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Resumen

La calidad busca que los servicios cumplan con las expectativas y necesidades, garantizando eficiencia,
transparencia y equidad. Esto implica la mejora continua de los procesos administrativos y académicos para
fortalecer confianza de la comunidad. Este estudio evalta la satisfaccion ciudadana como un indicador de
calidad en la (UTEQ) mediante el analisis de expertos basado en el modelo SERVPERF. Se empled un
enfoque mixto con técnicas cualitativas y cuantitativas, incluyendo el Alfa de Cronbach, la correlacion de
Pearson y el coeficiente de variacion, garantizando la validez de los resultados. El objetivo principal es
identificar los niveles de satisfaccion e insatisfaccion para evaluar la calidad del servicio analizando cinco
dimensiones clave: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Los resultados
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muestran que la dimension de Empatia obtuvo la mayor confiabilidad (a = 0.88), mientras que la Capacidad
de Respuesta presenté mayor variabilidad (o = 0.727). Se observé una correlacion significativa entre la
confianza en la institucion y la eficiencia en la atencién. Se concluye que la satisfacciéon ciudadana es
fundamental en la gestidn universitaria y que deben mejorar la eficiencia del servicio, el uso de herramientas
digitales y el equilibrio entre enfoques tedricos y practicos para una educacion superior de calidad.

Palabras clave: gestion; calidad; eficiencia; institucion

Abstract

Quality seeks to ensure that services meet expectations and needs, guaranteeing efficiency, transparency and
equity. This involves the continuous improvement of administrative and academic processes to strengthen
community trust. This study evaluates citizen satisfaction as a quality indicator in the (UTEQ) through expert
analysis based on the SERVPERF model. A mixed approach was used with qualitative and quantitative
techniques, including Cronbach's Alpha, Pearson's correlation and the coefficient of variation, guaranteeing
the validity of the results. The main objective is to identify the levels of satisfaction and dissatisfaction to
evaluate the quality of the service by analyzing five key dimensions: Tangibility, Reliability, Responsiveness,
Security and Empathy. The results show that the Empathy dimension obtained the highest reliability (a =
0.88), while Responsiveness presented greater variability (o. = 0.727). A significant correlation was observed
between trust in the institution and efficiency in care. It is concluded that citizen satisfaction is fundamental
in university management and that the efficiency of the service, the use of digital tools and the balance
between theoretical and practical approaches for quality higher education must be improved.
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Introduccion

Medir la satisfaccion de los ciudadanos es una parte importante de la evaluacion de la calidad de los servicios
prestados por las instituciones publicas. Este indicador no sélo evalua el desempefio de la agencia desde la
perspectiva del usuario, sino que también identifica oportunidades de mejora que pueden ayudar a optimizar
los servicios y aumentar la confianza de los ciudadanos en las organizaciones publicas. Segun (Zabala, et al.,
2021) en un entorno global donde los ciudadanos exigen mayor transparencia, eficiencia y eficacia de la
administraciéon publica, ésta se ha convertido en una herramienta obligatoria que permite evaluar
objetivamente la calidad de los servicios (pag. 33).

La calidad del servicio en la educacion superior ha sido objeto de analisis y debate en América Latina, una
region caracterizada por su diversidad cultural y socioecondmica. Investigaciones recientes destacan la
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necesidad de implementar sistemas de evaluacion y acreditacion que garanticen estdndares académicos
homogéneos y pertinentes. Tal como, un estudio publicado en IveCom sobre la calidad en la educacion
superior subraya la importancia de adoptar enfoques integrales que aborden tanto la gestion institucional como
la pertinencia social de los programas académicos (Condor, et al., 2024).

La evolucion de la educacion ha tenido varias etapas como: la utilizacion de la palabra escrita; el uso de la
imprenta en la publicacion de los libros, y el manejo de las tecnologias de la Informacion y comunicacion.
Actualmente, las Universidades buscan brindar educacion de calidad a sus estudiantes (Monge, 2023) En el
entorno ecuatoriano la educacion superior ha experimentado transformaciones significativas en los tltimos
afios. La promulgacion de la Ley Orgéanica de Educacion Superior (LOES) en 2010 y sus reformas posteriores
han establecido un marco normativo orientado al aseguramiento de la calidad (Jimenez, et al., 2021).

La supervivencia empresarial es importante para el desarrollo econdmico local y regional, y comprender los
factores que afectan esta supervivencia es fundamental para formular politicas y estrategias (Monge, 2024).
El Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior [CACES] (2024) es el organismo
encargado de evaluar y acreditar a las instituciones calculando en criterios como pertinencia, infraestructura,
docencia, investigacion y vinculacion con la sociedad. Sin embargo, persisten desafios relacionados con la
alineacion de la oferta académica con las demandas del mercado laboral y 1a mejora continua de los procesos
educativos.

