UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: “Andlisis de la calidad del servicio que presta el personal en régimen
LOSEP de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi”

Trabajo de Integracién Curricular previo a la obtencion del fitulo de

Licenciados en Administraciéon de Empresas
AUTORES: Portilla Recalde Cintya Daniela

Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio
TUTOR:  MSc. Quinde Sari Freddy Richard

Tulcdn, 2026.



CERTIFICADO DEL TUTOR

Certifico que los estudiantes Portilla Recalde Cintya Daniela y Reino Pulamarin con el
numero de cédula 0402133599 y 1756198360 respectivamente han desarrollado el
Trabajo de Integracion Curricular: *Andlisis de la calidad del servicio que presta el

personal en regimen LOSEP de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi”.

Este trabajo se sujeta a las normas y metodologia dispuesta en el Reglamento de la
Unidad de Integracion Curricular, Titulacion e Incorporacién, por lo tanto, autorizo la

sustentacion de la presentacion para la calificaciéon respectiva.

FREDDY RICHARD
QUINDE SART

Quinde Sari Freddy Richard (MSc).
TUTOR

Tulcén, mayo de 2026



AUTORIA DE TRABAJO

El presente Trabajo de Integracién Curricular constituye un requisito previo para la
obtencidén del titulo de Licenciados en la Carrera de Administracion de Empresas de
la Facultad de Comercio Internacional, Integracion, Administracion y Economia

Empresarial.

Nosotros, Portilla Recalde Cintya Daniela y Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio con
cédula de identidad nUmero 0402133599 vy 1756198360 respectivamente,
declaramos: que la investigacion es absolutamente original, auténtica, personal y los
resultados y conclusiones a los que hemos llegado son de nuestra absoluta

responsabilidad.

Portilla Recalde Cintya Daniela Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio
AUTORA AUTOR

Tulcdn, mayo de 2026



ACTA DE CESION DE DERECHOS DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

Nosotros, Portilla Recalde Cintya Daniela y Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio
declaramos ser autores de los criterios emitidos en el Trabajo de Integracién Curricular:
“Andlisis de la calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi” y eximimos expresamente a la Universidad

Politécnica Estatal del Carchiy a sus representantes de posibles reclamos o acciones
legales.

Portilla Recalde Cintya Daniela Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio
AUTORA AUTOR

Tulcén, mayo de 2026



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por haberme permitido llegar tan lejos por haberme bendecido y
ayudado a seguir adelante hasta permitirme alcanzar una meta mds aun frente alas
dificultades fue uno de los mayores apoyos.

Agradezco a mi padre Humberto Portilla que, aunque ya no este de cuerpo presente
él siempre ha estado a milado cuiddndome como un dngel que guio mi camino fue
una de las personas que mdas me motivo a seguir adelante a mi madre Verdnica
Recalde que mds que mi mami ha sido mi guia, confidente, amiga y ejemplo a seguir
de nunca darme por vencida aquella mujer sublime que fue quien me motivo a
culminar esta meta que con sus valores y apoyo incondicional nunca me ha dejado
sola.

Agradezco a mis hermanas Keili y Estefany Portilla aquellas ninas preciosas por las
cuales dia a dia me motivo a ser mejor porque aun a su corta edad hay muchas
cosas ejemplares que les he podido admirar a mis pequenas retonas.

Agradezco a mis abuelitos Jorge Guiz y Miriam Chacua que como aquellos seres que
mas miman y consienten han sido un gran apoyo en mi vida como un segundo padre
y madre ensendndome valores de sabiduria, responsabilidad, gratitud vy
perseverancia.

Agradezco a mis primos Jorge Guiz, Genny Guiz y Soledad Herndndez porque con su
ejemplo de ser ya todos unos profesionales han logrado mostrarme que alcanzar esta
meta es algo Unico que si puede costar lagrimas pero que al final estard Ia
recompensa.

Agradezco a mi novio Jhoset Guerrero que aun pese a la distancia ha sido un gran
apoyo constantemente motivindome a seguir adelante y nunca darme por vencida.
Agradezco a mi mejor amigo Juan Pablo Narvdez que me apoyo incondicionalmente
en todo momento con sus consejos, buena energia y haberme escuchado cuando
ya no podia mds.

Agradezco a la prestigiosa Universidad Politécnica Estatal del Carchi quien me
enseno todo lo necesario para poder ser una gran profesional con sus docentes que
me impartieron todo el conocimiento necesario en especial a la MSc. Janeth
Bastidas, MSc. Félix Paguay, MSc. Luis Carvajal y a mi tutor MSc. Freddy Quinde que
ha sido alguien que ha estado al pendiente de mi proceso de titulacion.

Portilla Recalde Cintya Daniela



Agradezco a Dios por bendecirme en todo este camino de conocimiento y
aprendizaje; por ser el apoyo y fortaleza en momentos de dificultad y debilidad.
Agradezco a mis padres Vicente y Maria por haberme apoyado durante todos estos
anos, por haberme dado la oportunidad de cumplir unos de mis suenos.

Agradezco a mi prometida por ser esa persona quien me ha brindado todo su amor
y nunca me ha dejado solo, quien ha estado conmigo en cada momento de mi vida.
Agradezco a mis hermanas Fabiola y Maria, por haberme apoyado desde el principio
en mi vida academia y nunca dejarme sin su apoyo incondicional.

Agradezco a mi hermano Fabian por haberme ensenado el duro trabajo y
fortalecerme en los valores de la honestidad, sabiduria y solidaridad.

Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio



DEDICATORIA

Esta tesis estd dedicada principalmente a Dios quien es mi guia, luz y camino que aun
frente a cualquier adversidad se puede seguir adelante mientfras se tenga salud,
fortaleza y una familia incondicional. A mi papito Humberto Portilla tus ensenanzas en
vida dejaron una huella imborrable en mi, a mi mamita Verdnica Recalde que ha sido
el pilar fundamental para que haya logrado seguir adelante siendo mi compania mds
sincera en la vida.
A mi hijo Jordy Fabian que ahora estd con su abuelito en el cielo como el dngel mdas
puro que siempre llevo en mi corazén hijo precioso este logro es para fi.
A mis hermanas que siempre me han apoyado y en los momentos que se tornaron
mas oscuros fueron esa luz en medio de la tormenta
A mis abuelitos, primos, novio, amigos por haberme apoyado de manera econémica,
con un consejo, un abrazo o el simple hecho de haberme escuchado fueron
participes de esta larga trayectoria de aprendizaje.

Portilla Recalde Cintya Daniela
El presente trabajo de Tesis lo dedico especialmente a Dios, por ser el inspirador y
darme el impulso para continuar en este progreso de obtener uno de mis deseos mds
anhelados.
A mi amada prometida Joselyn Jamilex Haro Manosalvas, quien ha sido mi mayor
motivacion durante mi trayectoriac académica y el soporte esencial para su
conclusién. Con su constante respaldo y amor incondicional, ha sido mi amiga vy
companera inseparable, fuente de sabiduria, tranquilidad y consejo en fodo
momento.
A mis padres por el esfuerzo que han hecho, para que yo pueda lograr mis objetivos,
ademds por haberme apoyado en todo momento en mi carrera universitaria.
A mis suegros por haber puesto su confianza en mi, y brindarme sus consejos para no
rendirme y seguir adelante.
A todas las personas que me han apoyado y han hecho que este trabajo se realice
con éxito en especial a aquellos que me abrieron las puertas y compartieron sus
conocimientos.

Reinoso Pulamarin Héctor Mauricio

Vi



iNDICE

I ELPROBLEMA ...ttt e ettt e e e ettt e e s aba e e s e abbeeesenbaeeeennnseeeas 15
1.1. PLANTEAMIENTO DELPROBLEMA ...t e e 15
1.2. FORMULACION DELPROBLEMA ............cocoouoveimeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 16
1.3, JUSTIFICACION .....coooooiimitniiiiecieie sttt 16
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION .........cc.cooovvimimieeeeereeeeeenean, 17

1.4.1. (@] o]=) 1\ N €= aT=T (o | ISR 17
1.4.2. ObjetiVos ESPECIICOS ..ot e 18
1.4.3. Preguntas de INVESHIGACION ......viiciieeeeeeeee e 18

.  FUNDAMENTACION TEORICA ........coocomiumiiiiniieiesiissiee st 19
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION ......oooimieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
2.2, MARCO TEORICO ...ttt 20

2.2.1. Constitucion de la Republica del ECUQdOr ......oocvieiieciieeieecieeceeee e 20
2.2.2. Ley Orgdnica de Servicio PUDIICO (LOSEP) ......ccveeiieiiieciieieecieeeeeire e 21
2.2.3. BOSE TEOMCO .ottt ettt 22

. METODOLOGIA ...ttt 30
3.1.  ENFOQUE METODOLOGICO...........oouuriiiiniireieiieissesesss s sssss s ssessseens 30
3.2. TIPODEINVESTIGACION .........coooomiiiieiieeeeeeeeeeeeee e 30
3.3. IDEA ADEFENDER ...ttt e e e e e e e e e e naaaae s 30
3.4. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES ...........ccoooooveureennnn.. 31
3.5. METODOS A UTILIZAR ..o ses e 32

35,1, POBIACION .ottt 32
3.5.2. MMUBSTIQ ettt e 32
3.5.3.  TECNICAS € INSTTUMENTOS c..cviiieieiiierece s 34
3.6, ANALISIS ESTADISTICO ........cooooivoiieieriieiie st 35

V. RESULTADOS Y DISCUSION ...t 37

4.1, RESULTADOS ...ttt ettt ettt st st e s st ese et enaesensessesseeneeneas 37
4.1.1. Factor de importancia para la percepcion de la calidad...................... 37



4.1.2. Percepcién de la calidad del servicio prestado por el personal en

FEQIMEN LOSEP DO CAIMEIOS ....vvieeteieeeeeee ettt eete e et et e e e eeaeeeenaeeeeareeeeaneeens 38

4.1.3. Percepcion de la calidad del servicio prestado por el personal en
r€QiMeEN LOSEP e [Q UPEC ...ttt e 53

4.1.4. indice de Calidad Ponderado (ICP) del servicio prestado el personal en

rEGIMEN LOSEP POI COIMEITS ...uveevieceeeeeteeete ettt et et eee v eteeeveesaaeeeveesaseereeeeseeans 54

4.1.5. Percepciéon de la Calidad del servicio prestado el personal en régimen

LOSEP A€ 1Q UPEC .....ooeeeeeeeeceeeee e 65

B2, DISCUSION ........ooommimimiieeeeeeeeee e sneaees 67
V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ............ccocevvuiuriemeeeeieeneeeeeseesseesnees s 68
5.1, CONGCLUSIONES...........oomooereeeeeeeeeseeeeeeeeeeeesees e sessees s esees e sess s sess s e 68
5.2, RECOMENDACIONES ...........cccooommmrmmreeeeeeeeeseeeeeeeeseeessseeessess s s 69
VI.  REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ............ooovoioeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeseeeaes s 70
VIL  ANEXOS ...ooooooeceeceeeeeceee s 73



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1. Matriz de operacionalizacidn de VariabIes.............coveeeeeeeeeeeeeeeeee e 31
Tabla 2. Muestreo Carreras PregradO ... i ecieeeeeceeee et svvee e e aaee e s eaaeeeeenes 33
Tabla 3. Muestreo Carreras POSOIOQO .. ..uiciiiiieeeiieeeeeeee ettt e s e e aaee e e eaaeeeeenes 34

Tabla 4. Factores de importancia para la percepcion de la calidad del servicio......37
Tabla 5. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Educacién Bdsica.....54
Tabla 6. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Educacién Bdsica .....55

Tabla 7. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Administracion PUblica

.................................................................................................................................................. 55
Tabla 8. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Administracién PUblica
.................................................................................................................................................. 56
Tabla 9. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Logistica ...........c........ 56
Tabla 10. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Logistica.................... 57

Tabla 11. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Comercio Exterior...57
Tabla 12. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Comercio Exterior....58
Tabla 13. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Administracion de
[ o g] @] (1@ [ 58

