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RESUMEN

Conocer el grado de satisfaccién que
tienen los consumidores del producto
0 servicio que se ofrece es un aspecto
fundamental, ya que coadyuva para
alcanzar el éxito de una organizacion, por
lo cual para la alta direccién contar con
informacién diagnostica de este factor es
muy importante paralatomadedecisiones.
El propdsito principal de este estudio fue
diagnosticar el nivel de percepcion de la
calidadenelservicioque experimentanlos
estudiantes que asisten aunauniversidad
privada para obtener una licenciatura
o ingenieria, para lo cual se aplicé una
encuestaaunamuestrade 334 alumnos.Los

ABSTRACT

Knowing the level of satisfaction that
consumers have with the product or
service offered is a fundamental aspect
since it contributes to achieving success
inanorganization, which is why for senior
managementtohavediagnosticinformation
onthisfactorisveryimportantfordecision
making. The main purpose of this study
was to estimate the level of perception
of quality in the service experienced by
studentswho attend aprivate universityto
obtain a bachelor’s degree or engineering
degree,forwhichasurveywasappliedtoa
sample of 334 students. Thedataobtained
allowedustoconcludethatthecurrentlevel
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datos obtenidos permitieron concluir que
elnivelde percepciénactual delosalumnos
sobrelacalidaddel servicioquerecibende
launiversidad es bueno. También permitié
concluir que la “antigiiedad estudiantil”
podria ser un factor influyente y que el
género del informante no influye en la
percepciondel constructo.

PALABRAS CLAVE: calidad en el servicio,
percepcion de la calidad en el servicio, calidad
en el servicio en instituciones de educacién
superior.

1.Introduccion

1.1Lacalidadenelservicio

Durante el periodo de los afios cincuenta
del siglo XX, el concepto que se teniadela
calidad era muy simple, ya que solamente
seinspeccionabael armadoy se probaban
los productos antes de su envio para el
consumo, el concepto de calidad que se
tenia senalaba que "la adecuaciéon de un
productoasuuso" (Evans, 1995).

Al llegar a la década de los anos 80°s las
empresas japonesas revolucionaron este
concepto desarrollando teorias sobre la
calidad totalloque contribuyéaunamejora
sustancial en la eficiencia laboral, hecho
que permitié suincorporaciénenlaciencia
administrativa.

En los anos 90, el fendmeno de la
globalizacién y las nuevas tecnologias
aumentaron la competencia en los
mercados, impulsando laimplementacién

of perception of students on the quality of
service that they have just received from
the university is GOOD. It also allowed us
to conclude that “student seniority” could
be aninfluential factor and that the gender
of the informant does not influence the
perception of the construct.

KEYWORDS: service quality, perception
of service quality, service quality in higher
education institutions.

de Sistemas de Gestion de Calidad Total
para mejorar la competitividad y la
satisfacciondel cliente.

William E. Deminges consideradoel Padre
de la Calidad, seguido por K. Ishikawa,
Shigeo Shingo, P. Crosby, J. Moses Juran,
Peter Senge, G. Taguchiy A. Feigenbaum,
contribuyeron con estudios sobre
produccién, trabajo y control estadistico.
Senge senala lo importante que es el
conocimientosobreelservicioylaatencion
al cliente que se generaen larealidad que
experimentanlasempresas. Denton, Cottle
y Gronroos también son referentes en
calidaddeservicioy atencional cliente.

Davidow y Bro Uttal senalaron que la
variabilidad en el desempefio del personal
de contacto es una caracteristica de los
servicios que dificulta la precision de la
calidad.CorreiayMiranda(2012)indicaron
gue la Calidad en el Servicio dentro de la
educacion superior debe incluir servicios
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como bibliotecas y servicios académicos.
Edison Jair D.y Yaneth DiosaGomez(2014)
revisaron conceptosy modelos paramedir
la percepcion de Calidad en el Servicio en
la educacion superior. Carlos Hernandez
(2015) concluyé que el servicioy atencién
al cliente debe ser unacultura paralograr
aceptacion social y competitividad en las
organizaciones educativas.

