuyas evaluaciones de calidad respecto al servicio recibido 

por parte del personal en régimen LOSEP permitieron inferir respecto al nivel de 

satisfacción de estos. 

3.5.1. Población 

3.5.1.1.  Estudiantes 

La primera población definida para la investigación estuvo compuesta por un total 

de 3,603 estudiantes de pregrado y posgrado de la Universidad Politécnica Estatal del 

Carchi – Ecuador, matriculados en el periodo 2022. Esta información fue otorgada por 

la Secretaría General de la UPEC. 

3.5.1.2. Funcionarios 

La segunda población estuvo compuesta por el personal administrativo de cada una 

de las Carreras de la UPEC (secretarias y asistentes) dando un total de 11 funcionarios. 

Esta información fue otorgada por el Departamento de Talento Humano de la UPEC. 

3.5.2. Muestra 

Para determinar la muestra respecto a la población de estudiantes, se aplicó la 

fórmula para poblaciones finitas con un nivel de confianza del 95% y un margen de 

error del 5%. 

𝑛 =  
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde: 

N= Población 

Z= Nivel de confianza 

p= probabilidad a favor 

• Esta dependencia tiene horarios de 

trabajo   

• Esta dependencia tiene funcionarios 

que ofrecen  
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q= probabilidad en contra 

e= error de estimación 

n= tamaño de muestra 

𝑛 =  
3,603 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (3,603 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 =  347 

La muestra correspondió a 347 estudiantes de la UPEC. 

Para la definición de la muestra, se aplicó el muestreo estratificado por Carreras tanto 

de grado y posgrado, considerando su peso o representatividad respecto al total de 

estudiantes matriculados. 

Tabla 2. Muestreo Carreras Pregrado 

Carreras de Pregrado 
Total, de 

estudiantes 
Representatividad Muestra 

Educación Básica 127 4% 12 

Administración Pública Rediseño De Registro 349 10% 34 

Logística Y Transporte Rediseño De Registro 274 8% 26 

Comercio Exterior Rediseño De Registro 303 8% 29 

Logística Y Transporte 300 8% 29 

Administración De Empresas Rediseño De 

Registro 
355 10% 34 

Turismo Rediseño De Registro 176 5% 17 

Enfermería Rediseño De Registro 371 10% 36 

Computación Rediseño De Registro 287 8% 28 

Agropecuaria Rediseño De Registro 386 11% 37 

Alimentos Rediseño De Registro 279 8% 27 

TOTAL 3,207 100% 309 

De la muestra total definida, se encuestó a 309 estudiantes de pregrado de las 

distintas Carreras de la UPEC. 

Tabla 3. Muestreo Carreras Posgrado 

Carreras de Posgrado 
Total, de 

estudiantes 
Representatividad Muestra 

Maestría en Adm. Pública 9 2% 1 

Agronomía 12 3% 1 

Maestría En Edu. Tecnología E Innovación  52 13% 5 

Maestría En Estadística Aplicada 39 10% 4 

Maestría En Desarrollo Local Mención En 

Planificación, Desarrollo Y Ordenamiento Territorial 

30 8% 3 

Maestría En Agro. Mención Producción Agrícola 

Sostenible 

9 2% 1 

Maestría En Enfermería Familiar Y Comunitaria 18 5% 2 

Maestría En Ciencia Y Tecnología De Alimentos 18 5% 2 

Maestría En Edu. Tecnología E Innovación  56 14% 5 
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Tabla 3. Muestreo Carreras Posgrado 

Carreras de Posgrado 
Total, de 

estudiantes 
Representatividad Muestra 

Maestría En Estadística Aplicada 45 11% 4 

Maestría En Desarrollo Local Mención En 

Planificación, Desarrollo Y Ordenamiento Territorial 

19 5% 2 

Maestría En Ingeniería De Software 18 5% 2 

Maestría En Agro. Mención Producción Agrícola 

Sostenible 

10 3% 1 

maestría En Edu. Con Mención En Enseñanza De La 

Lengua Y Literatura 

24 6% 2 

Maestría En Adm. De Empresas Mención E 

Innovación 

17 4% 2 

TOTAL 396 100% 38 

En el caso de Posgrado se encuestó a 38 estudiantes de las diferentes Maestrías que 

cuenta la Universidad. 

Respecto a la definición de la muestra en la población del personal administrativo de 

la UPEC, considerando esta es muy pequeña no fue necesario el cálculo de la 

muestra; además para la determinación de los participantes de aplicó el muestreo 

por conveniencia seleccionando a los administrativos cuyos resultados respecto a la 

percepción de calidad fueron menores a las expectativas, a fin de tener su criterio 

para mejorar la calidad del servicio. 

3.5.3. Técnicas e instrumentos 

Las técnicas aplicadas para la recolección de datos fueron la encuesta y la 

entrevista. La encuesta fue aplicada a la población estudiantil, para lo cual se utilizó 

como instrumento un formulario estructurado con base en el Modelo ServQua l (ver 

anexo1). Este formulario constó de cinco preguntas para identificación y 

caracterización del encuestado en las que se incluyó ítems y 22 ítems ajustados del 

Modelo ServQual. 

En las preguntas de identificación se consultó a los encuestados respecto a su género, 

edad y nivel de estudios que se encuentra cursando y se los identificó según la unidad 

y actividad administrativa a evaluar. 

En cuanto a las preguntas del Modelo ServQual estas se adaptaron al contexto del 

servicio prestado en la UPEC en referencia al personal administrativo y los estudiantes. 

Para la evaluación se utilizó la escala de Likert con las siguientes valoraciones: 1- Muy 

insatisfecho, 2- Insatisfecho, 3- Neutro, 4- Satisfecho y 5- Muy satisfecho. Los ítems se 

organizaron en torno a las cinco dimensiones del Modelo ServQual. 
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En la dimensión elementos tangibles se consultó respecto a la apariencia de las 

instalaciones físicas, del personal y de los elementos de cada dependencia donde se 

entrega el servicio a los estudiantes de la UPEC. 

En la dimensión fiabilidad las preguntas se relacionaron con la evaluación a la 

capacidad del personal administrativo de la Universidad para ofrecer un servicio 

preciso, consistente y confiable. 

En la dimensión capacidad de respuesta las preguntas establecidas les permitieron a 

los estudiantes evaluar la voluntad del personal administrativo para ayudarles y 

brindarles un servicio rápido y eficiente. 

Las preguntas establecidas para la dimensión seguridad se ajustaron para que los 

estudiantes puedan evaluar la cortesía de los administrativos y su capacidad para 

generar confianza y seguridad en ellos. 

Finalmente, en la dimensión empatía las preguntas permitieron evaluar la disposición 

y la capacidad del personal administrativo proporcionar un servicio personalizado y 

atento a las necesidades individuales de los estudiantes.  

Respecto a la técnica de entrevista, el instrumento utilizado fue una guía de entrevista 

semiestructurada aplicada al personal administrativo de la UPEC. (Ver anexo 2) 

3.6. ANÁLISIS ESTADÍSTICO 

Después de recolectar la información a través de las encuestas, se realizaron la 

tabulación, procesamiento y análisis de los datos, transfiriendo los datos a la Hoja de 

Cálculo EXCEL. 

Siguiendo los lineamientos propios de Modelo ServQual, se tabularon los datos 

respecto la percepción y expectativa de los estudiantes respecto del servicio recibido 

por parte del personal de la UPEC. Con esta información se realizó la diferencia entre 

la percepción y expectativa a fin de obtener el dato de la percepción de la calidad.  

Con la información recolectada también se obtuvieron los promedios para cada 

constructo (dimensión) a fin de obtener el resumen por constructo; esto permitió 

realizar un análisis individualizado para cada dimensión evidenciando así los puntos 

clave en los que la Universidad debe mejorar para incrementar la satisfacción de sus 

usuarios. 
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Adicional, se calculó un promedio general de todos los constructos a fin de obtener 

un resultado final respecto al grado de satisfacción de los estudiantes referente a la 

calidad al servicio recibido por parte del personal administrativo. 

Los resultados por constructo y general se ponderaron por el nivel de importancia con 

el objetivo de obtener el dato real ponderado, de cómo está la calidad del servicio 

y que factores influyen en la valoración por parte de los usuarios de las dependencias 

administrativas de la UPEC. 

Finalmente, se elaboraron tablas de resumen a fin de analizar la percepción de 

calidad por Carreras con el objetivo de obtener resultados más precisos que apoyen 

la emisión de conclusiones objetivas de la investigación realizada. 