Tabla 14. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Administracion de

0 g ] =@ LSRR 59
Tabla 15. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Turismo ..................... 59
Tabla 16. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Turismo ............ee........ 60
Tabla 17. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Enfermeria.............. 60
Tabla 18. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Enfermeria ................ 61
Tabla 19. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Computacion.......... 61
Tabla 20. Brecha ponderada de calidad del servicio — Carrera Computacion.......... 62
Tabla 21. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Agropecuaria......... 62
Tabla 22. Brecha ponderada de calidad del servicio — Carrera Agropecuaria.......... 63
Tabla 23. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Alimentos................. 63
Tabla 24. Brecha ponderada de calidad del servicio — Carrera Alimentos ................. 64
Tabla 25. Brecha percibida en la calidad del servicio — Posgrado..........ccccveeeeeciveeeenns 64
Tabla 26. Brecha ponderada de calidad del servicio — Posgrado ..........ccceeeeeeciveeeenns 65
Tabla 27. Brecha percibida en la calidad del servicio — General ........cceeeveeeeieeennennn. 66
Tabla 28. Brecha ponderada de calidad del servicio - General ........ueeeeeeeeeeeccnveeennnn... 66



iNDICE DE FIGURAS

Figura 1. Pasos Modelo SErVQUQAL......coouiiiiiiiiiiieieeeceeeeeeee e 25
Figura 2. Dimensiones Modelo SENVQUQAL .....c..uiiiieciiieeeeeeeeeee et 28
Figura 3. Percepcioén de la calidad Carrera de Educacion BAsiCQ .......cceeeeveeeeveeenee.. 38
Figura 4. Percepcioén de la calidad Carrera de Administracion Publica...................... 40
Figura 5. Percepcioén de la calidad Carrera de Logistica y Transporte ........cceeveeenee.. 4]
Figura 6. Percepcion de la calidad Carrera de Comercio EXterior .........ccovevvveveeneeee. 43
Figura 7. Percepcion de la calidad Carrera de Administracion de Empresas............ 44
Figura 8. Percepcion de la calidad Carrera de TUFSMO .....cueeeveeevieecreeeieereeeee e 46
Figura 9. Percepcion de la calidad Carrera de Enfermeria........ocveeceeeeeecieecieccieeenee, 47
Figura 10. Percepcion de la calidad Carrera de ComputacCion ........eeeecveeeeveeecveeenneen. 48
Figura 11. Percepcidén de la calidad Carrera de AQropeCuaria ......c..cceeeeveeeeeeereeeneeene. 50
Figura 12. Percepciéon de la calidad Carrera de Amentos........ovveveveecieeeenieeveeeeenne. 51
Figura 13. Percepcion de la calidad POSGrados ........cceeeveeeueeecieeereeeereeeee e 52

Figura 14. Percepcidon de calidad del servicio prestado por el personal de la UPEC

10



RESUMEN

La calidad del servicio es fundamental para lograr el éxito empresarial puesto que
ésta contribuye en la satisfaccion vy fidelizacion de los clientes, asi como en generar
una diferenciacion en el mercado competitivo. Esta investigacion tuvo como
finalidad analizar la percepciéon de la calidad del servicio que presta el personal en
régimen LOSEP de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC). El enfoque
metodoldgico aplicado fue cuantitativo, se usd los tipos de investigacion descriptiva
y correlacional; y, se planteé como idea defender la incidencia entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. La poblaciéon participante en la investigacion
correspondié 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 aplicé una encuesta para la recoleccion de datos, misma que constd de
cinco preguntas para identificacion y 22 items 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 empatia). Los
resultados reflejaron que la percepcion de la calidad del servicio que presta el
personal administrativo incide el nivel de satisfaccion de los usuarios de la UPEC,
evidenciado mediante el indice de Calidad Ponderado (0,08) que comprobd 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 determind que los estudiantes consideran a la
fiabilidad (30%) y a la capacidad de respuesta (25%) como los elementos mds
importantes para identificar y percibir la calidad del servicio puesto que les interesa
mayormente que el personal administrativo preste el servicio con buen desempeno y
con la rapidez suficiente para satisfacer sus necesidades en el momento oportuno.

Palabras Claves: calidad, satisfaccion, ServQual.
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ABSTRACT

The quality of service is fundamental to achieving business success since it contributes
to customer satisfaction and loyalty, as well as to generating 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
safisfied 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 fimely manner.

Palabras Claves: quality, satfisfaction, ServQual.
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INTRODUCCION
La presente investigacion tuvo como finalidad analizar la percepcién 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 informacién 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 investigacion se aplicdé el enfoque
metodoldgico cuantitativo ya que se realizd una medicidn numérica y la estadistica
para extraer con precision los patrones de comportamiento de la poblacion
estudiada; ademds, se usaron los tipos de investigacion 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
satisfaccion, planteando de esta manera la idea defender de la investigacion.
La investigacion se realizé 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 serdn
las Autoridades y estudiantes de la Universidad considerando que al medir la
percepcion de la calidad del servicio ofertado por los servidores, se obtendrd
informacion valiosa que permita establecer estrategias conforme a las necesidades
de los estudiantes; y con ello optimizar el desempeno de los funcionarios y mejorar el
grado de contento de los alumnos.
El frabajo investigativo se presenta en torno a cuatro capitulos mas las conclusiones,
recomendaciones y referencias bibliograficas.
En el primer capitulo se abordd el problema de investigacidon mismo que surgid ante
la escasa medicion de la calidad del servicio proporcionado por el personal en
régimen LOSEP (Ley Orgdnica de Servicio PUblico), pese a que esta es fundamental
para el mejoramiento continuo de los servicios ofertados, ademds en la institucién no
se haimplementado un sistema de medicién de la percepcidén de calidad por lo que
no se cuenta con informacién oportuna respecto a la satisfaccion de los usuarios
respecto al servicio brindado por el personal administrativo de la instituciéon; con estos
antecedentes, se planted la formulaciéon del problema. En este apartado se presenta
ademds la justificacion del desarrollo de la investigacion, los objetivos y las preguntas

de investigacion.
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En el Capitulo dos se muestran los antecedentes de la investigacion en el cual se han
citado algunos frabajos investigativos relacionados, mismos que aportaron a la
metodologia y discusion de resultados. En este epigrafe se muestra ademds el marco
tedrico que fundamentd la investigaciéon partiendo de citar la fundamentacion legall
gue sustenta la investigacion, especificamente respecto a la Constitucion de la
Republica del Ecuador y a la Ley Orgdnica de Servicio Publico (LOSEP) vy
posteriormente se muestra la base tedrica del estudio.

El tercer capitulo denominado Metodologia evidencia el diseno metodoldgico
aplicado para el desarrollo de la investigacion. Se presenta el enfoque
metodoldgico, los tipos de investigacion, la idea a defender, la definicion de
variables, los métodos, técnicas e instrumentos utilizados, la poblacion, la muestra y el
andlisis estadistico utilizado para la obtencién de resultados.

En el cuarto y Ultimo capitulo se evidencia los resultados obtenidos en la investigacion,
mismos que reflejaron que la percepcion de la calidad prestado por el personal
administrativo incide el nivel de satisfaccién 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 mds importantes para percibir la calidad del servicio puesto que
se encuentran mds interesados en el buen desempeno vy la rapidez con la que
responde el personal para satisfacer sus necesidades. Para realizar la discusion, se
compararon los resultados y hallazgos de la investigacion con los obtenidos en los
antecedentes investigativos.

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

referencias bibliograficas usadas para el desarrollo de la investigacion.
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I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La percepcion de calidad del servicio hace referencia al vinculado de acciones y
estrategias realizadas por un proveedor para cumplir a las necesidades vy
expectativas de las personas que utilizan sus servicios considerando ademds que en
la Constitucién de la Republica de Ecuador (2008) se senala que: “Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacion precisa y no enganosa sobre su contenido vy
caracteristicas” (art. 52).

En este sentido, evaluar y examinar como se percibe la calidad del servicio ofertado
es primordial para las entidades puesto que a fravés de este proceso es posible
adquirir informacién 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 (Camisén 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 alas entidades mejorar la satisfacciéon 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 retencidon vy
recomendacion. Ademds, 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 reputacion de la marca y la construcciéon 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.

Considerando estos criterios, se definid el problema descrito en la investigacion mismo
surgid ante la escasa medicidén de la calidad del servicio proporcionado por el
personal en régimen LOSEP (Ley Orgdnica de Servicio Publico) de la Universidad

Politécnica Estatal del Carchi (UPEC), pese a que esta es fundamental para el
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mejoramiento continuo de los servicios ofertados. La Universidad no ha
implementado un sistema de medicién y retroalimentacion de la calidad que le
permita evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios, aun cuando en la LOSEP se
indica que la evaluacidn del desempeno de los servidores publicos: “Se
fundamentard en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion, encaminados a
impulsar la consecucion de los fines y propdsitos institucionales, el desarrollo de los
servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico
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 aplicaciéon
de métodos y procesos que permitan identificar las debilidades, fortalezas y poder
aplicar el mejoramiento contfinuo. En tal virtud, se requiere que dentfro de esta
institucion 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 satisfaccion, retencién y lealtad
de los usuarios de la UPEC.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sEl andlisis de la percepcion de la calidad del servicio que presta el personal en
régimen LOSEP permitird conocer el nivel de satisfacciéon de los usuarios de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi2

1.3. JUSTIFICACION

Ofertar un servicio de calidad, asi 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 adopcién de estrategias y acciones ajustadas a
las necesidades de los usuarios a fin de sobrepasar sus expectativas y mejorar su
satisfaccion. La investigacion se realizdé 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 atencidn en términos de calidad por parte del personal en
régimen LOSEP, por lo que se realizé un andlisis de calidad mediante el Modelo
ServQual de autoria de (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) mismo que permitid
medir la percepcidn de los estudiantes sobre el servicio recibido en torno a cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
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Por tanto, la particularidad de la investigacion radicd en la informacién relevante
obtenidarespecto ala forma que los estudiantes perciben la calidad del servicio y su
nivel de satisfacciéon de grado y posgrado de las Facultades de la Universidad,
sirviendo como una fuente de informacion para la toma de decisiones efectivas por
parte de las Autoridades, asi 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 andlisis.

La investigacion se justifica en cuanto a su relacion con el Décimo sexto Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS): “Paz, justicia e instituciones sélidas” basado en la
fransparencia, responsabilidad y el respeto a los derechos humanos desempenando
sus funciones de acuerdo a lo esperado; y con el Décimo septimo ODS: *Alianzas
para lograr los objetivos” mismo que fomenta la construccidn de alianzas sobre los
principios y valores de una vision compartida (ONU, 2018); los mencionados objetivos
se relacionan con la investigacion puesto que se pretende fomentar la mejora
continua en la prestaciéon del servicio de calidad por parte del personal LOSEP de la
UPEC.

Asimismo, la investigacion aporta al Plan de Creacidon de Oportunidades del
Gobierno (2021), Objetivo 4: *Garantizar la gestion de las finanzas publicas de manera
sostenible y fransparente, Politica 4.3 misma que redacta: “Incrementar la eficiencia
en las empresas publicas con un enfoque de calidad y rentabilidad econdmica vy
social” (p. 56). Considerando que los resultados obtenidos en el estudio permitiradn a
las Autoridades de la UPEC tomar decisiones asertivas que permitan mejorar la
percepcion de la calidad del servicio ofertado a los estudiantes.

Finalmente, se determina cudles son los beneficiarios directos de la investigacion
serdn las Autoridades y estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
considerando que al mediry analizar la calidad del servicio ofertado por los servidores
se obtendrd informacién valiosa que permita establecer estrategias conforme a las
necesidades de los estudiantes, con ello, optimizar el desempeno de los funcionarios,
mejorar el grado de contento de los alumnos y lograr una posicién destacada en el

dmbito universitario del Ecuador.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

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

LOSEP de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi.
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1.4.2.

1.4.3.

Objetivos Especificos

Identificar el modelo que permita medir la percepcion de calidad del servicio.
que presta el personal en régimen LOSEP de la UPEC.

Establecer el grado de influencia de Ias dimensiones del Modelo ServQual en
la medicidn de la percepcidon de la calidad del servicio.

Determinar el nivel de satisfaccion del servicio que presta el personal en
régimen LOSEP de la UPEC.

