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INTRODUCCIÓN 

 

En las últimas décadas ha ganado espacio en la gestión institucional el concepto 

operativo de la calidad de servicio en cuanto a brindar una atención óptima al 

usuario de un determinado producto o servicio.  

Son pocos los avances logrados en esta materia y específicamente en el sector 

universitario. Pues la incorporación de la calidad en el servicio en la gestión 

privada se lo percibe como natural e incluso necesario, pero abordarla desde la 

gestión pública en la mayoría de los casos resulta complejo dada la resistencia al 

cambio que sobre estas instituciones rige. Es entonces, que se obliga a la 

moderna Administración la adopción de juicios de competitividad en sus modelos 

de gestión, incluso si tiene garantizada su existencia y permanencia en su misión 

de prestar servicios a la Sociedad. 

En este trabajo se realiza un diagnóstico de la gestión del servicio de las siete 

Carreras que conforman la Politécnica de Manabí; se parte de una investigación 

bibliográfica previa sobre las dimensiones existentes de la calidad de servicio en la 

educación superior, para luego acondicionar los parámetros (dimensiones) 

idóneos de Calidad del Servicio al Cliente a la realidad de la institución objeto de 

estudio a fin de evaluarlos por la vía de la aplicación de encuestas en muestras 

poblacionales de estudiantes, sociedad, personal docente y administrativo, cuyos 

resultados fueron sometidos a análisis para su interpretación. 

 

 

DESARROLLO 

 

La justificación legal, parte de la Constitución del Ecuador, que señala que la 

Gestión Pública debe actuar bajo criterios de: eficacia y objetividad, a fin de 

generar un tipo de administración capaz de dotar de servicios óptimos a la 

Comunidad con plena observancia de la Ley y el Derecho. El Art. 27 del mismo 



cuerpo establece que la educación será de calidad y calidez, específicamente el 

Art. 351 establece que el Sistema de Educación Superior se regirá por principios, 

entre ellos el de calidad. Además la LOES1 la evaluación y acreditación 

institucional y de carreras, son los procesos (obligatorios) necesarios para lograr el 

mejoramiento continuo y la excelencia. 

 

Según lo planteado por la Universidad Miguel Hernández de Elche (2010), no 

todas las visiones sobre la Calidad en la atención al cliente tienen elementos en 

los que coinciden, lo que origina el caso de la calidad no reconocida, dónde el 

proveedor de un servicio que cuida todos los aspectos e incluso a la vista de 

especialistas se estaría ofreciendo un servicio apropiado, para el cliente; éste de 

pronto no satisface sus expectativas. Aunque también puede darse el caso en el 

que el proveedor del servicio se sorprenda del nivel de satisfacción que su cliente 

manifiesta con el producto que ha recibido. Es por tanto, necesario desarrollar los 

tres tipos de calidad: la Calidad Técnica, lo que el cliente verdaderamente se lleva, 

por ejemplo, lo que el estudiante realmente aprende, la Calidad Funcional, es 

decir, la forma en que se produce el proceso de enseñanza tal y como es juzgado 

o percibido por el estudiante y la Calidad Corporativa (por ejemplo, la imagen que 

transmite una universidad, juzgada por los estudiantes, familiares, planta docente, 

etc.), de tal manera que cualquier acción de evaluación o mejora de la calidad que 

se aborde tenga en cuenta estos tres aspectos de una misma realidad. 

Es a veces complejo que todas las personas tengan en mente estas tres 

dimensiones y, en primera instancia, será normal que profesionales, clientes y 

gestores se fijen en aspectos diferentes, empleen lenguajes dispares y mantengan 

objetivos incluso no siempre coincidentes. 

  

                                                             
1
 Ley Orgánica de Educación Superior, 2010.   



Cuadro 1. Dimensiones de la calidad de servicio en la educación superior 

Investigadores Dimensiones   Investigadores Dimensiones 

Aspinwall y Owlia 

(1996) 

    

Aveiga (2003) 

Superestructura: Antecedente 

histórico, Normativa, Gobierno, Misión, 

Visión, Objetivos, Plan de Desarrollo 

Estratégico, Modelo Educativo. 

