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Resumen: Este estudio examina los efectos de la calidad del servicio administrativo
sobre la satisfaccion, el compromiso y el rendimiento de personas docentes
universitarias en una institucion de educacién superior en Costa Rica. A través de
una investigacion de enfoque mixto que incluyo cuestionarios y un grupo focal, se
identificd que la calidad del servicio influye en la satisfaccion y el rendimiento de
docentes, pero no en su nivel de compromiso. Los resultados indican que la
satisfaccion se ve afectada, principalmente, por el apoyo limitado en labores
administrativas. En cuanto al compromiso, este impacta el rendimiento docente, a
su vez, esta influenciado por factores como el orgullo, la motivacién y el

reconocimiento brindado por laborar en la institucion.

Palabras clave: calidad, servicio administrativo, satisfaccion, compromiso,

rendimiento, educacién superior.

Abstract: This study examines the effects of administrative service quality on
satisfaction, engagement, and performance among university faculty at a higher
education institution in Costa Rica. Using a mixed-methods approach that included
questionnaires and a focus group, it was found that service quality influences faculty
satisfaction and performance, but not their level of engagement. The results indicate
that satisfaction is mainly affected by limited support in administrative tasks. As for
commitment, it impacts faculty performance and is influenced by factors such as

pride, motivation, and recognition for working at the institution.
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INTRODUCCION

La excelencia del servicio que presta un centro educativo se manifiesta, en primera
instancia, en la conformidad y satisfaccion que exprese la comunidad académica
(estudiantes, personal administrativo y docente) sobre los servicios que presta la
entidad. Estos son de muy diferente indole, son proveidos por actores diversos a
clientes igualmente dispares. En el caso del servicio brindado por el sector
administrativo, las personas docentes son clientela o poblacién usuaria. Este
componente impacta en la formacion del estudiantado, pues el servicio académico

esta asociado a contar con un soporte desde la administracion eficiente y efectiva.

Conocer si el servicio satisface las necesidades de la clientela comenzé a tener
relevancia en la década de 1980, con las primeras aproximaciones a la evaluaciéon
de la calidad del servicio, mediante la propuesta de varios modelos para la
valoracion del servicio que ofrecian diferentes tipos de organizaciones, pero
enfocados en el sector bancario. Los modelos se modifican a finales de esta década
y en los primeros afios de la siguiente (Wider et al., 2024; Yidana et al., 2023). Las
propuestas realizadas por los diferentes autores se enfocan en las percepciones de
clientes, o bien sobre la brecha que existe entre la percepcion y la expectativa.

Calidad del servicio administrativo en la educacidn superior: Limpacta en la satisfaccion, compromiso y
rendimiento docente?
Javier Quesada-Espinoza

001 http://dh.doi orq/I0. 22458/ caes I 5553
g) HOE

Articulo protegido por licencia Creative Commans

290


http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
mailto:revistacalidad@uned.ac.cr
http://dx.doi.org/10.22458/caes.v16i1.5553

REVISTA ELECTRONICA CALIDAD EN LA EDUCACION SUPERIOR ISSN: 1653-4703, VOL. 16(1) ENERD-MAYD,2025: 288-329

'Lu.w' Vicerrectoria de Docencia @
Insfituto de Gestion de la Calidad Académica 'ﬁm' Fi

<

UNED Co-creando Excelencia®” e
http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
Corren electronico: revistacalidad@uned.ac.cr

Ante la necesidad planteada y la presion existente, se han realizado
aproximaciones a la evaluacion de la calidad del servicio académico vy
administrativo en el ambito de las instituciones de educacion superior (Clemons &
Jance, 2024; Napitupulu etal., 2018). Las universidades han realizado
acercamientos para mejorar la calidad por medio de la adaptacién de los conceptos

y metodologias de la gestion de la calidad (Pifiera Ramirez & Cruz Estrada, 2023).

Relacionado a la calidad del servicio y a la satisfaccion también se encuentra el
compromiso del personal docente. Ademas de ser un tema poco abarcado en el
ambiente de la educacion superior, la discusion sobre la definicién del concepto no
es clara en la literatura, no solo conceptualmente sino también en cOmo es puesto
en practica en el lugar de trabajo. La definicion del término fue aproximada por Kahn
(1990), quien propone que las personas tienen diferentes dimensiones de si
mismas que bajo ciertas condiciones adecuadas se expresan en el desempefio de
sus labores, ya sea fisicas, cognitivas o0 emocionales. Esto se manifiesta en lo que

Se conoce como compromiso.

Otro elemento importante es el rendimiento, el cual estd relacionado,
principalmente, con una produccion cientifica que se contabiliza por medio del
namero de publicaciones. La literatura asocia el rendimiento a una serie de factores
entre los que destacan la motivacion, la satisfaccion y el soporte organizacional

(Corcaci, 2015; Yongxing et al., 2017), también a aspectos del ambiente social en
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gue se ha desarrollado o se desenvuelve la persona trabajadora (docente) (Pilligua
Lucas & Arteaga Ureta, 2019).