Preguntas de Investigacion

3Cudles son los elementos que conforman el Modelo ServQual que permita
medir la percepcion de la calidad del servicio que presta el personal en
régimen LOSEP de la UPEC?

3En qué medida los aspectos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia del Modelo ServQual influyen en la
evaluaciéon de la percepcidén de calidad del servicio proporcionado por el
personal en regimen LOSEP de la UPEC?

3Cudl es el grado de satisfaccion del servicio que presta el personal en
régimen LOSEP de la UPEC?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Vilcatoma (2020) publicé la investigacion titulada “La calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecdnica — UNCP" el propésito de este estudio fue examinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la unidad de posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecdnica de la UNCP. Se llevo a cabo una investigacion
descriptiva correlacional, donde la poblacion de estudio consistio en 51 estudiantes.
Se recolectaron datos mediante una encuesta que se fundamentd en el Modelo
ServQual. La investigacion demostré estadisticamente a través de la prueba “r’ la
cual existe una relacion directa entre la satisfaccion de los estudiantes y la calidad
del servicio que perciben. Este estudio sirvid de referencia en cuanto a la herramienta
para la recopilacion de datos y la formulacién de la hipdtesis acerca de la relacidon
entre la satisfaccion y la calidad del servicio.

El mismo contexto, Nazario (2020) publicé la investigacion denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion del estudiante en los Laboratorios de la Facultad de Ingenieria
Industrial Sistemas e Informdtica de la Universidad Nacional José Faustino Sdnchez
Carridén, Huacho - 2019", el propdsito de este estudio fue analizar la correlacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes mediante una investigacion
cuantitativa correlacional. En la investigacion participaron 289 estudiantes quienes
entregaron la informacién mediante un cuestionario validado. Los principales
resultados indicaron que los estudiantes de esta institucion se encontraban
moderadamente satisfechos y que esto estd relacionado directamente con la
calidad del servicio recibido. La investigacion aportdé en cuanto al andilisis de la
satisfaccion de la calidad del servicio que perciben los estudiantes dentro de las
diferentes dependencias de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi.

En el ano 2015 se publicé el articulo cientifico “Estudio de la Satisfaccion de los
Estudiantes con los Servicios Educativos Brindados por Instituciones de Educacion
Superior del Valle de Toluca” desarrollado por Alvarez, Chaparro y Reyes. El propdsito
de la investigacion fue medir la calidad de los servicios educativos en instituciones
de Educacion Superior del valle de Toluca utilizando la escala de Likert. Los resultados

revelaron que los estudiantes se muestran principalmente satisfechos con la calidad
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de ensenanza de los profesores y su autorrealizacion, pero presentan niveles mds

bajos de satisfaccidon en dreas como infraestructura y servicios administrativos.

Este articulo aporté a la investigacion como referencia respecto al andlisis de Ia

satisfaccidn en los servicios administrativos de esta institucidn universitaria con los

obtenidos en la UPEC.

22

22.1.

MARCO TEORICO

Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) se senala que:

El sistema de educacién superior estard articulado al sistema nacional de
educacién y al Plan Nacional de Desarrollo; la ley establecerd los mecanismos
de coordinacién del sistema de educacion superior con la Funcion Ejecutiva.
Este sistema se regird por los principios de autonomia responsable, cogobierno,
igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad,
autodeterminacién para la produccion del pensamiento y conocimiento, en el
marco del didlogo de saberes, pensamiento universal y produccién cientifica

tecnoldgica global. (art. 351)

En este mismo sentido, en el Articulo 353 de la Carta Magna indica que el sistema de

educacidn superior se regird por:

Un ente publico encargado de la planificacién, regulacion y coordinacion
inferna del sistema de educacion superior de la relacion entre diferentes
autores en conjunto can la Funcion Ejecutiva.

Un ente publico encargado de la acreditacion y garantia de calidad de
instituciones, carreras y programas, el cual no podrd estar integrado por

representantes de las instituciones sujetas a regulacion.

Finalmente, se indica también en la Constitucién que:

Las universidades y escuelas politécnicas, publicas y particulares, se creardn por
ley, previo informe favorable vinculante del organismo encargado de la
planificacion, regulaciéon y coordinacion del sistema, que tendrd como base los
informes previos favorables y obligatorios de la institucion responsable del
aseguramiento de la calidad y del organismo nacional de planificacion. (art.
354)

Los articulos mencionados respaldan la realizaciéon de la investigacion, la cual se llevo

a cabo dentro de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, una institucion publica

de educacion superior.
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2.2.2. Ley Orgdnica de Servicio PUblico (LOSEP)
La Ley Orgdnica de Servicio Publico con Registro Oficial Suplemento 294 del 06 de
octubre de 2010, “regula el servicio publico, a fin de contar con normas que
respondan a las necesidades del recurso humano que labora en las instituciones y
organismos del sector publico” (p. 3), y que considerando que el objeto de estudio
de la investigacion correspondié al personal administrativo de la UPEC regulado por
esta normativa legal es oportuno indicar:
El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo propender al
desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad,
productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el
funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento humano
sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion.
(art. 2)
Por lo tanto, en cumplimiento de sus funciones los servidores puUblicos deberdn estar
dispuestos a brindar un servicio de calidad en sus respectivas dependencias y
funciones asignadas en conformidad a su formaciéon profesional, con el objetivo de
brindar un servicio de alta calidad a todos los usuarios, sin ninguna excepcion.
En el mismo sentido, respecto a la percepciéon de la calidad del servicio la LOSEP
indica que, a fin de promover la calidad en los servicios, los servidores deberdn ser
evaluados permanente a través del Subsistema de Evaluacion de Desempeno; esta
evaluacion:
Se fundamentard en indicadores cuantitativos y cualitafivos de gestion,
encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propdsitos institucionales,
el desarrollo de los servidores puUblicos y el mejoramiento continuo de la calidad
del servicio publico prestado por todas las entidades, instituciones, organismos
o personas juridicas senaladas en el articulo 3 de esta Ley. (art. 76)
Finalmente, a fin de fomentar la mejora continua en los servicios ofertados por los
servidores publicos, se senala en la Ley que:
Para cumplir con su obligacién de prestar servicios publicos de éptima calidad,
el Estado garantizard y financiard la formacién y capacitacion continua de las
servidoras y servidores puUblicos mediante la implementaciéon y desarrollo de
programas de capacitacion. Se fundamentardn en el Plan Nacional de

Formacion y Capacitacion de los Servidores PUblicos y en la obligacién de hacer
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el seguimiento sistemdtico de sus resultados, a través de la Red de Formacion y
Capacitacién Continuas del Servicio Publico para el efecto se tomard en
cuenta el criterio del Instituto de Altos Estudios Nacionales — IAEN. (art. 71)

2.2.3. Base tedrica

2.2.3.1. Calidad de los servicios

Si bien la calidad es subjetiva y varia segun la percepciéon de cada persona, se puede
definir como el conjunto de caracteristicas 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 (citado por Miranda et al., 2021) senala que la calidad: “es el
conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes” (p. 1434).
Por tanto, la calidad evidencia las cuadlidades de creacién, fabricacion o
procedencia de un bien, evidenciando que fan bueno o malo puede ser, esto
dependiendo de cada consumidor y su percepcion respecto a la satisfaccion de su
necesidad.

Segun San Miguel (2019), la calidad es una caracteristica intrinseca 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 alusidon a las cualidades de
un producto o servicio que tiene la capacidad de satisfacer necesidades bdsicas,
explicitas e implicitas en funcidn de los pardmetros y requisitos empresariales y de los
consumidores. La calidad puede identificarse como una cualidad inherente en todo
tipo de bienes, fanto productos como servicios. En el caso de los servicios, mismos que
se definen como: "actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta
o0 a la venta, y que son esencialmente infangibles” (Miranda et al, 2021, p1434). La
calidad se identifica en la atencidn que recibe un cliente y como estd logra satisfacer
sus necesidades, siendo asi que la calidad de un servicio se califica como eficiente
cuando la percepcion superar a las expectativas de los consumidores previo al
consumo del servicio.

Asi 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 senalar la personalizacién y la comunicacion
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interna. Ademds, los autores senalan que evaluar periddicamente la calidad es
esencial para promover la excelencia, aumentar la satisfaccidon del cliente y mejorar
suU experiencia, pues se toma en consideracién 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 satisfacciéon; lo cual apoya a las
entidades para mantener a sus consumidores actuales y atraer nuevos; ademds de
generar una ventaja competitiva para enfrentarse a su competencia.

En torno a la definiciéon de calidad del servicio, es importante definir dos términos
claves que estdn estrechamente relacionados como son la expectativa y la
percepcidén. 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 desempeno del oferente; en otras palabras, la expectativa es lo que el
cliente espera recibir en un servicio basado en la comunicacién o por las experiencias
de clientes antecesores; las expectativas de los consumidores pueden ser diferentes
segun sus propios puntos de referencia, ya que estas expectativas son cambiantes en
un mercado altamente competitivo. En cuanto a la percepcidn, este término hace
referencia a la valoracion que realizan los usuarios de un servicio recibido; las
percepciones se enlazan directamente con las caracteristicas o dimensiones del
servicio: confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y elementos tangibles
(Matsumoto, 2019, p.185).

2.2.3.2. Mediciény andilisis de la calidad de los servicios

De acuerdo con Sanchez (2016) la calidad del servicio es una métrica utilizada por
las organizaciones para evaluar los atributos de un servicio ofertado, esto esrelevante
ya que ayuda en la toma de decisiones y en la definicidon de estrategias para ser
competitivos y diferenciarse, ademds de establecer la conexién entre la calidad
percibida por los clientes y su satisfaccion. 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 permitird decidir
oportunamente respecto a cdmo mejorar esta experiencia para los clientes.

En el mismo sentido, Silva et al. (2021) senala que, para mejorar la calidad de un
servicio, es importante identificar los atributos de calidad y medirlos continuamente
en relacién con la percepcion del servicio y la satisfaccién, ya que la satisfaccion de

los clientes es el resultado de la calidad percibida del servicio.
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Por su parte, Requena y Serrano (2017) senalan que la cuantificacion 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
insfrumentos que permiten comprender el valor para el cliente implica identificar y
realizar actividades que safisfagan sus necesidades. Para medir la calidad las
entidades buscan diferentes métodos, modelos y herramientas tales como:
Indicadores de desempeno, buzdn de sugerencias, encuestas de satisfaccion, grupos

focales, ServQual, entre otros.

2.2.3.3.  Modelo ServQual para la medicion de la calidad

En las empresas americanas actuales, los modelos mds utilizados para la medicion de
la calidad del servicio es el Modelo ServQual, mismo que fue desarrollado por
ZLeithaml, Parasuraman y Berry entre los anos 1985y 1988. Este modelo fue desarrollado
a partir de informacién obtenida por los autores en entrevistas a diversos sectores
comerciales y econdmicos de Estados Unidos; con ello se obtuvieron diversos datos
respecto a las percepciones de la calidad del servicio en funcidén del cumplimiento
de las expectativas del cliente; de esta manera pudieron establecer que existen
diferentes factores que alteran la satisfaccion de los consumidores (Sdnchez, 2016, p.
113).

En el mismo sentido, Matsumoto (2019) senala que el Modelo ServQual ha sido
aplicado en las empresas también como una técnica de investigacion comercial
puesto que a fravés de la medicidn 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 informacién las entidades pueden realizar andlisis 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 satisfaccion

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

Las ponderaciones obfenidas en el
insfrumento aplicado se suman por

[e] . —_
1° Paso: . dimension. El total se divide para el nUmero Resulfotdo <=7
Obtener el promedio de preguntas correspondiente a cada pIs.
ServQual por dimension dimension.
Calcular el promedio del ServQual por ]
2° Paso: cada dimensién, multiplicando el peso Resultado varia
e relativo asignado por cada encuestado segun peso
Obtener calificacion para  cada  dimensién  segin  su relativo

ServQual ponderada grado de importancia.