2.Definicion

LaCalidaddelServicioserefierealacalidad
percibida,esdecir, "el juiciodel consumidor
sobre la excelencia y superioridad de un
producto” (Zeithaml, 1988). En términos
de servicio, es "un juicio global o actitud
relacionada con la superioridad del
servicio" (Parasuraman, Zeithamly Berry,
1988). Fisher y Navarro (1994) definen el
servicio como "el trabajo realizado para
otraspersonas"y Kotler (1997) lodescribe
como "cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra, esencialmente
intangibley sin propiedad de bienes". Para
este estudio, la calidad en el servicio se
definecomolapercepciéndelusuariosobre
el conjunto de actividades, beneficios y/o
satisfactores que forman un producto o
servicioen cuantoasu nivel de excelencia.

2.1.Dimensiones
Lacalidadenelservicioestaintegradacon
elementos subjetivos y objetivos como
Disponibilidad, Accesibilidad, Cortesia,
Agilidad, Confianza, Competencia y
Comunicabilidad. Las dimensiones mas
analizadas son atencioén, tiempoy actitud.
Parael propésito de estainvestigacion, se
consideraroncincodimensiones (figura 1):
e Atencion en el servicio: Son acciones
enfocadas en mejorar la experiencia

delestudiante, resolviendodesafiosde
manerainmediatay efectiva.

e Tiempo de atencién: Factor
determinante para la lealtad del
estudiante, donde la rapidez vy
practicidad soncruciales.

e Actitud en el servicio: Se refiere
a mantener la calma y construir
relaciones sélidas con los estudiantes,
mostrando autenticidad a través del
comportamientodel personal.

e Atencién y actitud de docentes:
Percepcion de los estudiantes sobre el
comportamiento y desempeno de los
académicos paralograr unaformacion
integral.

e |Infraestructura y equipamiento:
Opinién de los estudiantes sobre el
estadofisicoyconfortdelosinmuebles
y elequipoutilizado enlauniversidad.

3.Metodologia

3.1Definiciondelaproblematica
Enunainstituciéon de educacion superior,
existen diversos factores que influyen en

Figura 1 Dimensiones de la calidad en el servicio
de educacién

Atencion en
el servicio
Infraestructgra Tiempo
¥ equipo de
atencion
Atencién y Actitud en
actitud el

docente servicio
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la percepcién de los estudiantes sobre
la calidad del servicio educativo que
reciben, ya sea excelente o deficiente.
Se conocen situaciones generadas por
los actores involucrados en el proceso
educativo queinciden en esta percepcién
tales como: busqueda de poder, faltas
de respeto, ensefianza inadecuada o
deficiente, ausentismo laboral, falta de
control del grupo, favoritismo, acoso y
conflictos interpersonales entre otros.
Por parte de la administracion escolar,
problemas como burocracia, prepotencia,
mal trato a los estudiantes, tramites
administrativos lentos, ausencias del
personal y tiempos limitados de atencion
al publico que también afectan la calidad
delservicio.Enloreferentealosproblemas
con la infraestructura, aulas en mal
estado o insuficientes, falta de limpieza,
banos con deterioro, mala iluminacién,
estacionamiento insuficiente entre otros
son comunes. Respecto al equipamiento
se encuentra el mal estado del mobiliario,
pintarrones desgastados, internet lento,
intermitente o con pocacobertura,equipo
de proyecciéninsuficiente entre otros.

3.2Preguntadeinvestigacion

De acuerdo con lo descrito en la seccion
anterior, se formulala siguiente pregunta
deinvestigacion:

¢Cual es nivel de percepcion de la calidad
enelserviciodelosalumnos que prevalece
enunauniversidad privadadelaciudad de
Xalapa, Veracruz, México?

3.3 Variablede estudio

Calidadenel Servicio

Definicién conceptual: Eslapercepcionque
tieneelusuariodel conjuntodeactividades,

beneficios o satisfactores que forman un
productooservicioencuantoasugradoo
nivel de excelencia.

Definicion operacional: La percepciéon de
la Calidad en el Servicio se midio con la
aplicaciéndeun cuestionariodesarrollado
por losinvestigadores participantesenesta
investigacion.

3.4 Objetivo general

Elaborar un diagnéstico del nivel de la
percepcionde lacalidad en el servicio que
tienen los estudiantes de una universidad
privada ubicada en la ciudad de Xalapa,
Veracruz,Méxicoenelperiodode Octubre
2023 aMayo 2024.

3.5Poblacién

La poblacion objetivo del estudio estuvo
conformada por 1,493 estudiantes que
cursanestudiosdelicenciatura/ingenieria
en la modalidad escolarizada en una
universidad privada en Xalapa, Veracruz,
México,duranteelano 2023.

