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Resumen

Este estudio analiz6 la manera en que la calidad del servicio intercedio en la satisfaccion
estudiantil en la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas de la Universidad Técnica de
Manabi. Para ello, se valoraron tanto los factores administrativos como los académicos que
influyeron en la percepcion de los estudiantes con relacion a la atencion admitida. Se utilizo
un disefio metodoldgico cuantitativo y se aplicé el modelo SERVQUAL, el cual permitid
medir las expectativas y la experiencia existente de los estudiantes en cinco dimensiones
claves: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Los datos se
obtuvieron mediante encuestas dirigidas a una muestra representativa de alumnos, y
posteriormente se analizaron estadisticamente en el SPSS para identificar tendencias y
relaciones significativas. Los resultados demostraron que la disponibilidad de personal
capacitado, la rapidez en la gestion de tramites y la accesibilidad de recursos académicos
fueron precisos en la satisfaccion de los estudiantes. Ademas, se observo que la comunicacion
acertada y un ambiente inclusivo aumentaron el sentido de riqueza de los estudiantes,
favoreciendo a su prolongacion académica. El analisis finaliz6 que una estrategia de mejora
perpetua, fundada en la formacion del personal y la optimizacion de instrucciones, resaltaria
fundamental para aumentar la calidad del servicio brindado. Sobre la base de estos resultados,
se trazaron recomendaciones encaminadas a fortificar la atencion individualizada y a sembrar
una cultura colectiva centrada en la excelencia, con el objetivo de beneficiar el rendimiento
y la continuacion de las generaciones en formacion.

Palabras clave: Calidad; Satisfaccion estudiantil; Servicio, SERVQUAL
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Abstract

This study analyzed how service quality influenced student satisfaction in the Faculty of
Engineering and Applied Sciences of the Technical University of Manabi. For this purpose,
both administrative and academic factors that influenced the students' perception of the
admitted attention were assessed. A quantitative methodological design was used and the
SERVQUAL model was applied, which allowed measuring students' expectations and
existing experience in five key dimensions: reliability, responsiveness, security, empathy and
tangibility. Data were obtained through surveys directed to a representative sample of
students, and were subsequently statistically analyzed in SPSS to identify significant trends
and relationships. The results showed that the availability of trained personnel, the speed in
the management of procedures and the accessibility of academic resources were precisely
what contributed to student satisfaction. In addition, it was observed that successful
communication and an inclusive environment increased the students' sense of wealth,
favoring their academic continuation. The analysis concluded that a perpetual improvement
strategy, based on staff training and optimization of instructions, would be fundamental to
increase the quality of the service provided. Based on these results, recommendations were
made to strengthen individualized attention and sow a collective culture focused on
excellence, with the aim of benefiting the performance and continuation of the generations
in training.

Keywords: Quality; Student satisfaction; Service; SERVQUAL
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Introduccion

La calidad del servicio en la educacion superior es fundamental para asegurar el progreso de
los futuros profesionales y fortalecer una cultura institucional encaminada a la mejora. De
manera general, tomando en cuenta la competitividad y la multiplicidad de opciones
instructivas, las universidades afrontan al reto de no solo impartir contenidos académicos de
excelencia, sino también de ofrecer a sus alumnos un ambiente que compense sus
perspectivas a lo largo de toda la préctica educativa, desde el inicio hasta el fin de la Carrera.
Es por esto donde la calidad del servicio obtiene una excelencia innegable, ya que abarca
aspectos que van desde la infraestructura, hasta la atencion de los procesos administrativos
que se ofrecen para el Optimo desarrollo académico. Tal relevancia ha causado un interés en
las investigaciones nuevas, recalcando la necesidad de profundizar en estrategias que
fomenten tanto la parte académica como la de servicios (Quesada, 2021). Sefialando también
que la satisfaccion estudiantil no se restringe a la recepcion de informacion en los cursos,
sino que incluye la relacion con docentes, apoyo administrativo y el acceso a recursos que
permitan un aprendizaje significativo (Alvarez, 2021).

En los ultimos afios se ha producido una discusion respecto a la importancia de la empatia,
la comunicacion efectiva y la rapidez en la atencién de los estudiantes como aspectos
principales para mejorar la percepcion institucional. Esta orientacion al estudiante, estd en
linea con los supuestos que indican que las instituciones de educacion superior deben ocupar
un papel mdas proactivo en la indagacion de la satisfaccion de sus principales actores
(Martinez, 2020). De manera progresiva, se da la razéon que la calidad de la ensefianza no
puede mantenerse en el tiempo si no es con el acompanamiento de las politicas de servicio y
de un personal administrativo apropiadamente capacitado en atencion al estudiante (Mora,
2022). Conjuntamente, la introduccion de la tecnologia en la parte académica y
administrativa ha reformado las formas de interaccion, asignando retos anexos para sostener
patrones de servicio que cumplan con las perspectivas de una poblacion cada vez mas
tecnoldgica (Garcia, 2023).

Asi mismo, es fundamental percibir que la experiencia universitaria vive los espacios de
aprendizaje habituales para reunir otros escenarios y servicios adicionales, como sugerencias

académicas, proyectos de vinculacién con la comunidad y practicas preprofesionales. Todos
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estos factores concurren para moldear la satisfaccion del estudiante, que se refuerza de la
calidad del servicio recibido. De igual forma, la retencién y el éxito académico suelen
afectarse cuando hay errores en la atencion, retrasos en procesos administrativos o
condiciones en la infraestructura (Dominguez, 2022). Asi mismo, la no satisfaccion puede
traducirse en un clima institucional poco favorable para la innovacién, perturbando la
motivacion de los estudiantes y del personal docente y administrativo (Nunez, 2022). De lo
ya conocido, la investigacion de calidad del servicio y satisfaccion estudiantil no es un tema
logistico, sino que resulta de la formacidn universitaria y en la percepcion que se tiene de la
institucion (Bravo, 2023).