3° Paso:

Obtener puntuacion Sumar las cdlificaciones ServQual Resultodfg <=70
ServQual ponderada y ponderadas por dimension. P
combinada
4° Paso: ” :
. Sumar  las calificaciones ServQual Resultado <= 70
Obtener puntuacion ponderadas y combinadas (paso anterior). pts
general ServQual Dividir el resultado para el total de
expectativa/percepcion encuestados.

Resultado < 10

Restar la puntuacién de las expectativas y pts
percepciones del ServQual.

Puntuacién total ServQual

Figura 1. Pasos Modelo ServQual

Fuente: Adaptado de Yovera et al. (2018)

El Modelo ServQual se toma en consideracion los pasos mencionados en la figura
anterior, partiendo de la aplicacién del instrumento a los clientes mismo que contfiene
una escala multiple 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
comunicacién boca a boca, las necesidades personales, las expectativas previas y
la comunicacion 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 items 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 como
los clientes perciben los servicios recibidos, y la discrepancia entre esas percepciones

y sus expectativas. evidenciard la medida de la calidad de servicio ofertado por una
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enfidad (Quintila et al., 2019, p. 6). El Modelo puede ser adaptado por las enfidades
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.

2.2.3.4. Dimensiones del Modelo ServQual
Zeithaml et. al. (citado por Quintila et al., 2019) senalan que a fin de cumplircon el propdsito
para el cual fue creado el Modelo ServQual, qué es evaluar la calidad de unservicio,
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 empatia.

A. Elementos tangibles
En esta dimensidn se considera las evaluaciones que dan los clientes a la apariencia
fisica de las instalaciones, el mobiliario, los equipos y materiales utilizados, asi como la
apariencia del personal. Estos elementos proporcionan una representacion fisica del
servicio y son considerados importantes en la evaluacién de la calidad del servicio
recibido, especialmente por clientes nuevos (Quintila et al., 2019).
En el mismo sentido, Mohedano et al. (2023) senalan que esta dimension se refiere al
aspecto material de los espacios donde se presta un determinado servicio incluyendo
aspectos visibles y palpables que contribuyen a la percepcién general de la calidad
del servicio; estos aspectos pueden abarcar desde la limpieza y presentaciéon de las
instalaciones hasta la apariencia del personal y los materiales de marketing.

B. Fiabilidad
Los clientes evaltan 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 resolucién del problema como criterios para evaluar
la calidad del servicio (Quintila et al., 2019).
En el mismo contexto, es oportuno indicar que esta dimensidon hace referencia a la
capacidad que tfiene el personal de una entfidad 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
interaccion. Afirman ademds 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 (Mohedano et al., 2023).
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C. Capacidad de respuesta
Quintila et al. (2019) indican que en esta dimension los clientes evaluan la capacidad de
la entidad para responder y satisfacer rdpidamente sus necesidades, asi como la
disposicidén del personal para ayudar y brindar un servicio adecuado. También se
evalla la disposicion del personal para atender alos clientes, incluyendo larapidez en
las respuestas, el tiempo de espera y el seguimiento posterior a la venta.
Mientras que, Mohedano et al. (2023) la definen como disposicion y voluntad del
personal para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rdpido; lo cual incluye la
prontitud en la atencidén a las solicitudes, la resolucion eficiente de problemas vy la
capacidad de adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios; en tal virfud,
la capacidad de respuesta es crucial para brindar un servicio agil y satisfacer las
expectativas de los clientes en tiempo real.

D. Seguridad
Segun Quintila et al. (2019), en esta dimensidn el modelo permite a los clientes evaluar
el conocimiento, atencién y habilidades de los empleados para ofrecer el servicio,
generando confianza y credibilidad. Aspectos como cortesia, disponibilidad y
confiabilidad son evaluados. Es importante contar con personal capacitado y bien
informado para responder a preguntas y preocupaciones de manera adecuada y
eficiente.
En el mismo sentido, Mohedano et al. (2023) indican que en esta dimensién se aborda
la competencia, la cortesia, la credibilidad y la capacidad de transmitir confianza
por parte del personal de servicio. Por tanto, contar con empleados capacitados y
competentes que brinden informacion precisa y comprensible demostrando cortesia
y respeto, genera confianza en la capacidad de las entidades para satisfacer las
necesidades del cliente.

E. Empatia
Las enfidades 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 et al. (2023) respecto a esta dimensidon senalan
que implica la capacidad de la empresa o entidad para demostrar atencion vy
cuidado individual hacia los clientes; para ello, el personal debe comprender las

necesidades y preocupaciones especificas de los clientes, mostrando interés
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genuino, escuchando activamente y respondiendo de manera personalizada. La
empatia contribuye a establecer una conexion emocional con los clientes,
mejorando la experiencia global del servicio.

En resumen, Yovera et al. (2018) sefala que en la evaluacion 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.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca - oido personales pasadas externas

Dimensiones:

1. Elementos tangibles servicio esperado

2. Fiabilidad Calidad
3. Capacidad de respuesta percibida
4. Seguridad

Servicio recibido

5. Empatia

- J

Figura 2. Dimensiones Modelo ServQual
Fuente: Adaptado de Yovera et al. (2018)

Desde el enfoque empresarial, comprender la importancia de estas cinco
dimensiones le permitird ofertar un servicio de excelencia y calidad superior valorado
por sus clientes; siendo un compromiso de la organizacion mantener un espacio fisico
adecuado, personal altfamente capacitado tanto en conocimientos tedricos como
de atencién el cliente, personalizar el servicio ofertado y adoptar las sugerencias
otorgadas por sus clientes; a fin de promover la mejora continua y la mdaxima

satisfaccidon de su clientela.

2.2.3.5. 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 satisfaccion 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 enftre las expectativas de los clientes y

la percepcion de los directivos entidad perciben como expectativa de estos.
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Evalta el nivel de conocimiento de la direccion empresarial respecto a las
necesidades de sus clientes y lo que buscan de esta. Esta brecha evidencia la
necesidad de afinar el andlisis que justifica la presencia de la entidad en un
determinado mercado.

2. Brecha de estdndares: existen una diferencia entre las expectativas percibidas
por los directivos y la implementacion de las normas de calidad. Esto de sebe
a la falta de comunicacion de normas necesarias para cumplir con las
exigencias de los consumidores. La comunicacién clara, objetivos precisos,
medios adecuados y accesibilidad del servicio satisfagan las necesidades del
cliente.

3. Brecha de enfrega: La disparidad enftre los estdndares de calidad y la entrega
del servicio revelard deficiencias en la capacitacion del personal,
infraestructura inadecuada e insatisfaccion de la demanda. Para cerrar esta
brecha, se requiere establecer un sistema de supervision, fomentar el trabajo
en equipo y proporcionar capacitacién adecuada al personal, asi como
ofrecer a los usuarios herramientas y dispositivos que mejoren el valor del
servicio proporcionado.

4. Brecha de comunicacion: La discrepancia entre la entrega del servicio y la
comunicacion 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 politicas de servicio redactadas para que el personal de servicio
comprenda y cumpla con precision la misidon 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 estd 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.
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lll. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

En esta seccidn se describe la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion, incluyendo el enfoque y tipo de estudio, la idea a defender, la
definicion de variables, los métodos empleados y el andlisis estadistico realizado.
También se detalla la poblacidén y muestra seleccionada, asi como la técnica e
instrumentos utilizados para la recoleccién de datos.

En la presente investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, considerando que para
su desarrollo se llevaron a cabo pasos secuenciales utilizando la recoleccidon de datos
mediante instrumentos cuantificables y estructurados.

Ademds, se aplico este enfoque puesto que mediante la medicion numérica y andlisis
estadistica se obtuvieron los patrones de comportamiento de la poblacién estudiada
respecto ala percepcion de la calidad, permitiendo dar respuesta a las preguntas e
idea a defender planteadas por la investigacion.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo descriptiva, se indagd especificamente en las
percepciones y expectativas de los usuarios de la UPEC respecto al servicio prestado
por el personal enrégimen LOSEP; permitiendo medir y evaluar su nivel de satisfaccion
y describir los patrones de comportamiento en funcién de los criterios y opiniones
emitidas por la comunidad universitaria, que se lo realizo una distribuciéon muestral por
carreras presentadas en las tablas 2 y 3.

Ademdas, fue de tipo de investigacion aplicada fue correlacional misma que permitié
evidenciar la asociacidén entre variables de estudio: percepcidén de calidad vy
satisfaccién para lo cual se utilizd el modelo ServQual.

3.3. |IDEA A DEFENDER

La percepcion de la calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP
incide el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi.
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3.4. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Las variables definidas para la investigacion fueron la percepciéon de la calidad del
servicio y la satisfaccion 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 empatia permitiendo establecer la disparidad entre las
expectativas y las percepciones, es decir, la brecha entre el servicio que se esperay

el servicio que se percibe.

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento

e Esta dependencia tiene
apariencia moderna.
e Las instalaciones de esta
Elementos dependencia presentan
tangibles e Los funcionarios tienen
apariencias limpias
e Los elementos materiales,

folletos, etc.
e Cuando esta dependencia
promete
e Cuando un estudiante tiene un
problema
Fiabilidad e La prim(‘ero‘ vez esta
. dependencia ejecuta
Calidad .
el e Esta dependencia cumple su
. servicio Encuesta cuestionario
servicio L
e FEsta dependencia insiste en
tener registro
e Los funcionarios comunican a los
estudiantes
. Los funcionarios de esta
Capacidad * v I. I
dependencia
de . .
e los funcionarios de esta
respuesta .
dependencia
e Los funcionarios nunca estdn
demasiado ocupados
e EI comportamiento de los
funcionarios de esta
Seguridad dependencia...
e Llos estudiantes se sienten
seguros
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Variables Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento

e los funcionarios de esta
dependencia  son siempre
amables

e Los funcionarios tienen los
conocimientos

e Esta dependencia da a los
estudiantes una atencidn
individualizada

Empatia e Esta dependencia tiene horarios
de trabagjo
e FEsta dependencia tiene

funcionarios que ofrecen

3.5. METODOS A UTILIZAR

El método que se utilizd en esta investigacion fue inductivo — deductivo, puesto que
se analizaron los criterios de un grupo de estudiantes de la UPEC definidos mediante
el cdlculo de la muestra, cuyas evaluaciones de calidad respecto al servicio recibido
por parte del personal en régimen LOSEP permitieron inferir respecto al nivel de

satisfacciéon de estos.
3.5.1. Poblacién
3.5.1.1.  Estudiantes

La primera poblacién definida para la investigaciéon 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 informacion fue otorgada por

la Secretaria General de la UPEC.

3.5.1.2.  Funcionarios
La segunda poblacién 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 informacién fue otorgada por el Departamento de Talento Humano de la UPEC.

3.5.2. Muestra

Para determinar la muestra respecto a la poblacidon de estudiantes, se aplicd la
formula para poblaciones finitas con un nivel de confianza del 5% y un margen de
error del 5%.

N*Zz*p*q
e2x(N—=1)+Z?+p=*q

n=
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Donde:

N= Poblacion

Z= Nivel de confianza

p= probabilidad a favor
g= probabilidad en contra
e= error de estimacion

n=tamano de muestra

_ 3,603 * 1.962 % 0.5 * 0.5
~0.052 (3,603 —1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n = 347

La muestra correspondidé a 347 estudiantes de la UPEC.
Para la definicion de la muestra, se aplicd 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 e;tgi:?\fes Represe(;:;:hwdad Muestra
Educacion Bdsica 127 4 12
Adwms’rrooon PUblica Rediseno De 349 10 34
Registro

Logistica Y Transporte Rediseno  De

Reggis’rro ¥ 274 8 26
Comercio Exterior Rediseno De Registro 303 8 29
Logistica Y Transporte 300 8 29
Administracion De Empresas Redisefio De

Registro ¥ 355 10 34
Turismo Rediseno De Registro 176 5 17
Enfermeria Rediseno De Registro 371 10 36
Computacion Redisefo De Registro 287 8 28
Agropecuaria Rediseno De Registro 386 11 37
Alimentos Rediseno De Registro 279 8 27
TOTAL 3,207 100 309

De la muestra total definida, se encuestdé a 309 estudiantes de pregrado de las
distintas Carreras de la UPEC.
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Tabla 3. Muestreo Carreras Posgrado

Carreras de Posgrado Totql de Representatividad Mvuestra
estudiantes (%)

Maestria en Adm. Pudblica 9 2 1

Agronomia 12 3 1

Maestria En Edu. Tecnologia E Innovacién 52 13 5

Maestria En Estadistica Aplicada 39 10 4

Maestria En Desarrollo Local Mencién En 30 8 3

Planificacion, Desarrollo Y Ordenamiento

Territorial

Maestria En Agro. Mencién Produccién 9 2 1

Agricola Sostenible

Maestria En  Enfermeria  Familiar Y 18 5 2

Comunitaria

Maestria En  Ciencia Y Tecnologia De 18 5 2

Alimentos

Maestria En Edu. Tecnologia E Innovacion 56 14 5

Maestria En Estadistica Aplicada 45 11 4

Maestria En Desarrollo Local Mencién En 19 5 2

Planificacion, Desarrollo Y Ordenamiento

Territorial

Maestria En Ingenieria De Software 18 5 2

Maestria En Agro. Mencién Produccién 10 3 1

Agricola Sostenible

maestriac En Edu. Con Mencidén En 24 6 2

Ensenanza De La Lengua Y Literatura

Maestria En Adm. De Empresas Mencidon E 17 4 2

Innovacion

TOTAL 396 100 38

En el caso de Posgrado se encuestd a 38 estudiantes de las diferentes Maestrias que
cuenta la Universidad.