3.6 Muestra

Plande muestreo

Tamano de muestra: La muestra estuvo
conformada por 334 estudiantes activos
en modalidad escolarizada la que se
determiné conlaférmulade proporciones
parapoblaciones finitas.

Técnica de muestreo: Se empled un
muestreo aleatoriosimple paragarantizar
representatividad dentro de la poblaciéon
estudiada.

3.7 Técnicaeinstrumento
La técnica de recoleccion de datos
empleada en este estudio fue la encuesta.
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Elinstrumento utilizado paralarecoleccion
de datos fue un cuestionario disenado
especificamente paraestainvestigacion.

Descripciondel cuestionario

Elcuestionarioutilizado paralarecoleccion
de datos constd de cincuenta items
organizadosencuatrosecciones.Laprimera
secciénincluydlosdatos sociodemograficos
generales del encuestado. La segunda
seccion se formod con 40 items (tabla 1)
con cinco niveles de percepcion (pésimo,
malo, regular, bueno y excelente) como
opcionesderespuesta,destinadosaestimar
el nivel de percepcién del encuestado
sobre las siguientes dimensiones: a) la
atencién recibida, b) tiempo de esperay
c) actitud de servicio. La tercera seccion
exploré la opinidn del encuestado sobre

la atencién y actitud de los docentes que
leshanimpartido curso,conrespuestasen
unrangode 0 a 100% vy la cuarta seccion
donde se estimé el nivel de percepcién de
la infraestructura y equipamiento de la
institucion.

Finalmente, se incluyé una pregunta
opcional abierta sobre alglin aspecto
positivo o negativo relacionado con la
calidad del serviciodelainstitucion.

3.8 Validezdel instrumento

Para verificar la validez, se envié por
correo electroénico el instrumento a tres
investigadores expertos externos al
estudio.Unavezrecibidaslasrespuestasde

Tabla 1 Total de items y nivel de medicién por dimensién

atravésdel

Total
Dimensién Definicion de Nivel de medicién
items
Acciones enfocadas en mejorar la Intervalo (pésimo,
. . experiencia del estudiante malo
Atencién Recibida peris ) ' 9 ’
resolviendo desafios de manera regular, buenoy
inmediata y efectiva. excelente)
Tiempo de Determina si la organizacion atiende a Intervalo (pésimo,
p los estudiantes en un periodo 9 malo, regular, buenoy
Espera
aceptable. excelente)
Se refiere a mantener la tranquilidad
. en las interacciones y desarrollar Intervalo (pésimo,
Actitud  de . i~ .
servicio relaciones solidas con los estudiantes 9 malo, regular, buenoy

comportamiento de los empleados.

excelente)

Atencion y o .
servicio obtienen del

Se refiere a la percepcion personal de
los estudiantes del producto o

Actitud de comportamiento, desempefio y 13 Razdn (de 0 a 100%)
Docentes motivacién que la planta de

académicos.

Corresponde a la opinién de los

estudiantessobreelestadofisicoyel

confort que ofrecen los inmuebles, el Intervalo (pésimo,
Infraestructuray

equipamiento

equipo y el mobiliario utilizados para
el desarrollo las actividades
académicas y administrativasde

la institucion.

malo, regular, buenoy
excelente)
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lostresexpertos,seanalizarony atendieron
sus observacionesy sugerencias.

3.9 Confiabilidad del cuestionario

El instrumento se aplicé a 25 sujetos
voluntarios que formaron el grupo piloto,
posteriormente, se procesaron los datos
y se utilizé el Alfa de Cronbach como
estadisticode prueba, el cualarrojéounvalor
de 0.785, indicando que la consistencia
internadelinstrumento fue buena.

4. Resultados

4.1 Participantes por licenciatura/
ingenieria

Con relacién a la categorizacién por
licenciatura, se presenta la siguiente
graficay tablaendonde se puede apreciar
que hubounaparticipaciéndeinformantes

pertenecientes a catorce carreras
distintas que ofrecen la institucién y que
las licenciaturas con mayor participacion
en este estudio fueron la de Negocios
Internacionales,seguidade Mercadotecnia
y Psicologia.

Encuantoalnivelde percepcidondelacalidad
enelserviciocategorizado por licenciatura,
sepuedeobservarque masdelamitaddelos
sujetos (57.9%) que cursan Disefio Graficoy
ComunicaciénVisual,ylos pertenecientes
a Ingenieria Civil (35.7%) la perciben de
regular a mala, aunque también hay que
destacar que las licenciaturas de mayor
participacion (Negocios Internacionales,
Mercadotecnia y Psicologia) reportaron
percepciones preferentemente buenasy
excelentes.