Es oportuno señalar que, para validar la información recolectada se aplicó la prueba 

de confiabilidad Alfa de Cronbach adquiriendo un resultado de 0.99; lo que valida la 

toma de información para la emisión de conclusiones globales del estudio. 

En el caso de los datos recolectados en la entrevista al personal administrativo, el 

análisis estadístico se realizó a partir de la transcripción textual de grabación de la 

entrevista a fin de convertir la información verbal en texto identificando los patrones 

comunes en las respuestas dadas por el personal administrativo, para posteriormente 

ser analizado a través de estadísticas estadísticos descriptivos.  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.2. RESULTADOS 

4.2.1. Factor de importancia para la percepción de la calidad 

Los estudiantes de la UPEC fueron consultados a través del instrumento, respecto al 

orden de importancia de cada una de las dimensiones del Modelo ServQual 

(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía) para 

evaluar su percepción de calidad, obteniendo los siguientes resultados: 

Tabla 4. Factores de importancia para la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual Peso de importancia  

Elementos tangibles  0.20 

Fiabilidad 0.30 

Capacidad de respuesta 0.25 

Seguridad 0.15 

Empatía 0.10 

 

El 30% de los estudiantes de la UPEC consideran de mayor importancia para la 

percepción de la calidad a la fiabilidad; es decir, los estudiantes buscan que el 

servicio prestado por el personal administrativo sea claro, preciso y eficiente a fin de 

que logre satisfacer su necesidad, dando respuesta a su problema o requerimiento. 

Con el 25% la capacidad de respuesta se ubica como el segundo factor que los 

estudiantes consideran importante para calcular la calidad del servicio. Los 

estudiantes de la UPEC requieren que el servicio prestado por los administrativos para 

responder a sus solicitudes o consultas sea con el menor tiempo de espera posible. En 

tercer lugar, de importancia con el 20% son los elementos tangibles. Los encuestados 

indicaron que para que el servicio sea de calidad es necesario que los espacios físicos 

de las dependencias se encuentren en buen estado, con una apariencia agradable 

y abastecido con los equipos, materiales e insumos necesarios. 
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El 15% de estudiantes clasifica en cuarto lugar de importancia para la percepción de 

la calidad al factor seguridad, evidenciando que los usuarios requieren que el servicio 

prestado por los administrativos inspire credibilidad y seguridad, para lo cual es 

importante que demuestren tener los conocimientos suficientes para dar respuesta a 

los requerimientos. Finalmente, en quinto lugar, con el 10% se ubica la empatía como 

factor de percepción de calidad. En este sentido, los estudiantes consideran poco 

importante que, para recibir el servicio por parte del personal, este sea individualizado 

o personalizado.  

El orden de importancia de las dimensiones fue utilizado posteriormente en el estudio 

para la ponderación de las expectativas y percepciones permitiendo conocer 

términos reales la percepción de calidad y el nivel de satisfacción de los estudiantes. 

4.2.2. Percepción de la calidad del servicio prestado por el personal en régimen 

LOSEP por carreras 

 Carrera de Educación Básica 

Se presenta en la figura 3 las expectativas y percepciones de la calidad del servicio 

desde la opinión de los estudiantes de la Carrera de Educación Básica. El 

equipamiento en esta carrera cuenta con 

Los elementos que cuentan esta carrera son una infraestructura es pequeña y esta 

compuesta por solamente con un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con rooll 

up publicitaria, decoración de la infraestructura, también se considera la forma de 

vestir del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 
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Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 
Figura 3. Percepción de la calidad Carrera de Educación Básica 

Los estudiantes de la Carrera de Educación Básica indicaron que la percepción de 

calidad del servicio prestado por el personal administrativo de la UPEC fue menor a 

las expectativas que tenían previo a obtener el servicio, evidenciando brechas 

negativas para todas las dimensiones y por tanto insatisfacción en este grupo. La 

brecha mayor se identificó para la dimensión empatía, por tanto, los estudiantes de 

esta carrera consideran que el personal en régimen LOSEP de la UPEC no está 

brindando la atención individualizada que ellos requieren. La segunda brecha se 

ubicó en dimensión seguridad; por tanto, los estudiantes consideran que el personal 

no cuenta con el conocimiento, cortesía y aptitud necesaria para transmitir confianza 

y seguridad en el momento de atenderlos. 

Por otra parte, con el objetivo de conocer el punto de vista del personal 

administrativo respecto a la percepción de calidad que tienen los estudiantes de la 

carrera de Educación Básica, se procedió a aplicar la entrevista al funcionario que 

labora en esta dependencia. La persona entrevistada indicó que en cumplimiento 

de sus responsabilidades y funciones asignadas pretenden siempre dar respuesta 

rápida a las solicitudes de los estudiantes; sin embargo, aclara que las respuestas 

tardías se deben a la dependencia de otras personas o unidades administrativas; por 

tanto, considera que la percepción de calidad que los estudiantes de la Carrera han 

señalado, no se debe únicamente a la valoración del servicio brindado en esta 
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unidad administrativa sino a los servicios administrativos brindados en la UPEC en 

general. 

 Carrera de Administración Pública 

La figura 4 presenta los resultados respecto a las expectativas y percepciones del 

servicio por parte de los estudiantes de la Carrera de Administración Pública. 

Los elementos que cuentan esta carrera es una infraestructura adecuada compuesta 

por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, decoración de 

la infraestructura, una cafetera a la entrada de la secretaria y tiene una 

comunicación buena ya que no cuenta con una mampara y no impida escuchar 

bien, también se considera la forma de vestir del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 
Figura 4. Percepción de la calidad Carrera de Administración Pública 
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Los estudiantes de la Carrera de Administración Pública calificaron a la percepción 

del servicio como menor a sus expectativas, evidenciando su sentir de insatisfacción 

por el servicio que están recibiendo por parte del personal de la UPEC. La mayor 

brecha se identifica en la dimensión empatía, siendo así que lo estudiantes de esta 

Carrera consideran que el personal no brinda un servicio personalizado acorde con 

las necesidades de cada estudiante. La segunda brecha se identificó en la dimensión 

seguridad, por tanto, este grupo de estudiantes consideran que el personal no está 

capacitado ni demuestra habilidades para dar credibilidad al servicio prestado. 

Tomando en consideración los resultados obtenidos en la percepción de calidad del 

servicio por parte de los estudiantes, se procedió a realizar la entrevista al funcionario 

de esta Carrera, el cual señaló que la insatisfacción que indican los estudiantes se 

debe principalmente al desconocimiento de los estudiantes respecto a los procesos, 

trámites y dependencias administrativas a las que deben acercarse para llevar a 

cabo su requerimiento aún cuando la información de todo esto se encuentra 

disponible en las plataformas digitales de la universidad; en tal virtud, al no tener claro 

dicha información los trámites se extienden lo que genera molestia en los usuarios. 

 Carrera de Logística y Transporte 

La figura 6 muestra los resultados de la expectativa y percepciones de calidad del 

servicio brindado por el personal de la UPEC desde el punto de vista de los estudiantes 

de la Carrera de Logística y Transporte. 

Los elementos que cuenta esta carrera son una infraestructura está compuesta por 

un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, decoración de la 

infraestructura, también se considera la forma de vestir del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 
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Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 
Figura 5. Percepción de la calidad Carrera de Logística y Transporte 

Los estudiantes de esta Carrera indicaron que la percepción de calidad del servicio 

recibido fue menor a sus expectativas, generando brechas negativas en las cinco 

dimensiones y por tanto evidenciando su insatisfacción ante el servicio que presta el 

personal en régimen LOSEP. La brecha mayor se identificó en la dimensión empatía 

puesto que el servicio prestado por el personal no es personalizado. En segunda 

instancia la brecha correspondió a la dimensión seguridad, puesto que este grupo de 

estudiantes consideran que el personal administrativo no demuestra tener los 

conocimientos suficientes para trasmitir confianza a los estudiantes. 

Para conocer el punto de vista del funcionario respecto a las percepciones de 

calidad del servicio señaladas por los estudiantes de esta carrera se procedió a 

realizar la entrevista. El personal administrativo indicó que los trámites de los 

estudiantes son despachados a la brevedad posible; no obstante, estos usuarios no 

toman en consideración que al ser personal de apoyo a la gestión administrativa de 

estas unidades, deben cumplir con otras actividades requeridas por sus jefes 

inmediatos; por tanto, en ocasiones es necesario atender primero a los requerimientos 

de la parte administrativa de la Carrera y después las solicitudes de los estudiantes, 

por lo que sí se puede presentar casos en que la respuestas no sean rápidas como 

ellos lo solicitan. 
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 Carrera de Comercio Exterior 

En la figura 7 se presentan los resultados sobre las expectativas y percepciones de 

calidad a criterio de los estudiantes de Comercio Exterior. 