Respecto a la definicidn de la muestra en la poblaciéon del personal administrativo de
la UPEC, considerando esta es muy pequena no fue necesario el cdlculo de la
muestra; ademds para la determinacion de los participantes de aplicd el muestreo
por conveniencia seleccionando a los administrativos cuyos resultados respecto a la
percepcion 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 recoleccion de datos fueron la encuesta y la
entrevista. La encuesta fue aplicada a la poblacion estudiantil, para lo cual se utilizd
como instrumento un formulario estructurado con base en el Modelo ServQual (ver
anexo 1). Este formulario consté de cinco preguntas para identificacion vy
caracterizacion del encuestado en las que se incluyd items y 22 items ajustados del

Modelo ServQual. En las preguntas de identificacion se consulté a los encuestados
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respecto a su género, edad y nivel de estudios que se encuentra cursando y se los
identificd segun 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 enreferencia al personal administrativo y los estudiantes.
Para la evaluacion se utilizé la escala de Likert con las siguientes valoraciones: 1- Muy
insatisfecho, 2- Insatisfecho, 3- Neutro, 4- Satisfecho y 5- Muy satisfecho. Los items se
organizaron en torno a las cinco dimensiones del Modelo ServQual.

En la dimension elementos tangibles se consultd respecto a la apariencia de las
instalaciones fisicas, del personal y de los elementos de cada dependencia donde se
enfrega el servicio a los estudiantes de la UPEC. En la dimensién fiabilidad las
preguntas se relacionaron con la evaluacion a la capacidad del personal
administrativo de la Universidad para ofrecer un servicio preciso, consistente y
confiable. En la dimensidén capacidad de respuesta las preguntas establecidas les
permitieron a los estudiantes evaluar la voluntad del personal administrativo para
ayudarles y brindarles un servicio rdpido y eficiente. Las preguntas establecidas para
la dimensidn seguridad se ajustaron para que los estudiantes puedan evaluar la
cortesia de los administrativos y su capacidad para generar confianza y seguridad en
ellos.

Finalmente, en la dimensidén empatia las preguntas permitieron evaluar la disposicion
y la capacidad del personal administrativo proporcionar un servicio personalizado y
atento a las necesidades individuales de los estudiantes.

Respecto ala técnica de entrevista, el instrumento utilizado fue una guia de entrevista

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

3.6. ANALISIS ESTADISTICO

Después de recolectar la informacion a través de las encuestas, se realizaron la
tabulacién, procesamiento y andlisis de los datos, transfiriendo los datos a la Hoja de
Cdlculo EXCEL. Siguiendo los lineamientos propios de Modelo ServQual, se tabularon
los datos respecto la percepcidon y expectativa de los estudiantes respecto del
servicio recibido por parte del personal de la UPEC. Con esta informacion se realizo la
diferencia entre la percepcion y expectativa a fin de obtener el dato de la
percepcioén de la calidad.

Con la informacién recolectada también se obtuvieron los promedios para cada
constructo (dimension) a fin de obtener el resumen por constructo; esto permitid

realizar un andlisis individualizado para cada dimension evidenciando asi los puntos
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clave en los que la Universidad debe mejorar para incrementar la satisfaccion de sus
usuarios. Adicional, se calculd un promedio general de todos los constructos a fin de
obtener un resultado final respecto al grado de satisfaccion 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 coémo estd la calidad del servicio
y que factores influyen en la valoraciéon por parte de los usuarios de las dependencias
administrativas de la UPEC.

Finalmente, se elaboraron tablas de resumen a fin de analizar la percepcién de
calidad por Carreras con el objetivo de obtener resultados mds precisos que apoyen
la emision de conclusiones objetivas de la investigacion realizada.

Es oportuno senalar que, para validar la informacion recolectada se aplicd la prueba
de confiabilidad Alfa de Cronbach adquiriendo un resultado de 0.99; lo que valida la
toma de informaciéon para la emision de conclusiones globales del estudio.

En el caso de los datos recolectados en la entrevista al personal administrativo, el
andlisis estadistico se realizdé a partir de la transcripcion textual de grabaciéon de la
enfrevista a fin de convertir la informacidon verbal en texto identificando los patrones
comunes en las respuestas dadas por el personal administrativo, para posteriormente

ser analizado a través de estadisticas estadisticos descriptivos.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
4.1.1. Factor de importancia para la percepcién 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, empatia) para

evaluar su percepcion de calidad, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 4. Factores de importancia para la percepciéon 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
Empatia 0.10

El 30% de los estudiantes de la UPEC consideran de mayor importancia para la
percepcidon de la calidad a la fiabilidad; es decir, los estudiantes buscan que el
servicio prestado por el personal administrafivo 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 tfiempo 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 fisicos de las dependencias se encuentren en buen estado, con una
apariencia agradable y abastecido con los equipos, materiales e insumos necesarios.
El 15% de estudiantes clasifica en cuarto lugar de importancia para la percepcion 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 empatia como

factor de percepcion de calidad. En este sentido, los estudiantes consideran poco
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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 ponderacién de las expectativas y percepciones
permitiendo conocer términos reales la percepcidon de calidad y el nivel de

satisfaccidon de los estudiantes.

4.1.2. Percepcién de la calidad del servicio prestado por el personal en régimen

LOSEP por carreras

4.1.2.1.  Carrera de Educacion Basica

Se presenta en la figura 3 las expectativas y percepciones de la calidad del servicio
desde la opinidn de los estudiantes de la Carrera de Educacion Bdsica.

El equipamiento en esta carrera cuenta con los elementos que cuentan esta carrera
son una infraestructura es pequena y estd compuesta por solamente con un
escritorio, vitrina de documentos, cuenta con roll up publicitaria, decoracion de la
infraestructura, también se considera la forma de vestir del funcionario.

En cuanto a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario
muestra interés a la solucion de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el fiempo prometido. La capacidad de respuesta se conoce en la
ejecucion de su servicio brindado, asi como también el funcionario estd atento a las
peticiones de los estudiantes de una forma rdpida. La seguridad se concreta si el
funcionario muestra confianza al momento de entregar informacion, con una actitud
amable y teniendo los conocimientos suficientes para para entregar informacion
correcta. Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios
adecuados para dar una atencién individualidad, asi como también sus intereses y

las necesidades especificas de los estudiantes.

3,25
2,95
|I87 ,83

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

4,5
3,4 3,47
35

2,5
17] 157

1.5

Expectativas  mPercepciones

Figura 3. Percepcion de la calidad Carrera de Educacion Basica
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Los estudiantes de la Carrera de Educacion Bdsica indicaron que la percepciéon de
calidad del servicio prestado por el personal administrativo de la UPEC fue menor a
las expectativas que tenian previo a obtener el servicio, evidenciando brechas
negativas para todas las dimensiones y por tanto insatisfaccion en este grupo. La
brecha mayor se identificé para la dimensidn empatia, por tanto, los estudiantes de
esta carrera consideran que el personal en régimen LOSEP de la UPEC no esta
brindando la atencién individualizada que ellos requieren. La segunda brecha se
ubicd en dimension seguridad; por tanto, los estudiantes consideran que el personal
no cuenta con el conocimiento, cortesia y aptitud necesaria para tfransmitir 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 percepcion de calidad que tienen los estudiantes de la
carrera de Educacion Bdsica, se procedid a aplicar la entfrevista al funcionario que
labora en esta dependencia.

La persona entrevistada indicd que en cumplimiento de sus responsabilidades y
funciones asignadas pretenden siempre dar respuesta rdpida a las solicitudes de los
estudiantes; sin embargo, aclara que las respuestas tardias se deben a la
dependencia de ofras personas o unidades administrativas; por tanto, considera que
la percepcion de calidad que los estudiantes de la Carrera han senalado, no se debe
Unicamente a la valoracion del servicio brindado en esta unidad administrativa sino

a los servicios administrativos brindados en la UPEC en general.

4.1.2.2.  Carrera de Educacion Basica

La figura 4 presenta los resultados respecto a las expectativas y percepciones del
servicio por parte de los estudiantes de la Carrera de Administraciéon Publica.

Los elementos que cuentan esta carrera es una infraestructura adecuada compuesta
por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, decoracién de
la infraestructura, una cafetera a la entrada de la secretaria y tiene una
comunicaciéon buena ya que no cuenta con una mampard 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 solucién de los problemas de los estudiantes y cumple con el

servicio en el tiempo prometido.
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La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informaciéon, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacioén correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.

4,5
3,55

3,46 3,53 3,53
82
68 63
] ] ] 142

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

3.5

2,5

1.5

Expectativas  mPercepciones

Figura 4. Percepcion de la calidad Carrera de Administracion PUblica

Los estudiantes de la Carrera de Administraciéon PUblica calificaron a la percepcion
del servicio como menor a sus expectativas, evidenciando su sentir de insatisfaccion
por el servicio que estdn recibiendo por parte del personal de la UPEC. La mayor
brecha se identifica en la dimensidon empatia, siendo asi 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 identificd en la dimension
seguridad, por tanto, este grupo de estudiantes consideran que el personal no estd
capacitado ni demuestra habilidades para dar credibilidad al servicio prestado.

Tomando en consideracion los resultados obtenidos en la percepcion de calidad del
servicio por parte de los estudiantes, se procedié a realizar la entrevista al funcionario
de esta Carrera, el cual senald que la insatisfaccion que indican los estudiantes se
debe principalmente al desconocimiento de los estudiantes respecto a los procesos,

trdmites y dependencias administrativas a las que deben acercarse para llevar a
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cabo su requerimiento aun cuando la informacién de todo esto se encuentra
disponible en las plataformas digitales de la universidad; en tal virtud, al no tener claro

dicha informacién los trédmites se extienden lo que genera molestia en los usuarios.

4.1.2.3. Carrera de Logistica y Transporte

La figura 5 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 Logistica y Transporte.

Los elementos que cuenta esta carrera son una infraestructura estd compuesta por
un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria, decoracién 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 solucién de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el tiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 5. Percepcion de la calidad Carrera de Logistica y Transporte
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Los estudiantes de esta Carrera indicaron que la percepcién de calidad del servicio
recibido fue menor a sus expectativas, generando brechas negativas en las cinco
dimensiones y por tanto evidenciando su insatisfacciéon ante el servicio que presta el
personal en régimen LOSEP. La brecha mayor se identificé en la dimension empatia
puesto que el servicio prestado por el personal no es personalizado. En segunda
instancia la brecha correspondié a la dimensidon seguridad, puesto que este grupo de
estudiantes consideran que el personal administrativo no demuestra tener los
conocimientos suficientes para frasmitir confianza a los estudiantes.

Para conocer el punto de vista del funcionario respecto a las percepciones de
calidad del servicio senaladas por los estudiantes de esta carrera se procedié a
realizar la entrevista.