En la figura 1 se muestra un estudio porcentual de 43 paises sobre de los principales
beneficios de la educacidén superior en las personas que cumplan con los requisitos para

acceder a la misma. Dicho estudio fue realizado por la Unesco en el afio 2022.

Figura 1

Resultados porcentuales de los beneficios de acceder a la educacion superior

Aprender a ser mds Apoya a mi
creativo/innovador comunidad

Contribuir a resolver problemas
nacionales/globales

Mejorar mis
perspectivas
de empleo

BENEFICIOS
DE LA
EDUCACION
SUPERIOR

Mejorar mi
calidad de vida

Mejorar mi
conocimiento

No responde

Fuente: Tomado de UNESCO, 2022.
La calidad del servicio en IES no solo implica contar con instalaciones aptas y tecnologia de

punta, sino también garantizar que los procesos de registro, matricula, asesoramiento y
seguimiento académico se lleven a cabo con velocidad y exactitud. Es necesario hacer
indispensable la coyuntura entre diferentes departamentos y papeles institucionales, pues
tanto la parte académica como la administrativa participan con una atencion completa al

estudiante (Peralta, 2023). Investigaciones destacan la relevancia de un enfoque que abarque
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dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
demas elementos tangibles, alineados con modelos como SERVQUAL, ampliamente
utilizado para medir la calidad del servicio en diversas instituciones (Ramirez, 2021). Mismo
que permite, identificar grietas entre las expectativas y percepciones de los estudiantes,
facilitando la implementacion de planes de mejora orientados a puntos criticos, como la
flexibilidad en la oferta académica, la reduccion de tramites y la formacion del personal en
general.

A lo largo de las ultimas décadas, pero en el reciente periodo, ha salido evidencia que apunta
a la correspondencia entre la satisfaccion estudiantil y la reputacion institucional, asi como
su efecto en la tasa de conservacion y el compromiso de los graduados con IES (Raza, 2020).
Cabe senialar que las politicas y la cultura organizacional de las universidades tienen un
impacto importante en la forma en que se piensa y se manipula la calidad del servicio. Cuando
existe un compromiso institucional que origina la mejora, el refuerzo constructivo y la
transparencia en la comunicacion, los alumnos tienden a mostrar mayor confianza y soltura
a colaborar, inclusive si se presentan fallas (Sanchez, 2023). Por otro lado, la separacion de
una vision importante en la gestion de la calidad del servicio puede proceder en acciones
solitarias y reactivas que, en algin momento, no logran establecer una cultura encaminada
en la satisfaccion de los estudiantiles (Asencios Herrera, 2022).

Otro punto que cobra cada vez mas importancia es la inclusion y la igualdad en el acceso a
los servicios, ya que la diversidad de la poblacion estudiantil incrementa la demanda de
mediaciones acertadas a diferentes casos socioculturales. Con la expansion de la matricula
en las instituciones de educacion superior, se ha demostrado una variedad de necesidades y
expectativas, por lo que los servicios especializados, la accesibilidad a infraestructura
inclusiva y la generacion de programas de acompanamiento han pasado a ser elementos
primarios en la valoracion de la calidad (UNESCO, 2022). Una gestion competente de la
diversidad no solo incrementa la satisfaccion de los estudiantes que pertenecen a grupos
vulnerables, sino que también fortalece la unidn y el sentido de pertenencia de la comunidad
académica (Quesada & Ramos, 2020). En consecuencia, abordar la calidad del servicio desde
la perspectiva de la inclusion accede a las instituciones planear como espacios de desarrollo

humano y de transformacion social.
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La sostenibilidad financiera y la estabilidad de las universidades dependen, en gran medida,
de su capacidad para retener y atraer a nuevos estudiantes, lo cual se ve facilitado por
opiniones de los alumnos actuales y egresados. Muchos estudios concluyen que la
experiencia de los alumnos, indicada tanto en las evaluaciones juiciosas como en el discurso,
resultan directamente en la imagen de la institucidon, moldeando la percepcion que se crea en
la comunidad externamente (Lopez, 2022). De esta manera, la calidad del servicio deja de
ser un argumento simplemente interno para convertirse en un factor de capacidad, que
posiciona a la universidad en el mundo y la distingue de otras IES (Quesada, 2021). En un
punto donde se hace esencial la internacionalizacion y el posicionamiento de redes de
asistencia, la calidad del servicio pasa a ser una noticia que garantiza el prestigio y la
credibilidad de la IES, siendo favorablemente ante convenios (Alvarez, 2021).