Los elementos que cuenta esta carrera tienen una infraestructura grande, está 

compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, una impresora, asientos para la 

sala de espera, cuenta con valla publicitaria, decoración de la infraestructura, 

también se considera la forma de vestir del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 
Figura 6. Percepción de la calidad Carrera de Comercio Exterior 

Los estudiantes de la Carrera de Comercio Exterior indicaron tener mayores 

expectativas de calidad del servicio prestado por el personal de la UPEC; sin 

embargo, sus percepciones fueron menores una vez recibido el servicio; por tanto, 
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evidencian su insatisfacción. Las brechas mayores se identificaron en las dimensiones 

empatía y capacidad de respuesta, indicando que los estudiantes de esta Carrera 

consideran que el servicio que presta el personal administrativo no es personalizado 

ni rápido. 

En la entrevista aplicada al funcionario que labora en la Carrera de Comercio Exterior 

se pudo obtener su criterio respecto a la percepción de calidad que tienen los 

estudiantes de esta. El funcionario señaló que los estudiantes no son empáticos al 

momento de solicitar un servicio o tener una inquietud, puesto que no toman en 

cuenta que esta es una de las carreras más grandes en la UPEC, y por tanto, siempre 

existen requerimientos previos de otros estudiantes, siendo así que, las solicitudes se 

atienden conforme el orden de ingreso. Además señaló que para dar una respuesta 

efectiva es necesario realizar una revisión minuciosa de la información solicitada o 

del historial estudiantil lo que conlleva tiempo y que en ocasiones puede generar 

descontento en los estudiantes. 

 Carrera de Administración de Empresas 

Los elementos tangibles que cuenta esta carrera se definen en la infraestructura está 

compuesta por mueble de atencionalmente, disposición de escritorios, decoración 

de las instalaciones, el material publicitario, información ubicados en las ventas, por 

las instalaciones físicas su funcional, también cuenta con un sitio web, también se 

considero para esta evaluación la forma de vestir del funcionario. 

En cuanto a los criterios de fiabilidad se concretan en la actitud del funcionario para 

dar repuesta a los requerimientos de los estudiantes, considerando el tiempo, el 

registro de la información  

La capacidad de respuesta se define en la disposición del servidor público para 

comunicarse y atender con respuesta efectivas. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 
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Figura 7. Percepción de la calidad Carrera de Administración de Empresas 

Los estudiantes de Administración de Empresas indicaron estar satisfechos con el 

servicio prestado por el personal en régimen LOSEP de la UPEC, puesto que en su 

evaluación señalaron que la calidad del servicio recibido superó a sus expectativas. 

Este grupo de estudiantes considera que el espacio físico donde se presta el servicio 

es adecuado, la aptitud del personal para entregar el servicio genera confianza y 

que el personal atiende sus requerimientos con rapidez, capacidad y de forma 

personalizada. 

En concordancia con los resultados obtenidos del criterio de los estudiantes, el 

funcionario en de esta área indicó en la entrevista que, para mejorar la percepción 

de calidad del servicio los estudiantes y por ende el nivel de satisfacción de estos es 

importante entregarles un servicio cordial, respetuoso y sobre todo efectivo, siendo 

fundamental para ello la comunicación asertiva transmitiendo el mensaje claro a los 

usuarios respecto a los requisitos y procesos que deben llevar a cabo para dar 

respuesta a su requerimiento o inquietud. 

 Carrera de Turismo 

Los resultados respecto a las expectativas y percepciones de calidad de los 

estudiantes de la Carrera de Turismo se presentan en la figura 9. 

Los elementos que cuenta esta carrera son una infraestructura adecuada y está 

compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, una impresora, información 

pegada en las ventanas, cuenta con valla publicitaria, decoración de la 

infraestructura, también se considera la forma de vestir del funcionario. 
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En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 
 Figura 8. Percepción de la calidad Carrera de Turismo 

Los estudiantes de la Carrera de Turismo afirmaron que la percepción de la calidad 

del servicio prestado por el personal de la UPEC superó a sus expectativas previas; por 

tanto, indican estar satisfechos con el servicio recibido. Al ser mayor la percepción 

que la expectativa se obtuvieron brechas favorables; por tanto, se evidencia que los 

estudiantes califican positivamente la apariencia física del espacio donde se presta 

el servicio, la habilidad que tiene el personal para atender de forma cuidadosa, fiable 

y rápida a los estudiantes; y el nivel de conocimientos de los administrativos para 

responder a las necesidades de forma individualizada y precisa. 

Ante estos resultados, el personal administrativo que labora en la Carrera señaló que 

para mejorar la percepción de la calidad y la satisfacción de los estudiantes es 

fundamental mantener una adecuada comunicación interna entre los 
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departamentos o dependencias de la UPEC, ya que esto permitiría que los trámites 

sean más efectivos y que el tiempo de respuesta de los estudiantes sea menor. 

 Carrera de Enfermería 

En la figura 10 se presentan los resultados de las expectativas y percepciones de 

calidad a criterio de los estudiantes de la Carrera de Enfermería. 

Los elementos que cuenta esta carrera son una infraestructura es mediana y está 

compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, 

decoración de la infraestructura, no cuenta con sillas de espera, también se 

considera la forma de vestir del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 
Figura 9. Percepción de la calidad Carrera de Enfermería 
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Los estudiantes de la Carrera de Enfermería valoraron con mayor puntaje las 

percepciones de calidad del servicio prestado por el personal administrativo de la 

UPEC con relación a las expectativas; por tanto, los estudiantes de esta Carrera se 

encuentran satisfechos con el servicio prestado por parte de los administrativos de la 

UPEC ya que el servicio es confiable, oportuno, eficiente, personalizado y en un 

espacio físico adecuado. 

El personal administrativo de esta Carrera durante la entrevista, señaló que como 

servidores pretenden dar un servicio personalizado a los estudiantes acorde a sus 

necesidades o requerimientos a fin de brindarle un servicio de calidad que permita 

dar soluciones prontas y efectivo, para con ello, mantenerlos satisfechos; además 

indicó que es parte de sus responsabilidades mantener ordenado, limpio y bien 

presentado los cubículos en donde se brinda la atención a los estudiantes para que 

ellos tengan una buena impresión. 

 Carrera de Computación 

En la figura 11 se presentan las expectativas y percepciones de calidad de los 

estudiantes de la Carrera de Computación. 

Los elementos que cuentan esta carrera son una infraestructura es pequeña y está 

compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, 

decoración de la infraestructura, cuenta con sillas de espera, así como también se 

considera la forma de vestir del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 
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Figura 10. Percepción de la calidad Carrera de Computación 

Los estudiantes de Computación indican estar satisfechos con el servicio prestado por 

el personal en régimen LOSEP puesto que valorizaron con mayor puntaje a las 

percepciones que a las expectativas, indicando que el servicio que recibieron mejor 

de lo que esperaban y que este cumple con las condiciones evaluadas que son 

apariencia de las instalaciones, aptitud para prestar el servicio, precisión y rapidez 

para atender los requerimientos, conocimiento y cortesía para transmitir confianza y 

atención individualizada por parte del personal a fin de satisfacer con la mayor 

eficiencia las necesidades de los estudiantes. 

Por otra parte, el personal administrativo entrevistado en la Carrera de Computación 

señaló que para mejorar la percepción de calidad en los estudiantes, es importante 

siempre brindarles un servicio cordial y oportuno aún cuando ellos en muchas 

ocasiones no presenten una actitud adecuada; indicó además que es sustancial que 

la información o los requisitos para cada uno de los trámites se publique en los sitios 

oficiales de la Universidad para con ello facilitar los procesos y evitar generar 

inconvenientes o descontento en los estudiantes. 

 Carrera de Agropecuaria 

En la figura 12 se presentan los resultados sobre las expectativas y percepciones de 

calidad del servicio desde el punto de vista de los estudiantes de Agropecuaria.  

