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Resumen 

El presente estudio se realiza con la necesidad de evaluar la calidad 

del servicio estudiantil en la carrera de Derecho de una Institución 

de Educación Superior pública de Guayaquil, debido al aumento de 

la deserción universitaria en los últimos años en el Ecuador; el cual 

puede estar vinculado con la baja calidad del servicio estudiantil. Por 

tal motivo, se utilizó la herramienta SERVPERF para valorar el nivel 

de satisfacción y experiencia mediante la estimación de la 

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

Concluyendo en que el modelo es aplicable para la evaluación de 

servicios estudiantiles en Instituciones de Educación superior, en el 

cual mediante un análisis convergente se logró visualizar que las 

dimensiones que tenían más efecto sobre la satisfacción fueron la 

Tangibilidad y la Empatía. 

Códigos JEL:  L89 
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Abstract 

The present study is carried out because of the need to evaluate the 

student services quality in the Law Career from a Public Institution 

of Higher Education in Guayaquil, due to the increase in university 

dropouts in recent years in Ecuador; which may be linked to the low 

quality of student services. Therefore, the SERVPERF tool has been 

used to assess the level of satisfaction and experience by estimating 

tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy. 

Concluding that the model is applicable to evaluate the student 

services quality in Higher Education Institutions, in which through a 

convergent analysis it was possible to visualize that the dimensions 

that had the most effect on satisfaction were Tangibility and 

Empathy. 

mailto:mariajosefuentes@uees.edu.ec
mailto:maria.fuentesdu@ug.edu.ec


 Fuentes-Durán                                                                                                   122 

 

INTRODUCCIÓN 

  El progreso constante de la deserción 

universitaria en los últimos años en el Ecuador, ha 

sido un problema de gran relevancia para el 

Estado, donde según investigaciones, esta 

situación puede deberse a una falta de programas 

de apoyo académico, por particularidades del 

sistema educativo o por la baja calidad del 

servicio estudiantil (Verdesoto, Mora, y Torres, 

2018). Un informe de la Secretaría Nacional de 

Educación Superior, Ciencia, Tecnología e 

Innovación (Senescyt), indica que de cerca de los 

400.000 estudiantes que se encuentran 

aproximadamente en el sistema educativo, un 

26% ha optado por la deserción de su carrera 

(Torres M. , 2019). 

  En las entidades públicas del Ecuador, es una 

constante el brindar un servicio al cliente que 

carece del mínimo deseable, haciendo énfasis en 

las instituciones de educación superior las cuales 

reciben miles de estudiantes nuevos 

semestralmente, donde lamentablemente se 

conoce que muchos estudiantes se quejan de los 

servicios que brindan estas instituciones; 

partiendo desde el ornato y las diferentes 

instalaciones de la misma hasta el trato que 

reciben los alumnos por parte de todos los 

administrativos indistintamente.  

Es importante recordar que las Instituciones 

Educación Superior (IES) públicas, albergan a 

miles de estudiantes que serán el estandarte de 

estas instituciones, los mismos que pueden dar 

testimonio de la calidad del servicio de manera 

más fiable que cualquier noticiero o medio de 

información. Es por esto que lograr mejorar el 

servicio de estas organizaciones, es esencial no 

solo para la comunidad sino también para el 

bienestar del Estado, el cual es quien lo 

administra. 

Dentro de este contexto, es necesario enfatizar 

que el servicio al cliente persigue la satisfacción 

del consumidor, brindándole apoyo, orientación e 

instrucciones respecto a lo que este necesite, por 

lo que las instituciones de educación superior no 

deben quedarse atrás en el cumplimiento básico 

del mismo (Lami, 2019). En el contexto 

cambiante de la actualidad en el mundo y aún más 

en la educación superior, los tecnológicos y las 

universidades terminan compitiendo para 

inscribir y retener a los estudiantes que están 

"comprando" o “pagando” por mejores 

instalaciones, mejores servicios, mejores planes 

de estudio, oportunidades curriculares y un mejor 

potencial para obtener un trabajo (todo a un precio 

reducido) (Bustamante, 2019). 