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo, como parte del sistema de educacion superior ecuatoriano, se ha
comprometido con la mejora de la calidad de sus servicios educativos, mediante procesos de autoevaluacion
y acreditacion la UTEQ busca garantizar una formacioén académica pertinente y de excelencia (Universidad
Técnica Estatal de Quevedo [UTEQ], 2024). Estas iniciativas reflejan un esfuerzo por responder a las
necesidades de la comunidad y contribuir al desarrollo regional y nacional. No obstante, es fundamental que
la institucion continue fortaleciendo sus procesos internos y fomentando una cultura de calidad que involucre
a todos los actores universitarios.

En el caso de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ), una institucion publica de educacion
superior se identificé areas clave que requieren atencion especial, estos problemas el limitado acceso a las
instalaciones, la atencion insuficiente a los servicios administrativos y la necesidad de crear una comunicacion
mas efectiva entre los estudiantes y el personal universitario. Estos problemas son comunes en muchas
instituciones publicas de educacion superior en América Latina y resaltan la importancia de brindar
herramientas que permitan medir y evaluar objetivamente la calidad de los servicios prestados (Garcia, et al.,
2022).

En base a la problematica planteada el objetivo de la presente investigacion es identificar los niveles de
satisfaccion e insatisfaccion para evaluar la calidad del servicio desde el analisis de experto tomando como
base las dimensiones del modelo SERVPEREF. Por lo tanto, el presente estudio busca evaluar la satisfaccion
del servicio ofrecido por la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, analizando su impacto como indicador
de satisfaccion ciudadana y su relevancia para la gestion institucional, la implementacion de anélisis de
expertos tomando como base las dimensiones del modelo SERVPERF en la UTEQ no sélo satisface la
necesidad de evaluar objetivamente la satisfaccion del servicio, sino que también ayuda a promover una
cultura de mejora continua al interior de la institucion. Al proporcionar un diagnostico claro de las areas clave,
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el modelo ayuda a desarrollar estrategias para adaptar el servicio prestado a los deseos y necesidades de los
usuarios, este estudio pretende contribuir a la discusion académica sobre la evaluacion de la calidad del
servicio en instituciones publicas aportando un ejemplo practico que pueda replicarse en otros contextos.

La aplicacion de andlisis de expertos en el contexto de la UTEQ permitird identificar fortalezas y debilidades
en estas dimensiones, proporcionando una base empirica para la toma de decisiones y el disefio de estrategias
este estudio busca no solo evaluar la calidad del servicio, sino también establecer un marco de referencia para
la mejora continua, contribuyendo al fortalecimiento de la institucion y a la satisfaccion de su comunidad
universitaria. Analizando su impacto como indicador de satisfaccion ciudadana y su relevancia para la gestion
institucional, la UTEQ no so6lo satisface la necesidad de evaluar objetivamente la satisfaccion del servicio,
sino que también ayuda a promover una cultura de mejora continua al interior de la institucion. Al
proporcionar un diagndstico claro de las areas clave, el modelo ayuda a desarrollar estrategias para adaptar el
servicio prestado a los deseos y necesidades de los usuarios (Cifuentes, et al., 2022).

Materiales y métodos

Este estudio empled un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y cuantitativos para evaluar la
percepcion de expertos acerca de la Medicion de la satisfaccion del ciudadano como indicador de calidad en
las instituciones publicas a través de expertos caso: “Universidad Técnica Estatal De Quevedo” mediante el
modelo andlisis de expertos utilizando la metodologia SERVPERF (Service Performance) Segiin Fuentes
(2021) el modelo Servperf se utiliza exclusivamente la percepcion como una buena aproximacion a la
satisfaccion del cliente, definida ésta como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas (pag. 22).

Seleccion de Expertos: Es un paso fundamental en la investigacion cuando se desea obtener un andlisis
cualificado sobre temas especificos, Segin (Diaz, et al., 2021) experto es una persona en si o un grupo de
ellas u organizaciones capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en cuestion y hacer
recomendaciones respecto a sus momentos fundamentales con un maximo de competencia. (Herrera, et al.,
(2022) aporta una definicién mas abarcadora segun la cual se entiende por experto a un individuo, grupo de
personas u organizaciones capaces de ofrecer con un maximo de competencia, valoraciones conclusivas sobre
un determinado problema, hacer prondsticos reales y objetivos sobre el efecto, aplicabilidad, viabilidad y
relevancia que pueda tener en la practica la solucion que se propone, y brindar recomendaciones de qué hacer
para perfeccionarla (pag. 17).