Gréfica 1 Participacién de informantes por licenciatura/ingenieria

Ingenieria en Software

Ciencias de la Educacidn
Ingenieria Mecatrdnica

Ingeniera en Audio y Tecnologias del...

Ingenieria Civil
Administracion de empresas

Disefio Grafico y Comunicacion Visual
Ingenieria en Inteligencia Artificial

Licenciatura/ingenieria

Contaduria yFinanzas

Arquitectura

0 10 20 30 40 50 60
Numero participantes
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Tabla 2 Participacién y nivel por licenciatura

Nivel de percepcién

Licenciatura excelente| buena | regular | mala | pésima
Administracién de Empresas 1 14 2 0 0
Arquitectura 1 23 8 2 0
Ciencias de la Educacion 6 1 0 0 0
Contaduriay Finanzas 14 16 2 0 0
Derecho 6 25 4 0 0
Disefio Grafico y Comunicacion Visual 0 8 10 1 0
Ingeniera en Inteligencia Artificial 10 13 é 0 0
Ing. en Audio y Tecnologias del Sonido 1 8 2 0 0

Nivel de percepcién

Licenciatura excelente| buena | regular | mala | pésima
Ingenieria Civil 2 7 4 1 0
Ingenieria en Software 1 0 0 0 0
Ingenieria Mecatrénica 1 5 2 0 0
Mercadotecnia 13 19 9 0 0
Negocios Internacionales 7 32 10 0 0
Psicologia 14 19 4 0 0

Totales 77 190 63 4 0

Gréfica 2 Participacién de informantes por género

Participacion por
género

4.2 Género

En cuanto a la participacion de los
informantes por género, la siguiente
grafica nos da evidencia que las mujeres
prevalecieron ligeramente sobre los
hombres lo que contribuyé a obtener un
diagndstico mas equitativo.

En la siguiente tabla donde se muestra
los niveles de percepcidon por género,
se observa que entre las mujeres y los
hombres, no existe diferenciasignificativa

Muijeres 54%

Universita Ciencia afno 13, numero 37 may-ago 2025 36
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yaque el 80.7% de las mujeresy el 79.1%
de los hombres indicaron una percepcion
debuenaa

excelente, ademas, también se puede ver
que el 19.3% de las mujeres y el 20.9% de
los hombres tuvieron una percepcion de
regularapésima,loquellevaasuponerque
el género no es un factor influyente en la
percepciondelacalidadenelservicio.

En la siguiente tabla de doble entrada,
se puede apreciar el nivel de percepcion
de la calidad en el servicio categorizado
por el nimero de semestre y en donde se
evidenciaquelatercerapartedelossujetos
(32.2%) que cursan el quinto semestrey la
cuarta

parte (25.5%) de los que se encuentran en
elséptimo semestre,lapercibenderegular

Tabla 3 Niveles de percepcidon por género

@\SQ\?LlNﬂﬂlg 2

%,

wstiur,,

(7

Nivel de percepcién
Género excelente buena regular mala pésima Total
Mujeres 47 99 32 3 0 181
Hombres 30 21 31 1 0 153
Totales 77 190 63 4 0 334

4.3 Informantes por semestre
Conrelacién ala muestra de informantes
clasificada por semestre, en la siguiente
graficase puedeapreciarquelaprevalecia
delossujetosquecursanel primerytercer
semestres representan las dos terceras
partesdelamuestra.

amala;lo queindica que los alumnos mas
antiguos sonlos mas sensibles y exigentes
encuantoalservicioquehanrecibidodela
instituciondurante suestancia,estosupone
gueentre mas antigiedad “estudiantil” mas
sensibilidad enla percepcion.

Gréfica 3 Participacién de informantes por semestre
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Tabla 4 Frecuencia absoluta de la percepcion de la Calidad en el Servicio por semestre

Nivel de percepcién

Semestre | Excelente | Buena | Regular | Mala |Pésima Total
1 36 58 13 0 0 107
3 22 74 21 1 0 118
5 9 33 18 2 0 62
7 10 25 11 1 0 47
Totales 7 190 63 4 0 334

4.4 Resultados por dimensiones
Acontinuacion,se presentaelanalisisdela
percepciondelacalidad desglosadoensus

dimensiones que laintegran.