Entonces partiendo desde ese principio, 

tecnológicos y universidades deben considerar 

cómo brindar un excelente servicio a los 

estudiantes; sin embargo, sigue habiendo una 

resistencia frecuente de considerar a los 

estudiantes universitarios como clientes (Peñalvo, 

Corell, Abella-García y Grande, 2020). Los 

estudiantes y los clientes no deben ser 

mutuamente excluyentes, ya que todas estas 

instituciones brindan un servicio educativo y sus 

estudiantes son los clientes que pueden expresar 

su satisfacción con el proceso por el que transitan 

al cursar sus años de estudio superior. 

El alto grado de insatisfacción de parte de los 

estudiantes de las IES públicas es evidente en 

redes sociales y en todos los medios de 

información en los que se puede evidenciar 

denuncias hacia autoridades, docentes e incluso 

de las deficientes instalaciones de las mismas. La 

ineficiencia en la atención a los usuarios, edificios 

carecientes de mantenimiento y aseo y los 

recursos tecnológicos limitados son solo unos 

cuantos de los muchos problemas de servicios que 

acaecen a estas instituciones en el Ecuador. 

Particularmente en Guayaquil se encuentra una de 

las instituciones más grandes que por estos 

mismos motivos ha tenido que ser intervenida por 

el estado en varias ocasiones. 

Por lo expuesto anteriormente, mediante el 

presente trabajo investigativo se plantea realizar 

un estudio que permita evidenciar que aspectos, 

mayormente administrativos, se podrían mejorar 

porque provocan un alto nivel de insatisfacción a 

los usuarios, refiriéndose tanto a estudiantes 
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actuales como a egresados y graduados de la 

institución. 

Varias investigaciones demuestran que los 

estudiantes satisfechos tienen más probabilidades 

de comprometerse y continuar sus estudios que 

los estudiantes insatisfechos, ya que es posible 

que estén menos dispuestos a asistir regularmente 

a clases y que posteriormente estos dejen sus 

estudios (Bernal, Lauretti, y Agreda, 2016). Dada 

la importancia de los niveles de satisfacción de los 

estudiantes en las instituciones de educación 

superior, ha habido un aumento en el interés en 

examinar los factores que afectan la satisfacción 

del alumnado.  

El problema de la deserción estudiantil en la 

educación superior ha constituido un problema 

medular en los últimos años para las 

universidades latinoamericanas; donde algunas 

investigaciones han puesto en evidencia el 

porcentaje significativo de alumnos que no han 

podido culminar sus estudios, con las 

complicaciones en términos socioeconómicos que 

conlleva (Pérez et al, 2016). La deserción 

estudiantil es una situación recurrente en las IES 

públicas del Ecuador, donde si bien varios 

aspectos pueden ser considerados para tratar esta 

problemática, mediante el presente trabajo 

investigativo, será tratado bajo la perspectiva de 

la satisfacción estudiantil y el nivel experiencia 

que este puede tener dentro de las instalaciones. 

  Entrando es este contexto, en el estudio se 

plantea evaluar la calidad del servicio estudiantil 

en la carrera de Derecho de una Institución de 

Educación Superior pública de Guayaquil, 

utilizando la herramienta SERVPERF, el cual 

permite valorar el nivel de satisfacción y 

experiencia mediante la estimación de cinco 

dimensiones, los cuales son: elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía.  

MATERIALES Y MÉTODOS/ 

METODOLOGÍA 

Para el presente trabajo investigativo se 

plantea un enfoque cuantitativo del servicio actual 

que reciben los alumnos y las mejoras que ellos 

propongan para su implementación. En la 

metodología cuantitativa se recogen datos 

medibles y con base científica bajo los cuales se 

formulan interrogantes y se empieza la 

recolección de estos datos para comprobar los 

mismos (Monje, 2011). 

En la investigación cualitativa se capta la 

realidad social mediante la visión de aquellos 

quienes están siendo estudiados o analizados, 

basado en la percepción que tienen los sujetos de 

estudio. Busca conceptos sobre la realidad, pero 

en base a los comportamientos (Bracho, 

Fernández, & Díaz, 2021). 