La introduccion de la virtualidad y la educacion a distancia, apresurada por diferentes
dificultades globales y por la evolucion de la tecnologia, ha obligado a las universidades a
modificar sus modelos de prestacion de servicios. Variadas instituciones, que antes ofrecian
casi unicamente educacion presencial, debieron en muy corto plazo reubicar gran parte de su
oferta académica a medios virtuales, rediseiiando la comunicacion con los estudiantes y la
forma de gestionar trdmites administrativos (Mora, 2022). Este cambio ha puesto de nuevos
desafios en la comprobacion de la satisfaccion y la percepcion de calidad del servicio, pues
la interaccion cara a cara se ha minimizado y las plataformas virtuales han pasado a jugar un
papel principal en la experiencia de los alumnos (Martinez, 2020). Como resultado, aquellas
Instituciones de Educacion Superior con soporte técnico insuficientes, procedimientos
confusos y fallas de conectividad han verificado estropeada la evaluacion de la satisfaccion
por parte de sus estudiantes, mientras que las que han logrado establecer soluciones rapidas
y una comunicaciéon amistosa han recolectado resultados efectivos, fortificando la
importancia de la adaptacion en el abastecimiento de servicios.

Necesariamente, la adaptabilidad en las politicas internas y en la gestion institucional se
convierte en la capacidad de reaccionar de forma pertinente ante los cambios, ya sean de
tecnologico, econdomico y social. Esta destreza para manifestar con prontitud a las
contingencias, ofreciendo al mismo tiempo un servicio de calidad, vigoriza la confianza de

los estudiantes y de la comunidad académica en general (Dominguez, 2022). Asi mismo, la
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introduccion de metodologias creadoras de ensefianza y aprendizaje, apoyadas en equipos de
simulacion, laboratorios virtuales y espacios de trabajo colaborativo, suman valor a la
experiencia universitaria, al admitir a los estudiantes desarrollar competencias ordenadas a
las demandas actuales del mercado laboral (Garcia, 2023). De igual forma, la existencia de
estas metodologias no avala la calidad y es necesario que el personal docente y administrativo
tenga formacidon adecuada que les admita aprovechar a lo mayor posible los recursos
favorables (Peralta, 2023).

La figura 2 muestra los componentes principales que son tomados en consideracion para
obtener un enfoque de evaluacion de la persona (estudiante) respecto a la calidad del servicio.

Figura 2

Calidad del servicio basando en modelo general de evaluacion

Fuente: Tomado de Lopez, A. (2019)
Para calcular y mejorar firmemente la calidad del servicio, resulta oportuno aplicar

instrumentos de evaluacidon que concierten tanto técnicas cuantitativas como cualitativas, de
modo que se consiga atraer la complejidad de la experiencia estudiantil (Ramirez, 2021). Los
interrogatorios ajustados, basados en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, ofrecen datos importantes sobre la percepcion del
servicio, mientras que las entrevistas, grupos focales y la observacion pueden lanzar
informacion mas profunda respecto a las expectativas y motivaciones de los estudiantes. Con
una vision completa, las instituciones pueden asemejar no solo los puntos fragiles, sino

también las habilidades que han resultado triunfantes, repitiéndolas o ajustandolas en otros
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puntos de trabajo. Esta orientacion de mejora recoge con la vision de una universidad que
asimila de si misma y se moderniza para enfrentar los desafios sincronicos con eficacia y
conveniencia (Alvarez, 2021).

En este sentido, la formacion y el desarrollo profesional del personal administrativo y docente
resultan necesarios para el logro de altos esquemas en la calidad del servicio. La cultura
institucional debe incitar la participacion activa de estos representantes en programas de
aprendizaje que fortifiquen sus capacidades de comunicacion, de atencion al estudiante y de
gestion de problemas (Nunez, 2022). Ello no solo favorece la satisfaccion estudiantil, sino
que también aumenta la exaltacion y la responsabilidad del propio personale, quienes se
sienten parte de un proyecto institucional relacionado. Esta unién entre el desarrollo
profesional y la calidad del servicio emana en entornos mas colaborativos y aceptables, donde
las ideas de progreso encuentran un espacio nativo de aplicacion (Bravo, 2023). De esta
forma, se edifica un ambiente justo en el que el progreso particular se traduce en una
prestacion de mayor calidad, y este a su vez, fortifica el desarrollo profesional, favoreciendo
al conjunto de la institucion.

La vision estratégica de las autoridades juega también un papel concluyente. No se trata
unicamente de disponer de presupuestos acordes para la mejora de infraestructuras o la
adquisicion de tecnologia, sino de organizar esas inversiones con un plan de desarrollo que
prevalezca la practica y la satisfaccion estudiantil (Raza, 2020). Este compromiso se
evidencia en la enunciacion de metas claras, la asignacion de compromisos y el
establecimiento de mecanismos de rendicion de cuentas que promuevan la transparencia y el
uso efectivo de los recursos (Quesada & Ramos, 2020). Cuando los lideres institucionales
inducen procesos interactivos, donde la voz de los estudiantes es asumida en cuenta mediante
encuestas, espacios de didlogo y representacion en sindicados, se fortalece la legalidad de las
disposiciones y se fuerza la retencion de las mejoras efectuadas (Sanchez, 2023). En esa
atmosfera, el estudiante deja de ser un recibidor pasivo para convertirse en un agente activo
de transformacion, en sintonia con la vision simultanea de la educacion superior como motor
de creacion y desarrollo social.

