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Resumen 

 

a mayoría de las instituciones en el mundo 

han hecho lo necesario para publicitar su 

marca, de tal manera que puedan hacerse 

con mayor espacio y/o reconocimiento en 

la sociedad y ganar clientes. En este contexto, se 

realiza un estudio cuyo objetivo estuvo orientado 

a evaluar la calidad de servicio que brindan el 

personal administrativo de una institución 

universitaria desde la perspectiva de un grupo de 

284 estudiantes. El procedimiento se llevó a cabo 

bajo un diseño descriptivo y se utilizó como 

instrumento un cuestionario sobre la calidad de 

servicio del personal administrativo institucional 

desde la perspectiva del estudiante basado en el 

modelo SERVQUAL. Los resultados evidencian que 

los estudiantes perciben, tanto a nivel general 

como en sus dimensiones, que el personal no 

brinda un servicio de calidad, es decir, el servicio 

es deficiente en todas sus modalidades. Se 

concluye, por tanto, que toda institución 

universitaria es un modelo de cambio y de buena 

gestión que se ve reflejado en la satisfacción de los 

usuarios, los resultados sugieren que es 

importante reorientar los servicios por parte del 

personal administrativo de tal manera que la 

calidad sea uno de los identificadores de la 

universidad frente a la sociedad. 

 

Palabras Clave: Calidad de servicio; Tangibilidad; 

Fiabilidad; Capacidad de respuesta; Seguridad; 

Empatía.  
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Abstract 

 

ost of the institutions in the 

world have done what is 

necessary to advertise their 

brand, in such a way that they 

can gain more space and / or recognition in 

society and win clients. In this context, a 

study is carried out whose objective was 

aimed at evaluating the quality of service 

provided by the administrative staff of a 

university institution from the perspective 

of a group of 284 students. The procedure 

was carried out under a descriptive design 

and a questionnaire on the quality of 

service of the institutional administrative 

staff was used as an instrument from the 

perspective of the student based on the 

SERVQUAL model. The results show that 

the students perceive, both at a general 

level and in its dimensions, that the staff 

does not provide a quality service, that is, 

the service is deficient in all its modalities. 

It is concluded, therefore, that every 

university institution is a model of change 

and good management that is reflected in 

user satisfaction, the results suggest that it 

is important to reorient services by 

administrative staff in such a way that 

quality be one of the identifiers of the 

university in front of society. 

 

Key Words: Quality of service; Tangibility; 

Reliability; Answer's capacity; Security; 

Empathy. 

 

 

 

 

 

 

 

Introducción 

 

a calidad de servicio ha sido una 

de las variables más estudiadas en 

diferentes ámbitos de las 

organizaciones e instituciones, 

con lo cual, de acuerdo con lo postulado por 

algunos autores (Mejía, Valle y Vega, 2013; 

Phuong et al., 2019) muchas de estas 

organizaciones vienen innovando las 

formas de brindar servicios a los usuarios 

para diferenciarse, no solo de las formas en 

la que lo hacen, sino, buscando mayor 

credibilidad en la gente y hacerse más 

competitivos. Estas acciones son las que 

generan buenas o malas percepciones en 

los estudiantes, quienes son usuarios 

directos de los servicios institucionales y 

son atendidos por el personal 

administrativo. 

 

Botero y Piña (2006) señalan que la 

percepción de la calidad debe basarse sobre 

todo en la gestión organizacional puesto 

que, dentro de una institución universitaria, 

se crea una filosofía de calidad servicio con 

la que se busca satisfacer las expectativas 

de los usuarios, también hay una cultura 

organizacional en el comportamiento 

colectivo (Ñañes, 2021), lo cual se relaciona 

de manera directa con la satisfacción o 

insatisfacción del usuario (Jiménez y Zeta, 

2020) a partir del servicio recibido durante 

su asistencia a la institución. Sin embargo, 

hay algunos factores que tienen un rol 

importante en la percepción de los 

estudiantes sobre la calidad de los servicios 

no académicos en la universidad, dentro de 

estos están, la capacidad de servicio, 

eficiencia, y elementos tangibles (Mejías, et 

al., 2010), que son considerados dentro del 

modelo ServQual. Y dentro del modelo ACSI 

M L 
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(American Customer Satisfaction Index) se 

consideran, a las expectativas del cliente, 

calidad percibida, valor percibido que 

genera la fidelidad del cliente o usuario a la 

institución (Jiménez y Zeta, 2020). Como se 

puede observar, hay todo un complejo 

proceso emocional y psicológico que van a 

determinar una percepción positiva o 

negativa del servicio. 