El uso de una combinación de datos 

cualitativos y cuantitativos puede mejorar una 

evaluación al garantizar que las limitaciones de un 

tipo de datos se equilibren con las fortalezas de 

otro. Esto asegurará que se mejore la comprensión 

al integrar diferentes formas de conocimiento 

(Zacarías y Supo, 2020). La mayoría de las 

evaluaciones recopilarán tanto datos cuantitativos 

(números) como datos cualitativos (texto, 

imágenes) para integrar ambos conocimientos de 

manera que nos beneficie en la creación de 

nuestro plan estratégico (Caminotti y Toppi, 

2020).  

La población del presente trabajo 

investigativo está compuesta por los alumnos de 

la Carrera de Derecho de una IES pública de la 

ciudad de Guayaquil, que pertenece a la Facultad 

de Jurisprudencia Ciencias Sociales y Política; y 

está compuesta de la siguiente manera:  

Tabla 1 

Estudiantes de la Facultad de Jurisprudencia Ciencias Sociales y 

Política 

 
Fuente: IESS pública de la ciudad de Guayaquil (2016) 

Realizando una segmentación de alumnos de 

la Carrera de Derecho, se establece 2816 personas 

en la modalidad anual y 1595 en semestral, 

Carrera Modalidad Sistema Estudiantes 

Hombres Mujeres Total 

Derecho Anual Presencial  1362 1454 2816 

Derecho Semestral Presencial 740 855 1595 

Sociología Semestral Presencial 179 231 500 
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estableciendo así una población de estudio de 

4411 estudiantes. 

Para el desarrollo del estudio se pretende 

implementar un método de muestro no 

probabilístico, por conveniencia, tomando de 

referencia a los estudiantes de la Carrera de 

Derecho de una IES pública de la ciudad de 

Guayaquil, que estén en la accesibilidad del 

investigador.   

El muestro no probabilístico por conveniencia 

consistente en seleccionar una muestra de la 

población por el hecho de que sea accesible. Es 

decir, las personas empleadas en la investigación 

se seleccionan porque están fácilmente 

disponibles y no porque hayan sido seleccionados 

mediante un criterio estadístico (Sampieri, 2018). 

La muestra está compuesta por 126 

estudiantes de la carrera de Derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil, a los cuales se 

les formulará un cuestionario bajo la herramienta 

SERVPERF, con la finalidad de evaluar las 

dimensiones de esta institución educativa en 

ámbitos referentes a los elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía y satisfacción. 

Para acceder a los datos de la muestra 

seleccionada, se plantea la utilización de la 

herramienta SERVPERF, el cual permite medir el 

grado de satisfacción y el nivel de experiencia de 

los estudiantes de la carrera de Derecho de una 

IES pública, mediante la evaluación de cinco 

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

Mediante el proceso investigación se procedió a 

diseñar, utilizar, validar y aprobar el instrumento 

de medición. 

Para el levantamiento de datos, se realizará 

una encuesta presentada a través de Google 

Forms, donde la muestra compuesta por 126 

estudiantes de la carrera de Derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil (mediante el 

modelo de ecuaciones estructurales se puede 

realizar estimaciones con pocos registros), los 

cuales responderán acorde a la situación en que se 

encuentren en ámbitos referentes a los elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y satisfacción; con la finalidad 

de analizar los datos obtenidos y poder formular 

una respuesta a la problemática planteada. 

La técnica para el análisis de los datos 

otorgados por los 126 estudiantes de la carrera de 

Derecho de una IES pública de la ciudad de 

Guayaquil, es el modelo de ecuaciones 

estructurales. Donde se procedió a realizar un 

análisis factorial confirmatorio para comprobar la 

estructura factorial del modelo de los datos 

obtenidos en la encuesta con la finalidad de probar 

la influencia de la hipótesis de las dimensiones 

referente a la calidad del servicio y la satisfacción 

por medio de ecuaciones estructurales. Además, 

se realizó un análisis de adecuación de los datos a 

la técnica de estimación y se descubrió que los 

datos se distribuyen de manera no anormal. 