El personal administrativo indicd que los trdmites de los estudiantes son despachados
a la brevedad posible; no obstante, estos usuarios no toman en consideracion que al
ser personal de apoyo a la gestion administrativa de estas unidades, deben cumplir
con ofras 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 si se puede presentar

casos en que la respuestas no sean rapidas como ellos lo solicitan.

4.1.2.4.  Carrera de Comercio Exterior

En la figura 6 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, estd
compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, una impresora, asientos para la
sala de espera, cuenta con valla publicitaria, decoracion 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 solucion de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el tiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para

para entregar informacioén correcta.
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Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 6. Percepcion 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,
evidencian su insatisfaccién. Las brechas mayores se identificaron en las dimensiones
empatia y capacidad de respuesta, indicando que los estudiantes de esta Carrera
consideran que el servicio que presta el personal administrativo no es personalizado
ni rdpido.

En la enfrevista aplicada al funcionario que labora en la Carrera de Comercio Exterior
se pudo obtener su criterio respecto a la percepcion de calidad que tienen los
estudiantes de esta. El funcionario senald que los estudiantes no son empdticos al
momento de solicitar un servicio o tener una inquietud, puesto que no foman en
cuenta que esta es una de las carreras mds grandes en la UPEC, y, por tanto, siempre
existen requerimientos previos de otros estudiantes, siendo asi que, las solicitudes se
atienden conforme el orden de ingreso. Ademds, senald que para dar una respuesta
efectiva es necesario realizar una revision minuciosa de la informacion solicitada o
del historial estudiantil lo que conlleva tiempo y que en ocasiones puede generar

descontento en los estudiantes.
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4.1.2.5. Carrera de Administracion de Empresas

Los elementos tangibles que cuenta esta carrera se definen en la infraestructura estd
compuesta por mueble de atencionalmente, disposicion de escritorios, decoracion
de las instalaciones, el material publicitario, informacién ubicados en las ventas, por
las instalaciones fisicas su funcional, también cuenta con un sitio web, también se
consider6 para esta evaluacion 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 informacion.

La capacidad de respuesta se define en la disposicion del servidor puUblico para
comunicarse y atender con respuesta efectivas.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacidon, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 7. Percepcion de la calidad Carrera de Administracion de Empresas

Los estudiantes de Administraciéon de Empresas indicaron estar satisfechos con el
servicio prestado por el personal en régimen LOSEP de la UPEC, puesto que en su

evaluacién senalaron que la calidad del servicio recibido superd a sus expectativas.
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Este grupo de estudiantes considera que el espacio fisico 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 drea indico en la entfrevista que, para mejorar la percepcion
de calidad del servicio los estudiantes y por ende el nivel de satisfaccién de estos es
importante entregarles un servicio cordial, respetuoso y sobre todo efectivo, siendo
fundamental para ello la comunicacion 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.

4.1.2.6. 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 8.

Los elementos que cuenta esta carrera son una infraestructura adecuada y estd
compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, una impresora, informacion
pegada en las ventanas, cuenta con valla publicitaria, decoracion 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 solucién de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el tiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 8. Percepcioén de la calidad Carrera de Turismo

Los estudiantes de la Carrera de Turismo afirmaron que la percepcion de la calidad
del servicio prestado por el personal de la UPEC superd a sus expectativas previas; por
tanto, indican estar satisfechos con el servicio recibido. Al ser mayor la percepcion
que la expectativa se obtuvieron brechas favorables; por tanto, se evidencia que 10s
estudiantes califican positivamente la apariencia fisica del espacio donde se presta
el servicio, la habilidad que tiene el personal para atender de forma cuidadosa, fiable
y répida 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 senald que
para mejorar la percepcion de la calidad y la satisfaccion de los estudiantes es
fundamental mantener una adecuada comunicacidon interna entre los
departamentos o dependencias de la UPEC, ya que esto permitiria que los trdmites

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

4.1.2.7.  Carrera de Enfermeria

En la figura 9 se presentan los resultados de las expectativas y percepciones de
calidad a criterio de los estudiantes de la Carrera de Enfermeria.

Los elementos que cuenta esta carrera son una infraestructura es mediana y estd
compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria,
decoracion de la infraestructura, no cuenta con sillas de espera, también se

considera la forma de vestir del funcionario.

46



En cuenta a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario
muestra interés a la solucion de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el tiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 9. Percepcion de la calidad Carrera de Enfermeria

Los estudiantes de la Carrera de Enfermeria valoraron con mayor puntaje las
percepciones de calidad del servicio prestado por el personal administrativo de la
UPEC con relacién 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 fisico adecuado.

El personal administrativo de esta Carrera durante la entrevista, senald 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; ademdas
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indicé que es parte de sus responsabilidades mantener ordenado, limpio y bien
presentado los cubiculos en donde se brinda la atencidn a los estudiantes para que

ellos tengan una buena impresion.

4.1.2.8. Carrera de Computacion

En la figura 10 se presentan las expectativas y percepciones de calidad de los
estudiantes de la Carrera de Computacion.

Los elementos que cuentan esta carrera son una infraestructura es pequena y estd
compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria,
decoracion de la infraestructura, cuenta con sillas de espera, asi 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 solucién de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el tiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 10. Percepcion de la calidad Carrera de Computacion
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Los estudiantes de Computacién 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, precision y rapidez
para atender los requerimientos, conocimiento y cortesia para transmitir confianza y
atenciéon individualizada por parte del personal a fin de satisfacer con la mayor
eficiencia las necesidades de los estudiantes.

Por otfra parte, el personal administrativo entrevistado en la Carrera de Computacion
senald que para mejorar la percepcion de calidad en los estudiantes, es importante
siempre brindarles un servicio cordial y oportuno aun cuando ellos en muchas
ocasiones no presenten una actitud adecuada; indicdé ademds que es sustancial que
la informacion o los requisitos para cada uno de los trdmites se publique en los sitios
oficiales de la Universidad para con ello facilitar los procesos y evitar generar

inconvenientes o descontento en los estudiantes.

4.1.2.9. Carrera de Agropecuaria

En la figura 11 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 estd
compuesta por escritorios, sala de atencidn, vitrina de documentos, cuenta con valla
publicitaria, decoracién de la infraestructura, sillas de sala de espera, asi como
también se considera la forma de vestir del funcionario.

En cuanto a la fiabilidad se concreta en la actividad que realiza el funcionario
muestra interés a la solucion de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el tiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rdpida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de entregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencién individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 11. Percepcion 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 fisico moderno, limpio
y adecuado; ademdas de cumplir con los requerimientos de los estudiantes de forma
clara, precisa, rdpida y personalizada, logrando satisfacer sus necesidades.

En cuanto al criterio del personal administrativo de esta Carrera, senalaron que los
resulfados dados por los estudiantes reflejan la cordialidad, eficiencia, rapidez y
empatia con la que se presta el servicio en esta unidad administrativa. Sin embargo,
considera que para mejorar esa satisfaccion, 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 trdmites las Carreras
dependen de las respuestas de las otras unidades administrativas; por lo que, es
importante el trabajo conjunto y la comunicacion entre funcionarios para dar pronta
respuesta a los estudiantes.

4.1.2.10. Carrera de Alimentos

Se presentan en la figura 12 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 estd

compuesta por un escritorio, vitrina de documentos, cuenta con valla publicitaria,
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decoracion de la infraestructura, asi 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 solucién de los problemas de los estudiantes y cumple con el
servicio en el fiempo prometido.

La capacidad de respuesta se conoce en la ejecucion de su servicio brindado, asi
como también el funcionario estd atento a las peticiones de los estudiantes de una
forma rapida.

La seguridad se concreta si el funcionario muestra confianza al momento de enfregar
informacion, con una actitud amable y teniendo los conocimientos suficientes para
para entregar informacion correcta.

Dentro de la empatia se muestra que el funcionario tiene los horarios adecuados para
dar una atencion individualidad, asi como también sus intereses y las necesidades

especificas de los estudiantes.
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Figura 12. Percepcion de la calidad Carrera de Alimentos

La percepcion 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 fisico agradable, cuenta con las habilidades para
ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, siendo ademds vertiginoso, confiable

y personalizado adaptdndose a las necesidades de cada usuario.
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En la entrevista aplicada al funcionario de esta Carrera senalé 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 ddndoles respuestas
efectivas a las necesidades de cada uno de ellos. Sugieren que para mejorar la
percepcion de calidad en este y las unidades administrativas de la Universidad es
fundamental simplificar los procesos para que los fradmites no sean tediosos ni largos,
puesto que los estudiantes siempre necesitan una respuesta pronta y sobre todo que
sea eficazy fiable.

4.1.2.11. Posgrados

En la figura 13 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.

5 4,55 i
424 432 '
4,5 4,1 :
4
3,5 3,11 3,09 324 328 3.2]
3
2,5
2
1,5
1
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Expectativas  ®mPercepciones

Figura 13. Percepcion de la calidad Posgrados

Los estudiantes de los diferentes programas de Maestria que oferta la UPEC indicaron
que la percepcion de calidad del servicio que brinda el personal en régimen LOSEP
fue mayor las expectativas que tenian 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 fisico con apariencia
agradable, de forma cuidadosa y fiable; ademds de ser oportuna pues dan
respuesta vertiginosa a las necesidades de los estudiantes. También, se destaca que
esta satisfaccion 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.
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En el drea de Posgrados, el funcionario entfrevistado senald que pese a que, como
personal de apoyo de la gestion administrativa de estas dependencias deben
cumplir con ofras actividades administrativas requeridas por sus superiores, siempre
pretender dar prioridad a los requerimientos de los estudiantes brindando informacion
clara y oportuna para cada uno de los requerimientos de estos. Sugieren que para
mejorar la percepcion de calidad en los estudiantes se debe brindar capacitaciones
a los administrativos respecto a atencion 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 informacion eficaz
respecto a los documentos o dreas a las que se debe acercar para dar atencion a
cada una de sus necesidades.

4.1.3. Percepcioén 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
determind 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.
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Figura 14. Percepcion 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 institucién, puesto que en la valoracion realizada indicaron que
la percepcidn de calidad superd a las expectativas; es decir, el servicio que

recibieron fue mejor a lo que habian escuchado de otros estudiantes o a las
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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 precision y rapidez con la que el personal atiende los
requerimientos; al conocimiento y cortesia de los servidores para tfransmitir confianza
y seguridad; vy, al cuidado y atencion individual que los administrativos proporcionan

a los usuarios.

4.1.4. indice de Calidad Ponderado (ICP) del servicio prestado el personal en
régimen LOSEP por Carreras
A fin de definir la percepcion de calidad real de los estudiantes de la UPEC respecto
al servicio prestado por el personal administrativo, se ponderaron las expectativas y
percepciones promedio, para lo cual se utilizé el factor de importancia mediante el
cual los encuestados senalaron 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 empatia [(0.10).
Posteriormente, con la diferencia entre las expectativas y percepciones reales
(brechas) se procedid al cdlculo del indice de calidad promedio con el que se
establecid el nivel de satisfaccidn o insatisfaccion de los estudiantes por Carrera y de

la UPEC en general.

4.1.4.1.  Carrera de Educacion Bdsica
Los resultados ponderados de la expectativa y percepcion de calidad de los

estudiantes de Educacion Bdsica se presentan en la tabla 5.

Tabla 5. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Educacion Bdsica

Puntaqj tenidos
Dimensiones Modelo ServQual untajes obtenido

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
Empatia 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 ponderacion 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 percepcion

de la calidad del servicio.

Tabla 6. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Educaciéon Bdsica

Puntaqj nder
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcion de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 5.

Los estudiantes de la Carrera de Educacion bdsica indicaron tener mayores
expectativas respecto a la calidad del servicio; por tanto. sus percepciones se
presentaron en valores menores. La ponderaciéon de acuerdo con el factor de
importancia demuestra las brechas mayores para las dimensiones capacidad de
respuesta y fiabilidad; por tanfo, en términos reales los estudiantes de esta carrera
consideran que el servicio prestado por el personal administrativo no es réapido ni
seguro. En cuanto al indice de calidad, éste se presentd en datos negativos lo cual
evidencia la insatisfaccion por parte de este grupo de estudiantes.