Para la seleccion de expertos en la satisfaccion del ciudadano como indicador de calidad en las instituciones
publicas se realiz6 mediante la evaluacion del coeficiente de competencia (K). Este coeficiente se calcula
combinando el coeficiente de conocimiento (Kc) y el coeficiente de argumentacion (Ka) del experto en
relacion con el tema de estudio (Rodriguez, et al., 2021)

Este indice integra el coeficiente de conocimientos (Kc) y el coeficiente de argumentacion (Ka), garantizando
la validez y fiabilidad de las percepciones de los expertos sobre la medicion de la satisfaccion del ciudadano
como indicador de calidad en las instituciones publicas, utilizando la metodologia SERVPERF (Marin, et al.,
2021). Este enfoque asegura una evaluacion precisa y robusta, alineada con los estandares de calidad y el
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analisis estadistico aplicados en la gestion publica y educativa. La competencia de los expertos se clasifica en
tres niveles:

1. Nivel Alto (K> 0.80)
2. Nivel Medio (0.60 <K <0.80)
3. Nivel Bajo (K <£0.60)

Formula del Coeficiente de Competencia:
_ (KctKa)

Doénde:

K = Coeficiente de competencia;

K .= Coeficiente de conocimientos o informacion;

K ,= Coeficiente de argumentacion o fundamentacion

Coeficiente de conocimientos o informacion (K,): Se calcul6 a partir de la autoevaluacion realizada por
cada experto sobre su conocimiento en la tematica abordada (Satisfaccion, Calidad, instituciones publicas)
como menciona Aures y Balvin (2021) sobre la Medicion de la satisfaccion del ciudadano como indicador de
calidad en las instituciones publicas a través de expertos caso: “Universidad Técnica Estatal De Quevedo”
mediante la metodologia SERVPERF, donde se evalua el nivel de conocimiento de los expertos. Para ello, se
seleccionaron expertos directa o conocimientos sobre el area, a través de encuesta estructurada, se mide que
tan informado estan los expertos con relacion al tema, tales como confiablidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, utilizando una escala de 1 a 6. En esta escala, 1 representa un conocimiento minimo
sobre la dimension evaluada y 6 un conocimiento completo.

La férmula para calcular K, es:

Ke =¥ 7o 10*n

Donde:

K .= Coeficiente de conocimientos o informacion

K ,;= autovaloracion del experto sobre la pregunta pi del cuestionario de autovaloracion
n= numero total de preguntas del cuestionario de autovaloracion.

El coeficiente de argumentacién o fundamentacién, K, parte integral del coeficiente de competencia, fue
calculado considerando la calidad y profundidad de las fuentes de conocimiento utilizadas por los expertos
para sustentar sus respuestas. Este coeficiente fue determinado mediante una escala en la que se evaluo la
relevancia de estas fuentes en relacion con el tema de estudio permitiendo identificar no solo el grado de
conocimiento, sino también la capacidad del experto para fundamentar su evaluacidon con base en criterios
solidos y documentados. Asi, se asegurd que las percepciones recopiladas fueran robustas y fundamentadas
(Mesa, 2023).
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K, = Hi=let
n

Al analizar la tablal el coeficiente de competencia de los expertos demuestra que la combinacion entre
conocimiento técnico y capacidad argumentativa es un factor clave en la validez de sus evaluaciones sobre la
calidad en instituciones publicas. Los resultados reflejan que los expertos con mayor formacion académica,
especialmente aquellos con estudios de posgrado, presentan valores mas altos en Kc y Ka, lo que indica que
poseen tanto el conocimiento necesario como la habilidad para fundamentar sus respuestas de manera solida.
Asimismo, la experiencia en el sector estatal y en organizaciones locales emerge como un componente
relevante que contribuye a un mayor nivel de competencia lo que sugiere que la aplicacion préctica del
conocimiento refuerza su capacidad de evaluacion.

Tabla 1. Coeficiente de competencia de los expertos

Experiencia Coeficiente de
comprobada en competencia
_Grado o N N
Nombre Apellidos me%ctnl‘;;; 00 § g .cgu § § Coefé(:ente Coeficiente .C!e Coefclj(:ente
académico g g' E é S conocimiento arguTlig';acwn competencia
< | W S [Kc] K