RESULTADOS 

 Estadística descriptiva.  

Los resultados del presente estudio serán 

evaluados en primera instancia sobre una 

estadística descriptiva que permitirá observar la 

percepción que tienen los estudiantes de la carrera 

de derecho de una IES pública de la ciudad de 

Guayaquil, con referencia a las variables: 

Tangibles (T), Fiabilidad (F), Capacidad de 

respuesta (C), Seguridad (S), Empatía (E) y 

Satisfacción (SA). 

Tabla 2 

Media de la variable Tangibles  

 

Mediante la evaluación de la variable 

Tangibles, se puede apreciar que la mayoría de 

estudiantes de la carrera de derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil, tienen la 

percepción que las instalaciones no cuentan con 

equipos modernos y funcionales para brindar un 

buen servicio, debido a que, de los cuatro ítems 

analizados, esté ítem T4 (3,000), cuanta con la 

menor valoración entre los elementos 

Ítem Valor promedio 

T1: Equipos modernos y funcionales. 3,000 

T2: Instalaciones cómodas y atractivas 3,264 

T3: Funcionarios presentados adecuadamente. 3,558 

T4: Instalaciones suficientes. 3,239 
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encuestados. Por otra parte, el ítem T3 (3,558), 

que corresponde a que los funcionarios están 

presentados adecuadamente en sus lugares de 

trabajo, cuenta con la mejor valoración, haciendo 

que esté sea un punto destacable en la apreciación 

del alumnado. 

Tabla 3 

Media de la variable Fiabilidad 

 

Mediante la evaluación de la variable 

Fiabilidad, se puede inferir que la mayoría de 

estudiantes de la carrera de derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil, tienen la 

percepción que los funcionarios no dan 

soluciones a su requerimiento en el tiempo 

prometido, debido a que, de los tres ítems 

analizados, esté ítem F2 (2,834), cuanta con la 

menor valoración entre los elementos 

encuestados. Por otra parte, el ítem F3 (3,055), 

que corresponde a que los funcionarios realizan 

habitualmente bien su trabajo, cuenta con la mejor 

valoración, haciendo que esté sea un punto 

destacable en la apreciación del alumnado. 

Tabla 4 

Media de la variable Capacidad de respuesta  

 

Mediante la evaluación de la variable 

Capacidad de respuesta, se puede considerar que 

la mayoría de estudiantes de la carrera de derecho 

de una IES pública de la ciudad de Guayaquil, 

tienen la percepción que los funcionarios no están 

capacitados para ayudarles a resolver 

inconvenientes en un tiempo adecuado, debido a 

que, de los cuatro ítems analizados, esté ítem C2 

(2,834), cuanta con la menor valoración entre los 

elementos encuestados. Por otra parte, el ítem C3 

(3,196), que corresponde a que los funcionarios 

de la siempre están dispuestos a ayudar a sus 

estudiantes, cuenta con la mejor valoración, 

haciendo que esté sea un punto destacable en la 

apreciación del alumnado. 

Tabla 5 

Media de la variable Seguridad 

 

Mediante la evaluación de la variable 

Seguridad, se puede apreciar que la mayoría de 

estudiantes de la carrera de derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil, tienen la 

percepción de inseguridad al realizar trámites y 

requerimientos que realizan a través de la página 

web, debido a que, de los seis ítems analizados, 

esté ítem S2 (3,012), cuenta con la menor 

valoración entre los elementos encuestados. Por 

otra parte, el ítem S5 (3,387), que corresponde a 

que los funcionarios tienen conocimiento 

suficiente para responder a los estudiantes de 

forma clara y precisa, cuenta con la mejor 

valoración, haciendo que esté sea un punto 

destacable en la apreciación del alumnado. 