En consecuencia, la presente investigacion se encuadra en la necesidad de penetrar en la

comprension de la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion estudiantil en la
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educacion superior, partiendo de la deduccién de que un eminente nivel de calidad resulta
positivamente no solo en la persistencia y rendimiento académico de los estudiantes, sino
también en la influencia de la institucion hacia el exterior (Asencios Herrera, 2022). Es
importante acumular la percepcion de los estudiantes sobre los numerosos servicios que
brindan las facultades, desde los mas basicos hasta los mas cientificos, con la intencion de
elaborar planes de mejora que topen las impotencias detectadas y fortalezcan las posiciones
existentes (Dominguez, 2022). Este punto de inicio admite plantear recursos determinados,
basados en evidencias y orientados a una gestion mantenida en la innovacién y el
compromiso ético con la alineacion completa de los futuros profesionales. De igual manera,
el presente acercamiento busca fundar las bases para la enunciacion de representaciones
adaptables en diferentes entornos de universidades, auxiliando a una literatura que, de forma
progresiva, destaca la excelencia de humanizar la educacion y ordenar los métodos de gestion
colectiva con las necesidades existentes de los estudiantes.

En la figura 3 se muestra un modelo para tratar la calidad y el servicio de manera general en
la educacioén superior.

Figura 3

Modelo de calidad para mejoras en la educacion superior y sus servicios

Valores como
producto educativo

SalopealjUep|

Satisfaccion Satisfaccion de Efecto del
del personal los estudiantes impacto

Metodologia Educativa

Disponibilidad de
recursos personales
y materiales

Liderazgo Pedagdgico

Fuente: Tomado de Sanchez, 2020.
Finalmente, la calidad del servicio presume una tarea de responsabilidad donde desembocan

Planificacion Administracion
y organizacion de recursos

Salojoipald

los esfuerzos de autoridades, personal administrativo, docentes y estudiantes. Su excelencia
reitera en el hecho de que se encuentra profundamente atada a la afirmacion de una cultura
universitaria que aprecie la excelencia académica y la satisfaccion de quienes componen la

médula fundamental de la educacion superior. Con la aplicacion de metodologias macizas de
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evaluacion y la aceptacion de planes de mejora bien encaminados, las instituciones poseen la

conformidad de fortificar su oferta pedagogica, asi como de promover procesos de reflexion

y desarrollo continuo que las mantengan a la vanguardia de los requerimientos modernos.

Material y métodos

Material

presente seccion describe de manera rigurosa los recursos utilizados y la estrategia

metodoldgica disenada para examinar la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas (FICA). Se parte

de un enfoque cuantitativo que posibilita la obtencion de datos estadisticamente

representativos, generando evidencias solidas para sustentar hallazgos y conclusiones en el

ambito de la educacion superior.

Para llevar a cabo el estudio, se dispuso de un conjunto de instrumentos y soportes que

permitieron estructurar y analizar la informacion de manera sistematica:

Cuestionario SERVQUAL

Construccion y adaptacion: Partiendo del modelo SERVQUAL, se formularon
items orientados a la realidad universitaria, incorporando indicadores relacionados
con infraestructura, eficacia en los procesos académicos y trato al estudiante. Esta
version ajustada incluyo las cinco dimensiones tradicionales de la escala (fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibles) junto con aspectos
especificos del contexto de la FICA.

Formato de respuesta: Se utiliz6 una escala tipo Likert de 5 puntos (1 = Totalmente
en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo), con el fin de cuantificar la discrepancia
entre las expectativas y la percepcion del servicio. La naturaleza ordinal de esta
escala permitio analizar tendencias centrales y correlaciones con precision.

Validez y confiabilidad: Antes de la aplicacion masiva, el instrumento se sometio a
un pilotaje inicial en un grupo reducido de estudiantes, lo que permitio ajustar la
redaccion de las preguntas y garantizar la comprension de los items. Las
observaciones derivadas de esta prueba preliminar refinaron la version final del

cuestionario.

Base de datos de 1a Facultad
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Origen y estructura: La FICA facilito registros institucionales del periodo
académico 2024-2025, con un total aproximado de 4.862 estudiantes activos. Estas
bases de datos incluian informacién relevante para la seleccion de la muestra, como
el semestre en curso, la carrera y la modalidad de estudio.

Uso en la investigacion: Se emplearon estos registros para establecer la poblacion
objetivo y determinar la distribucion de los estudiantes, facilitando la implementacion
de un muestreo estratificado. Igualmente, sirvieron para caracterizar algunos

parametros sociodemograficos de la poblacion.

Herramientas ofimaticas y estadisticas

Programas de ofimatica (Word, Excel): Resultaron fundamentales en las primeras
etapas de clasificacion y ordenamiento de datos, asi como en la elaboracion de
documentos parciales e informes provisionales.

Software SPSS: Constituy6 el niicleo del analisis estadistico. Permitio la depuracion
de la base de datos, la ejecucion de pruebas descriptivas (frecuencias, porcentajes,
medidas de tendencia central y dispersion) y la aplicacion de métodos correlacionales

para examinar la asociacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil.

El proceso de recoleccion y andlisis de datos fue disefiado para garantizar la validez, la

confiabilidad y la representatividad de la informacion obtenida se muestra en la tabla 1, donde

se detalla los pasos para la organizacion, recoleccion y analisis de datos en el estudio sobre

Calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion estudiantil en la FICA.