Los elementos que cuentan esta carrera son una infraestructura es grande y está 

compuesta por escritorios, sala de atención, vitrina de documentos, cuenta con valla 

publicitaria, decoración de la infraestructura, sillas de sala de espera, así como 

también se considera la forma de vestir del funcionario. 
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En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 

 

 

Figura 11. Percepción de la calidad Carrera de Agropecuaria 

En los estudiantes de la Carrera de Agropecuaria las percepciones de calidad del 

servicio prestado por el personal administrativo superaron a las expectativas; por 

tanto, al obtener estas brechas positivas se evidencia que estos estudiantes se 

encuentran satisfechos. A criterio de este grupo de estudiantes, los administrativos de 

la UPEC prestan un servicio de calidad al prestarse en espacio físico moderno, limpio 

y adecuado; además de cumplir con los requerimientos de los estudiantes de forma 

clara, precisa, rápida y personalizada, logrando satisfacer sus necesidades. 

En cuanto al criterio del personal administrativo de esta Carrera, señalaron que los 

resultados dados por los estudiantes reflejan la cordialidad, eficiencia, rapidez y 
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empatía con la que se presta el servicio en esta unidad administrativa. Sin embargo, 

considera que para mejorar esa satisfacción, se debe brindar las facilidades en todas 

las unidades administrativas de la universidad, para atender con prioridad los 

requerimientos de los estudiantes, puesto que para algunos trámites las Carreras 

dependen de las respuestas de las otras unidades administrativas; por lo que, es 

importante el trabajo conjunto y la comunicación entre funcionarios para dar pronta 

respuesta a los estudiantes. 

 Carrera de Alimentos 

Se presentan en la figura 13 los resultados sobre las expectativas y percepciones de 

calidad del servicio a criterio de los estudiantes de la Carrera de Alimentos. 

Los elementos que cuentan esta carrera son una infraestructura mediana y está 

compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, 

decoración de la infraestructura, así como también se considera la forma de vestir 

del funcionario. 

En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario 

muestra interés a la solución de los problemas de los estudiantes y cumple con el 

servicio en el tiempo prometido. 

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecución de su servicio brindado, así 

como también el funcionario está atento a las peticiones de los estudiantes de una 

forma rápida. 

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar 

información, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para 

para entregar información correcta. 

Dentro de la empatía se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para 

dar una atención individualidad, así como también sus intereses y las necesidades 

específicas de los estudiantes. 
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Figura 12. Percepción de la calidad Carrera de Alimentos 

La percepción de calidad de los estudiantes de la Carrera de Alimentos fue superior 

a las expectativas; por tanto, esta diferencia positiva evidencia que este grupo de 

estudiantes se encuentran satisfechos con el servicio brindado por el personal en 

régimen LOSEP de la UPEC. Este grupo de estudiantes considera que el personal 

presta el servicio en un espacio físico agradable, cuenta con las habilidades para 

ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, siendo además vertiginoso, confiable 

y personalizado adaptándose a las necesidades de cada usuario. 

En la entrevista aplicada al funcionario de esta Carrera señaló que como funcionarios 

siempre se atiende a la brevedad posible los requerimientos de los estudiantes, 

respetando el orden de ingreso de cada una de las solicitudes y dándoles respuestas 

efectivas a las necesidades de cada uno de ellos. Sugieren que para mejorar la 

percepción de calidad en este y las unidades administrativas de la Universidad es 

fundamental simplificar los procesos para que los trámites no sean tediosos ni largos, 

puesto que los estudiantes siempre necesitan una respuesta pronta y sobre todo que 

sea eficaz y  fiable. 

 

 

 Posgrados 

En la figura 14 se evidencias los resultados respecto a las expectativas y percepciones 

de calidad del servicio prestado por los administrativos de la UPEC desde el punto de 

vista de los estudiantes de Posgrado. 
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Figura 13. Percepción de la calidad Posgrados 

Los estudiantes de los diferentes programas de Maestría que oferta la UPEC indicaron 

que la percepción de calidad del servicio que brinda el personal en régimen LOSEP 

fue mayor  las expectativas que tenían previo a recibir el servicio; en este sentido, los 

estudiantes indicaron que el servicio fue mejor de lo que esperaban y por tanto se 

sienten satisfechos ya que el servicio se brinda en un espacio físico con apariencia 

agradable, de forma cuidadosa y fiable; además de ser oportuna pues dan 

respuesta vertiginosa a las necesidades de los estudiantes. También, se destaca que 

esta satisfacción se debe a los conocimientos y capacidad que demuestra el 

personal para entregar el servicio haciéndolo confiable y al servicio personalizado 

que brindan conforme a las necesidades de cada uno de los estudiantes. 

En el área de Posgrados, el funcionario entrevistado señaló que pese a que, como 

personal de apoyo de la gestión administrativa de estas dependencias deben 

cumplir con otras actividades administrativas requeridas por sus superiores, siempre 

pretender dar prioridad a los requerimientos de los estudiantes brindando información 

clara y oportuna para cada uno de los requerimientos de estos. Sugieren que para 

mejorar la percepción de calidad en los estudiantes se debe brindar capacitaciones 

a los administrativos respecto a atención al cliente y también sobre los distintos 

procesos que se llevan en la Universidad con el objetivo de estar capacitados y tener 

los conocimientos adecuados, para transmitir a los estudiantes información eficaz 

respecto a los documentos o áreas a las que se debe acercar para dar atención a 

cada una de sus necesidades. 
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4.2.3. Percepción de la calidad del servicio prestado por el personal en régimen 

LOSEP de la UPEC 

Considerando los resultados promedio de todos los encuestados por Carrera se 

determinó las expectativas y percepciones de calidad de los estudiantes de la UPEC 

respecto al servicio que brinda el personal en régimen LOSEP, mismos que se aprecian 

en la figura 14. 

 
Figura 14. Percepción de calidad del servicio prestado 

por el personal de la UPEC 

En general, los estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi se 

encuentran satisfechos con la calidad del servicio que presta el personal 

administrativo de la institución, puesto que en la valoración realizada indicaron que 

la percepción de calidad superó a las expectativas; es decir, el servicio que 

recibieron fue mejor a lo que habían escuchado de otros estudiantes o a las 

experiencias previas. Las valoraciones favorables dadas por los estudiantes de la 

UPEC evidencian que el servicio prestado por su personal administrativo es de alta 

calidad gracias a la apariencia adecuada de las instalaciones, equipamiento y 

personal; a la aptitud de los administrativos para entregar el servicio de forma segura, 

precisa y confiable; a la precisión y rapidez con la que el personal atiende los 

requerimientos; al conocimiento y cortesía de los servidores para transmitir confianza 

y seguridad; y, al cuidado y atención individual que los administrativos proporcionan 

a los usuarios.  

4.2.4. Índice de Calidad Ponderado (ICP) del servicio prestado el personal en 

régimen LOSEP por Carreras  

A fin de definir la percepción de calidad real de los estudiantes de la UPEC respecto 

al servicio prestado por el personal administrativo, se ponderaron las expectativas y 
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percepciones promedio, para lo cual se utilizó el factor de importancia mediante el 

cual los encuestados señalaron el orden de importancia de las dimensiones del 

Modelo ServQual que ellos consideraron para evaluar el servicio; este orden es: 

fiabilidad (0.30), capacidad de respuesta (0.25), elementos tangibles (0.20), 

seguridad (0.15) y empatía [(0.10). 

Posteriormente, con la diferencia entre las expectativas y percepciones reales 

(brechas) se procedió al cálculo del Índice de calidad promedio con el que se 

estableció el nivel de satisfacción o insatisfacción de los estudiantes por Carrera y de 

la UPEC en general.  

 Carrera de Educación Básica 

Los resultados ponderados de la expectativa y percepción de calidad de los 

estudiantes de Educación Básica se presentan en la tabla 5. 

Tabla 5. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.33 2.02 -1.31 

Fiabilidad 2.95 1.87 -1.08 

Capacidad de respuesta 3.25 1.83 -1.42 

Seguridad 3.40 1.71 -1.69 

Empatía 3.47 1.57 -1.90 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 5. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.67 0.40 -0.26 

Fiabilidad 0.89 0.56 -0.32 

Capacidad de respuesta 0.81 0.46 -0.36 

Seguridad 0.51 0.26 -0.25 

Empatía 0.35 0.16 -0.19 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 5.  