    

  
  

Actitud    Estructura: Plan de estudio, Personal 

Docente, Investigación, Impacto Social Competencia   

Contenido    Infraestructura: Normatividad, 

Recursos de autogestión, Aulas, 

Laboratorios, Unidades Docentes de 

Investigación y Gestión, Didácticos y 

bibliográficos, Campos deportivos 

Recursos académicos    

    

    

Barón y Oldfield y  

(2000) 

    

Bigné, Moliner, 

Valle y Sánchez 

(1997) 

Capacidad de respuesta 

Elementos deseables (aceptables)    Empatía  

Elementos esenciales (requisitos)    Fiabilidad  

Elementos funcionales   Seguridad 

    Tangibilidad 

Camisón, Gil y 

Roca (1999) 

Accesibilidad y estructura docente    

CEAACES (2011) 

Objetivos educacionales 

Apariencia física de los 

proveedores de servido  

  Currículo  

  Infraestructura y Equipamiento 

Dimensión funcional del 

profesorado  
  Cuerpo Docente 

Dimensión técnica del profesorado    Gestión Académica Estudiantil 

Otros servicios   Resultados o logros del aprendizaje 

Personal de servicios    Ambiente Institucional 

Tangibilidad    Investigación Formativa 

    Vinculación con la Colectividad. 

Capelleras y 

Veciana (2004) 

Actitudes y comportamiento del 

profesorado  
  

Casanueva, 

Peribañez v Rufino 

(1997) 

Actitudes personales  

Competencia del profesorado    
Aspectos objetivos de preparación y 

evaluación 

Contenidos del plan de estudios 

de la titulación  

  Competencia expositiva  

  Demanda de esfuerzo 

Instalaciones y equipamientos    Formalidad 

Organización de la enseñanza     

Joseph y Joseph 

(1997) 

Aspectos físicos   

Kwan y Ng (1999) 

Actividades sociales 

Coste    Contenido del curso 

Localización    Comunicación con la universidad  

Oportunidades de carrera   Evaluación  

Otros   Instalaciones  

Programa   Preocupación de los profesores por los 

estudiantes  Reputación académica    

Tiempo    Servicio de asesoramiento  



LeBlanc y Nguyen 

(1997) 

Capacidad de respuesta   

Li y Kaye (1998) 

  

Contacto personal con el personal 

administrativo  

  
 

  Capacidad de respuesta 

Contacto personal con el 

profesorado 

  Empatía 

  Fiabilidad  

Curriculum    Seguridad  

Evidencia física    Tangibilidad 

Facilidad de acceso   
 

Reputación      

 

Según Mella et al. (2010) la calidad percibida en el servicio de la enseñanza 

universitaria, vive una constante variación en cuanto al número y contenido de las 

dimensiones presentadas de un estudio a otro, en el Cuadro 1. se presentan 

algunas de las dimensiones aportadas por investigaciones previas del tema. En 

este escenario de la percepción se analizan variables como actitudes y 

desempeño de cuerpo docente, contenidos del plan de estudios, organización de 

la enseñanza e incluso se extiende hasta cuestionar la experiencia global de los 

estudiantes en la universidad en relación al conjunto de servicios que ésta oferta. 

Sin embargo, la naturaleza intangible de los servicios dificulta la utilización de 

indicadores objetivos de la calidad del servicio. Además, los consumidores no sólo 

evalúan la calidad técnica (la calidad de lo que reciben) sino también la forma en 

que la reciben o calidad funcional. Existen algunos indicadores que 

tradicionalmente se han venido empleando en las empresas para medir la calidad 

de servicio, tales como los índices de quejas y reclamaciones, o las opiniones del 

personal en contacto con el cliente. No obstante, estas vías sólo pueden usarse 

como indicadores complementarios ya que la medición de la calidad de servicio 

debe realizarse fundamentalmente mediante la consulta al cliente, ya que es el 

único que realmente puede valorarla. (Capelleras y Veciana, 2004). 