Tabla 1

Procedimientos para recoleccion y andlisis de datos de la investigacion
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Fase Paso Actividad Objetivo Instrumento
o Método
Preparacion ~ Disefio del Elaboracion de un Obtener un Disefio del
instrumento cuestionario SERVQUAL  instrumento cuestionario.
valido para el
estudio.
Recoleccion  Difusién del Informar a los estudiantes ~ Fomentar la Comunicacion
de datos cuestionario sobre el objetivo del participacion de digital.
estudio y distribuir el los estudiantes.
cuestionario a través de
COITe0s
Recoleccién  Aplicacion de Recopilar datos mediante Obtener datos Encuestas
de datos encuestas encuestas digitales representativos de  (Google
la poblacién. Forms).
Recoleccién  Control de calidad Revisar las respuestas para  Garantizar la Revision
de datos de datos detectar inconsistencias o calidad v digital.
duplicados. precision de los
datos
recolectados.
Anélisis de Organizacién y Estandarizar las respuestas  Preparar los datos  Uso de
datos limpieza de datos v eliminar datos para su analisis software
incompletos o erréneos. estadistico. estadistico.
Anélisis de Analisis Aplicar pruebas Determinar la SPSS
datos correlacional estadisticas, relacién entre
calidad del
servicio y
satisfaccion.
Analisis de Interpretacion de  Analizar los hallazgos v Proporcionar una  Informe de
datos resultados vincularlos con los vision integral de  anaélisis.
objetivos del estudio los resultados.
Resultados Redaccién del Elaborar informe con los Comunicar los Informe final.
informe resultados, analisis y hallazgos y
recomendaciones proponer acciones
précticas. de mejora.

Fuente: Elaborado por autor. Bravo C, 2025.

Métodos

La estrategia metodoldgica se disefio con el proposito de ofrecer un panorama objetivo y

cuantificable de la calidad del servicio percibida por los estudiantes, asi como de su vinculo

con los niveles de satisfaccion. Este apartado describe el enfoque de la investigacion, el

disefio adoptado, las caracteristicas de la muestra, los procedimientos de recoleccion de datos

y los métodos de analisis aplicados.
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1. Enfoque de la investigacion

Cuantitativo: La medicion estadistica constituyo la base de este estudio, al centrarse en la
recoleccion y el procesamiento de datos numéricos. Este enfoque facilitd la interpretacion
objetiva de las respuestas al cuestionario y el establecimiento de correlaciones entre las
variables de interés (calidad del servicio y satisfaccion estudiantil).

2. Diseiio de la investigacion

No experimental: No se manipularon las condiciones del entorno ni se aplicaron
intervenciones sobre los participantes. Se realizo una observacion sistematica de la realidad
tal cual se manifestd en la FICA durante el periodo de estudio.

Transversal: Los datos se obtuvieron en una sola medicion (octubre 2024 - enero 2025), lo
que permitio capturar la situacion puntual en torno a la percepcion de calidad del servicio y
la satisfaccion estudiantil en ese intervalo.

Descriptivo-correlacional:

e Descriptivo, en cuanto permiti6é caracterizar exhaustivamente la percepcion de la
calidad del servicio a través de las dimensiones del SERVQUAL, asi como el nivel
de satisfaccion de los alumnos.

e Correlacional, ya que se examind la intensidad de la asociacion entre ambas
variables (calidad percibida y satisfaccion), generando hipotesis sobre como estos

factores podrian relacionarse en un contexto de educacion superior.

3. Poblacion y muestra
e Poblaciéon: Conformada por 4.862 estudiantes matriculados en la FICA, de diversas
carreras y semestres, durante el ciclo académico 2024-2025.
e Muestreo estratificado: Se segmentd a los estudiantes por carrera y semestre,
garantizando la participacion proporcional de cada estrato segun su peso en la

poblacion total.

4. Recoleccion de datos: Tras la adaptacion del SERVQUAL al ambito universitario, se
procedid a una fase de pilotaje para evaluar la claridad y coherencia de los items.

Ajustados los puntos necesarios, el cuestionario definitivo se difundié de manera formal.
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Aplicacion del instrumento: Se puso a disposicion un formulario online para estudiantes
que deseaban responder a distancia o tenian limitaciones de horario.

Control de calidad de datos: Concluida la etapa de recoleccion, se revisaron las encuestas
para eliminar las duplicadas o incompletas. Seguidamente, se realizo la codificacion de las

respuestas para facilitar su incorporacion al software estadistico.

5. Analisis de datos
Estadistia descriptiva: Se generaron frecuencias, porcentajes, medias y desviaciones
estandar para cada dimension del cuestionario SERVQUAL, valorando asi la posicion central
de las respuestas y su variabilidad.
Interpretacion de resultados: A partir de la exploracion de diferencias entre expectativas y
percepciones, se elaboraron conclusiones sobre las dreas de mayor debilidad y fortaleza de
la FICA en términos de calidad de servicio.
En la figura 4 se muestra un resumen general del disefio metodoldgico para alcance de los
resultados de la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil.
Figura 4
Modelo de calidad para mejoras en la educacion superior y sus servicios

Diseno de
investigacion

4

Calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion estudiantil
en la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas

‘

Cuantitativo
Recolectar y analizar datos numéricos de manera
obijetiva.

+

No experimental
Observar y analizar las variables tal como se presentan
en su entorno natural, sin manipularlas.

+

Transversal
Recoleccion de datos en un inico punto en el tiempo.

i

Descriptivo
Permitir una caracterizacion detallada de las
dimensiones de la calidad del servicio y su impacto en
la satisfaccion estudiantil.

!