4.5 Atencionrecibida

La siguiente tabla da cuenta del nivel

de la percepcién que los informantes
expresaron de la atencién que reciben
en las nueve areas/departamentos de

serviciode la universidad. Lainformacion

se presenta ordenada del mayor al menor

resultado obtenido segun la frecuencia

Tabla 5 Frecuencias por niveles y por areas/departamentos de la atencion recibida

de las respuestas otorgadas por los

Nivel de percepcion atencién recibida
Area/departamento excelente | buena | regular [ mala pésima
Intendencia 210 88 29 3 4
Biblioteca 146 132 45 8 3
Departamento de Becas 143 119 53 12 7
Vigilancia 139 115 53 15 12
Direccién de Administracién Escolar 107 151 63 8 5
Centro de computo, talleres o laboratorios 111 144 58 13 8
Coordinacion de Titulacién 87 163 77 4 3
Jefatura de Escuela 121 121 63 17 12
Direccidn Académica 100 141 77 9 7
Universita Ciencia afno 13, numero 37 may-ago 2025 38
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participantes de este estudio, bajo este
criterio, el departamento de Intendencia
y laBiblioteca son los que mejor atencién
ofrecen y las areas peor calificadas
corresponde ala Direccién Académicaya
la Jefaturade Escuela.

4.6 Tiempodeespera
Enloquerespectaaladimensiéndeltiempo
deespera,enlasiguientetablasepresenta
los resultados obtenidos en la encuesta,
ordenados de mayor a menor puntaje
y como se puede observar, las areas de
IntendenciaylaBibliotecamanejatiempos
deesperaennivelesexcelenteobueno,caso
contrariodelasareasde JefaturadeCarrera
y de la Direccién Académica, donde poco
mas de latercera parte de los informantes
opinan que los tiempos de espera son de
regulares a pésimos.

4.7 Actitud de servicio
Conrelacion aladimensiéon de actitud de

servicio experimentada por los alumnos
participantes en el estudio, sefialan que
la biblioteca, el centro de coémputo, los
talleresolaboratoriossonlas areas donde
se les atendié con una excelente o buena
actitud y las areas donde la actitud de
servicio se percibio de regular a pésima
fueronlascorrespondientesalaDireccién
Académicaylalntendencia.Sedestacaque
el Departamento de jefaturade carreray
el de vigilancia fueron los que tuvieron la
mayor frecuencia de opiniones malas y
pésimas, no obstante, Intendencia fue la
que obtuvo el puntaje mas pequefio.

4.8 Atencionyserviciodelos docentes

En la atencién y servicio que ofrecen la
planta docente de la Universidad, donde
se incluyeron temas como la asistencia,
respeto, gestiéndeclase,etc.lainformacion
se presenta ordenada del mayor al menor
porcentajedefrecuenciaobtenidosegunlas

Tabla 6 Frecuencias por niveles y por areas/departamentos del tiempo de espera

R Nivel de percepcion tiempo de espera
excelente | bueno | regular | malo pésimo
Intendencia 172 116 38 6 2
Biblioteca 133 143 50 5 3
Vigilancia 140 125 50 11 8
Departamento de Becas 118 136 55 18 7
Centro de computo, talleres o laboratorios 102 153 63 11 5
Direccién de Administracion Escolar 95 158 64 14 3
Coordinacion de Titulacion 75 164 79 10 6
Jefatura de Escuela 92 125 79 24 14
Direccién Académica 59 160 96 11 8
Universita Ciencia afno 13, numero 37 may-ago 2025 39
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respuestas otorgadas por los participantes
deesteestudioyendondeunvaloraltodel
porcentaje indicaunamejor percepcioén.La
tablaestadesglosadapor nivelesde

atencion y servicio de los docentes (de
excelente apésima) nos dan evidenciaque
la asistencia a impartir clase, el respeto
demostrado alos alumnosy la explicacién
de las reglas y politicas del curso fueron
las que mejores calificaciones reportaron,
no obstante, el generar motivacién para
la asistencia a clases, los criterios de
imparcialidad y la retroalimentacion de
lastareasdemostrados por los académicos
son las caracteristicas que se calificaron
con menos puntuacion. Aqui es de llamar
laatencionquelaretroalimentaciéndelas
tareas hayasido calificadaen niveles bajos
puesto que es un aspecto muy importante
y esencial en el proceso ensefanza-
aprendizaje.