Todos los elementos sefialados permiten una construccion del problema que es
clara y delimitada sobre lo que se requiere investigar. La comprensién de la
interaccion que se presenta entre la calidad del servicio administrativo, la
satisfaccion, compromiso y rendimiento de docentes de las instituciones de

educacién superior constituye el eje central del presente trabajo de investigacion.
REVISION DE LITERATURA

La calidad es un concepto que ha impregnado a la sociedad y se ha convertido en
un factor clave al momento de tomar decisiones, especialmente de compra. Es un
término originado en la industria dedicada a la fabricacion de bienes, por lo que su
evolucion se dio dentro de un marco con parametros definidos de manera
cuantitativa. Los consumidores han centrado su atencion en la calidad, creen
comprender su significado, afirman reconocerla cuando la perciben y la exigen en

cada producto (Thareja, 2019).

Dada la variedad de definiciones, es que la International Organization for
Standardization (ISO), como ente mas reconocido en el area de la calidad, la define
como el grado en el cual un conjunto de caracteristicas inherentes al objeto

(producto, servicio, proceso, etc.) llena los requerimientos de la clientela, la
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legislacion o de la practica comun (ISO, s/f). El concepto es resultado de un
convenio entre las personas interesadas en establecer especificaciones a cierto
objeto, por lo que al ser una construccion no puede ser invariante en el tiempo
(Tumino & Poitevin, 2014). Es cierto que este concepto abarca los bienes y los
servicios, sin embargo, es necesario detallar lo que involucra la calidad en los

segundos.
Calidad en los servicios

La calidad en los servicios debe abordarse de forma distinta, ya que no puede
evaluarse ni diagnosticarse del mismo modo que en el ambito de la manufactura.
Esta diferencia impulsé el desarrollo de técnicas especificas para tratar

adecuadamente el tema de la calidad en los servicios (Tumino & Poitevin, 2014).

Existen caracteristicas particulares que diferencian los servicios de los productos
de manufactura. Algunos autores hacen referencia a la intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caracter perecedero (Matsumoto Nishizawa,
2014; Parasuraman et al., 1985).

El modelo mas utilizado para evaluar la calidad del servicio es el SERVQUAL
(service quality). Este modelo se estructura en cinco dimensiones y mide la brecha
entre el desempefio percibido y las expectativas del cliente. Se fundamenta en las

expectativas del consumidor, entendidas como creencias sobre el servicio recibido,
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gue actian como puntos de referencia para juzgar el rendimiento de la empresa u
organizacion. Estas expectativas pueden variar segun los estandares previos del

cliente.

Por otro lado, la percepcion se refiere a la valoracién que hace la clientela del
servicio proporcionado, y se relaciona directamente con las dimensiones del
modelo SERVQUAL (Pefia-Lang et al., 2023; Wider et al., 2024). En otro enfoque,
el modelo SERVPERF parte del supuesto de que la expectativa del cliente siempre
es la més alta y, por ende, no requiere ser cuantificada. Con base en esta premisa,
dicho modelo se enfoca exclusivamente en medir la percepcion de la calidad del
servicio (Cronin & Taylor, 1992). Hay estudios que sugieren que este modelo es
mejor para medir la calidad, en especial, cuando se trata de la educacion superior
(Galeeva, 2016).

Al partir de este concepto como aspecto fundamental en los servicios
administrativos que se ofrecen en las instituciones de educacién superior, se
plantea como sospecha de investigacion que el servicio administrativo ejerce una
influencia significativa sobre la satisfaccion y el compromiso, los cuales, a su vez,
impactan en el rendimiento de docentes de una facultad de ciencias en una

universidad publica en Costa Rica.
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Concepto de satisfaccion

La satisfaccion es un proceso que comienza y concluye en el sujeto concreto y real;
por ello, es esencialmente subjetiva, tanto en su naturaleza como en las formas de
medicion y andlisis. No obstante, en muchas ocasiones es necesaria la intervencion
de otro para provocar en el individuo una sensacién de satisfaccion o insatisfaccion.
En estos casos, no se trata solo de una percepcion o circunstancia individual. Por
el contrario, la satisfaccion es una experiencia Unica e irrepetible de cada sujeto,
influida por su entorno, que da lugar a un proceso intrasubjetivo como e

intersubjetivo de gran complejidad (Velandia et al., 2008).

En la década de 1990 se le da una consideracién e importancia mayor a lo
planteado por Westbook en la década de 1980, pero en combinacién con el modelo
cognitivo de Oliver, ademas, se afiade lo planteado por Tse y Wilton (Tse & Wilton,
1988). Estos ultimos autores proponen un modelo combinado para explicar la
satisfaccion. Es a partir de esta integracion que se sugiere un constructo en donde
los antecedentes cognitivos incluyen expectativas, rendimiento, desconfirmacion
(de las expectativas), atribucion (atributos dados) y equidad/inequidad (inversién vs
satisfaccion). EI modelo muestra el afecto como incrementador de las variables que
predicen la satisfaccion, y lo presenta como mediador indirecto en la influencia de
la atribucion (Oliver, 1993; Oliver & Swan, 1989).
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Los elementos antes mencionados se desarrollan en un contexto que involucra
aspectos sociales, intrinsecos y extrinsecos, los cuales directamente influyen sobre
el trabajador (docente) en su satisfaccion (Al-Refaei et al., 2024). En estos puntos
se consideran la familia, grado de participacion en toma de decisiones, conflictos,

relaciones saludables, reconocimiento, entre otros (Karorsa & Allen, 2024).
Entonces, a partir de lo anterior, se puede hipotetizar que:

H1: Existe una correlacién estadisticamente significativa entre la calidad del

servicio administrativo y la satisfaccion de docentes.