Tabla 6 

Media de la variable Empatía 

 

Mediante la evaluación de la variable 

Empatía, se puede inferir que la mayoría de 

estudiantes de la carrera de derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil, tienen la 

percepción de que los funcionarios no conocen las 

necesidades de sus estudiantes, debido a que, de 

los tres ítems analizados, esté ítem E2 (2,871), 

cuanta con la menor valoración entre los 

elementos encuestados. Por otra parte, el ítem E1 

(3,147), que corresponde a que la Carrera de 

Derecho cuenta con horarios de atención 

convenientes para atender a sus estudiantes, 

cuenta con la mejor valoración, haciendo que este 

sea un punto destacable en la apreciación del 

alumnado. 

 

 

 

Ítem Valor Promedio 

F1: Interés para solucionar un problema.  2,834 

F2: Soluciones en tiempo prometido. 2,687 

F3: Realización de un buen trabajo. 3,055 

 

Ítem Valor Promedio 

C1: Información precisa del servicio. 3,067 

C2: Soluciones en un tiempo adecuado. 3,012 

C3: Disposición por ayudar. 3,196 

C4: Respuesta oportuna a solicitudes. 3,190 

 

Ítem Valor Promedio 

S1: Confianza en los procedimientos. 3,067 

S2: Seguridad en la página web. 3,012 

S3: Cordialidad. 3,196 

S4: Apoyo de la institución a funcionarios. 3,190 

S5: Conocimiento suficiente de los funcionarios. 3,387 

S6: Atención personalizada. 3,080 

 

Ítem Valor Promedio 

E1: Horarios de atención convenientes. 3,147 

E2: Conocimiento de las necesidades. 2,871 

E3: Interés en los requerimientos. 2,914 
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Tabla 7 

Media de la variable Satisfacción  

 

Mediante la evaluación de la variable 

Satisfacción, se puede considerar que la mayoría 

de estudiantes de la carrera de derecho de una IES 

pública de la ciudad de Guayaquil, tienen la 

percepción de no estar dispuestos a seguir 

educándose en algunos de los programas 

(educación continua o postgrado) de la Facultad 

luego de terminar la carrera que cursa 

actualmente, debido a que, de los tres ítems 

analizados, esté ítem SA3 (3,516), cuanta con la 

menor valoración entre los elementos 

encuestados. Por otra parte, el ítem SA1 (3,619), 

que corresponde a que los estudiantes se 

encuentran satisfechos de manera general, 

haciendo que esté sea un punto destacable en la 

apreciación del alumnado. 

Análisis Factorial confirmatorio.  

El análisis factorial confirmatorio consiste en 

determinar la relación entre las variables, donde 

el indicador mientras sea más cercano a la unidad 

1,000, se entenderá que existe una correcta 

aplicación de la técnica de investigación 

(encuesta). Las variables Tangibilidad, 

Fiabilidad, Seguridad, Empatía y Capacidad de 

respuesta serán relacionadas con la variable 

Satisfacción, para proseguir con el desarrollo del 

estudio.  

Análisis convergente. 

Para el análisis convergente se realizó el 

análisis de Consistencia Interna o Alpha de 

Cronbach, siguiendo de un análisis de Cargas 

Factoriales y un análisis de Varianza Extraída 

Media (Hair et al., 2019). 

 

 

 

 

 

Figura 1: Alfa de Cronbach 

Mediante el análisis del Alfa de Cronbach, se 

establece la siguiente relación: Tangibles 0,862; 

Fiabilidad 0,909; Seguridad 0,928; Empatía 

0,875; Capacidad de respuesta 0,886 y 

Satisfacción 0,934. 

 

Figura 2: Varianza extraída media 

 

Mediante el análisis de la Varianza extraída 

media, se establece la siguiente relación: 

Tangibles 0,707; Fiabilidad 0,846; Seguridad 

0,736; Empatía 0,799; Capacidad de respuesta 

0,746 y Satisfacción 0,9884. 

 

 

Ítem Valor Promedio 

SA1: Satisfacción por estudiar  3,619 

SA2: Disposición por recomendar. 3,548 

SA3: Continuidad de otros estudios. 3,516 
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Análisis discriminante.  

Para el análisis discriminante se utilizó el 

Criterio de Fornell y Larcker y el Criterio de 

Cargas Cruzadas (Hair et al., 2019). 