4.9 Infraestructuray equipamiento
Conrespectoaltemadelainfraestructura
y equipamiento que se ofrecelainstitucion,
latabla 9 donde se senala el porcentaje de
la frecuencia de cada nivel en cadauno de
los aspectos preguntadosalosinformantes,
nosindica quelaventilacionde las aulasy
elequipamientodelossalonesdecémputo
son los aspectos que mas baja calificacién
obtuvieron, esto se confirma por los
resultadosobtenidos enel procesamiento
y analisis practicado ala pregunta abierta
planteada en el instrumento donde se
hallaron opiniones de que existen salones
donde se filtra olores desagradables del
exterior y por lo tanto se pide mejorar la
ventilacionde lossalones.

Enlatabla 10 se muestran los porcentajes
de frecuencia resultantes del nivel de
percepcion de la Calidad en el Servicio
categorizados por cada una de las
dimensiones o elementos que laintegran,

Tabla 7 Frecuencias por dreas/departamentos y por niveles de la actitud de servicio

Nivel de percepcion actitud de servicio
Area/departamento excelente| buena | regular | mala Pésima
Biblioteca 131 141 48 11 3
Centro de computo, talleres o laboratorios 114 151 58 10 1
Vigilancia 134 119 55 19 7
Direccién de Administracion Escolar 106 151 60 13 4
Departamento de Becas 114 142 56 12 10
Coordinacion de Titulacidn 92 171 57 10 4
Jefatura de Carrera 120 126 57 22 9
Direccion Académica 94 149 67 18 6
Intendencia 80 101 87 10 8
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Tabla 8 Niveles de atencién y servicio por caracteristicas del docente

Caracteristica del docente Nivel de percepcién
excelente buena regular mala pésima
Msistencia 858.9% 2.3% 0.9% 0.9% 0.0%
Respeto a los alumnos 68.6% 8.1% 1.5% 0.6% 1.2%
Explicacidn de las reglas vy politicas del curso 82.0% 10.2% 4.8% 1.5% 15%
Respeto a los criterios de evaluacidn 78.1% 14.7% 4.8% 1.8% 0.6%
Cumplimiento de reglas y politicas 75.1% 18.0% 5.1% 0.6% 1.2%
lestablecidas
Claridad en los criterios de evaluacién 70.4% 19.2% 9.0% 0.3% 1.2%
Revisién de tareas 67.1% 21.9% 8.1% 1.5% 1.2%
Puntualidad 66.8% 22.2% 6.9% 3.3% 0.9%
Preparacidn y didactica de imparticién 60.5% 28.7% T.2% 2.4% 1.2%
Zﬁ;?i‘j:gi'aﬁfamie”tc’ critico, 60.8% 24.0% 9.3% 3.6% 2.4%
Retroalimentacion de |as tareas 57.8% 27.2% 9.9% 3.3% 1.8%
Criterio de imparcialidad 63.2% 13.0% 6.0% 4.2% B.7%
Genera motivacion para la asistencia 48.8% 25.1% 14.7% 6.9% 4.5%
Tabla 9 Niveles de percepcion de la infraestructura
Nivel de percepcidn
Aspectos de infraestructura excelente buena Regular mala pésima
Limpieza en instalaciones 33.3% 34.7% 19.2% 6.0% 1.8%
lluminacidn de salones 22.2% 434% 22.5% 7.8% 4.7%
Waloracion general instalaciones 17.4% 41.0% 27.2% 10.2% 4.2%
Mobiliaric de salones 13.8% 37.1% 33.5% 7.9% 5.7%
Equipamiento salones de cdmputo 12.6% 34.7% 31.4% 9.3% 12.0%
Wentilacidn de salones 14.7% 28.1% 30.8% 12.6% 13.8%
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Tabla 10 Niveles de percepcién de la calidad en el servicio por dimensién

Niveles de percepcion de la Calidad en el Servicio
Dimension
Excelente Bueno | Regular Malo Pésimo
Atencion y actitud de docentes 69.5% 24.0% 5.4% 0.9% 0.3%
Actitud de servicio 32.0% 49.4% 16.2% 2.4% 0.0%
Atencién recibida 29.6% 52.7% 15.9% 1.6% 0.0%
Tiempo de espera 26.0% 53.6% 18.3% 1.5% 0.6%
Infraestructura y equipamiento 15.0% 45.2% 28.7% 8.7% 2.4%

como se puede apreciar, la atenciéon y
actitud de los docentes y la actitud de
servicio fueron respectivamente las
mejores valoradas segln su puntaje total,
loquenosindicaquelainstitucidontieneuna
buena plantade docentesy un buen trato
engeneralalosestudiantes,casocontrario
lainfraestructuray equipamiento, yaque
fue la dimensidn que reporté el menor
puntaje total, esto lleva a inferir que las
instalacionesyelequipoqueseutilizapara
darelservicioalosalumnos, posiblemente
estaobsoletooenmalestado.