H2: La calidad del servicio administrativo predice de forma estadisticamente

significativa la satisfaccion de docentes.
Compromiso en el trabajo

El otro concepto planteado en la pregunta de investigacion es el compromiso, en
particular, el laboral. El primero en introducir el concepto de compromiso asociado
a lo laboral fue Kahn (1990, 1992), quien lo definié como el aprovechamiento que
hace la organizacion de sus miembros en los roles laborales; en el compromiso, las
personas se emplean y expresan fisica, cognitiva y emocionalmente durante el
desarrollo de sus funciones. A partir de aqui, el concepto ha evolucionado y

adaptado a las condiciones de las organizaciones.
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Ademas de la definicion establecida por Kahn y mencionada anteriormente,
Maslach et al. (2001) construyen el concepto de una manera antagoOnica. En
primera instancia, se enfocan en establecer que el agotamiento emocional (burnout)
es una condicion psicologica que se caracteriza por el cinismo, agotamiento e
ineficiencia como producto de una respuesta a estresores laborales crénicos
(Maslach et al., 2001; Maynez-Guaderrama & Cavazos-Arroyo, 2021). Bajo este
modelo, el compromiso y agotamiento se visualizan como los extremos de un

continuo que se valora desde la perspectiva negativa.

El concepto de compromiso laboral fue desarrollado como una alternativa al anterior
constructo. Uno de los colaboradores de Maslach es quien trabaja para elaborar un
modelo que se enfoque en el compromiso, y no en su contraparte. Schaufeli et al.
(2002) establecieron tres dimensiones asociadas a este concepto. La primera es el
vigor, entendido como los niveles de energia y resiliencia mental mientras se
trabaja; el segundo se trata de la dedicacién que se caracteriza por el sentido de
significado, entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto; finalmente se encuentra la
absorcion, que se trata de estar profundamente concentrado y absorto en el trabajo
(Namaziandost et al., 2023).

En relacion con el compromiso laboral se ha propuesto el modelo denominado JD-
R (siglas del inglés job demands-resources). Este parte de la premisa de que hay
recursos para realizar el trabajo que son fundamentales, como autonomia, soporte

social o ayuda de los supervisores que son promovidos y facilitados por la
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organizacién, aunque también son propios del grupo de trabajo. Por otro lado, estan
los recursos personales que son caracteristicas propias de la persona trabajadora
que facilitan el proceso de generar compromiso laboral cuando las demandas son
mas altas (Luthra et al., 2024).

Si se considera que aspectos relacionados con la calidad del servicio influyen en el

compromiso, se puede hipotetizar que:

H3: Existe una correlacién estadisticamente significativa entre la calidad del

servicio administrativo y el compromiso de docentes.

H4: La calidad del servicio administrativo predice de forma estadisticamente

significativa el compromiso de docentes.
Rendimiento laboral

El rendimiento es el cuarto elemento significativo en esta investigacion.
Especificamente, el rendimiento laboral se puede entender como el valor total que
la organizacién espera con respecto a las actividades trabajadas durante un tiempo
determinado. Ese valor puede ser positivo o negativo en funcion si el empleado ha
tenido un buen o mal rendimiento como aporte a la eficacia global de la organizacion
(Khoshnaw & Alavi, 2020). Esta definicién encierra el concepto en resultados del

trabajador con lo cual coincide un grupo de autores; sin embargo, otro grupo
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disiente argumentando que es preciso considerar el rendimiento como un conjunto

de comportamientos en un contexto laboral.

En este sentido, se puede decir que en la literatura se encuentra un rendimiento de
habilidades que son acciones que deben ser llevadas a cabo para transformar
materias primas en bienes y servicios que, tradicionalmente, son cosas que tienen
una descripcion de las labores a realizar y se pueden cuantificar los rendimientos a
partir de esto. Por otro lado, el que se podria denominar rendimiento contextual que
involucra los comportamientos que aportan a la eficacia de la organizacion por
medio de la mejora del clima organizacional (Arroyo Cesari, Aznardn Carranza
et al., 2017). Los modelos alrededor del rendimiento laboral se han construido en

torno a esta division.

Lo anterior permite visualizar que el servicio administrativo puede incidir en las dos

subdivisiones mencionadas, por lo que se pueden plantear las hipotesis:

H5: Existe una correlacién estadisticamente significativa entre la calidad del

servicio administrativo y el rendimiento de docentes.

H6: La calidad del servicio administrativo predice de forma estadisticamente

significativa el rendimiento de docentes.

La calidad del servicio administrativo no es la Unica dimension que afecta el

rendimiento. También puede darse un efecto en cascada en donde este impacte la
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satisfaccion y el compromiso y estos, a su vez, el rendimiento. A partir del supuesto

anterior es posible hipotetizar:

H7: Existe una correlacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion y

el rendimiento de los docentes.