 

Las instituciones universitarias como 

símbolo de cambio deben estar 

influenciados por modelos laborales de 

orden internacional, debido a que, pensar 

en calidad implica entender los procesos 

desde la conceptualización, pasando por la 

práctica y finalmente garantizando que los 

usuarios estén satisfechos (Mejías, Valle y 

Vega, 2013). Además, la calidad de servicios 

tiene que ver con la buena gestión 

universitaria (Hernández y Zamora, 2020), 

garantizando la aplicación de las normas de 

calidad, promoviendo la competitividad y 

apostando por la excelencia educativa. 

 

El problema esencial es que, en la 

administración universitaria actual no se 

están considerando la mejora de la calidad 

del servicio a los usuarios. Diversos 

estudios evidencias problemáticas básicas 

en este tiempo de pandemia del COVID-19 

tales como: la existencia de una 

administración tradicional (Tenesaca, Plaza 

y Cañarte, 2020), poca flexibilidad y falta de 

compromiso (Torres, 2021), pobreza digital 

(Hernández y Zamora, 2020), etc., y todo 

ello estaría ligado a un componente y una 

dinámica política (secretaria de gestión y 

empleo público, 2021), es decir, está 

influenciada por la política institucional y 

los que guían la institución, lo cual 

perjudica a los usuarios, y principalmente a 

aquellos que se encuentran en situación de 

vulnerabilidad. 

 

A pesar de que, en la actualidad, el 

fenómeno de la movilidad internacional es 

latente en todas las universidades del 

mundo, estas se enfrentan a grandes 

desafíos, y una de ellas es mejorar la calidad 

de servicio que brindan, a través de la 

formación y capacitación (Hernández y 

Zamora, 2020), como una forma de motivar 

a su personal, según Torres (2021), la 

motivación es el motor que mueve a las 

organizaciones a ser dinámicos; es la fuerza 

que impulsa a las personas a 

comprometerse y mejorar sus actividades 

laborales (Osorio, Arango y Acosta, 2016), y 

por lo tanto, brindar un servicio de calidad, 

con lo cual se busca contribuir al desarrollo 

de un sistema que garantice una gestión de 

calidad de la institución (Reyes, Reyes y 

Rodríguez, 2012), o minimizar los efectos 

que tiene la mala gestión y una peor calidad 

en los servicios a los usuarios. 

 

El estudio es importante porque logra 

evidenciar una problemática aun 

persistente y no tomado en cuenta por las 

autoridades universitarias. Es necesario 

establecer que las instituciones 

universitarias se conviertan en modelos de 

gestión, que es una representación 

conceptual que ayuda a pensar la realidad 

desde el mismo espacio de actuación 

(secretaria de gestión y empleo público, 

2021), y que impacte de manera positiva en 

la calidad de servicio a los usuarios, dado 

que éste mismo servicio, evidencia la 

calidad del profesional que lo imparte 

(Hernández y Zamora, 2020). Es necesario 

que se mejore los diversos factores 

implicados en el servicio institucional. 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
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Por lo tanto, el propósito del estudio 

es evaluar la calidad de servicio que 

brindan los trabajadores administrativos 

desde la perspectiva de los estudiantes, 

debido a que son usuarios directos de estas 

actividades administrativas en la 

universidad. Se espera que los estudiantes 

tengan una percepción positiva sobre los 

servicios brindados por el personal 

administrativo, toda vez que, según Zuleta, 

Clemenza y Araujo (2014), cuando una 

organización brinda buenos servicios a los 

usuarios, logra satisfacer las necesidades y 

fidelizar por sus buenos servicios 

prestados, más si una institución 

universitaria es un modelo de cambio y de 

innovación frente a la sociedad. 