Los resultados apuntan a la obtenciéon de puntos criticos que, tomados
en consideracion para mejoras, refuerzan la calidad y competitividad
de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas de la UTM.
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Fuente: Elaborado por autor. Bravo C, 2025

Resultados
De acuerdo a la metodologia se obtuvieron los resultados a partir de la encuesta aplicada a
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas de la Universidad Técnica
de Manabi (UTM). Manteniendo como propdésito su andlisis e interpretacion de los datos
recopilados para identificacion de percepciones, tendencias y posibles dreas de mejora en el
ambito estudiado, tomando como referencia el modelo SERVQUAL, ampliamente utilizado
para evaluar la calidad del servicio percibido.
La encuesta se aplico a estudiantes de diversas carreras ofertadas por la facultad, entre ellas
Ingenieria Eléctrica, Civil, Mecanica, Industrial, Quimica, Biotecnologia, Electronica y
Automatizacion, Alimentos, Arquitectura, Geologia y Mecatronica. La diversidad de
disciplinas representadas en la muestra permite obtener una vision amplia y comparativa
sobre la percepcion de calidad del servicio en funcion de distintos perfiles académicos.
El modelo SERVQUAL, en el cual se basa este estudio, evalua la calidad del servicio a través
de cinco dimensiones clave: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. A partir de estos criterios, se analizaran los resultados de la encuesta, identificando
fortalezas y oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.
Descripcion de la muestra
Para que los resultados del estudio sean representativos y estadisticamente confiables, es
necesario determinar el tamafo adecuado de la muestra a partir de una poblacion total de
4862 estudiantes de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas de la Universidad Técnica
de Manabi (UTM). Este calculo se llevé a cabo utilizando la ecuacion 2.1, la cual permitio
estimar el nimero de encuestados requeridos considerando un nivel de confianza y un margen
de error previamente definidos.
Establecer un tamafio muestral adecuado es fundamental para obtener datos precisos y
garantizar que los hallazgos sean extrapolables a toda la poblacion. En los siguientes

apartados, se describe el procedimiento utilizado y los valores aplicados en la estimacion.
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B N-Z%p-(1-p)
CE2-(N-1)+Z%'p-(1-p)
Donde:

n

N = 4862 estudiantes
Z = 1.96 (para un 95% de nivel de confianza)
p = 0.5 (proporcion esperada, si no hay un valor estimado previo)
E = 0.05 (margen de error del 5%)
4862 -(1.96)2-0.5- (1 — 0.5)

"= 052 (4862 — 1) + (1.96)2-0.5- (1 — 0.5)
| _ 467873

13.1129
n = 356

El célculo de la determinacion del tamafio de la muestra responde a los criterios estadisticos
que optimizan la confiabilidad y la precision de los resultados con un valor de 356 estudiantes
para este estudio, asegurando que los resultados obtenidos sean representativos de la Facultad
de Ingenieria y Ciencias de la Ingenieria de la Universidad Técnica de Manabi en general,
siendo suficientes para reflejar con precision las caracteristicas de 4862 estudiantes.

Por otro lado, considerando una distribucién de los resultados de la encuesta implementada
a las Carreras de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas de la Universidad Técnica
de Manabi para un total de 356 estudiantes como representacion muestral del estudio.

La figura 5, muestra la distribucion del nimero de estudiantes participantes en la encuesta
que tiene como objetivo el analisis de la representatividad de las pruebasy su
distribucion en la poblacion general con su impacto en la validez de los resultados de la
investigacion.

Figura 5

Distribucion de muestra por estudiantes participantes de la FICA

Estudiantes encuestados

= Meoecanica = Meaocatronica = Alimentos Industrial - Cavil - Arquitcctura
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Fuente: Elaborado por autor. Bravo C, 2025.

Los resultados presenten en la figura 5, refleja el nimero de estudiantes de las diferentes
Carreras de la FICA que participaron en la encuesta basada en el modelo SERVQUAL;
Sefialando que la Carrera con la mayor participacion en laencuesta es Ingenieria
Industrial (78  encuestados), mientras  que Ingenieria  Civil (45 encuestados)
tiene el menor niimero de encuestados.

Los resultados de los calculos realizados por el software SPSS se presentan para determinar
estadisticas basicas como media, mediana y desviacion estandar. Estos parametros son
importantes para el analisis cuantitativo, ya que facilitan la interpretacion de las
distribuciones de datos y su variabilidad. La media representa la media de las respuestas y
proporciona una estimacion central de la percepcion del estudiante. Mientras tanto, la
mediana indica el centro de la distribucion, lo que permite distorsiones discernibles en los
datos. La desviacion estandar mide el grado de varianza en las respuestas relacionadas con
la media y proporciona informacion importante sobre la uniformidad o la variabilidad de las
percepciones de los encuestados. Se realizaron andlisis para cada una de las 10 preguntas
incluidas en la encuesta disefiada basada en el modelo SERVQUAL. Este instrumento
sistemadtico se utiliz6 para percibir el rendimiento de la calidad del servicio y su impacto en
la satisfaccion de los estudiantes en los estudiantes de ingenieria y ciencias aplicadas. Estas
preguntas abordan varios aspectos del servicio y proporciona un marco de referencia riguroso
para identificar fortalezas y areas para mejorar la prestacion de servicios educativos,
considerando las escalas de medicion como (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De acuerdo y (5) Muy de acuerdo.