Los estudiantes de la Carrera de Educación básica indicaron tener mayores 

expectativas respecto a la calidad del servicio; por tanto. sus percepciones se 
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presentaron en valores menores. La ponderación de acuerdo con el factor de 

importancia demuestra las brechas mayores para las dimensiones capacidad de 

respuesta y fiabilidad; por tanto, en términos reales los estudiantes de esta carrera 

consideran que el servicio prestado por el personal administrativo no es rápido ni 

seguro. En cuanto al índice de calidad, éste se presentó en datos negativos lo cual 

evidencia la insatisfacción por parte de este grupo de estudiantes. 

 Carrera de Administración Pública 

En la tabla 6 se evidencia las expectativas y percepciones de calidad reales a criterio 

de los estudiantes de la Carrera de Administración Pública. 

Tabla 6. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.46 2.70 -0.76 

Fiabilidad 3.46 2.82 -0.64 

Capacidad de respuesta 3.53 2.68 -0.85 

Seguridad 3.53 2.63 -0.90 

Empatía 3.55 2.42 -1.13 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 7. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.69 0.54 -0.15 

Fiabilidad 1.04 0.85 -0.19 

Capacidad de respuesta 0.88 0.67 -0.21 

Seguridad 0.53 0.39 -0.14 

Empatía 0.36 0.24 -0.11 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 6.  

Los estudiantes de Administración Pública calificaron menor a las percepciones que 

a las expectativas; por tanto, se generaron brechas negativas para las cinco 

dimensiones analizadas. Se destaca las brechas en la capacidad de respuesta y 

fiabilidad; por tanto, los estudiantes indicaron que el servicio prestado por el personal 

de la UPEC no es oportuno puesto que no se ofrece las soluciones a los estudiantes 

en el momento requerido y además el servicio brindado no es eficiente. Respecto al 
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índice de calidad ponderado éste fue negativo, reflejando en términos reales la 

insatisfacción de los estudiantes ante la calidad del servicio recibido. 

 Carrera de Logística y Transporte 

Se presenta en la tabla 7 los valores ponderados de las expectativas y percepciones 

para la Carrera de Logística y Transporte. 

Tabla 8. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.88 3.38 -0.50 

Fiabilidad 3.67 3.13 -0.54 

Capacidad de respuesta 3.63 3.11 -0.52 

Seguridad 3.64 3.03 -0.61 

Empatía 3.69 3.03 -0.66 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 9. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.78 0.68 -0.10 

Fiabilidad 1.10 0.94 -0.16 

Capacidad de respuesta 0.91 0.78 -0.13 

Seguridad 0.55 0.45 -0.09 

Empatía 0.37 0.30 -0.07 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 7.  

Los estudiantes de Logística señalaron que la percepción de calidad del servicio que 

recibieron fue inferior a las expectativas que tenían previamente a ello, por lo cual, 

se generaron brechas negativas para las 5 dimensiones resaltando los valores 

mayoritarios para fiabilidad y capacidad de respuesta. Este grupo de estudiantes de 

acuerdo con su evaluación, indica que el personal en régimen LOSEP de la UPEC no 

brinda el servicio con un buen desempeño y exactitud haciéndolo no fiable y que 

además se tardan en atender las necesidades de los estudiantes. El índice de calidad 

ponderado calculado se muestra en datos negativos justificando la insatisfacción por 

parte de los estudiantes de esta Carrera. 

 Carrera de Comercio Exterior 



60 

 

Las valoraciones ponderadas de las expectativas y percepciones de calidad por 

parte de los estudiantes de la Carrera de Comercio Exterior se presentan la tabla 8. 

Tabla 10. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.98 3.40 -0.58 

Fiabilidad 3.94 3.33 -0.61 

Capacidad de respuesta 4.08 3.35 -0.73 

Seguridad 4.07 3.34 -0.73 

Empatía 4.06 3.30 -0.76 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 11. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.80 0.68 -0.12 

Fiabilidad 1.18 1.00 -0.18 

Capacidad de respuesta 1.02 0.84 -0.18 

Seguridad 0.61 0.50 -0.11 

Empatía 0.41 0.33 -0.08 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 8.  

En la Carrera de Comercio Exterior, los estudiantes indicaron que la percepción de 

calidad del servicio prestado por el personal fue menor a las expectativas, generando 

brechas negativas en todas las dimensiones especialmente para fiabilidad y 

capacidad de respuesta, siendo así que, este grupo cataloga al servicio prestado por 

los administrativos como inseguro y lento. La insatisfacción real de los estudiantes de 

esta Carrera se evidenció mediante el Índice de Calidad Ponderado. 

 Carrera de Administración de Empresas 

En la tabla 9 se pueden apreciar los resultados respecto a la percepción de calidad 

evaluada por parte de los estudiantes de Administración de Empresas. 

Tabla 12. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.35 3.84 0.49 
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Fiabilidad 3.40 3.73 0.33 

Capacidad de respuesta 3.36 3.68 0.32 

Seguridad 3.40 3.76 0.36 

Empatía 3.36 3.88 0.52 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 13. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.67 0.77 0.10 

Fiabilidad 1.02 1.12 0.10 

Capacidad de respuesta 0.84 0.92 0.08 

Seguridad 0.51 0.56 0.05 

Empatía 0.34 0.39 0.05 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 9.  

En la Carrera de Administración, los estudiantes evaluaron positivamente a la calidad 

del servicio, puesto que las percepciones superaron a las expectativas; indicando así 

que el servicio que recibieron por parte del personal en régimen LOSEP fue mejor al 

que esperaban con base a los criterios dados por otros usuarios o a las experiencias 

anteriores. Por tanto, y en conformidad con el índice de calidad ponderado se 

confirma que los estudiantes de esta carrera se sienten satisfechos con el servicio que 

presta el personal administrativo. 

 Carrera de Turismo 

La tabla 10 presenta los resultados ponderados de expectativas y percepciones de 

calidad desde el punto de vista de los estudiantes de la Carrera de Turismo. 

Tabla 14. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.22 3.68 0.46 

Fiabilidad 3.05 3.93 0.88 

Capacidad de respuesta 3.18 4.00 0.82 

Seguridad 3.29 4.00 0.71 

Empatía 3.14 4.00 0.86 
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Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 15. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.64 0.74 0.09 

Fiabilidad 0.92 1.18 0.26 

Capacidad de respuesta 0.80 1.00 0.21 

Seguridad 0.49 0.60 0.11 

Empatía 0.31 0.40 0.09 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 10.  

Los estudiantes de la Carrera de Turismo valoraron positivamente las cinco 

dimensiones del Modelo ServQual debido a que las percepciones superaron a las 

expectativas ponderadas, siendo así que, en términos reales este grupo de 

estudiantes señala estar satisfecho con el servicio que presta el personal 

administrativo de la UPEP; esto se corroboró además con el índice de calidad 

calculado. 

 Carrera de Enfermería 

Las evaluaciones ponderadas de los estudiantes de la Carrera de Enfermería se 

reflejan en la tabla 11. 

Tabla 16. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.44 4.16 0.72 

Fiabilidad 3.34 4.19 0.85 

Capacidad de respuesta 3.30 4.12 0.82 

Seguridad 3.47 4.08 0.61 

Empatía 3.49 4.00 0.51 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 
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determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 17. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.69 0.83 0.14 

Fiabilidad 1.00 1.26 0.26 

Capacidad de respuesta 0.83 1.03 0.21 

Seguridad 0.52 0.61 0.09 

Empatía 0.35 0.40 0.05 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 11. 

A criterio de los estudiantes de Enfermería el servicio que prestan los administrativos 

de la UPEP se ajusta cumple con las afirmaciones evaluadas en conformidad con el 

Modelo; es decir, el servicio que se brinda en la Universidad se realiza en un espacio 

adecuado, es eficiente, rápido, fiable y personalizado; por tanto, estos estudiantes 

señalaron estar satisfechos con el servicio, lo cual se evidencia a través de las brechas 

positivas y el índice de calidad real. 

 Carrera de Computación 

La tabla 12 evidencia los puntajes ponderados respecto a las expectativas y 

percepciones de calidad según los estudiantes de Computación. 

Tabla 18. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.22 4.14 0.92 

Fiabilidad 3.10 4.06 0.96 

Capacidad de respuesta 2.97 4.07 1.10 

Seguridad 3.10 4.13 1.03 

Empatía 3.27 4.18 0.91 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 19. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual Puntajes ponderados 
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Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.64 0.83 0.18 

Fiabilidad 0.93 1.22 0.29 

Capacidad de respuesta 0.74 1.02 0.28 

Seguridad 0.47 0.62 0.15 

Empatía 0.33 0.42 0.09 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 12. 