Fernando Pico Licenciatura 1 0,81 0,92 0,867
Joselyn Guatumillo Ingenieria 1 0,80 0,82 0,803
Amado Coello Licenciatura 1 0,81 0,87 0,821
Bagner Flores Licenciatura 1 0,81 0,83 0,801
Javier Zamora Maestria 1 0,80 0,87 0,799
Judith Laz Maestria 1 0,80 0,83 0,815
Eva Trivifio Maestria 1 0,83 0,92 0,874
Omar Huacén Licenciatura 1 0,80 0,83 0,794
Sonia Rosado Maestria 1 0,80 0,83 0,808
Daniel Parra Maestria 1 0,86 0,87 0,864
Carlos Huacén Maestria 1 0,80 0,88 0,840
Marcelo Monge Maestria 1 0,91 0,92 0,917
Ximena Guillin Maestria 1 0,80 0,87 0,814
Daniel Morales Maestria 1 0,96 0,82 0,889
Luisa Ruiz Maestria 1 0,90 0,92 0,910
Carolina Morales Maestria 1 0,89 0,92 0,903
Carolina Lopez Maestria 1 0,81 0,89 0,841
Joel Cabrera Maestria 1 0,87 0,85 0,861

Nota: Percepcion del grado de conocimiento y experiencia de los expertos

89



mailto:alema.pentaciencias@gmail.com

-~
Revista Cientifica Arbitrada Multidisciplinaria PENTACIENCIAS. Vol. 7, Nam. 3. (Abril-junio 2025) Pag 84-99. ISSN:2806-5794 5 feita & 0'

CIENCIAS

Medicion de la satisfaccion del ciudadano como indicador de calidad en las instituciones pablicas

Si bien la mayoria de los expertos mantienen un equilibrio entre conocimiento y argumentacion, algunos
presentan diferencias notables entre ambos indicadores lo que puede reflejar distintas fortalezas individuales.
Por ejemplo, algunos expertos poseen un alto grado de conocimiento, pero una argumentacion mas limitada
mientras que otros, con menor dominio conceptual destacan por su capacidad de justificar sus evaluaciones.
Estos hallazgos resaltan la importancia de no solo contar con expertos técnicamente preparados, sino también
con habilidades argumentativas que garantizan evaluaciones bien estructuradas y fundamentadas. El modelo
SERVPERF (Service Performance) es un método ampliamente reconocido para evaluar la calidad del servicio
en todos los departamentos.

A diferencia de otros métodos como SERVQUAL que incluye las expectativas previas de los usuarios,
SERVPERF se centra tnicamente en la eficacia percibida (Medrano y Quifionez, 2021). Este enfoque es
particularmente 1til para evaluar de forma directa y precisa las experiencias de los usuarios con los servicios
que reciben. En el ambito de las instituciones publicas, la satisfaccion ha demostrado ser un indicador clave
para orientar la toma de decisiones y disefiar politicas publicas més efectivas. Es un instrumento basado en
las expectativas y percepciones de los clientes, se basa en cinco dimensiones como elementos tangibles es la
apariencia fisica de las instalaciones, incluyendo los equipos, materiales de comunicacion y el personal,
Fiabilidad es la capacidad de proporcionar el servicio de forma segura y confiable, Capacidad de respuesta
hace referencia a la aptitud de brindar ayuda a los clientes y proporcionales un servicio rapido, Seguridad se
refiere al conocimiento, atencion y honestidad por parte del personal y la capacidad de brindar confianza y
tranquilidad a los clientes, y Empatia es la atencion individualizada que se tiene con los clientes (Enriquez y
Luna, 2023).

La presente investigacion sigue un enfoque cuantitativo y cualitativo, empleando la correlacion de Pearson
para analizar la relacion entre las dimensiones del modelo SERVPERF (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta, Seguridad y Empatia). La poblacion estd compuesta por usuarios de los servicios universitarios,
y la muestra se seleccionara mediante muestreo probabilistico estratificado, asegurando la representacion de
distintos grupos de interés. La recoleccion de datos se realizard mediante una encuesta estructurada con items
en escala de Likert (1-6), permitiendo medir la percepcion de la calidad del servicio en cada dimension.
(Fiallos, 2021).

Estadisticos utilizados
Se emplearon diversas técnicas que aseguraron una interpretacion rigurosa de los datos recopilados.
Alfa de Cronbach

La utilidad del Alfa de Cronbach radica en su capacidad para identificar posibles inconsistencias o
redundancias entre las preguntas del instrumento (Cuchillo y Nina, 2021). Un valor elevado generalmente
superior a 0.7, indica que las preguntas estan alineadas y evaltian de forma conjunta el mismo aspecto del
fendmeno estudiado, lo cual es esencial para asegurar la calidad y validez de los datos recopilados. En este
caso particular, donde se examinan dimensiones del modelo SERVPERF como confiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta y seguridad, el Alfa de Cronbach permitird confirmar que los items asociados a cada
dimension efectivamente contribuyen a medirla de manera adecuada y precisa.
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oy = K 1_Z§=1Si
K—1 S,

Medidas de tendencia central

La media, la mediana y la moda fueron fundamentales para resumir las respuestas y destacar patrones
prevalentes. Por ejemplo, la media permitié identificar valores promedio en las evaluaciones de las distintas
dimensiones del modelo SERVPERF como la confiabilidad, mientras que la mediana proporcioné una
representacion robusta del punto medio, especialmente util en presencia de valores atipicos. La moda, por su
parte ayudo a identificar las respuestas mas frecuentes reflejando las tendencias predominantes entre los
expertos, asi lo indican en investigaciones similares como las de (Chillan, 2022).