4.1.4.2.  Carrera de Administracion Publica

Enla tabla 7 se evidencia las expectativas y percepciones de calidad reales a criterio

de los estudiantes de la Carrera de Administracion PUblica.

Tabla 7. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Administracion

Publica
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
Empatia 3.55 2.42 -1.13

Nota: La brecha se obtiene de restar percepciones — expectativas.
Una vez obtenido la brecha de cada una de Ias dimensiones del modelo ServQual se

procede a calcular la ponderacion 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 percepcion

de la calidad del servicio.

Tabla 8. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Administracion

PuUblica
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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 6.

Los estudiantes de Administracion PUblica 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 ademas el servicio brindado no es eficiente. Respecto al
indice de calidad ponderado éste fue negativo, reflejando en términos reales la

insatisfaccion de los estudiantes ante la calidad del servicio recibido.

4.1.4.3. Carrera de Logistica y Transporte
Se presenta en la tabla ? los valores ponderados de las expectativas y percepciones

para la Carrera de Logistica y Transporte.

Tabla 9. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Logistica

Puntajes obtenidos

Dimensiones Modelo ServQual
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
Empatia 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 ponderacion 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 percepcion

de la calidad del servicio.

Tabla 10. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Logistica

Puntaqj nder
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcion de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 7.

Los estudiantes de Logistica senalaron que la percepcion de calidad del servicio que
recibieron fue inferior a las expectativas que tenian 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 evaluacion, indica que el personal en régimen LOSEP de la UPEC no
brinda el servicio con un buen desempeno y exactitud haciéndolo no fiable y que
ademds se tardan en atender las necesidades de los estudiantes. Elindice de calidad
ponderado calculado se muestra en datos negativos justificando la insatisfacciéon por

parte de los estudiantes de esta Carrera.

4.1.4.4. Carrera de Comercio Exterior
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 11.

Tabla 11. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Comercio Exterior

Puntaqj teni
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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
Empatia 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 ponderacion 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 percepcion

de la calidad del servicio.

Tabla 12. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Comercio Exterior

Puntaqj nder
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcion de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 8.

En la Carrera de Comercio Exterior, los estudiantes indicaron que la percepciéon de
calidad del servicio prestado por el personal fue menor alas expectativas, generando
brechas negativas en todas las dimensiones especialmente para fiabilidad vy
capacidad de respuesta, siendo asi que, este grupo cataloga al servicio prestado por
los administrativos como inseguro y lento. La insatisfaccién real de los estudiantes de
esta Carrera se evidencié mediante el indice de Calidad Ponderado.

4.1.4.5. Carrera de Administracion de Empresas

En la tabla 13 se pueden apreciar los resultados respecto a la percepcién de calidad

evaluada por parte de los estudiantes de Administracion de Empresas.

Tabla 13. Brecha percibida en la calidad del servicio - Carrera Administracion de

Empresas
Dimensiones Modelo ServQual Puntajes obtenidos
Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 3.35 3.84 0.49
Fiabilidad 3.40 3.73 0.33
Capacidad de respuesta 3.36 3.68 0.32
Seguridad 3.40 3.76 0.36
Empatia 3.36 3.88 0.52

Nota: La brecha se obtiene de restar percepciones — expectativas.

Una vez obtenido la brecha de cada una de Ias dimensiones del modelo ServQual se
procede a calcular la ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.
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Tabla 14. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Administracion de

Empresas
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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 9.

En la Carrera de Administracién, los estudiantes evaluaron positivamente a la calidad
del servicio, puesto que las percepciones superaron a las expectativas; indicando asi
gue el servicio que recibieron por parte del personal en régimen LOSEP fue mejor al
que esperaban con base a los criterios dados por ofros usuarios o a las experiencias
anteriores. Por tanto, y en conformidad con el indice de calidad ponderado se
confirma que los estudiantes de esta carrera se sienten satisfechos con el servicio que
presta el personal administrativo.

4.1.4.6. Carrera de Turismo

La tabla 15 presenta los resultados ponderados de expectativas y percepciones de

calidad desde el punto de vista de los estudiantes de la Carrera de Turismo.

Tabla 15. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Turismo

Puntaqj teni
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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
Empatia 3.14 4.00 0.86

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 ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.
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Tabla 16. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Turismo

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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos 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 asi que, en términos reales este grupo de
estudiantes senala estar satisfecho con el servicio que presta el personal

administrativo de la UPEP; esto se corrobordé ademds con el indice de calidad

calculado.

4.1.4.7. Carrera de Enfermeria
Las evaluaciones ponderadas de los estudiantes de la Carrera de Enfermeria se

reflejan en la tabla 11.

Tabla 17. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Enfermeria

Puntaqj teni
Dimensiones Modelo ServQual untajes obtenidos

Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 3.44 4.16 0.72
Fiabilidad 3.34 419 0.85
Capacidad de respuesta 3.30 412 0.82
Seguridad 3.47 4.08 0.61
Empatia 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 ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.
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Tabla 18. Brecha ponderada de calidad del servicio - Carrera Enfermeria

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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 11.

A criterio de los estudiantes de Enfermeria 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, répido, fiable y personalizado.

Por tanto, los estudiantes encuestados en esta carrera senalaron estar satisfechos con
el servicio, lo cual se evidencia a través de las brechas positivas y el indice de calidad

real.

4.1.4.8. Carrera de Computacion
La tabla 19 evidencia los puntajes ponderados respecto a las expectativas y

percepciones de calidad segun los estudiantes de Computacion.

Tabla 19. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Computacion

Puntaqj teni
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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 3.10 413 1.03
Empatia 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 ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.
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Tabla 20. Brecha ponderada de calidad del servicio — Carrera Computacion

Dimensiones Modelo ServQual Puntajes ponderados

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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 12.

En la carrera de computacion los puntajes ponderados senalan que la percepciéon
de calidad del servicio superd las expectativas, resultando asi brechas positivas para
todas las dimensiones.

Es oportuno indicar que con estos resulfados obtenidos se confiman que los
estudiantes de esta Carrera estdn satisfechos con el servicio que brinda el personal
en régimen LOSEP de la UPEC, lo cual se evidencia también a través del indice de

calidad real.

4.1.4.9. Carrera de Agropecuaria
Las expectativas y percepciones ponderadas de acuerdo con el criterio de los

estudiantes de Agropecuaria se indican en la tabla 21.

Tabla 21. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Agropecuaria

Puntaqj teni
Dimensiones Modelo ServQual untajes obtenidos

Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 3.03 411 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
Empatia 3.09 4.34 1.25

Nota: La brecha se obtiene de restar percepciones — expectativas.

Una vez obtfenido la brecha correspondiente de cada una de las dimensiones del
modelo ServQual se procede a calcular la ponderacidon de los factores de
importancia, para ellos se determina en la siguiente tabla para poder determinar el
valor real de la percepcién de la calidad del servicio correspondiente a la Carrera

de Agropecuaria.
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Tabla 22. Brecha ponderada de calidad del servicio — Carrera Agropecuaria

Puntaj derad
Dimensiones Modelo ServQual untajes 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
Empatia 0.31 0.43 0.13

Nota: Los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los

valores respectivos de la figura 3.

Esto permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos 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 estd muy satisfecho con el servicio recibido, puesto que sus percepciones
superaron a las expectativas que tenian previo a recibir el servicio; por tanto,
indicaron que el servicio brindado por el personal en régimen LOSEP se brinda en un
espacio fisico agradable y por personal capacitado e interesado en cumplir con los
requerimientos de todos los estudiantes. El nivel de satisfacciéon real de los estudiantes

de Agropecuaria se reafirmd a través del indice de calidad ponderado.

4.1.4.10. Carrera de Alimentos
En la tabla 23 se aprecian las valoraciones ponderadas conforme al criterio de los

estudiantes de la Carrera de Alimentos.

Tabla 23. Brecha percibida en la calidad del servicio — Carrera Alimentos

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
Empatia 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 ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.
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Tabla 24. Brecha ponderada de calidad del servicio — Carrera Alimentos

Puntaj derad
Dimensiones Modelo ServQual uniajes 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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 14.

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 asi que el servicio recibido por los
estudiantes superd a las expectativas. Estos resultados indicaron que, en la Carrera
de Alimentos, los usuarios se encuentran satisfechos con la prestacion del servicio de
los administrativos, puesto que se responde a las necesidades de los estudiantes. Lo
antes dicho, se corroboré a través del indice de calidad ponderado el cual se

presenta en datos positivos y como valor mayor entre las carreras analizadas.

4.1.4.11. Posgrados
Las expectativas y percepciones ponderadas a criterio de los estudiantes de

Posgrado de la UPEC se presentan en la tabla 25.

Tabla 25. Brecha percibida en la calidad del servicio — Posgrado

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
Empatia 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 ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.
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Tabla 26. Brecha ponderada de calidad del servicio — Posgrado

. . Puntajes ponderados
Dimensiones Modelo ServQual

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
Empatia 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 permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, para lo cual se pueden evidenciar los cdlculos completos en el
anexo 15.
Los estudiantes de posgrado senalaron que la percepcion de calidad del servicio
ponderada superd a sus expectativas; es decir, que en términos reales y objetivos el
servicio recibido fue mejor de lo que esperaban; por tanto, se generaron brechas
positivas para las cinco dimensiones del Modelo demostrando satisfaccion con el
servicio que presta el personal administrativo de la UPEC.
El indice de calidad ponderado obtenido y presentado en la tabla anterior, reafirma
lo senalado, puesto que evidencia la valoracién positiva que estos estudiantes dieron
a los elementos fisicos y visibles de los espacios o infraestructura en los que se presta
el servicio, a la capacidad que tienen los servidores para ofrecer un servicio con
precision, a la disposicidén y voluntad del personal para ayudar a los estudiantes, al
nivel de conocimiento y habilidades para realizar el servicio de manera efectiva y
eficiente; y a la capacidad que fienen los administrativos para comprender las
necesidades y expectativas de los estudiantes proporcionando un servicio
personalizado acorde a sus inquietudes.
4.1.5. Percepcion de la Calidad del servicio prestado el personal en régimen LOSEP
de la UPEC
En la tabla 27 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, incluyendo a los estudiantes tanto de las Carreras de

Pregrado como de los diferentes programas de Posgrado.
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Tabla 27. Brecha percibida en la calidad del servicio — General

Puntaj btenid
Dimensiones Modelo ServQual untajes oblenidos

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
Empatia 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 ponderacion de los factores de importancia las cuales se
determinan en la siguiente tabla para poder determinar el valor real de la percepcion

de la calidad del servicio.

Tabla 28. Brecha ponderada de calidad del servicio - General

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
Empatia 0.34 0.38 0.04

Nota: Los valores de expectativas y percepciones han sido multiplicados con los

valores respectivos de la figura 3.

Esto permitid analizar los valores de la percepcién de la calidad del servicio con los
valores ponderados, ver cdlculos completos en el anexo 16.

Los estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal de Carchi senalaron 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 superd a las expectativas; lo cual indica que los usuarios recibieron
un servicio de mejor calidad a lo que se esperaban; generando brechas e indice 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, asi como el personal y la comunicacion, 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 rdpida, mientras que los administrativos
transmiten confianza y seguridad con su conocimiento, cortesia y habilidades.

Ademdas, el personal brinda atencién individualizada y cuidado a los usuarios.
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4.2. DISCUSION

Los resultados de la investigacion 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
indice de Calidad Ponderado el cual alcanzé un valor de 0.08, el cual interpretado
en conformidad con las referencias de los autores del Modelo ServQual Zeithaml et.
al. (citado por Quintila et al., 2019), reflejan satisfaccidén en los estudiantes, puesto que
el indice se encuentra sobre el valor cero, lo cual significa que las percepciones
superaron a las expectativas. No obstante, a través de la investigacion también se
identificd brechas negativas para algunas dimensiones, lo cual podria ser corregido
a fravés de estrategias de mejora planteadas por parte de las Autoridades de la
Universidad enfocadas en mitigar la insatisfaccion en los estudiantes de algunas
Carreras.