En la carrera de computación los puntajes ponderados señalan que la percepción 

de calidad del servicio superó las expectativas, resultando así brechas positivas para 

todas las dimensiones. Con estos resultados se confirman que los estudiantes de esta 

Carrera están satisfechos con el servicio que brinda el personal en régimen LOSEP de 

la UPEC, lo cual se evidencia también a través del índice de calidad real. 

 Carrera de Agropecuaria 

Las expectativas y percepciones ponderadas de acuerdo con el criterio de los 

estudiantes de Agropecuaria se indican en la tabla 13. 

Tabla 20. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.03 4.11 1.08 

Fiabilidad 2.92 4.22 1.30 

Capacidad de respuesta 3.05 4.36 1.31 

Seguridad 3.09 4.36 1.27 

Empatía 3.09 4.34 1.25 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 21. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.61 0.82 0.22 

Fiabilidad 0.88 1.27 0.39 

Capacidad de respuesta 0.76 1.09 0.33 

Seguridad 0.46 0.65 0.19 

Empatía 0.31 0.43 0.13 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 
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Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 13. 

Las percepciones de calidad ponderadas en conformidad al orden de importancia 

de las dimensiones dadas por los estudiantes de Agropecuaria muestran que este 

grupo está muy satisfecho con el servicio recibido, puesto que sus percepciones 

superaron a las expectativas que tenían previo a recibir el servicio; por tanto, 

indicaron que el servicio brindado por el personal en régimen LOSEP se brinda en un 

espacio físico agradable y por personal capacitado e interesado en cumplir con los 

requerimientos de todos los estudiantes. El nivel de satisfacción real de los estudiantes 

de Agropecuaria se reafirmó a través del índice de calidad ponderado. 

 Carrera de Alimentos 

En la tabla 14 se aprecian las valoraciones ponderadas conforme al criterio de los 

estudiantes de la Carrera de Alimentos. 

Tabla 22. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  2.90 4.21 1.31 

Fiabilidad 2.60 4.34 1.74 

Capacidad de respuesta 2.81 4.40 1.59 

Seguridad 2.84 4.33 1.49 

Empatía 2.84 4.50 1.66 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 23. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.58 0.84 0.26 

Fiabilidad 0.78 1.30 0.52 

Capacidad de respuesta 0.70 1.10 0.40 

Seguridad 0.43 0.65 0.22 

Empatía 0.28 0.45 0.17 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 14. 



66 

 

Las brechas calculadas en conformidad a las expectativas y percepciones 

ponderadas resultaron positivas para las cinco dimensiones en conformidad al orden 

de importancia de cada una de ellas, indicando así que el servicio recibido por los 

estudiantes superó a las expectativas. Estos resultados indicaron que, en la Carrera 

de Alimentos, los usuarios se encuentran satisfechos con la prestación del servicio de 

los administrativos, puesto que se responde a las necesidades de los estudiantes. Lo 

antes dicho, se corroboró a través del índice de calidad ponderado el cual se 

presenta en datos positivos y como valor mayor entre las carreras analizadas. 

 Posgrados 

Las expectativas y percepciones ponderadas a criterio de los estudiantes de 

Posgrado de la UPEC se presentan en la tabla 15. 

Tabla 24. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3,11 4,1 0,99 

Fiabilidad 3,09 4,24 1,15 

Capacidad de respuesta 3,24 4,39 1,15 

Seguridad 3,28 4,55 1,27 

Empatía 3,21 4,77 1,56 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 25. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0,62 0,82 0,20 

Fiabilidad 0,93 1,27 0,35 

Capacidad de respuesta 0,81 1,10 0,29 

Seguridad 0,49 0,68 0,19 

Empatía 0,32 0,48 0,16 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 15. 

Los estudiantes de posgrado señalaron que la percepción de calidad del servicio 

ponderada superó a sus expectativas; es decir, que en términos reales el servicio 
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recibido fue mejor de lo que esperaban; por tanto, se generaron brechas positivas 

para las cinco dimensiones del Modelo demostrando satisfacción con el servicio que 

presta el personal administrativo de la UPEC. El índice de calidad ponderado reafirma 

lo señalado, puesto que evidencia la valoración positiva que estos estudiantes dieron 

a los elementos físicos y visibles de los espacios en los que se presta el servicio, a la 

capacidad que tienen los servidores para ofrecer un servicio con precisión, a la 

disposición y voluntad del personal para ayudar a los estudiantes, al nivel de 

conocimiento y habilidades para realizar el servicio de manera efectiva y a la 

capacidad que tienen los administrativos para comprender las necesidades y 

expectativas de los estudiantes proporcionando un servicio personalizado acorde a 

sus inquietudes. 

4.2.5. Percepción de la Calidad del servicio prestado el personal en régimen LOSEP 

de la UPEC 

En la tabla 16 se presentan las valoraciones ponderadas considerando los datos 

promedio de las expectativas y percepciones de calidad de los estudiantes de la 

UPEC de forma general. 

Tabla 26. Brecha de la percepción de la calidad del servicio 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes obtenidos 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  3.37 3.75 0.38 

Fiabilidad 3.30 3.72 0.42 

Capacidad de respuesta 3.37 3.73 0.36 

Seguridad 3.42 3.75 0.33 

Empatía 3.41 3.76 0.35 

Nota: la brecha se obtiene de restar percepciones – expectativas 

Una vez obtenido la brecha de cada una de las dimensiones del modelo ServQual se 

procede a calcular la ponderación de los factores de importancia las cuales se 

determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepción 

de la calidad del servicio. 

Tabla 27. Brecha de la percepción de la calidad del servicio ponderado 

Dimensiones Modelo ServQual 
Puntajes ponderados 

Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.67 0.75 0.08 

Fiabilidad 0.99 1.12 0.13 

Capacidad de respuesta 0.84 0.93 0.09 

Seguridad 0.51 0.56 0.05 

Empatía 0.34 0.38 0.04 

Nota: los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los valores respectivos 

de la figura 3 



68 

 

Esto permitió analizar los valores de la percepción de la calidad del servicio con los 

valores ponderados, ver cálculos completos en el anexo 16. 

Los estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal de Carchi señalaron que en 

términos reales y en conformidad con el orden de importancia de las dimensiones del 

Modelo ServQual, las percepciones de calidad del servicio brindado por el personal 

en régimen LOSEP superó a las expectativas; lo cual indica que los usuarios recibieron 

un servicio de mejor calidad a lo que se esperaban; generando brechas e Índice de 

Calidad Ponderado positivo.  

Estos resultados reafirman que los estuantes de la UPEC en forma general se 

encuentran satisfechos en la apariencia de las instalaciones y el equipo, así como el 

personal y la comunicación, se combinan con la habilidad del personal para brindar 

un servicio seguro, confiable y preciso. Los servidores ayudan a los estudiantes de 

manera precisa y rápida, mientras que los administrativos transmiten confianza y 

seguridad con su conocimiento, cortesía y habilidades. Además, el personal brinda 

atención individualizada y cuidado a los usuarios. 

4.3. DISCUSIÓN 

Los resultados de la investigación evidencian que en promedio los estudiantes de la 

Universidad Politécnica Estatal del Carchi se encuentran satisfechos con la calidad 

del servicio prestado por el personal en régimen LOSEP, esto evidenciado a través del 

Índice de Calidad Ponderado el cual alcanzó un valor de 0.08, el cual interpretado 

en conformidad con las referencias de los autores del Modelo ServQual Zeithaml et. 

al. (1985) citado por Quintila et al. (2019), reflejan satisfacción en los estudiantes, 

puesto que el índice se encuentra sobre el valor cero, lo cual significa que las 

percepciones superaron a las expectativas. No obstante, a través de la investigación 

también se identificó brechas negativas para algunas dimensiones, lo cual podría ser 

corregido a través de estrategias de mejora planteadas por parte de las Autoridades 

de la Universidad enfocadas en mitigar la insatisfacción en los estudiantes de algunas 

Carreras. 

Los resultados obtenidos demostraron que existe una relación entre la percepción de 

calidad del servicio y la satisfacción de los estudiantes, ya que las percepciones de 

calidad superiores a las expectativas generaron brechas positivas y por ende 

reflejaron satisfacción en los estudiantes; por el contrario, aquellas evaluaciones con 

resultados negativos reflejaron insatisfacción en los estudiantes. Este hallazgo se ajusta 
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al criterio teórico de Zárraga et al., (2020) quien afirma que la satisfacción de un 

cliente se relaciona directamente con el grado de cumplimiento de las expectativas 

de un servicio recibido; por tanto, la satisfacción de este se evidenciará a través de 

una diferencia positiva entre el valor percibido y las expectativas que tenía un previo 

a la adquisición del servicio; por el contrario, si un cliente percibe menos calidad a 

sus expectativas, su sensación será de insatisfacción ya que el cliente debe recibir 

como mínimo lo que esperaba. 