La satisfacción entonces no estaría dada sólo como una sensación o estado 

individual y único, aunque esa es su esencia, sino que sería esa sensación o 

estado único e irrepetible que se produce en cada sujeto dado el desarrollo de 

todo un complejo proceso intrasubjetivo e intersubjetivo. Entiéndase, se evalúa 



sólo lo personal, sino también lo social, desde y con el otro, pues como sujetos 

pertenecientes a grupos sociales determinados, sienten de un modo o de otro. 

(Zas, 2002). 

La satisfacción del estudiante es referida como elemento clave en la valoración de 

la calidad de la educación, se considera que uno de los indicadores más 

importantes para medir la calidad de la enseñanza por poseer una fuerte relación 

con el grado de satisfacción de las personas involucradas en el proceso educativo 

La satisfacción es un concepto que se refiere a algo o alguien, que tiene que ver, a 

su vez con lo que se quiere, se espera, o se desea y está en relación a un cierto 

resultado. Para lograr la satisfacción, como algo sentido en un sujeto, debe haber 

al menos una intención en otro sujeto de realizar una acción determinada que 

provoque resultado, el cual será valorado como positivo o no. Entonces la 

satisfacción del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y 

administrativos. Importante saber que los estudiantes manifiesten su satisfacción 

con las unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y 

compañeros de clase, así como con las instalaciones y el equipamiento. (Jiménez 

et al. 2001) 

Para establecer los parámetros idóneos de calidad del servicio al cliente, se 

diseñó cuatro cuestionarios (Cuadro 2) tipo Likert bajo la forma descrita por (Soria, 

2008), considerando variables de la satisfacción en la atención al cliente 

específicos del sector universitario propuestos por la UPM (2008) y UZ (2007) 

adaptados al contexto de la ESPAM MFL considerando elementos del  Modelo 

General para la Evaluación de Carreras con fines de Acreditación  del CEAACES 

(2011), dentro de dichas variables se asignaron dimensiones y a éstas se les 

asoció con indicadores (preguntas del cuestionario). 

  



Cuadro 2. Estructura de los cuestionarios aplicados a clientes de la ESPAM MFL 

 Variable Dimensiones No. 

Indicadores 

(cantidad de 

preguntas) 

E
S

T
U

D
IA

N
T

E
S

 

A) Satisfacción 

sobre el 

proceso 

formativo 

 

a.1. Plan de estudios y su estructura 4 
a.2. Organización del proceso de enseñanza-

aprendizaje 
11 

a.3. Evaluación 11 

a.4. Tutorías 2 

a.5. Cuerpo Docente 7 

a.6. Conocimientos y formación adquiridos 5 

a.7. Programas de acogida 3 

B) 

Instalaciones y 

servicios para 

el proceso 

formativo 

 

b.1. Aulas y Laboratorios 17 

b.2. Servicios Informáticos y Telemáticos 6 

b.3. Servicios de BIBLIOTECA de la ESPAM, que 

utiliza habitualmente 
13 

b.4. Servicios Higiénicos 5 

b.5. Campus 6 

C) Prácticas, 

orientación  y 

movilidad 

c.1. Prácticas Empresariales 4 

c.2. Orientación para el empleo 3 

c.3 Programas de movilidad 3 

D) Servicios 

generales, de 

extensión 

universitaria y 

para la 

participación 

 

d.1. Dirección de Carrera 5 
d.2. Secretaría 3 
d.3. Cafetería / Comedor 4 
d.4 Servicio de fotocopiado 2 
d.5. Carnet ESPAM MFL 2 
d.6. Servicios de apoyo 7 
d.7. Cultura, ocio, deportes 4 
d.8. Información y Participación del estudiante 5 
d.9. Becas y Ayudas económicas 6 

C
U

E
R

P
O

 D
O

C
E

N
T

E
 

A) Satisfacción 

sobre el  

proceso 

formativo 

 

a.1. Plan de estudios  4 

a.2. Organización del proceso de enseñanza-

aprendizaje 
5 

a.3. Evaluación 3 

a.4. Alumnado  2 

a.5. Conocimientos y formación entregados 4 

B) 