Los resultados obtenidos demostraron que existe una relacién entre la percepcion de
calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes, ya que las percepciones de
calidad superiores a las expectativas generaron brechas positivas y por ende
reflejaron satisfaccion en los estudiantes; por el contrario, aquellas evaluaciones con
resultados negativos reflejaron insatisfaccion en los estudiantes.

Este hallazgo se ajustan al criterio tedrico de Zarraga et al., (2020) quien afirma que la
satisfaccion de un cliente se relaciona directamente con el grado de cumplimiento
de las expectativas de un servicio recibido; por tanto, la satisfaccion de este se
evidenciard a través de una diferencia positiva entre el valor percibido y las
expectativas que tenia un previo a la adquisicidon del servicio; por el contrario, si un
cliente percibe menos calidad a sus expectativas, su sensacion serd de insatisfaccion
ya que el cliente debe recibir como minimo lo que esperaba. En el mismo sentido,
estos resultados concuerdan con los obtenidos por Vilcatoma (2020), Nazario (2020)
y Alvarez et al. (2015) respecto al contraste de la idea a defender planteada para la
investigacion, que es la demostraciéon de la incidencia que tiene la calidad del
servicio prestado por los administrativos sobre la satisfaccion de los estudiantes.
Como se senald anteriormente, el indice de Calidad Ponderado evidencid en esta
investigacion la relaciéon existente entre la calidad del servicio y el nivel la satisfaccion,
puesto que las percepciones de calidad mayores arrojaron como resultado un indice
de calidad positivo y por ende demostrd satisfaccidon en los estudiantes;

concordando con lo obtenido por los mencionados autores.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en la investigacion demostraron que la percepcion de la
calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP incide el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi. Mediante
el indice de Calidad Ponderado (0.08) se comprobd 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
gue tenian previo a recibir el servicio.

Los estudiantes de la UPEC senalaron a la fiabilidad (0.30) y a la capacidad de
respuesta (0.25) como los elementos mds 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 desempeno 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 indice de Calidad Ponderado por Carrera
evidenciaron en términos reales la satisfaccion o insatisfaccion de los estudiantes
respectivo al servicio prestado por los administrativos de la UPEC.

Los estudiantes de la Carrera de Educacion Basica, Administracion Publica, Logistica
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. Ademds, en este grupo se
identificé 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 identificacion y percepcion de la calidad
del servicio.

Por ofra parte, los estudiantes de las Carreras de Administracion de Empresas, Turismo,
Enfermeria, Computacion, Agropecuaria, Alimentos y en los programas de Maestria
indicaron estar satisfechos con el servicio prestado por parte del personal
administrativo de la UPEC. Los estudiantes de estas Carreras, considerando como

factores de evaluacion mdas importantes a la fiabilidad y capacidad de respuesta,

68



evaluaron con mayor puntaje a las percepciones que a las expectativas, indicando
asi que el servicio que recibieron superd las expectativas creadas con base en los

comentarios de otros usuarios o a las experiencias previas.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda:

A la Direccién de Talento Humano de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
proponga a la Autoridad pertinente, un plan de capacitacién dirigido al personal en
régimen LOSEP en temas de fiabilidad y capacidad de respuesta, previo al inicio de
las de matricula de los periodos académicos ordinarios 2023 — 2024; a fin de ajustarse
alos requerimientos de sus estudiantes a quienes les interesa recibir un servicio seguro,
confiable y rGpido.

A la Direccién de Talento Humano de la UPEC sugiera a quien corresponda, el
rediseno de los espacios fisicos donde prestan los servicios el personal administrativo,
ademds de equiparlos con los insumos, mobiliario y materiales necesarios para dicho
efecto, considerando que este es ofro 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 evaluacion permanente de la
calidad del servicio prestado por el personal administrativo basado en la Evaluacion
de Desempeno de los Servidores PUblicos 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 satisfaccion de los usuarios.
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VIl. ANEXOS
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI- FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico
o Investigacion.

Autor: Portilla Recalde Cintya Daniela
Fecha de recepcién del abstract. Domingo, 26 de abril de 2026
Fecha de entrega del informe: Lunes, 4 de mayo de 2026

El presente informe validara la traduccion del idioma espanol al inglés si alcanza
un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.
Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Tras evaluar el resumen presentado, se concluye que la traduccion al inglés es
adecuada y fiel al contenido. De acuerdo con la ribrica aplicada para su
valoracion, se le asigna una calificacion de 9, por lo que el trabajo queda

aprobado.

Atentamente

MA. Martha Viveros
RESPONSABLE CIDEN
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Anexo 3. Instrumento aplicado

cNICa
& Lo,

I

o'

— ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES DELA ~ POLITECNICA
, DEL CARCHI
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
El objetivo es analizar la percepcién de la calidad del servicio que presta el personal en régimen LOSEP (LEY ORGANICA DE
SERVICIO PUBLICO) de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi

DATOS DEMOGRAFICOS
1. UNIAad @ @VAIUAE: (oo s )

2. Actividad especifica de 18 UNIAAd (.. ...c.ooiirir i ettt et e )
3. Género
Masculino ( ) Femenino ( ) LGBTI( )
4. (En cuadl de las siguientes categorias 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 nUmero que mejor se ajuste
considerando: ESCALAS
1- Muy insatisfecho 2- Insatisfecho 3- Neutro 4- Satisfecho 5- Muy
satisfecho
ELEMENTOS TANGIBLES 1123|415
6. Esta dependencia tiene apariencia moderna.
7 Las instalaciones fisicas 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 ejecucidn de
su servicio.

16. | Los funcionarios de esta dependencia ofrecen un servicio rapido a los
estudiantes.

17. | Los funcionarios de esta dependencia siempre estan dispuestos ayudar a los
estudiantes.

18. | Los funcionarios nunca, estan 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 tramites 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.

EMPATIA
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23. | Esta dependencia da a sus estudiantes una atencién individualizada.

24. | Esta dependencia tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus
estudiantes

25. | Esta dependencia tiene funcionario que ofrecen una atencién personalizada a
sus estudiantes.

26. | Esta dependencia se preocupa por los intereses de sus estudiantes.

27. | Esta dependencia comprende las necesidades especificas de sus estudiantes.

PERCEPCION

Con base en su experiencia una vez que ha sido atendido en esta dependencia por
favor sirvanse contestar a las siguientes afirmaciones considerando que

En escala del 1 al 5, favor marcar con una “X” el nimero que mejor se ajuste ESCALAS
considerando:
1- Muy insatisfecho 2- Insatisfecho 3- Neutro 4- Satisfecho 5- Muy
satisfecho
ELEMENTOS TANGIBLES 2 314 1]5
6. Esa dependencia tiene apariencia moderna.
7 Las instalaciones fisicas 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 ejecucién de
su servicio.

16. | Los funcionarios de esa dependencia ofrecen un servicio rapido a los
estudiantes.

17. | Los funcionarios de esa dependencia siempre estan dispuestos ayudar a los
estudiantes.

18. | Los funcionarios nunca, estan 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 trdmites 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.

EMPATIA

23. | Esa dependencia da a sus estudiantes una atencion individualizada.

24. | Esa dependencia tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus
estudiantes

25. | Esa dependencia tiene funcionario que ofrecen una atencion personalizada a
sus estudiantes.

26. | Esa dependencia se preocupa por los intereses de sus estudiantes.

27. | Esa dependencia comprende las necesidades especificas de sus estudiantes.
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Anexo 4. Entrevista aplicada

8"“““".,‘
7 — — |
i\ ® FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,ADMINISTR/\m]ﬂ‘ RO
'f Y ECONOMIA EMPREARIAL POLITECNICA | ADMINISTRAC

¢

DEL CARCHI DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE L,A
El objeti UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCH : .
(@) e eesnalimnia percepcién de la calidad del servicio que presta el pe!sor»wal en régimen LOS
RGANICA DE SERVICIO PUBLICO) de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi

D.

i 1h
2,

w
— NGO WO

N

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
tangibles de respuesta
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Anexo 5. Percepcion de la calidad del servicio de la carrera de educaciéon bdsica.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 0.20 3.33 202 -1.31 0.67 0.40 -0.26
Fiabilidad 0.30 295 187 -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
Empatia 0.10 3.47 1.57 -1.90 0.35 0.16 -0.19

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 6. Percepcion de la calidad del servicio de la carrera de administracion

publica.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 0.20 3.46 270 -0.76 0.69 0.54 -0.15
Fiabilidad 0.30 3.46 282 -0.64 1.04 0.85 -0.19
Capacidad de respuesta 0.25 3.53 2468 -0.85 0.88 0.67 -0.21
Seguridad 0.15 3.53 2.3 -0.90 0.53 0.39 -0.14
Empatia 0.10 3.55 242 -1.13 0.36 0.24 -0.11

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 7. Percepcioén de la calidad del servicio de la carrera de logistica y trasporte.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual 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
Empatia 0.10 3.69 3.03 -0.66 0.37 0.30 -0.07

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 8. Percepcion de la calidad del servicio de la carrera de comercio exterior.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 0.20 3.98 340 -0.58 0.80 0.68 -0.12
Fiabilidad 0.30 3.94 333 -0.61 1.18 1.00 -0.18
Capacidad de respuesta 0.25 408 335 -0.73 1.02 0.84 -0.18
Seguridad 0.15 407 3.34 -0.73 0.61 0.50 -0.11
Empatia 0.10 406 3.30 -0.76 0.41 0.33 -0.08

Fuente: Investigacion de campo
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Anexo 9. Percepcion de la calidad del servicio de la carrera de administracion de

empresas.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual 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
Empatia 0.10 3.36 3.88 0.52 0.34 0.39 0.05

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 10. Percepcioén de la calidad del servicio de la carrera de turismo.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual 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
Empatia 0.10 3.14  4.00 0.86 0.31 0.40 0.09

Anexo 11. Percepcién de la calidad del servicio de la carrera de enfermeria.

Fuente: Investigacion de campo

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 0.20 3.44 4.6 0.72 0.69 0.83 0.14
Fiabilidad 0.30 3.34 4.9 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
Empatia 0.10 3.49 4.00 0.51 0.35 0.40 0.05

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 12. Percepcidn de la calidad del servicio de la carrera de computacion.

Dimensiones Modelo

Ponderacion

Puntajes obtenidos

Puntajes ponderados

ServQual 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 0.25 297 407 1.0 0.74 1.02 0.28
Seguridad 0.15 3.10 4.13 1.03 0.47 0.62 0.15
Empatia 0.10 3.27 4.8 0.91 0.33 0.42 0.09

Fuente: Investigacion de campo
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Anexo 13. Percepcioén de la calidad del servicio de la carrera de agropecuaria.

Dimensiones Modelo Ponderaciéon Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
ServQual Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 0.20 3.03 411 1.08 0.61 0.82 0.22
Fiabilidad 0.30 292 422 1.30 0.88 1.27  0.39
Capacidad de respuesta 0.25 3.05 436 1.31 0.76 1.09 0.33
Seguridad 0.15 3.09 436 1.27 0.46 0.65 0.19
Empatia 0.10 3.09 434 1.25 0.31 0.43 0.13

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 14. Percepcion de la calidad del servicio de la carrera de alimentos.

Dimensiones Modelo Ponderaciéon Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
ServQual Peso Exp. Per. Brecha Exp. Per. Brecha
Elementos tangibles 0.20 290 421 1.31 0.58 0.84 0.26
Fiabilidad 0.30 260 434 1.74 0.78 1.30 0.52
Capacidad de respuesta 0.25 281 440 1.59 0.70 1.10 0.40
Seguridad 0.15 2.84 433 1.49 0.43 0.65 0.22
Empatia 0.10 2.84 450 1.66 0.28 0.45 0.17

Fuente: Investigacion de campo

Anexo 15. Percepcién de la calidad del servicio de posgrados.

Dimensiones Modelo Ponderacién Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
ServQual 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
Empatia 0,10 3.21 4,77 1,56 0,32 0,48 0,16

Fuente: Investigaciéon de campo

Anexo 16. Percepcion de la calidad del servicio prestado el personal en régimen
LOSEP de la UPEC.

Dimensiones Modelo Ponderacién Puntajes obtenidos Puntajes ponderados

ServQual 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
Empatia 0.10 3.41 3.76 0.35 0.34 0.38 0.04

Fuente: Investigacion de campo
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