H8: La satisfaccion predice de forma estadisticamente significativa el

rendimiento de docentes.

H9: Existe una correlacion estadisticamente significativa entre el compromiso y

el rendimiento de docentes.

H10: ElI compromiso predice de forma estadisticamente significativa el

rendimiento de docentes.
METODOLOGIA

Esta investigacibn se enmarca en un enfoque mixto, al integrar técnicas tanto
cuantitativas como cualitativas. El componente cuantitativo se basa en un disefio
ex post facto, una metodologia particularmente adecuada para analizar relaciones
de causa-efecto, y ampliamente reconocida en el &mbito de las ciencias sociales,
econdémicas y administrativas. En cuanto al enfoque cualitativo, se adopta una
perspectiva fenomenoldgica, con el propdsito de recoger informacion empirica a

partir de las experiencias cotidianas de un grupo de docentes, asi como de sus
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percepciones sobre las variables que configuran el objeto de estudio, para proceder

luego a su interpretacion en profundidad.
Muestra de estudio

Los sujetos de estudio pertenecen a tres de las cinco escuelas que conforman la
Facultad de Ciencias de una universidad publica en Costa Rica: Biologia, Geologia
y Quimica. Para el componente cuantitativo, se recurri6 a la aplicaciéon de
cuestionarios, considerando como posibles participantes a la totalidad de los
individuos. Los formularios fueron distribuidos en formato electrénico, enviados a
los correos institucionales del personal docente, junto con una exhortacion a

participar en el estudio.

Se recibieron 53 cuestionarios completos (34,9% de respuesta), 17 de mujeres
(32,1%) y 36 de hombres (67,9%). La escuela con mas participacion fue la de
Quimica (41,3%), seguida por Geologia (30,0%), por ultimo, la de Biologia (26,2%).
En el caso del componente cualitativo, un grupo focal fue efectuado. El grupo de
docentes fue seleccionado asegurando una representatividad de categoria
académica (propiedad e interino). También se procuré el equilibrio de género y la
representatividad segun el numero de docentes activos de cada Escuela. Esta

actividad se realizé por medio virtual.
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Instrumentos de recopilacion de informacion

Para la realizacion del grupo focal, las personas participantes fueron convocadas
con el fin de llevar a cabo la actividad, la cual fue moderada por el investigador. Se
utilizé una guia compuesta por preguntas abiertas, elaboradas conforme a las
necesidades de informacion previamente definidas.

Por otro lado, los cuestionarios disefiados para el componente cuantitativo de la
investigacion se construyeron a partir de instrumentos estandarizados y validados
internacionalmente, enfocados en las dimensiones de calidad (SERVPERF),
compromiso (UWES) y satisfaccion (TJSQ). El instrumento SERVPERF incluye en
su estructura las escalas de tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad,
empatia y seguridad (Parasuraman et al., 1988; Pefia-Lang et al., 2023). En el caso
del UWES, se consideran como dimensiones clave el vigor, la dedicacién y la

absorcion (Rémer, 2016).

Finalmente, el instrumento utilizado para medir la satisfaccion contempla las
escalas relacionadas con aspectos académicos, aspectos administrativos, vida
universitaria, e infraestructura y servicios universitarios (Lester, 1987). De forma
adicional, se incorporé una pregunta sobre el auto-rendimiento percibido. Los
cuestionarios utilizaron escalas tipo Likert de 1 a 7 o de 0 a 6, segun el caso,
mientras que la pregunta relacionada con el rendimiento se presento en una escala

numérica del 1 al 10.
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Andlisis de los datos recopilados

Por la naturaleza distinta de la informacion obtenida, esta se manej6é segun las

técnicas propias de cada tipo de investigacion, como se describe a continuacion.
Analisis de datos cualitativos

Los grupos focales fueron grabados. Los audios fueron transcritos de forma fiel,
pues se considerd que algunas reiteraciones y pausas eran importantes en la
interpretacion de los datos. Una vez realizado este proceso, los textos en formato
“.docx” fueron agregados a un proyecto abierto en el software ATLAS.ti 8 (Scientific
Software Development GmbH, 2019).

Cada uno de los documentos fue analizado siguiendo el procedimiento sugerido
por Seid y Hernandez Sampieri y colaboradores (Hernandez Sampieri & Mendoza
Torres, 2018; Seid, 2016) para efectuar una codificacion abierta definida segun las
categorias y subcategorias establecidas previamente y otras emergentes. El criterio
del investigador imperd en el proceso de la clasificacion respectiva. Todas las
transcripciones fueron sometidas a un proceso de analisis, a partir del cual se
realizé una codificacion axial y selectiva, con el objetivo de transitar del nivel textual
al nivel contextual. Por ultimo, la informacién obtenida fue sintetizada en un mapa

semantico.
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Analisis de datos cuantitativos

Los datos obtenidos a partir de la aplicacion de los cuestionarios fueron
consolidados en una hoja de calculo y, posteriormente, sometidos a un proceso de
depuracion. En esta etapa, se identificaron y separaron las respuestas incompletas
o con datos faltantes. Una vez curada la base de datos, se procedi6 a transferir la

informacion al software correspondiente.