 

Método 

 

Diseño: el estudio se desarrolló bajo 

un diseño descriptivo que tiene la 

particularidad de registrar 

comportamientos, actitudes y conductas 

del objeto de estudio sin recurrir a la 

manipulación intencional de alguna de las 

variables, solo se miden en un momento 

determinado, por lo que son considerados, 

también, estudios transversales. 

 

Participantes: en el estudio 

participaron un grupo de 284 estudiantes 

universitarios, con edades que fluctúan 

entre los 20 a 30 años. La selección de la 

muestra se realizó bajo el muestreo 

probabilístico de tipo estratificado, es decir, 

que hay una muestra representativa por 

cada ciclo de estudios, (I = 61; III = 58; V = 

57; VII = 55; IX = 53). 

 

Instrumentos: para la recolección de 

datos se elaboró el cuestionario de calidad 

de servicios desde la perspectiva de los 

estudiantes, que fue validado por juicios de 

expertos. Consta de 24 ítems, divididos en 

cinco (5) dimensiones; tangibilidad (ítems, 

1,2,3,4) fiabilidad (ítems, 5,6,7,8,9), 

capacidad de respuesta (ítems; 10, 11, 12, 

13); seguridad (ítems, 14,15,16,17,18,19), 

empatía (ítems, 20,21,22,23,24). La 

evaluación de las respuestas va de acuerdo 

con una escala de tipo Likert con 

alternativas, de 1 a 5, donde: Nunca (1); Casi 

nunca (2); A veces (3), Casi siempre (4), 

Siempre (5). Los niveles son los siguientes 

van desde malo a muy bueno, en donde 

malo va desde los 24 a 48; regular de 49 a 

72; bueno de 73 a 96 y muy bueno va de 97 

a 120. La propiedad psicométrica del 

instrumento es aceptable con un valor de 

alfa de Cronbach de 0,856. 

 

Procedimiento: antes de la 

recolección de los datos, se hizo las 

coordinaciones correspondientes con el 

Director del Departamento de la Facultad, y 

luego con los profesores de cada una de las 

aulas, para conseguir el contacto con los 

estudiantes. Posteriormente se hizo una 

presentación dirigida a los alumnos, a 

quienes se les informó sobre el propósito 

del estudio, el tiempo que tienen para 

responder al instrumento, a lo que los 

estudiantes dieron el consentimiento y de 

manera voluntaria respondieron al 

cuestionario de calidad de servicio. Al 

finalizar la recolección de los datos, éstos se 

analizaron utilizando el software SPSS en su 

versión 27. 

 

Resultados 

 

Luego de la recolección de los datos 

se procedió a analizarlos, para ello se 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
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tomaron en cuenta los niveles de valoración 

del instrumento, de esa manera se analizó 

la variable principal de acuerdo con las 

respuestas de los estudiantes. 

 

Figura 1 

Nivel de calidad de servicio de los 

trabajadores desde la perspectiva de los 

estudiantes  

 
 

En la siguiente tabla se describen los 

niveles de cada una de las dimensiones con 

los que se identifican la muestra en su 

totalidad. Se presenta de manera clara las 

cinco dimensiones de la calidad de servicio 

y lo que los estudiantes perciben de los 

trabajadores administrativos. Es 

importante acotar que, según los criterios 

del Modelo SERVQUAL, que permite la 

evaluación de la calidad mediante la 

percepción y expectativas del cliente, 

considerando aspectos como: Tangibilidad, 

se refiere a la percepción que se tiene de las 

instalaciones físicas, el equipamiento y 

apariencia de los trabajadores. Fiabilidad, 

evalúa la capacidad organización para 

cumplir con las promesas y hacerlo de 

manera eficaz. Capacidad de respuesta, 

refiere a la voluntad, rapidez y agilidad de 

los trabajadores para brindar apoyo a los 

usuarios. Seguridad, se refiere la capacidad 

de los empleados para generar o inspirar 

confianza y seguridad a los usuarios. Y 

empatía, hace referencia a la capacidad de 

escuchar, atender necesidades, atención 

esperada, facilitación de información, etc).