Instalaciones y 

servicios para 

el proceso 

formativo 

b.1. Aulas y Laboratorios 17 

b.2. Servicios Informáticos y Telemáticos 2 

b.3. Servicios de BIBLIOTECA de la ESPAM, que 

utiliza habitualmente 
6 

b.4. Servicios Higiénicos 3 



b.5. Campus 5 

C) Servicios 

Generales 

c.1. Dirección de Carrera 5 

c.2. Coordinación Académica 4 

c.3. Secretaría 2 

c.4. Cafetería y servicio de comedor 4 

c.5. Servicios de apoyo 4 

c.6. Cultura, ocio, deportes 2 

c.7.Información y Participación 2 

c.8. Becas y Ayudas económicas 2 

D) Investigación d.1 Actividad Investigadora 2 

E) Satisfacción Global e.1. Relación global de satisfacción 4 

ADMINISTRATI

VOS 

A) Organización del trabajo y clima laboral 15 
B) Entorno de trabajo 8 
C)  Formación, promoción, calidad y mejora 4 
D) Servicios y recursos generales 8 
E) Asociación y comunicación 4 
F) Satisfacción global  

SOCIEDAD A) Percepción global 11 

 

Cada pregunta tenía una escala de 5 niveles: (4) Muy satisfactorio  (3) Satisfactorio 

(2) Muy Insatisfactorio, (1) Insatisfactorio, (0) No Uso/No aplica. 

El fin era que la población objeto de estudio exprese el grado de satisfacción 

generado en ellos por la Politécnica: Se seleccionó una muestra aleatoria simple, 

de 320 estudiantes, 71 docentes, 79 empleados administrativos y para la sociedad 

una muestra de 374 personas. 

Se seleccionó la muestra para estudiantes, docentes y personal administrativo, 

aplicando el procedimiento de la selección sistemática de los elementos 

muestrales descrita por Hernández (2006), identificado el intervalo para cada 

estrato se eligieron los elementos al azar de cada una de las listas de estudiantes 

por semestres, de docentes por Carreras (cuidando de no repetir aquellos 

docentes que imparten cátedra en dos o más unidades) y finalmente de 

empleados. En el caso de la sociedad la selección de los elementos respondió a 

una muestra dirigida, el criterio aplicado demandaba que la persona encuestada 

posea al menos un familiar cursando sus estudios en la ESPAM MFL.  



Al ser una investigación de tipo descriptiva se siguieron los lineamientos 

detallados por Bofill (2010) y Hernández et al (2006), una vez aplicadas las 

encuestas los datos obtenidos fueron traducidos a tablas de distribución de 

frecuencia relativa, el procedimiento para calcular las valoraciones globales de las 

variables fue la media aritmética como medida de tendencia central. Los valores 

numéricos fueron representados gráficamente en histogramas para su posterior 

análisis.  

Los resultados presentados a continuación provienen de una encuesta de 

satisfacción realizada a la muestra poblacional representada por los estudiantes 

de los distintos semestres que conforman cada una de las siete Carreras que 

oferta la ESPAM MFL. 

 

Gráfico 2. Valores promedio globales de la satisfacción de los estudiantes de la 

ESPAM MFL con el Plan de estudios y su estructura 

 

En el consolidado de todas las carreras (Gráfico 2.) el grado de satisfacción para 

el plan de estudios y su estructura se compone de la valoración de muy 

satisfactorio con un 58% y satisfactorio con 32%. En esta variable los estudiantes 

de la Carrera de Agrícola presentan una valoración de muy satisfactorio con el 

74%, seguida de Informática (68%) y Pecuaria (64%). Los niveles de insatisfacción 

consolidan un 8% en promedio entre todas las Carreras.  



 

Gráfico 3. Valores promedio globales de la satisfacción de los estudiantes de la ESPAM 

MFL con la Organización del proceso enseñanza - aprendizaje. 