El andlisis cuantitativo se llevé a cabo utilizando el programa SPSS® Statistics
(IBM, 2015). Con esta herramienta se construyeron las escalas correspondientes a
cada uno de los conceptos evaluados en los cuestionarios aplicados. La
confiabilidad de dichas escalas fue estimada mediante el calculo del coeficiente alfa

de Cronbach.

Una vez verificada la consistencia interna de las escalas, y con el propésito de
analizar las posibles correlaciones entre ellas, se evalué el supuesto de normalidad.
Para ello, inicialmente se elaboraron histogramas con el fin de observar visualmente
el comportamiento de los datos. Como paso siguiente, se aplicaron las pruebas de
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, y se generaron graficos Q-Q. En todos los
casos, los resultados indicaron una distribucion no normal de las escalas, lo que
condujo al uso del coeficiente de correlacion de Spearman para determinar el grado

de asociacion entre las variables.
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En lo que respecta a los modelos de regresion multiple, se utilizé el método paso a
paso con el objetivo de identificar posibles relaciones predictivas entre las escalas.
Para cada modelo generado, se verifico el cumplimiento de los supuestos de
normalidad mediante graficos P-P, histogramas, graficos Q-Q y la prueba de
Kolmogorov-Smirnov. Ademas, se evalu6 la homocedasticidad mediante graficos
de valores pronosticados versus residuos, y la independencia de los errores fue
verificada con el estadistico de Durbin-Watson. Aquellos modelos que no
cumplieron con los supuestos exigidos por la regresidbn multivariante fueron

descartados del andlisis.

El nivel minimo de significancia estadistica considerado en todos los analisis fue de
0,05. Cuando se obtuvieron resultados con un mayor nivel de confianza (0,01),

estos fueron sefialados explicitamente en la presentacion de los datos.
RESULTADOS Y DISCUSION
Confiabilidad de los items

En el componente cuantitativo de esta investigacion, el primer paso fue corroborar
la confiabilidad de las escalas utilizadas, tal como se presenta en la Tabla 1. En el
caso del concepto de satisfaccion, la escala correspondiente a “condiciones
laborales” arrojo un valor inferior a 0,60, lo que indica una baja consistencia interna.

Esto sugiere que los items que la integran presentan una correlacién débil entre si,
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por lo que se interpreta que no logran medir de manera adecuada el constructo

tedrico que se pretende evaluar (Ponce Renova et al., 2021; Taber, 2017).

En las pruebas efectuadas para verificar la normalidad de los datos, los resultados
indican que todas las escalas construidas presentan una tendencia no normal.
Incluso los datos obtenidos para el rendimiento percibido y los datos producto de
las evaluaciones al personal docente presentaron el mismo comportamiento. Estos
resultados conllevaron el empleo del coeficiente de correlacion de Spearman para

determinar el grado de asociacion entre las escalas.

Tabla 1. Coeficientes alfa de Cronbach para las escalas para los constructos de calidad de
servicio administrativo, compromiso y satisfaccion para docentes

Alfa de
Constructo Escala Cronbach

Tangibles 0,74
. - Capacidad de respuesta 0,94
Calidad del servicio Confiabilidad 0,92
Empatia 0,96
Seguridad 0,94
Vigor 0,86
Compromiso Dedicacién 0,90
Absorcion 0,81
Supervision 0,95
Actitudes negativas hacia la docencia 0,82
Responsabilidad 0,67
Satisfaccién Progreso 0,83
Trabajo en si mismo 0,62
Clima social 0,61

Condiciones laborales 0,39*

Nota. *Escala excluida por tener un valor inferior a 0,60.
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Correlacion entre las escalas de los conceptos

La correlacion entre las escalas de los diferentes constructos se muestra en la Tabla
2. Existe una baja correlacion entre las escalas. Solo la escala de satisfaccion
“supervisidon” tiene asociacion positiva con cuatro de las escalas de calidad sin que
esta sea muy alta. El rendimiento solo se correlaciona con los elementos tangibles
de forma significativa, y con asociaciones practicamente nulas para las otras

escalas.

Es posible concluir gue no existe una correlacion significativa entre la satisfaccion,
compromiso y rendimiento con la calidad del servicio administrativo. Por tanto, las

hipétesis H1, H3 y H5 son rechazadas.