Analisis de los Resultados

Los resultados obtenidos exponen los hallazgos obtenidos a partir del procesamiento de los
datos recopilados en la investigacion, los cuales han sido analizados con el propdsito de
evaluar la percepcion de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion estudiantil
dentro de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas (FICA) de la Universidad Técnica
de Manabi. Asi mismo los resultados ofrecen una vision integral del desempefio de la facultad

en términos de calidad del servicio, permitiendo identificar tanto sus fortalezas como las
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areas que requieren mejoras. Asimismo, se contrastan estos hallazgos con estudios previos y

teorias relacionadas, con el fin de contextualizar la informacién y proporcionar una
interpretacion fundamentada en el marco tedrico de la investigacion.
A continuacion, en la tabla 2, se presentan y analizan los datos obtenidos describiendo las
distribuciones de los valores de las frecuencias y las principales tendencias en las respuestas
de los estudiantes discutiendo sus implicaciones en el argumento de la educacion superior en
el Ecuador.
Tabla 2
Resultados de la encuesta modelo SERQUAL

Preguntas Dimension / Media Mediana Desv. Distribucion de
Contenido Estandar Frecuencia (Escala 1-5)
1. Las instalaciones (aulas, Tangibilidad (Estado 4,15 4,00 0,895 4 (1,1%), 20 (5.6%), 51
laboratorios) estan en buen estado de aulas y laboratorios) (14,3%), 165 (46,3%), 116
y son adecuadas para el (32,6%)
aprendizaje.
2. Los equipos y materiales Tangibilidad (Equipos 4,03 -4,10 4,00 ~0,9 Distribucioén similar a P1,
disponibles en los laboratorios son y materiales en con mas respuestas en
modernos y funcionales. laboratorios) 'Neutro' y Desacuerdo’
3. Los docentes cumplen con los Fiabilidad 4,19 4,00 0,937 15 (4,2%), 35 (9,8%), 86
horarios y los planes de estudio (Cumplimiento de (24,2%), 123 (34,6%), 97
establecidos. horarios y planes de (27,2%)
estudio)
4. Los tramites administrativos de  Fiabilidad (Tramites 4,04 4,00 0,892 4 (1,1%), 20 (5.6%), 51
la facultad son eficientes y se administrativos y (14,3%), 165 (46,3%), 116
resuelven en un tiempo razonable. cumplimiento) (32,6%)
5. El personal administrativo y los  Capacidad de respuesta 4,14 4,00 0,957 10 (2,8%), 16 (4,5%), 33
docentes estan dispuestos a (Rapidez y disposicion (9.3%), 152 (42,7%), 145
atender consultas o resolver al atender consultas) (40,7%)
problemas rapidamente.
6. La facultad responde de manera Capacidad de respuesta 4,18 4,00 0,871 4 (1,1%), 18 (5,1%), 30
efectiva a las necesidades (Atencion a (8.,4%), 161 (45,2%), 143
académicas de los estudiantes. necesidades (40,2%)
académicas)

7. Los docentes cuentan con la Seguridad ~4,1 4,00 ~0,9 Mayoriaen'4'y '5".
preparacion y los conocimientos (Competencia Minoria <10%en'l'y '2'.
necesarios para impartir las profesional de
asignaturas. docentes)
8. Los estudiantes sienten Seguridad (Confianza 4,0-4,2 4,00 ~0,9-1,0 Mayoriaen'd'y's"
confianza en los métodos de en evaluaciones y Minoria en 'Neutral' o
evaluacion utilizados en la criterios docentes) 'Desacuerdo’.
facultad.
9. Los docentes muestran interés Empatia (Interés ~4,1-4.2 4,00 ~0,9 5-10% en 'Neutral' o
genuino por el aprendizaje y genuino de docentes en 'Desacuerdo’, mayoria en
bienestar de los estudiantes. el aprendizaje) 4y 'S
10. El personal administrativo Empatia (Trato cortésy ~4,0-4,1 4,00 ~0,9-1,0 Menosdel 5%en'l'y'2",

trata a los estudiantes con cortesia
y respeto.

respetuoso del personal
administrativo)

mayoriaen '4'y'sS'
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Fuente: Elaborado por autor. Bravo C, 2025.

Dimension Tangibilidad

Preguntas 1 y 2 evidencian una buena percepcion de la infraestructura general (aulas) y el
equipamiento disponible, aunque en la P2 se observan algo més de respuestas neutras o
negativas. Esto sugiere la necesidad de modernizar ciertos laboratorios y mantener de forma
mas homogénea los recursos.

Dimension Fiabilidad

Preguntas 3 y 4 muestran medias en torno a 4,0 — 4,2, lo que indica que la mayoria de los
estudiantes considera cumplidos los horarios de clase, planes de estudio y la eficacia en
tramites administrativos. Sin embargo, un porcentaje menor (entre 5% y 15%) expresa
desacuerdos o neutralidad, apuntando a que no siempre se cumplen los plazos o la
consistencia.

Dimension Capacidad de respuesta

Preguntas 5 y 6 revelan valoraciones promedio superiores a 4,0, con desviaciones estandar
entre 0,85 — 0,95. La mayoria de alumnos percibe atencion rapida y disposicion favorable del
personal ante consultas académicas o administrativas; un pequefio grupo (<10%) sefala
demoras o falta de respuesta efectiva.

Dimension Seguridad

Preguntas 7 y 8, segtin el documento, se relacionan a la competencia de los docentes y la
confianza en los métodos de evaluacion. La puntuacion media oscila alrededor de 4,1, pero
con una ligera dispersion (desv. estandar ~0,9). Quienes discrepan mencionan, en algunos
fragmentos, ausencia de claridad en criterios o escasa retroalimentacion.