Tabla 1 

Los niveles en las dimensiones de calidad de servicio  

Dimensiones  Niveles Rango 
Frecuencia 

absoluta (f) 

Frecuencia 

relativa (%) 

Tangibilidad  

Muy bueno 17 – 20 42 14,8% 

Bueno 13 – 16 74 26,1% 

Regular 9 – 12 106 37,3% 

Malo 4 – 8 62 21,8% 

Fiabilidad  

Muy bueno 21 – 25 28 9,9% 

Bueno 16 – 20 64 22,5% 

Regular 11 – 15 140 49,3% 

Malo 5 – 10 52 18,3% 

Muy bueno 17 – 20 24 8,5% 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


 
 

 
Esta obra está bajo licencia internacional Creative Commons Reconocimiento-NoComercial 4.0.  

 

P
ercep

ció
n

 d
e lo

s estu
d

ia
n

tes u
n

iversita
ria

 so
b

re la
 ca

lid
a

d
 d

e servicio
 d

el p
erso

n
a

l a
d

m
in

istra
tivo 

R
o

si
o

 M
a

ri
b

el
 G

ri
ja

lb
a

 V
ill

a
n

u
ev

a
- 

M
yr

n
a

 V
ic

to
ri

a
 S

a
n

d
o

va
l L

a
g

u
n

a
- 

Lu
z 

M
a

ri
n

a
 S

it
o

 J
u

st
in

ia
n

o
- 

Ju
a

n
 Z

ec
en

a
rr

o
 V

ilc
a

- 
Jo

sé
 E

u
se

b
io

 C
a

m
p

o
s 

D
á

vi
la

 

Revista ConCiencia EPG–Vol. 7– N° 1 Enero – Junio 2022           

ISSN digital: 2517-9896      ISSN impreso: 2517-9896 
https://doi.org/10.32654/CONCIENCIAEPG.7-1.9 

155 

Capacidad de 

respuesta  

Bueno 13 – 16 54 19,0% 

Regular 9 – 12 148 52,1% 

Malo 4 – 8 58 20,4% 

Seguridad  

Muy bueno [25 – 30] 6 2,1% 

Bueno [19 - 24] 74 26,1% 

Regular [13 - 18] 162 57,0% 

Malo [6 - 12] 42 14,8% 

Empatía  

Muy bueno 17 – 20 24 8,5% 

Bueno 13 – 16 54 19,0% 

Regular 9 – 12 148 52,1% 

Malo 4 – 8 58 20,4% 

Nota. Los reportes presentados son bastante descriptivos según los niveles para cada 

dimensión en la que se evidencia con mayor precisión la percepción de los estudiantes 

participantes en este estudio. 

Tal como se puede apreciar en la 

tabla, la falta de calidad de servicio en la 

institución es muy claro y se debe tomar en 

cuenta que la percepción es generalizada en 

todas las dimensiones, por lo que es 

necesario que los encargados de la 

administración de la institución puedan 

efectuar soluciones al respecto. 

 

Discusión 

 

Los resultados señalan que los 

estudiantes perciben que hay una baja 

calidad de servicios del personal 

administrativo de la institución a nivel 

general, estos resultados están en 

concordancia con el hallazgo de Ñañez 

(2021) y Ceballos, Rojas, Cuba, Medina y 

Velazco (2021) quienes en sus respectivas 

investigaciones encontraron en un grupo de 

trabajares universitarios que no se 

preocupaban por realizar un trabajo de 

calidad sabiendo que la calidad viene, 

principalmente influenciada por la 

eficiencia de los servicios (Jiménez y Zeta, 

2020), y además, también habrían otros 

factores que disminuyen la calidad tales 

como: la falta de información para realizar 

un trabajo eficiente, no se genera buena 

comunicación entre trabajadores y 

usuarios, no trabajan o se ven en el trabajo 

como parte de un mismo equipo. No reciben 

o no tienen conocimiento específico de 

parte del equipo profesional, aunque sí se 

transmite una imagen de honestidad y 

confianza a los usuarios. 