Los coeficientes de correlacion presentados en la Tabla 3 indican que no existe
asociacion entre la satisfaccion y el rendimiento de docentes, pero si una
correlacion moderada con el compromiso de ellos. Se concluye que H7 debe ser

rechazada y que H9 es aceptada.
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Tabla 2. Coeficientes de Rho de Spearman para la correlacién entre las escalas de los

constructos
Capacidad
Calidad Escala Tangible de Confiabilidad Empatia Seguridad
respuesta
Supervision 0.332* 0.355** 0.328* 0.305* 0.219
Actividades
negativas hacia -0.016 -0.028 0.003 0.085 0.039
la docencia
Satisfaccion Responsabilidad 0.035 -0.102 0.016 0.016 -0.080
Progreso 0.185 0.183 0.191 0.258 0.144
Trabajo en si
) -0.029 -0.193 -0.138 -0.066 -0.176
mismo
Clima social 0.297* 0.260 0.263 0.239 0.137
Vigor 0.280* 0.183 0.130 0.090 0.052
Compromiso Dedicacion 0.344* 0.190 0.155 0.200 0.055
Absorcién 0.254 0.076 0.064 0.061 0.011
o Rendimiento
Rendimiento 0.311* 0.057 -0.001 -0.010 -0.088

autopercibido

Nota. *p < 0.05; **p < 0.01
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Tabla 3. Coeficientes de Rho de Spearman para la correlacidn entre las escalas de
satisfaccion, compromiso y el rendimiento

Escala Rendimiento
Supervision 0.147
Actividades negativas hacia la docencia 0.060
Satisfaccion Responsabilidad 0.263
Progreso 0.209
Trabajo en si mismo 0.050
Clima social 0.144
Vigor 0.526**
Compromiso Dedicacion 0.440**
Absorcion 0.470**

Nota. **p < 0.01

Prediccion del compromiso, satisfaccion y rendimiento por parte de la calidad

del servicio administrativo

Prediccion de la satisfaccion por la calidad del servicio administrativo

Los resultados de la regresion lineal maltiple se presentan en la Tabla 4. El valor
de 0,479 para R muestra una relacion positiva entre la escala de capacidad de
respuesta de la calidad del servicio y la escala de supervision de la satisfaccion. El
R2 de 0.230 (23.0%) indica el porcentaje de varianza de la supervision, que es
explicada por la capacidad de respuesta. El R2 ajustado de 0.214 (21.4%) indica

una pequefia pérdida de poder.
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El modelo es estadisticamente significativo pues el F ratio (1, 51) = 15.198, p <
0.05. El valor de t (51) = 3.898, p < 0.05 también es significativo. Los valores de los
coeficientes muestran B: 1.119 y un p < 0.05 indica una relacion estadisticamente
significativa entre las dos escalas. En un segundo modelo, se muestra una relacion
entre la escala de empatia de la calidad del servicio y la escala de progreso de la
satisfaccion con un valor de R = 0.286. El R2 = 0.082 (8,2%) indica que ese
porcentaje de varianza es explicada por esa escala. Hay una pérdida de poder del
modelo en el R2 ajustado = 0.064. El F ratio (1, 51) = 4.552, p < 0.05 muestra que
el modelo de regresion es estadisticamente significativo. El valor del coeficiente de
empatia B = 0.289 y un valor de p < 0.05 el cual indica una relacion
estadisticamente significativa entre la escala de empatia y el progreso. Se puede

concluir que H2 es aceptada.

Tabla 4. Resultados de regresion lineal multiple: calidad del servicio administrativo y
satisfaccién

Resumen del modelo ANOVA Coeficientes
Modelo R R? R? F B B t Sig.*
ajustado
1 0.4792 0.230 0.214 15.198 1.119 0.479 3.898 0.000¢°
2 0.286¢ 0.082 0.064 4.552 0.289 0.286 2.134 0.038¢

Nota. 2 Predictor: Capacidad de respuesta; ® Supervision; ¢ Predictor: Empatia; ¢ Progreso; * p < 0.05
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Prediccion del compromiso por la calidad del servicio administrativo

Los resultados de la regresion lineal multiple no muestran ningn modelo predictivo
de la calidad del servicio sobre el compromiso de las personas docentes. Con este

resultado se debe rechazar H4.
Prediccion del rendimiento por la calidad del servicio administrativo

Los resultados de la regresion lineal multiple se presentan en la Tabla 5. El segundo
modelo incluye la escala predictora del primer modelo. El valor de 0,478 para R
muestra una relacién positiva entre las escalas de tangibles y seguridad de la
calidad del servicio y el rendimiento. El R2 de 0.229 (22.9%) indica el porcentaje de
varianza de la supervision que es explicada por la capacidad de respuesta. El R2
ajustado de 0.198 (19.8%) indica una pequefia pérdida de poder.

El modelo es estadisticamente significativo pues el F ratio (1, 51) = 7.405, p < 0.05.
El valor de t (51) =3.765 y -2.853, p < 0.05 también es significativo. Los valores de
los coeficientes muestran B: 0.133 y 0.066, y un p < 0.05 indican una relacion
estadisticamente significativa entre las dos escalas y el rendimiento. Se puede

concluir que H6 es aceptada.
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Tabla 5. Resultados de regresion lineal multiple: calidad del servicio administrativo y
rendimiento

Resumen del modelo ANOVA Coeficientes
Modelo R R2 R? F B B t Sig.*
ajustado
1 0.3212  0.103 0.085 5.848 0.074 0.321 2.418 0.019b
2 0.478¢ 0.229 0.198 7.405 0.133 0.577 3.765 0.000P