En el mismo sentido, estos resultados concuerdan con los obtenidos por Vilcatoma 

(2020), Nazario (2020) y Álvarez et al. (2015) respecto al contraste de la idea a 

defender planteada para la investigación, que es la demostración de la incidencia 

que tiene la calidad del servicio prestado por los administrativos sobre la satisfacción 

de los estudiantes.  Como se señaló anteriormente, el índice de Calidad Ponderado 

evidenció en esta investigación la relación existente entre la calidad del servicio y el 

nivel la satisfacción, puesto que las percepciones de calidad mayores arrojaron 

como resultado un índice de calidad positivo y por ende demostró satisfacción en los 

estudiantes; concordando con lo obtenido por los mencionados autores. 

 

 

 



70 

 

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

Los resultados obtenidos en la investigación demostraron que la percepción de la 

calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP incide el nivel de 

satisfacción de los usuarios de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi. Mediante 

el índice de Calidad Ponderado (0.08) se comprobó que en promedio los estudiantes 

de la UPEC se encuentran satisfechos con la calidad del servicio prestado por los 

administrativos, puesto que las percepciones de calidad superaron a las expectativas 

que tenían previo a recibir el servicio.  

Los estudiantes de la UPEC señalaron a la fiabilidad (0.30) y a la capacidad de 

respuesta (0.25) como los elementos más importantes para identificar y percibir la 

calidad del servicio. A los usuarios les interesa mayormente que el personal en 

régimen LOSEP preste el servicio con buen desempeño y exactitud para que este sea 

seguro, confiable y de forma precisa; y que el servicio se brinde con la rapidez 

suficiente para satisfacer sus necesidades o requerimientos en el momento oportuno. 

Las percepciones de calidad y el índice de Calidad Ponderado por Carrera 

evidenciaron en términos reales la satisfacción o insatisfacción de los estudiantes 

respectivo al servicio prestado por los administrativos de la UPEC.  

Los estudiantes de la Carrera de Educación Básica, Administración Pública, Logística 

y Transporte; y Comercio Exterior indicaron encontrarse insatisfechos con el servicio 

prestado por el personal administrativo. En estas Carreras el ICP fue negativo, ya que 

las percepciones de calidad fueron inferiores a las expectativas, indicando por tanto 

que los estudiantes esperaban recibir un mejor servicio. Además, en este grupo se 

identificó un acuerdo total respecto a las dimensiones con mayores brechas 

negativas las cuales son fiabilidad y capacidad de respuesta, considerando que son 

los factores de mayor importancia para la identificación y percepción de la calidad 

del servicio. 

Por otra parte, los estudiantes de las Carreras de Administración de Empresas, Turismo, 

Enfermería, Computación, Agropecuaria, Alimentos y en los programas de Maestría 
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indicaron estar satisfechos con el servicio prestado por parte del personal 

administrativo de la UPEC. Los estudiantes de estas Carreras, considerando como 

factores de evaluación más importantes a la fiabilidad y capacidad de respuesta, 

evaluaron con mayor puntaje a las percepciones que a las expectativas, indicando 

así que el servicio que recibieron superó las expectativas creadas con base en los 

comentarios de otros usuarios o a las experiencias previas. 

5.2. RECOMENDACIONES 

Se recomienda: 

A la Dirección de Talento Humano de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi 

proponga a la Autoridad pertinente, un plan de capacitación dirigido al personal en 

régimen LOSEP en temas de fiabilidad y capacidad de respuesta, previo al inicio de 

las de matrícula de los periodos académicos ordinarios 2023 – 2024; a fin de ajustarse 

a los requerimientos de sus estudiantes a quienes les interesa recibir un servicio seguro, 

confiable y rápido. 

A la Dirección de Talento Humano de la UPEC sugiera a quien corresponda, el 

rediseño de los espacios físicos donde prestan los servicios el personal administrativo, 

además de equiparlos con los insumos, mobiliario y materiales necesarios para dicho 

efecto, considerando que este es otro de los elementos de mayor importancia para 

los estudiantes en el momento de percibir la calidad; los usuarios esperan recibir el 

servicio en un espacio con apariencia agradable, moderna y visualmente atractiva. 

A las Autoridades pertinentes de la UPEC, considerar la evaluación permanente de la 

calidad del servicio prestado por el personal administrativo basado en la Evaluación 

de Desempeño de los Servidores Públicos de la LOSEP a fin de contar con los insumos 

necesarios que les permitan tomar decisiones enfocadas en la mejora continua y en 

el incremento del nivel de satisfacción de los usuarios. 
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VII. ANEXOS 

Anexo 1. Acta de la sustentación de Predefensa del TIC  
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Anexo 3. Instrumento aplicado 

 
 
 
 
 
 
 

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES DE LA  
UNIVERSIDAD POLITÉCNICA ESTATAL DEL CARCHI 

El objetivo es analizar la percepción de la calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP 
(LEY ORGANICA DE SERVICIO PÚBLICO) de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi 

DATOS DEMOGRÁFICOS 
1. Unidad a evaluar: (……………………………………………………………………………………….) 
2. Actividad especifica de la unidad 

(……………………………………………………………………………………………………….) 
3. Género 
       Masculino (        )                Femenino (       )              LGBTI (       ) 
4. ¿En cuál de las siguientes categorías se incluye su edad? 

19 – 22 (       ) 23 – 30 (       ) 31 – 35 (       ) 
5. Nivel de estudios en el que se encuentra  

PREGRADO (      ) POSGRADO (      )  
 

EXPECTATIVAS 
En escala del 1 al 5, favor marcar con una “X” el número que mejor se ajuste considerando:  
1- Muy insatisfecho   2- Insatisfecho    3- Neutro   4- Satisfecho 5- Muy satisfecho 
 

ESCALAS 

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

6. Esta dependencia tiene apariencia moderna.      

7. Las instalaciones físicas de esta dependencia, son visualmente atractivas.      

8. Los funcionarios de esta dependencia tienen apariencia limpia.      

9. Los elementos materiales, folletos, pancartas, cuentas web son visualmente atractivos.      

FIABILIDAD 

10. Cuando esta dependencia promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.      

11. Cuando un estudiante tiene un problema, esta dependencia muestra interés por 
solucionarlo. 

     

12. La primera vez esta dependencia ejecuta bien su servicio.      

13. Esta dependencia cumple su servicio en el tiempo prometido.      

14. Esta dependencia insiste en tener registro de errores.      

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

15. Los funcionarios comunican a los estudiantes cuando finaliza la ejecución de su servicio.      

16. Los funcionarios de esta dependencia ofrecen un servicio rápido a los estudiantes.      

17. Los funcionarios de esta dependencia siempre están dispuestos ayudar a los 
estudiantes. 

     

18. Los funcionarios nunca, están demasiado ocupados para responder a las preguntas de 
los estudiantes 

     

SEGURIDAD 

19. El comportamiento de los funcionarios de esta dependencia, transmiten confianza a los 
estudiantes. 

     

20. Los estudiantes se sienten seguros al realizar sus trámites en esta dependencia.      

21. Los funcionarios de esta dependencia son siempre amables con los estudiantes.      

22. Los funcionarios tienen los conocimientos suficientes para responder a las inquietudes 
de los estudiantes. 

     

EMPATÍA 
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23. Esta dependencia da a sus estudiantes una atención individualizada.      