En la organización del proceso de enseñanza – aprendizaje (Gráfico 3.) se 

muestra un grado de satisfacción del 84% compuesto por muy satisfactorio con el 

51% y por satisfactorio con el 33%. Los estudiantes de la carrera que presentan 

un mayor grado de satisfacción corresponden a Administración de Empresas 

(61%) y Agrícola (59%). La insatisfacción no supera el 11%, cuya composición es 

del 8% con insatisfactorio y 3% con muy insatisfactorio.  

 

Gráfico 4. Valores promedio globales de la satisfacción de los 

estudiantes de la ESPAM MFL con el Proceso de Evaluación 

En los procesos de evaluación (Gráfico 4.) se ha calificado una satisfacción del 

84% compuesto por muy satisfactorio con 50%, mientras que con satisfactorio 

34%. Los estudiantes con mayor satisfacción en este parámetro son de las 

Carrera de Agrícola (60%), Informática (54%) Administración y Agroindustria 

(51%). En promedio la insatisfacción se sitúa en el 10% y la insatisfacción en el 

3%, en cuanto a los procesos evaluativos. 



 

Gráfico 5. Valores promedio globales de la satisfacción de los estudiantes 

de la ESPAM MFL con el Cuerpo Docente. 

En este consolidado (Gráfico 5.) y en referencia al 89% de satisfacción que tienen 

los estudiantes del cuerpo docente de la Institución este se halla constituido por 

expresiones de muy satisfactorio con un 60% y con satisfactorio 29%. Las carreras 

con índices altos en muy satisfactorio son Administración de Empresas (68%), 

Agrícola (61%) y Pecuaria (61%). En promedio la insatisfacción del estudiantado 

no superó el 9%. 

 

Gráfico 6. Valores promedio globales de la satisfacción de los 

Conocimientos y formación adquirida 

Sobre los conocimientos y formación adquiridos (Gráfico 6.) el grado de  

satisfacción es de 90% formado por muy satisfactorio con un 57% y con 



satisfactorio 33%. El 6% de insatisfacción está dada por un 5% de insatisfactorio y 

apenas el 1% de muy insatisfactorio. 

Cuadro 3. Valores promedio globales de la satisfacción de los estudiantes de la 

ESPAM MFL con las aulas y laboratorios. 

 

El grado de conformidad con las aulas y laboratorios logra una calificación del 84% 

compuesta por muy satisfactorio (55%) y satisfactorio (29%). El porcentaje de 

insatisfacción no superó el 8%. Las Carreras con mayor nivel de muy satisfactorio 

(Cuadro 3.) son Agrícola y Pecuaria que comparte un 64%, seguidas de 

Administración (60%) y Agroindustria (58%). 

Cuadro 4. Valores promedio globales de la satisfacción de los estudiantes de la 

ESPAM MFL con los servicios de la Biblioteca. 

 

Los servicios de biblioteca recibidos por los estudiantes son satisfactorios en un 

70%, este valor está compuesto por muy satisfactorio 45% y satisfactorio 25%. 

Los estudiantes con mayor conformidad del servicio (Cuadro. 4.) son de Pecuaria 

M S S I M I NU/NA

56% 29% 6% 2% 7%

CAE 60% 26% 6% 3% 5%

CA 64% 27% 5% 1% 3%

CAI 58% 24% 8% 2% 8%

CI 56% 27% 4% 4% 9%

CM A 46% 34% 8% 3% 8%

CP 64% 27% 5% 0% 4%

CT 40% 37% 7% 3% 13%

b.1. Aulas y Laboratorios

M S S I M I NU/NA

45% 25% 7% 1% 21%

CAE 30% 19% 7% 1% 43%

CA 56% 28% 3% 0% 12%

CAI 43% 32% 11% 3% 11%

CI 36% 27% 9% 1% 27%

CM A 51% 24% 8% 1% 15%

CP 68% 22% 1% 0% 9%

CT 29% 25% 10% 4% 32%

b.3. Servicios de BIBLIOTECA de 

la ESPAM , que utiliza 

habitualmente



(68%), Agrícola (56%), y Medio Ambiente (51). Los niveles promedio de 

insatisfacción se ubican en el 8%.  

Un importante número de estudiantes (21%) no hacen uso de este servicio. 