-0.066 -0.438 -2.853 0.006

Nota. 2 Predictor: Tangibles; ® Rendimiento; ¢ Predictor: Tangibles y Seguridad; * p < 0.05.
Prediccion del rendimiento por la satisfaccion
Los resultados de la regresion lineal multiple no muestran ningn modelo predictivo

de la satisfaccion sobre el rendimiento de docentes. Con este resultado se debe

rechazar H8.
Prediccion del rendimiento por el compromiso

Los resultados de la regresion lineal maltiple se presentan en la Tabla 6. El valor
de 0,624 para R muestra una relacion positiva entre la escala de dedicacion vy el

rendimiento. EI R2 de 0.390 (39.0%) indica el porcentaje de varianza del
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rendimiento que es explicada por la dedicacion. El R2 ajustado de 0.378 (37.8%)
indica una pequefa pérdida de poder. El modelo es estadisticamente significativo
pues el F ratio (1, 51) = 32.591, p < 0.05. El valor de t (51) =5.709, p < 0.05 también
es significativo. Los valores del coeficiente muestran B: 0.124 y un p < 0.05 indican
una relacion estadisticamente significativa entre las dos escalas y el rendimiento.

Se puede concluir que H10 es aceptada.

Tabla 6. Resultados de regresion lineal multiple: compromiso y rendimiento

Resumen del modelo ANOVA Coeficientes
Modelo R R? R2 F B B T Sig.*
ajustado
1 0.6242 0.390 0.378 32.591 0.124 0.624 5.709 0.000P

Nota. 2 Predictor: Dedicacién; ® Rendimiento; * p < 0.05.

Percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion para el personal

docente

Para comprender mejor los hallazgos cuantitativos se indago sobre la influencia que
tiene la calidad del servicio sobre la satisfaccion que manifiestan. Para esto se
trabaj0 con siete subcategorias: actitud negativa, apoyo y reconocimiento,

comunicaciéon, condiciones del ambiente laboral, interés por la docencia,
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oportunidad del progreso y responsabilidad. De estas, tres son en las que mas
énfasis pone el profesorado. Dentro de la coyuntura vigente al momento de realizar
la indagacion, producto de la emergencia sanitaria provocada por el COVID, el
personal docente expresa un aumento en sentimientos de falta de apoyo y

reconocimiento.

La condicion laboral también marca las apreciaciones dadas por las personas
participantes en el grupo focal. Elementos como sobrecarga laboral administrativa
o condicion interina prolongada marcan la labor docente de manera negativa; en
particular, la carga administrativa es una queja reiterada que expresan. Sin duda
hay elementos estructurales que impactan la satisfaccion. Esto se contrapone a la
gue se produce por el interés que se tiene en la docencia por parte del profesorado,
gue constituye un parteaguas entre las personas que no tienen interés en transmitir
conocimientos y quienes poseen una genuina propension a brindar su mejor

esfuerzo para ensefiar adecuadamente y ayudar al estudiantado.

El personal docente también valora aspectos que se encuentran dentro de las otras
subcategorias. Sin embargo, los consideran menos importantes 0 poco
determinantes como los ya citados. Por ejemplo, las actitudes negativas las
identifican como presentes en el contexto de sus escuelas, pero no les brindan un
peso significativo. También son conscientes de que existen problemas muy
diversos de comunicacion, principalmente a lo interno de las secciones donde las

coordinaciones no hacen su labor de la mejor forma, o no dan el soporte para
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promover la comunicacion en los cursos colegidos. Se observa una marcada
diferencia entre las personas que estdn en condicidon de propiedad y las que se

encuentran interinas.

Tampoco hay que dejar de lado la responsabilidad que resulta ser un elemento
efectivo y contraproducente a la vez. Segun las personas entrevistadas, el personal
docente responsable es propenso a dejar actividades que le generan satisfaccion
de lado para realizar labores que no aportan en este sentido, solo por el hecho de
cumplir con sus obligaciones, generalmente de tipo administrativo. Esto se aprecia
mas en docentes interinos, aunque también se presenta en las personas que

cuentan con una plaza en propiedad.

La calidad del servicio administrativo es mencionada por las personas docentes
como un factor que les produce insatisfaccion por la carga administrativa que deben
asumir. Sin embargo, son sabedoras de que muchas de las labores de este tipo
gue asumen son propias del personal docente, pero no cuentan con el apoyo en
actividades conexas que les alivianarian el trabajo. No obstante, no es una de las
razones principales por las cuales la satisfaccién del profesorado se ve socavada
segun lo expresado por las personas entrevistadas. Esto es consistente con los
datos que indican una relacion de prediccion de la satisfaccion por la calidad del
servicio administrativo. La Figura 1 muestra la sistematizacion de los aspectos

identificados durante el grupo focal.