4.10 Resultado de la percepcidén general
delacalidadenelservicio

En la tabla 11 se reporta el diagndstico
general de la calidad en el servicio
percibida por los alumnos participantes
en este estudio y donde se puede apreciar
gue el nivel calificado como “Bueno” es
el que prevalece en poco mas de la mitad
de los encuestados, seguido por el nivel
“Excelente” lo que lleva a deducir de
acuerdoalascifrasreportadasquedecada

Tabla 11 Diagnostico global de la calidad en el servicio

Frecuencias de la calidad de servicio total
MNivel Frecuencia Frecue_nc:a
relativa

Excelente 77 23.1%
Bueno 190 56.9%
Regular 63 18.9%
Malo 4 1.2%
Pésimo 0 0.0%
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4.11 Andlisisdelapreguntaabierta

En el andlisis de las opiniones expresadas
en la pregunta abierta del instrumento
“:Tiene algin comentario adicional sobre
la calidad de la atencién y servicio de la
Universidad en general?”. Las respuestas
fueron procesadas conlatécnicaconocida
como analisis de contenido dando como
resultadolasiguiente tablade cédigos:

El resultado del analisis evidencié que el
serviciodeinternet que se ofrece por parte
delainstitucién,nocubrelanecesidad que
tienen los estudiantes por este recurso,
seguido por la percepcién de la mala
higiene en la cafeteria y el insuficiente
equipamientodeventilacidonyelmalestado
delmobiliariodelas aulas.

Con el total de cddigos obtenidos en la
codificacion ingenua, se llevo a cabo la
codificacién axial la cual genero la tabla

Tabla 12 Frecuencia de los cédigos de la pregunta abierta sobre la calidad en el servicio

Sec. Cédigo Frec. de | % t_oFaI de
opiniones | opiniones
1 Internet lento o insuficiente cobertura 71 42.8%
2 Higiene en cafeteria 6 3.6%
3 Equipamiento aula ventilacién 5 3.0%
4 Equipamiento aulas mobiliario 5 3.0%
5 Inconformidad con jefe de carrera arquitectura 6 3.6%
6 Aumentar espacios esparcimiento 4 2.4%
7 Ampliar capacidad cafeteria 3 1.8%
8 Atender |as quejas sobre docentes 3 1.8%
9 Mejorar la limpieza bafios 3 1.8%
10 Mejorar la limpieza general 3 1.8%
11 | Problema condocente ofensivo e irrespetuoso 5 3.0%
12 Mejorar actitud servicio en general 2 1.2%
13 Mejorar calidad docente 2 1.2%
14 | Mejorar equipamiento aula aire acondicionado 2 1.2%
15 Aumentar espacio de estacionamiento 2 1.2%
16 Fumigacion general 2 1.2%
17 Inconformidad con visitar obras reales 2 1.2%
18 Precios altos en |a cafeteria 2 1.2%
19 | Problema con docente de disefio arquitecténico 2 1.2%
20 Actitud prepotente de administrativos 1 0.6%
21 Actitud prepotente de directivos 1 0.6%
22 Actitud prepotente de algunos docentes 1 0.6%
23 Mejorar actitud servicio vigilancia 1 0.6%
24 Apoyo a docentescze:t;ae ?;:tlwdades jefes de 1 0.6%
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25 Atencién en el servicio directores de Tesis 1 0.6%
26 Atencion en el servicio necesidades estudiantes 1 0.6%
27 atenciénrecibida jefes carrera 1 0.6%
28 controles de clima en salones 1 0.6%
29 equipamiento aulas cortina 1 0.6%
30 equipamiento aulas en general 1 0.6%
31 Equipamiento aulas mobiliario incomodo 1 0.6%
32 Equipamiento computo equipo mala calidad 1 0.6%
33 Equipamiento computo mal estado 1 0.6%
34 Equipamiento computo mas equipos 1 0.6%
35 Equipamiento ingenieria audio 1 0.6%
36 R acimientoy reaidad 1 : 0.6%
37 falta de iniciativa para proyectos practicos 1 0.6%
38 favoritismo deportivo (futbol) 1 0.6%
39 inconformidad con docentes 1 0.6%
40 infraestructura en general 1 0.6%
41 instalar bebederos 1 0.6%
42 Lucro excesivo en general de la Universidad 1 0.6%
43 maestros no respetan tiempo de receso 1 0.6%
44 mantenimiento de aulas 1 0.6%
45 mantenimiento en general 1 0.6%
46 maés actividades estudiantiles relevantes 1 0.6%
47 mejorar atencién alumnos a distancia 1 0.6%
48 mejorar instalaciones deportivas 1 0.6%
49 motivacion maestro 1 0.6%
50 no justifican inasistencias 1 0.6%