Dimension Empatia

Preguntas 9 y 10 resaltan el interés de docentes en el aprendizaje (P9) y el trato respetuoso
del personal administrativo (P10). Ambas obtienen en su mayoria respuestas “De acuerdo” y
“Muy de acuerdo.” En torno a 5% — 10% se posiciona en la zona de desacuerdo o neutralidad,
reflejando la importancia de seguir fortaleciendo la atencion individualizada y la formacion
en atencion al estudiante.

En conjunto, este concentrado de resultados refleja un balance mayoritariamente positivo

sobre la calidad del servicio en la FICA, con medias cercanas a 4,0 — 4,2. Pese a ello, las
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desviaciones estandar y la presencia de un 5% — 15% de respuestas neutrales o negativas en
ciertas preguntas evidencian puntos de mejora e inconsistencias en la experiencia estudiantil.
Estas cifras permiten a la Facultad identificar areas prioritarias (por ejemplo, modernizacion
de laboratorios, reduccion de tiempos administrativos, capacitacion del personal en atencion)
y consolidar sus fortalezas (infraestructura general, disposicion de docentes a responder
inquietudes, cumplimiento de horarios).

Conclusiones
La revision de la literatura permitié6 comprender que la calidad del servicio en instituciones
de educacion superior es fundamental en la satisfaccion estudiantil y en su rendimiento
académico. Se justifico que los modelos de medida de calidad, como SERVQUAL, son
ampliamente empleados para valorar la percepcion del servicio en universidades,
identificando areas de mejora y fundar destrezas para fortalecer la experiencia educativa. Se
hallé que la satisfaccion estudiantil no solo esta definida por la calidad de la instruccion
impartida, sino también por componentes como la infraestructura, atencion administrativa y
la interaccion con los profesores. Asi mismo, el andlisis de los estudios anteriores reveld que
instituciones con estandares de calidad generan mayor sentido de compromiso en sus
alumnos, lo que se significa mejor desempefio académico.
La implementacion del modelo SERVQUAL permitid valorar la percepcion estudiantil sobre
la calidad del servicio en la FICA, sirviendo un diagndstico en cada dimension. Los
resultados reflejaron una tendencia positiva en indicadores como la preparacion de docentes,
confiabilidad en los métodos de evaluacion y el trato del personal administrativo. Asi mismo,
se identificaron areas con margen de mejora, como la actualizacion de laboratorios y tramites
administrativos. El andlisis de las respuestas evidenci6 que, si bien casi la mayoria de los
alumnos se encuentran satisfechos con los servicios recibidos, existe una pequena parte que
manifiesta insatisfaccion en algunos aspectos especificos, lo insta aplicar acciones para
mejorar la calidad del servicio.
A partir del andlisis de resultados, la FICA presenta fortalezas en la calidad educativa,
especialmente en la percepcion positiva de la preparacion de los docentes y el trato del
personal administrativo. Estos puntos vigorizan la imagen institucional y crean confianza en

los alumnos. Por otro lado, se encontraron areas que necesitan atencion, como actualizacion
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y mantenimiento de laboratorios, atencién administrativa y regulacion de criterios de
evaluacion en las asignaturas. La inestabilidad en las respuestas en algunos aspectos revela
que la percepcion de calidad no es igual entre los alumnos, 1o que indica que algunos servicios
pueden ser fragiles dependiendo del area o del personal que los ofrece.
Recomendaciones
Para reforzar la percepcion de la calidad del servicio, es necesario centrarse en modernizar
los laboratorios, asi como en actualizar los distintos equipos utilizados en las practicas
académicas. Es importante que la FICA realice un diagnostico completo sobre el estado
actual de los equipos para asi poder elaborar un plan de renovacion progresiva que priorice
las areas que mas lo necesiten y aquellas que son criticamente deficientes. Asi mismo, se
recomienda un plan de mantenimiento preventivo que asegure que los recursos se encuentren
disponibles y en buen estado para evitar que los estudiantes tengan problemas para cumplir
con su trabajo practico.
Una percepcion positiva de la eficiencia en la atenciéon administrativa es un factor
concluyente de satisfaccion para los alumnos. Por este motivo, los estudiantes de nuevo
ingreso deben poder de utilizar plataformas digitales que hagan mas accesibles los
procedimientos académicos al permitir que se realicen solicitudes, consultas y otras acciones
de manera eficiente. La digitalizacion de los procesos reduciria los tiempos de espera,
disminuiria una administracién de procesos no tan eficiente y fomentaria la comunicacion
entre los alumnos y el personal administrativo. De igual manera se sugiere capacitar al
personal administrativo en atencion al estudiante y en el manejo eficaz de las diferentes
solicitudes de los alumnos para que los mismos tengan una experiencia agradable.
Para avalar una formacion académica de calidad y mejorar la confianza con los métodos de
evaluacion, se insta a fortalecer la capacitacion continua del docente en las metodologias
innovadoras para la ensefianza y evaluacion. Es primordial que los profesores reciban
formacién continua en las multiples estrategias pedagogicas renovadas, suscitando un
enfoque didactico mas dindmico e inclusivo. Ademads, se propone establecer lineamientos
precisos para la estandarizacion de criterios de evaluacion en las materias, implementando
rubricas detalladas y mecanismos de refuerzo efectivo que permitan a los estudiantes percibir

mejor su desempefio y areas de mejora para asi poder contribuir a una mayor transparencia
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en todos los procesos de calificacion reforzando la percepcion de igualdad en la evaluacion
académica.
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