 

En cuanto a las dimensiones, los 

resultados también evidencian que la 

percepción de los estudiantes sobre la 

tangibilidad asociados a la calidad de 

servicios tiene un nivel moderado, 

corroborando los hallazgos de Ceballos, 

Rojas, Cuba, Medina y Velazco (2021), 

Fuentes (2021) quien confirman que la 

tangibilidad es uno de los aspectos más 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
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aceptados por los estudiantes en cuanto 

que la institución tiene buena apariencia 

física, equipamiento, modernización, etc. 

 

Sin embargo, una de las dimensiones 

que más baja puntuación ha presentado, es 

la fiabilidad, esto estaría en concordancia 

con las presunciones de Fuentes (2021), 

quien señala que los estudiantes no creen 

en las promesas de los trabajadores, por su 

parte Ceballos, Rojas, Cuba, Medina y 

Velazco (2021), afirman que estos 

resultados estarían relacionados con la 

atención de los servidores, el tiempo en que 

demoran realizar los trámites, en los 

mínimos errores cometidos en el proceso, 

escritura y detalles en los trámites 

solicitados, etc., con lo cual, los estudiantes 

perciben que los requerimientos no son 

entregados en el mejor tiempo posible, hay 

incumplimiento con las fechas y muchas 

veces se cometen errores. Estas deficiencias 

administrativas tienen efecto en la lealtad 

de los estudiantes hacia su universidad 

(Jiménez y Zeta, 2020). 

 

Sobre la capacidad de respuesta, los 

estudiantes perciben que los trabajadores 

administrativos tienen una respuesta baja 

al momento de solucionar los 

inconvenientes, estos resultados 

concuerdan con los hallazgos de Reyes, 

Reyes y Rodríguez (2012), quienes en su 

estudio encontraron resultados similares, 

por lo que, se puede inferir que los 

estudiantes, perciben que los trabajadores 

tienen poca capacidad, disposición y 

voluntad para ayudarles y proporcionar sus 

servicios, con lo que solicitan que se 

deberían capacitar más al personal para 

brindar una adecuada atención al usuario. 

A pesar de que, en este estudio, el 

nivel de percepción sobre la seguridad que 

presentan los estudiantes es bajo, en 

estudios como los de Fuentes (2021), se 

evidencian que esta dimensión en el que 

mejor puntuación tuvo a diferencia de las 

otras, el mismo que se debería a que los 

usuarios perciben que los administrativos 

presentan conocimientos suficientes para 

la atención, pero aún hay que seguir 

mejorando en la orientación y respuestas 

claras. Finalmente, otra de las dimensiones 

que tuvo mayor puntuación en los 

resultados fue el de empatía, el cual 

concuerda también, con los reportes de 

Fuentes (2021), quien aseguro que es uno 

de los factores que representa las 

emociones interpersonales y sociales, en la 

que se comparte la lealtad afectiva, 

cognitiva y comportamental. Es decir, los 

trabajadores y los estudiantes comparten 

ciertos afectos durante la interacción, pero 

muchas veces los procesos de atención no 

completan este círculo de bienestar y 

satisfacción del usuario. 

 

Conclusiones 

 

Los estudiantes perciben que la 

calidad de servicio de los trabajadores 

administrativos de la universidad está en 

un proceso de desarrollo y perciben que los 

servicios que brinda el personal 

administrativo son aún deficientes, lo que 

podría estar generando otros problemas, 

como: dejar de recurrir al personal dado 

que no lo van a solucionar el problema o 

simplemente no asistir porque no obtendrá 

la respuesta adecuada. También está el 

abandono académico, al no encontrar 

respuesta a sus solicitudes, tienden a 

abandonar sus trámites y por ende la 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
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universidad. Por lo tanto, la gestión 

universitaria debe minimizar estos 

episodios, es una función inherente a sus 

funciones como parte de una cultura 

administrativa y eficiente, para lo cual, es 

necesario conocer la percepción de los 

usuarios sobre los factores de calidad de 

servicio que influyen en la satisfacción de 

los estudiantes, y sobre todo en la 

reputación de la institución. 
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