Medidas de Dispersion

Ademas de estas medidas se analizaron indicadores de dispersion incluyendo la desviacion estdndar y la
varianza, para evaluar la consistencia y homogeneidad de las respuestas (Mayorga, et al., 2021). Se encontrd
un valor bajo de desviacion estandar indico un consenso fuerte entre los expertos, mientras que valores mas
altos sefialan divergencias significativas, sugiriendo posibles areas de debate o ambigiiedad en las
dimensiones evaluadas.

Coeficiente de Variacion

Complementando este analisis el coeficiente de variacion fue calculado para comparar la dispersion relativa
de las distintas dimensiones normalizando las variaciones respecto al promedio y permitiendo identificar
aquellas areas con mayor incertidumbre o discrepancia en las percepciones.

Por ejemplo, en el analisis de la dimension de seguridad, un coeficiente de variacion bajo sugiere un alto nivel
de consenso entre los expertos, reforzando la validez de los resultados en esa categoria. Sin embargo, en
dimensiones como la empatia, donde el coeficiente era mas alto, se observaron mayor desacuerdo, indicando
la necesidad de exploraciones adicionales para comprender mejor los factores subyacentes a estas diferencias.

Este enfoque garantiza que los resultados sean recomendaciones representativas y que las derivadas del
estudio estén solidamente fundamentadas contribuyendo asi al objetivo central de mejorar la calidad de los
servicios publicos a través de evaluaciones informadas y precisas.

Resultados y discusion

El analisis de confiabilidad de las dimensiones evaluadas en la medicion de la satisfaccion del ciudadano
prueba los niveles de consistencia interna adecuados, lo que respalda la validez del cuestionario utilizado.
Cada dimension presenta un Alfa de Cronbach superior a 0.7, lo que indica que los items incluidos en cada
una estan midiendo de manera coherente el mismo constructo.

Tabla 2 Estadisticas de Fiabilidad de Escala (Dimension de Tangibilidad)
Alfa de Cronbach

Escala 0.847
Nota: Los items incluidos en cada una estan midiendo de manera coherente el mismo constructo.
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En la tabla 2 se muestra el Alfa de Cronbach de 0.847 sugiere una alta confiabilidad, reflejando que las
preguntas relacionadas con la percepcion de la infraestructura, equipos y sefializacion dentro de la universidad
mantienen una fuerte relacion entre si. Este resultado indica que los encuestados han respondido de manera
consistente sobre los aspectos fisicos del servicio, validando la estructura de la escala.

Tabla 3 Estadisticas de Fiabilidad de Escala (Dimension de Fiabilidad)
Alfa de Cronbach
Escala 0.757

Nota: Los items incluidos en cada una estan midiendo de manera coherente el mismo constructo.

La tabla 3 obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.757, lo que representa un nivel de consistencia aceptable. Aunque
el valor es ligeramente menor en comparacion con otras dimensiones, sigue siendo lo suficientemente robusto
para indicar que las preguntas referentes al cumplimiento de compromisos y expectativas del servicio publico
estan alineadas conceptualmente.

Tabla 4 Estadisticas de Fiabilidad de Escala (Dimension de Capacidad de Respuesta)
Alfa de Cronbach

Escala 0.727
Nota: Los items incluidos en cada una estan midiendo de manera coherente el mismo constructo.

En la tabla 4 el Alfa de Cronbach de 0.727 muestra una confiabilidad moderada. Si bien el valor es el méas
bajo entre las dimensiones evaluadas, sigue dentro del rango aceptable. Esto sugiere que los items que evaltian
la prontitud y eficiencia en la atencion al ciudadano estan relacionados, aunque podrian requerir ajustes
menores para fortalecer la escala.

Tabla 5 Estadisticas de Fiabilidad de Escala (Dimension de Seguridad)
Alfa de Cronbach
Escala 0.851

Nota: Los items incluidos en cada una estan midiendo de manera coherente el mismo constructo.