51 problema con docente de bioética 1 0.6%
52 tiempo espera en general 1 0.6%
53 Tiempo respuesta procesos administrativos 1 0.6%
54 tomar en cuenta bienestar de alumnos 1 0.6%
55 tomar en cuenta opinién de alumnos 1 0.6%

Total de opiniones 166 100%

que acontinuacionse presentayendonde obsolescenciade los equipos de coOmputo
se observa que el recurso de computo es los asuntos que prevalecieron, seguidos
el que mas criticas y/o sugerencias recibié de las opiniones que critican a los jefes
por parte de los participantes, siendo la de carrera que en la mayoria de éstas,
malacoberturayvelocidaddeinternetyla sugieren mejorar la actitud de servicioy
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por consiguiente se aceptd la hipotesis
planteadaeneste estudio.
e Los resultados mostraron que los

tratode algunostitularesylas actividades
extracurriculares comovisitas de campo.

Tabla 13 Tabla de frecuencia de opinidn sobre los recursos de la universidad

Recurso Frecuencia Freu:ue. a2t
relativa

Computo 74 44 5%
Jefes de carrera 21 12.7%
Aulas 16 9.6%
Docentes 13 7.8%
Cafeteria 11 6.6%
Infraestructura 10 6.0%
Limpieza 6 3.6%
Administracion 5 3.0%
Rectoria 4 2.4%
Administrativos 3 1.8%
Talleres 1 0.6%
Titulacion 1 0.6%
Vigilantes 1 0.6%
Total 166 100%

estudiantes de los ultimos semestres
delicenciatura son los mas sensiblesy
exigentesrespectoalserviciorecibido,

5.Conclusiones

e La evidencia empirica obtenida en

este estudio diagndstico, indicaque el
nivel general de calidad en el servicio
percibido por los estudiantes de
una universidad privada en Xalapa,
Veracruz,México,durante el periodode
octubre 2023 amayo2024,es BUENO,

lo que sugiere que la “antigliedad
estudiantil” influye enlapercepcionde
lacalidad enelservicio.

En cuanto al género, los resultados
revelan que no hay una diferencia
significativa en la percepcién de la
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Calidad en el Servicio entre mujeres y
hombres, por lo que se concluyd que el
géneronofueunfactorinfluyenteenel
nivel de percepcién.

e Respectoalaedaddelosinformantes,
el andlisis sugiere que la edad de los
estudiantes no influye en el nivel de
percepciondelaCalidadenelServicio.

e En cuanto a la infraestructura y
equipamientoutilizados parabrindarel
servicio educativo, la evidencia indica
gue este aspecto influye de manera
importante en la percepcién de la
Calidad en el Servicio por parte de los
estudiantes.

6.Recomendaciones

En relacion con los académicos que
imparten clases, la evidencia sugiere que
la instituciéon cuenta con un buen cuerpo
docente. Sin embargo, se recomienda
revisar detalladamente los resultados de
este aspecto,yaqueesunodelosrecursos
mas importante enel proceso educativo.

Se recomienda hacer una revisién
exhaustiva de los salones y el equipo
tecnoldgico principalmenteelde computo
cada fin de semestre para planear y
programar el mantenimiento requeridoy
actualizar el equipo.

Se sugiere replicar este estudio en otra
institucion de educacién superior privada
conelfindeaportarinformaciéonimportante
para seguir mejorando el instrumento
utilizado paraestimarelnivel de percepcién
delaCalidad en el Servicio en este tipo de
organizaciones.
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