 
Tabla 8 

Criterio de Fornell y Larcker 

 
Según los valores presentados se cumple con 

el criterio de Fornell y Larcker y de Cargas 

cruzadas. 

Estimación del modelo estructural. 

El análisis relacional del presente estudio se 

realizará con dirección a la variable Satisfacción, 

estableciendo así, los siguientes datos: 

 
Tabla 9 

Estimación del modelo de ecuación estructural  

 
Nota: Valor critico de aceptación 0.20 siguiendo el criterio de 

Hair et al., 2019. 

Según los valores otorgados por el análisis 

relacional, se puede inferir que la variable 

Tangibles y Empatía tienen una mayor relación 

hacia la satisfacción, por otra parte, la variable 

Fiabilidad se encuentra con valor negativo. Por tal 

motivo desde el punto de vista estratégico es 

necesario fortalecer las variables con mayor 

relación a la satisfacción y mejorar las demás 

variables implicadas. 

Dentro de las acciones estratégicas se pueden 

tomar están las siguientes: (a) Mejorar la página 

web, (b) Estar en constante innovación de los 

equipos y evaluar su funcionalidad, (c) Presentar 

al alumnado un buen cuidado de las instalaciones 

físicas, (d) Mejorar el tiempo de solución de los 

requerimientos, (e) Establecer evaluaciones de las 

necesidades del estudiante de manera constante, 

(f) Premiar al funcionario por su presentación y 

rendimiento, (g) Establecer seminarios de 

atención al cliente dirigido hacia los funcionarios. 

Estas medidas son necesarias para que los 

estudiantes sientan que los procesos de atención 

que ellos reciben, se realizan con la mayor 

eficiencia posible. Cabe recalcar que los 

resultados no son extrapolables hacia otras 

facultades o instituciones y para una mayor 

profundización del sistema educativo ecuatoriano 

son necesarias más investigaciones de esta índole 

para evaluar la calidad del servicio estudiantil 

tanto en universidades públicas, como privadas. 

 

CONCLUSIONES 

En el presente estudio se evaluó la calidad del 

servicio estudiantil en la carrera de Derecho de 

una Institución de Educación Superior pública de 

Guayaquil, donde se estableció que la variable 

Tangibles y Empatía tienen una mayor relación 

hacia la satisfacción con una relación de 0.517 y 

0.388 respectivamente. Por tal motivo desde el 

punto de vista estratégico es necesario fortalecer 

las variables con mayor relación a la satisfacción 

con estrategias vinculadas con el mejoramiento de 

la página web, establecer un cronograma de 

innovación de los equipos, mantener un buen 

cuidado de las instalaciones físicas, optimizar el 

tiempo de solución de los requerimientos, 

establecer evaluaciones de las necesidades del 

estudiante de manera constante, premiar al 

funcionario por su presentación y rendimiento y 

brindar seminarios de atención al cliente dirigido 

hacia los funcionarios. 

Cabe recalcar que los resultados no son 

extrapolables hacia otras facultades o 

instituciones; lo cual indica que para una mayor 

profundización de la calidad del servicio del 

sistema educativo ecuatoriano son necesarias más 

investigaciones de esta índole, donde intervengan 

evaluaciones tanto a estudiantes de universidades 

públicas, como privadas. 

 Capacidad de respuesta Empatía Fiabilidad Satisfacción Seguridad Tangibilidad 

Capacidad de respuesta 0,864      
Empatía 0,814 0,894     
Fiabilidad 0,841 0,821 0,920    
Satisfacción 0,733 0,708 0,618 0,940   
Seguridad 0,987 0,827 0,837 0,729 0,858  
Tangibilidad 0,807 0,667 0,689 0,773 0,789 0,841 

 

Hipótesis  Coeficiente de estimación PLS - SEM  Resultado 

Tangibilidad → Satisfacción servicio 0.517 Se acepta 

Fiabilidad  →  Satisfacción servicio -0.197 No se acepta 

Seguridad  →  Satisfacción servicio 0.082 No se acepta 

Capacidad de Respuesta  →  Satisfacción servicio 0.084 No se acepta 

Empatía  →  Satisfacción servicio 0.388 Se acepta 
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