En la tabla 5 presenta un Alfa de Cronbach de 0.851, lo que indica una alta confiabilidad. Este resultado
confirma que los elementos que miden la percepcion de confianza y competencia del personal dentro de la
universidad son consistentes, permitiendo una interpretacion solida sobre la seguridad percibida en los
Servicios.

Tabla 6 Estadisticas de Fiabilidad de Escala (Dimension de Empatia)
Alfa de Cronbach
Escala 0.88

Nota: Los items incluidos en cada una estan midiendo de manera coherente el mismo constructo.

En la tabla 6 se obtuvo la mayor confiabilidad, con un Alfa de Cronbach de 0.88, lo que representa un nivel
de consistencia excelente. La relacion entre los items que evaluan la amabilidad, personalizacion y
comprension de las necesidades del ciudadano es altamente homogénea, lo que fortalece la validez del
cuestionario en este aspecto.
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Tabla 7 Analisis descriptivo dimension de Tangibilidad
Detalle N Media Mediana Moda DE Varianza
Cumplimiento en plazos servicio 18 5.06 5 5 0.539 0.291
Actitud responsable del personal 18 4.78 5 5 0.548 0.301
Expectativa de servicios ofrecidos 18 5.39 5 5 0.608 0.369
Informacion clara y precisa 18 5.39 5 5 0.608 0.369

Nota: La percepcion sobre la capacidad de la universidad para cumplir con sus servicios y comunicar informacion de
manera clara es positiva.

Los items de esta dimension reflejan una percepcion general positiva, pero con ciertas diferencias en los
niveles de confianza asignados a aspectos especificos. La actitud responsable del personal present6 la media
mas baja (4.78), indicando que, aunque valorada de forma favorable, este aspecto podria ser una oportunidad
de mejora. En contraste, las preguntas relacionadas con expectativas cumplidas y claridad de la informacion
alcanzaron una media de 5.39, lo que denota que la universidad es percibida como una institucion que
comunica y cumple con lo prometido.

Tabla 9 Analisis descriptivo dimension de Capacidad de Respuesta

Detalle N Media | Mediana | Moda DE Varianza
Atencidn eficiente de solicitudes 18 4.67 5 5 0.594 0.353
Canales de comunicacion efectivo 18 5.06 5 5 0.725 0.526
Disposicion del personal en ayudar 18 5.39 5 5 0.608 0.369
Tiempos de espera razonables y adecuados 18 5.39 5 5 0.608 0.369

Nota: Los resultados en esta dimension sugieren que los encuestados tienen una percepcion positiva de la rapidez y
disponibilidad de los servicios universitarios.

En esta dimension, la percepcion fue positiva en general, aunque se observan areas especificas con margen
de mejora. El item de atencidn eficiente de solicitudes obtenidas la media mas baja (4.67), lo que evidencia
que los usuarios consideran que este es un punto débil en los servicios ofrecidos. Por otro lado, la disposicion
del personal en ayudar y los tiempos de espera razonables obtenidas medias de 5.39, lo que subraya una
percepcion favorable respecto a la atencion recibida.

Tabla 10 Andlisis descriptivo dimension de Seguridad

Detalle N | Media| Mediana Moda DE Varianza
Generacion de seguridad en la universidad 18 5.17 5 5 0.707 0.5
Demostracion de conocimiento del personal 18 5 5 5 0.594 0.353
Politicas de privacidad claras 18 5.28 5 5 0.575 0.33
Proteccion de intereses de los usuarios 18 5.28 5 5 0.461 0.212

Nota: La percepcion sobre la confianza y seguridad en la universidad es consistente y positiva en todos los items evaluados.

Los resultados muestran una percepcion solida de confianza y proteccion en los servicios de la universidad.
Los elementos sobre politicas de privacidad claras y proteccion de intereses de los usuarios se destacan con
una media de 5.28, indicando que estos aspectos son bien valorados. No obstante, la generacion de seguridad
en la universidad, con una desviacion estandar de 0.707, muestra una mayor variabilidad en las respuestas,
sugiriendo que algunos usuarios perciben ciertas carencias en este aspecto.
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Tabla 11 Analisis descriptivo dimension de Empatia
Detalle N Media Mediana Moda DE Varianza
Actitud respetuosa del personal 18 5 5 5 0.594 0.353
Atencion a necesidades especificas 18 5 5 5 0.594 0.353
Horario de atencion adaptable 18 5.28 5 5 0.575 0.33
Interés por ayudar al estudiante 18 5.28 5 5 0.461 0.212

Nota: La dimension de empatia refleja una percepcion muy positiva sobre la actitud y sensibilidad del personal universitario
hacia los ciudadanos, con valores de medios elevados en todos los items.