24. Esta dependencia tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus estudiantes       

25. Esta dependencia tiene funcionario que ofrecen una atención personalizada a sus 
estudiantes. 

     

26. Esta dependencia se preocupa por los intereses de sus estudiantes.      

27. Esta dependencia comprende las necesidades específicas de sus estudiantes.      

 
 
 

PERCEPCION 
Con base en su experiencia una vez que ha sido atendido en esta dependencia por favor sírvanse 
contestar a las siguientes afirmaciones considerando que 
En escala del 1 al 5, favor marcar con una “X” el número que mejor se ajuste considerando:  
1- Muy insatisfecho   2- Insatisfecho    3- Neutro   4- Satisfecho 5- Muy satisfecho 
 

ESCALAS 

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

6. Esa dependencia tiene apariencia moderna.      

7. Las instalaciones físicas de esa dependencia, son visualmente atractivas.      

8. Los funcionarios de esa dependencia tienen apariencia limpia.      

9. Los elementos materiales, folletos, pancartas, cuentas web son visualmente atractivos.      

FIABILIDAD 

10. Cuando esa dependencia promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.      

11. Cuando un estudiante tiene un problema, esa dependencia muestra interés por 
solucionarlo. 

     

12. La primera vez esa dependencia ejecuta bien su servicio.      

13. Esa dependencia cumple su servicio en el tiempo prometido.      

14. Esa dependencia insiste en tener registro de errores.      

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

15. Los funcionarios comunican a los estudiantes cuando finaliza la ejecución de su servicio.      

16. Los funcionarios de esa dependencia ofrecen un servicio rápido a los estudiantes.      

17. Los funcionarios de esa dependencia siempre están dispuestos ayudar a los 
estudiantes. 

     

18. Los funcionarios nunca, están demasiado ocupados para responder a las preguntas de 
los estudiantes 

     

SEGURIDAD 

19. El comportamiento de los funcionarios de esa dependencia, transmiten confianza a los 
estudiantes. 

     

20. Los estudiantes se sienten seguros al realizar sus trámites en esa dependencia.      

21. Los funcionarios de esa dependencia son siempre amables con los estudiantes.      

22. Los funcionarios tienen los conocimientos suficientes para responder a las inquietudes 
de los estudiantes. 

     

EMPATÍA 

23. Esa dependencia da a sus estudiantes una atención individualizada.      

24. Esa dependencia tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus estudiantes       

25. Esa dependencia tiene funcionario que ofrecen una atención personalizada a sus 
estudiantes. 

     

26. Esa dependencia se preocupa por los intereses de sus estudiantes.      

27. Esa dependencia comprende las necesidades específicas de sus estudiantes.      

 
 

¡GRACIAS POR RESPONDER NUESTRA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE SERVICIO! 
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Anexo 4. Entrevista aplicada 
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Anexo 1. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de educacion básica. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.33 2.02 -1.31 0.67 0.40 -0.26 

Fiabilidad 0.30 2.95 1.87 -1.08 0.89 0.56 -0.32 

Capacidad de respuesta 0.25 3.25 1.83 -1.42 0.81 0.46 -0.36 

Seguridad 0.15 3.40 1.71 -1.69 0.51 0.26 -0.25 

Empatía 0.10 3.47 1.57 -1.90 0.35 0.16 -0.19 

Fuente: investigación de campo 

Anexo 2. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de administración 

pública. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.46 2.70 -0.76 0.69 0.54 -0.15 

Fiabilidad 0.30 3.46 2.82 -0.64 1.04 0.85 -0.19 

Capacidad de respuesta 0.25 3.53 2.68 -0.85 0.88 0.67 -0.21 

Seguridad 0.15 3.53 2.63 -0.90 0.53 0.39 -0.14 

Empatía 0.10 3.55 2.42 -1.13 0.36 0.24 -0.11 

Fuente: Investigación de campo 

Anexo 3. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de logística y trasporte. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.88 3.38 -0.50 0.78 0.68 -0.10 

Fiabilidad 0.30 3.67 3.13 -0.54 1.10 0.94 -0.16 

Capacidad de respuesta 0.25 3.63 3.11 -0.52 0.91 0.78 -0.13 

Seguridad 0.15 3.64 3.03 -0.61 0.55 0.45 -0.09 

Empatía 0.10 3.69 3.03 -0.66 0.37 0.30 -0.07 

Fuente: Investigacion de campo 

Anexo 4. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de comercio exterior. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.98 3.40 -0.58 0.80 0.68 -0.12 

Fiabilidad 0.30 3.94 3.33 -0.61 1.18 1.00 -0.18 

Capacidad de respuesta 0.25 4.08 3.35 -0.73 1.02 0.84 -0.18 

Seguridad 0.15 4.07 3.34 -0.73 0.61 0.50 -0.11 

Empatía 0.10 4.06 3.30 -0.76 0.41 0.33 -0.08 

Furente: Investigación de campo 

 

 



82 

 

Anexo 5. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de administración de 

empresas. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.35 3.84 0.49 0.67 0.77 0.10 

Fiabilidad 0.30 3.40 3.73 0.33 1.02 1.12 0.10 

Capacidad de respuesta 0.25 3.36 3.68 0.32 0.84 0.92 0.08 

Seguridad 0.15 3.40 3.76 0.36 0.51 0.56 0.05 

Empatía 0.10 3.36 3.88 0.52 0.34 0.39 0.05 

Fuente: Investigación de campo 

Anexo 6. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de turismo. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.22 3.68 0.46 0.64 0.74 0.09 

Fiabilidad 0.30 3.05 3.93 0.88 0.92 1.18 0.26 

Capacidad de respuesta 0.25 3.18 4.00 0.82 0.80 1.00 0.21 

Seguridad 0.15 3.29 4.00 0.71 0.49 0.60 0.11 

Empatía 0.10 3.14 4.00 0.86 0.31 0.40 0.09 

Fuente: Investigación de campo 

Anexo 7. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de enfermería. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.44 4.16 0.72 0.69 0.83 0.14 

Fiabilidad 0.30 3.34 4.19 0.85 1.00 1.26 0.26 

Capacidad de respuesta 0.25 3.30 4.12 0.82 0.83 1.03 0.21 

Seguridad 0.15 3.47 4.08 0.61 0.52 0.61 0.09 

Empatía 0.10 3.49 4.00 0.51 0.35 0.40 0.05 

Fuente: Investigación de campo 

Anexo 8. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de computación. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.22 4.14 0.92 0.64 0.83 0.18 

Fiabilidad 0.30 3.10 4.06 0.96 0.93 1.22 0.29 

Capacidad de respuesta 0.25 2.97 4.07 1.10 0.74 1.02 0.28 

Seguridad 0.15 3.10 4.13 1.03 0.47 0.62 0.15 

Empatía 0.10 3.27 4.18 0.91 0.33 0.42 0.09 

Fuente: Investigacvion de campo 
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Anexo 9. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de agropecuaria. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.03 4.11 1.08 0.61 0.82 0.22 

Fiabilidad 0.30 2.92 4.22 1.30 0.88 1.27 0.39 

Capacidad de respuesta 0.25 3.05 4.36 1.31 0.76 1.09 0.33 

Seguridad 0.15 3.09 4.36 1.27 0.46 0.65 0.19 

Empatía 0.10 3.09 4.34 1.25 0.31 0.43 0.13 

Fuente: Investigacion de campo 

Anexo 10. Percepción de la calidad del servicio de la carrera de alimentos. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 2.90 4.21 1.31 0.58 0.84 0.26 

Fiabilidad 0.30 2.60 4.34 1.74 0.78 1.30 0.52 

Capacidad de respuesta 0.25 2.81 4.40 1.59 0.70 1.10 0.40 

Seguridad 0.15 2.84 4.33 1.49 0.43 0.65 0.22 

Empatía 0.10 2.84 4.50 1.66 0.28 0.45 0.17 

Fuente: Investigación de campo 

Anexo 11. Percepción de la calidad del servicio de posgrados. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0,20 3,11 4,1 0,99 0,62 0,82 0,20 

Fiabilidad 0,30 3,09 4,24 1,15 0,93 1,27 0,35 

Capacidad de respuesta 0,25 3,24 4,39 1,15 0,81 1,10 0,29 

Seguridad 0,15 3,28 4,55 1,27 0,49 0,68 0,19 

Empatía 0,10 3,21 4,77 1,56 0,32 0,48 0,16 

Fuente: Investigación de campo 

Anexo 12. Percepción de la calidad del servicio prestado el personal en réduimen 

LOSEP de la UPEC. 

Dimensiones Modelo 

ServQual 

Ponderación Puntajes obtenidos Puntajes ponderados 

Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha 

Elementos tangibles  0.20 3.37 3.75 0.38 0.67 0.75 0.08 

Fiabilidad 0.30 3.30 3.72 0.42 0.99 1.12 0.13 

Capacidad de respuesta 0.25 3.37 3.73 0.36 0.84 0.93 0.09 

Seguridad 0.15 3.42 3.75 0.33 0.51 0.56 0.05 

Empatía 0.10 3.41 3.76 0.35 0.34 0.38 0.04 

 Fuente: Investigación de campo 
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