Calidad del servicio administrativo en la educacidn superior: Limpacta en la satisfaccion, compromiso y
rendimiento docente?
Javier Quesada-Espinoza

001 http://dh.doi orq/I0. 22458/ caes I 5553
g) HOE

Articulo protegido por licencia Creative Commans

315


http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
mailto:revistacalidad@uned.ac.cr
http://dx.doi.org/10.22458/caes.v16i1.5553

REVISTA ELECTRONICA CALIDAD EN LA EDUCACION SUPERIOR ISSN: 1653-4703, VOL. 16(1) ENERD-MAYD,2025: 288-329

'LL"J' Vicerrectoria de Docencia \:
Instifuto de Gestion de la Calidad Académica §
UNED Co-creando Excelencia®’

http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
Correo electranico: revistacalidad@uned.ac.cr

Figura 1. Percepcién de docentes sobre de la satisfaccion y la relacion con la calidad del
servicio administrativo
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Percepcion de la calidad del servicio y el compromiso para el personal

docente

En el grupo focal con docentes se pudo identificar como perciben el compromiso y
su relacion con la calidad del servicio administrativo. Se resalta la importancia del
orgullo; por otro lado, en una de las subcategorias no se mencionaron elementos
gue se le pudieran asociar: el entusiasmo. En reiteradas ocasiones se indica el
orgullo, se resaltan las acciones que muestran el compromiso, el sentido de deber
a la organizacion, pero en ningln momento se externd entusiasmo como un

elemento que influye sobre esta percepcion de la dimension.

Se podria especular que el personal docente toma mas su labor como una actividad
gue debe realizar de buena manera, pero no necesariamente la actividad docente
les brinda emocion. Se logra percibir mas esto en el caso de las labores de
investigacion, se manifiesta mas entusiasmo para llevar a cabo esta actividad, sin
embargo, tampoco se mencioné de manera reiterada. Ademas, no existe ni una
sola expresién que haga pensar que existe relacion entre la calidad del servicio
administrativo y el compromiso del personal docente, es un elemento ausente
completamente. En la Figura 2 se muestra la sistematizacion de los elementos

apuntados en el grupo focal.
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Figura 2. Percepcién de docentes sobre del compromiso y larelacién con la calidad del
servicio administrativo
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Es evidente que el personal docente asocia su compromiso a la universidad como
institucion y al orgullo que sienten por formar parte de esta. Este sentimiento es el
gue genera un impacto sobre el rendimiento del profesorado. El personal docente
no lo relacionan al servicio administrativo que se recibe, contrariamente a lo que

ocurre con la satisfaccion.

Cabe sefialar que la satisfaccion esta intimamente asociada a la motivacion, la
autoeficacia y el ambiente laboral que se tenga en los centros de trabajo; por lo que
no resulta andbmalo observar los resultados antes mencionados a partir de lo

manifestado en el grupo focal (Liu et al., 2023).

A partir de los resultados detallados se propone un modelo de interacciébn empirico
entre las dimensiones estudiadas. En este se evidencia como la calidad del servicio
administrativo predice la satisfaccién y rendimiento, pero no el compromiso. Por
otro lado, el compromiso predice el rendimiento, pero este no se relaciona con la
satisfaccion. El grosor de la flecha que les une representa la intensidad de la

prediccidn. Este se puede observar en la Figura 3.
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Figura 3. Modelo de interaccién empirica para las dimensiones analizadas con docentes
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CONCLUSIONES

La sospecha de investigacion y las hipoétesis planteadas en esta investigacion
estaban orientadas sobre el supuesto de que la calidad del servicio administrativo
impactaba la satisfaccion y compromiso docente, y estos, su rendimiento. Los
resultados muestran que si existe una relacion y prediccion de algunas de las
dimensiones a partir de otras, pero no en la secuencia esbozada al inicio. Los
hallazgos presentan que la calidad del servicio impacta directamente la satisfaccion
y el rendimiento.
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El personal docente considera necesario que las labores administrativas se lleven
a cabo de buena forma, o que, para aumentar su satisfaccion, estas no le sean
recargadas adicionalmente a su trabajo docente. A pesar de que se logr6 observar

el impacto, este es moderado y orienta hacia una insatisfaccion.

Por otro lado, el compromiso resulta una dimensién que no se ve influenciada por
la calidad del servicio, tampoco funge como mediador en el efecto sobre el
rendimiento del profesorado. Sin embargo, esta dimension si impacta de manera
moderada en el rendimiento, especialmente, por el sentido de pertinencia, orgullo
y motivacion que les brinda el pertenecer a la institucion de educacion superior.
Ademas, influyen elementos de indole personal, relativos a la emocion que el
personal siente por realizar labores de investigacion o de impatrtir lecciones. Parte
importante del rendimiento es producto de un sentido de compromiso por devolver

a la universidad y a la sociedad lo brindado a la persona docente.

Si bien la secuencia del impacto no es la planteada al inicio, si existe una interaccion
que debe ser analizada cuidadosamente. La calidad del servicio si esta relacionada
con dos dimensiones, lo que plantea que se debe trabajar para mejorarla y asi
incidir mas en la satisfaccion del profesorado y en su rendimiento. Por otra parte, el
compromiso esta dado por otros elementos no estudiados en este trabajo. Es claro
que la calidad del servicio no influenciara el impacto en el rendimiento. Aca los
esfuerzos deben estar enfocados en la generacion de un sentido de pertenencia

gue se manifieste en un orgullo por la institucion y trabajar en esta.
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El paso por seguir es establecer un sistema de gestion con mejora continua para
procurar un aumento en la calidad del servicio administrativo que se vea reflejado

en una mayor satisfaccion y rendimiento del personal docente.
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