Esta dimension refleja una percepcion homogénea y favorable hacia el trato personalizado y atento del
personal universitario. Tanto la actitud respetuosa como la atencidon a necesidades especificas presentan una
media de 5, lo que refuerza la idea de que la universidad prioriza la amabilidad en sus servicios.

Percepcion de los Expertos sobre la Interpretacion de la Satisfaccion como Medidor de Calidad

En la tabla 12 se presenta un analisis estadistico descriptiva de la opinién de los expertos detallado sobre el
grado de influencia de diversas dimensiones relacionadas con la calidad en instituciones publicas, basado en
las respuestas de los expertos consultados. Cada dimension fue evaluada utilizando medidas de tendencia
central (media, mediana, moda) y dispersion (desviacion estandar y varianza), proporcionando una vision
integral de los datos.

Tabla 12 Estadistica descriptiva de la opinion de los expertos

Detalle N | Media | Mediana | Moda DE Varianza
_Con_ocn_mento Ide! estado actual de la calidad en | 18 02000 | 02000 | 02000 | 0.00000 0.00
instituciones publicas
Experiencia préctica en evaluacion de instituciones | 18
educativas publicas
Participacion en investigaciones sobre satisfaccion | 18
ciudadana y calidad en el sector publico
Conocimiento  de  literatura  especializada | 18
internacional relacionada con calidad y satisfaccion.
Uso de tecnologias y herramientas digitales para | 18
medir y analizar la satisfaccion del ciudadano
!ntu_|C|o_n 0 percepcion personal sobre la calidad en | 18 00322 | 00300 | 00300 | 001166 1.360-4
instituciones publicas

Nota: Las estadisticas descriptivas muestran una marcada variabilidad en la importancia atribuida a cada criterio, evidenciada por
las diferencias en los medios y la dispersién de los datos.

0.3667 | 0.3500 | 0.3500 | 0.02425 5.88e-4

0.1822 | 0.2000 | 0.2000 | 0.02045 | 4.18e-4

0.0483 | 0.0500 | 0.0500 | 0.00383 1.47e-5

0.0478 | 0.0500 | 0.0500 | 0.00647 | 4.18e-5

El anélisis de los datos muestra que los expertos priorizan la experiencia practica y el conocimiento del estado
actual de la calidad en instituciones publicas, reflejado en sus altas medias y baja variabilidad. En contraste,
la literatura especializada internacional, el uso de tecnologias digitales y la intuicion personal son los criterios
menos valorados, con medias significativamente bajas y respuestas homogéneas. La experiencia en
evaluacion de instituciones educativas publicas destaca como el criterio con mayor consenso entre los
expertos.

94



mailto:alema.pentaciencias@gmail.com

-~
Revista Cientifica Arbitrada Multidisciplinaria PENTACIENCIAS. Vol. 7, Nam. 3. (Abril-junio 2025) Pag 84-99. ISSN:2806-5794 5 feita & Va’

CIENCIAS

Medicion de la satisfaccion del ciudadano como indicador de calidad en las instituciones pablicas

Correlacion de Pearson

La tabla de calificacion de Pearson presenta la relacion estadistica entre las cinco dimensiones del modelo
Servperf: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Los coeficientes de
evaluacion indican la intensidad y direccion del vinculo entre estas variables, proporcionando informacion
clave sobre como la percepcion de una dimension puede influir en otra.

Tabla 13 Correlacion Parcial Pearson.

Capacidad
Matriz de correlaciones Tangibilidad Fiabilidad de Seguridad | Empatia
Respuesta
R de Pearson | —
Tangibilidad gl —
Valor p —
R de Pearson | 0.175 —
Fiabilidad gl 16 —
Valor p 0.486 —
Capacidad de R de Pearson | 0.525 * 0.714 | *** —
Respuesta gl 16 16 —
Valor p 0.025 <.001 —
R de Pearson | 0.598 | ** 0.671 | ** 0.879 | *** —
Seguridad gl 16 16 16 —
Valor p 0.009 0.002 <.001 —
R de Pearson 0.25 0.175 0.328 0.329 —
Empatia gl 16 16 16 16 —
Valor p 0.317 0.486 0.184 0.183 —

Nota: Los resultados destacan la interdependencia entre la Fiabilidad, la Capacidad de Respuesta y la Seguridad, lo que subraya
la importancia de estos factores en la satisfaccion de los usuarios.

En la tabla 13 se observa una fuerte valoracion positiva entre la Capacidad de Respuesta y la Seguridad (r =
0.879, p <0.001), lo que indica que a mayor percepcion de eficiencia y disposicion en la atencion, mayor es
la confianza que los usuarios depositan en la institucion. De manera similar, la Fiabilidad también muestra
una alta calificacion con la Capacidad de Respuesta (r = 0.714, p < 0.001) sugiriendo que la percepcion de
cumplimiento de compromisos por parte de la universidad est4 fuertemente ligada a la rapidez y efectividad
en la resolucion de solicitudes.