Cuadro 5. Satisfacción de los docentes con las becas y ayudas económicas. 

 

El grado de satisfacción de becas y ayudas económicas (Cuadro 5) logra una 

calificación de 88% compuesta por muy satisfactorio 69% y satisfactorio de 19%. 

De modo global el 21% de los encuestados no hacen uso del servicio de becas y 

ayudas económicas. 

 

 

 

Cuadro 6. Satisfacción global de los docentes. 

 

El grado de satisfacción global (Cuadro 6) se sitúa en el 98% compuesta por muy 

satisfactorio 84% mientras que con una calificación de satisfactorio de 14%. Los 

elementos que integran este factor y que han sido calificados como muy 

satisfactorios son: formar parte de la(s) Carrera(s) de la ESPAM MFL (99%) y con 

su actividad docente (96%). 

Cuadro 7. Satisfacción global del personal administrativo. 

 

M S S I M I NU/NA

69% 19% 1% 0% 11%

73
Información sobre las becas o ayudas económicas para estudios de 

posgrado
72% 25% 3% 0% 0%

74 Acceso a las becas o ayudas económicas para estudios de posgrado 66% 13% 0% 0% 21%

c.8. B ecas y A yudas eco nó micas

M S S I M I NU/NA

84% 14% 0% 0% 2%

77 Con su actividad docente 96% 4% 0% 0% 0%

78 Con las materias que imparte 72% 27% 1% 0% 0%

79 Con las actividades asignadas de gestión o vinculación 69% 24% 0% 0% 7%

80 Con formar parte de la(s) Carrera(s) de la ESPAM  M FL 99% 0% 0% 0% 1%

e.1. R elació n glo bal de sat isfacció n

M S S I M I NU/NC

96% 3% 0% 0% 1%

 Con su puesto de trabajo  actual 95% 4% 0% 0% 1%

 Con trabajar en LA ESPAM  M FL 97% 3% 0% 0% 0%

F ) SA T ISF A C C IÓN  GLOB A L



Con respecto a la valoración global de satisfacción por parte del personal 

administrativo (Cuadro 7.), se obtiene un 99% manteniendo a la calificación de 

muy satisfactorio con un porcentaje del 96%, mientras que con satisfactorio un 

3%.  Los empleados administrativos están muy satisfechos en un 97% con trabajar 

en la ESPAM MFL, mientras que con el puesto actual de trabajo se encuentran 

satisfechos con un 95%. 

Cuadro 8. Satisfacción de la sociedad con la gestión de ESPAM MFL. 

 

La satisfacción media con los factores evaluados (Cuadro 8.) supera el 90%, lo 

que afirma un alto grado de aceptación sobre los servicios que la ESPAM MFL 

oferta a la sociedad.  

 

CONCLUSIONES 

 

Los niveles de satisfacción responden a una valoración subjetiva del servicio 

recibido, puesto que se priorizan las percepciones y actitudes antes que a los 

juicios objetivos.  

 

La satisfacción es un estado de ánimo que proviene del cliente y que obedece 

netamente a sus intereses, que pese a presentar limitaciones en su 

dimensionamiento, ha confirmado ser un indicador para valorar la calidad en la 

atención.  

 

MS S I MI NU/NC

76% 15% 1% 0% 8%

1 La oferta de carreras de pregrado 73% 22% 1% 0% 4%

2 La producción científica y  tecnológica 59% 23% 1% 1% 15%

3 Los docentes de la  ESPAM MFL 78% 11% 3% 1% 8%

4 El aporte de la ESPAM MFL al sector productiv o/empresarial? 84% 9% 1% 0% 6%

5 La infraestructura de la ESPAM MFL 79% 18% 0% 0% 3%

6 Las activ idades de v inculación con la comunidad que realiza la ESPAM MFL 71% 14% 2% 0% 13%
7 El compromiso social de la ESPAM MFL 88% 6% 0% 0% 5%

FACTORES



Las dimensiones seleccionadas de la investigación bibliográfica evalúan las partes 

de los servicios prestados por la ESPAM MFL, en términos de calidad del servicio 

percibido. 
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