Por otro lado, la dimension de Tangibilidad muestra una evaluacion moderada con Seguridad (r = 0.598, p =
0.009) y Capacidad de Respuesta (r = 0.525, p = 0.025), lo que implica que la percepcion de infraestructura
y recursos fisicos influye en la confianza institucional y la percepcion de eficiencia en el servicio. Sin
embargo, la Empatia no presenta correlaciones significativas con ninguna dimension, lo que sugiere que la
percepcion de amabilidad y personalizacion en la atencidon no esta directamente relacionada con la valoracion
de otros aspectos del servicio.
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Discusion

En el estudio realizado en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ), se confirmo la relevancia de
la satisfaccion ciudadana como un indicador clave de calidad en las instituciones publicas. Segun (Zabala, et
al., 2021), la satisfaccion ciudadana como indicador de calidad en las instituciones publica es un campo que
exige cada vez mayor transparencia y eficiencia. En este sentido el presente estudio aporta la comparacion al
aplicar el analisis de expertos basado en las dimensiones del modelo SERVPERF para evaluar la calidad del
servicio en la (UTEQ), una institucion que enfrenta desafios similares a los observados en otras instituciones
de educacion superior en América Latina (Cifuentes, et al., 2022). Los resultados obtenidos revelan
consistencia en las dimensiones de Tangibilidad, Fiabilidad y Empatia, lo que respalda el uso de este modelo
en contextos educativos.

Los valores elevados de Alfa de Cronbach, especialmente en Empatia (o = 0,88), Resultados similares que se
observaron en el estudio "Satisfaccion estudiantil en la valoracion de la calidad educativa universitaria"
(Clara, 2018) Sin embargo se identifican areas de mejora en Capacidad de Respuesta (a = 0.727) lo cual se
alinea con estudios como los de Medrano y Quifionez (2021), que resaltan la necesidad de fortalecer la rapidez
y eficacia en la atencion como componentes criticos en la satisfaccion del usuario. La evaluacion significativa
entre Capacidad de Respuesta y Seguridad (r = 0.879, p < 0.001) refuerza la interdependencia de estas
dimensiones en la construccion de confianza institucional, como también lo menciona (Garcia, et al., (2022).

El andlisis de los expertos mostré que la experiencia practica es altamente valorada, pero que el uso de
tecnologias digitales y literatura internacional sigue siendo una asignatura pendiente. Esto sugiere la
necesidad de equilibrar enfoques tedricos y practicos en la evaluacién de calidad, como han sefialado
(Sanchez, et al., 2023). Este estudio confirma la utilidad del analisis de expertos basado en las dimensiones
del modelo SERVPERF no solo para identificar areas de mejora sino también para establecer un marco
estratégico que fortalezca la gestion institucional en educacion superior contribuyendo al debate académico
sobre la calidad del servicio.

Conclusiones

Este estudio reafirma que la satisfaccion ciudadana es un factor determinante en la evaluacion de la calidad
de los servicios proporcionados por la Universidad Técnica Estatal de Quevedo al integrar aspectos como
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La metodologia aplicada basada en
el analisis de expertos en base a las dimensiones del modelo SERVPERF que no solo permite analizar
percepciones individuales sino que también facilita la identificacion de relaciones entre las distintas
dimensiones de la calidad del servicio.

Los resultados evidencian que la gestidén universitaria debe considerar tanto la perspectiva de los usuarios
como la experiencia de los expertos quienes desempefian un papel fundamental en la validacion de los
hallazgos. Si bien la experiencia practica se destacd como un elemento clave el estudio también resalta la
importancia de incorporar herramientas tecnolédgicas y fundamentos tedricos para optimizar la evaluacion y
gestion de la calidad institucional.
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El andlisis de confiabilidad reflejado en los altos valores de Alfa de Cronbach en la mayoria de las
dimensiones indica una percepcion consistente por parte de los usuarios respecto a los servicios universitarios.
No obstante, la variabilidad observada en ciertos items sefiala oportunidades de mejora especialmente en
términos de eficiencia y rapidez en la atencion al ciudadano factores esenciales para garantizar una mayor
satisfaccion total.

La relacion significativa entre las dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad confirma su
interdependencia en la construccion de confianza institucional. Este hallazgo sumado a las fortalezas
identificadas en empatia y tangibilidad, resalta la necesidad de una gestion integral que contemple no solo la
infraestructura y los procesos administrativos, sino también la calidad en el trato humano y la efectividad en
la comunicacion.
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