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RESUMEN

Este estudio aborda el valor percibido por el servicio generado por la Unidad de
Bienestar Estudiantil (UBE) de una institucién de educacion superior (IES) publica
en Ecuador. Se ejecutaron entrevistas a la UBE para establecer el proceso de
servicio de ocho programas ofertados. El tipo de estudio es de enfoque mixto, con
un disefio no experimental de corte transversal y de alcance correlacional. El nivel
de satisfaccion se evalué con 710 encuestas al estudiantado y los problemas
experimentados fueron definidos y categorizados desde ambas perspectivas con
base en la cadena de valor de la IES. Se concluye que, a pesar de que la comunidad
estudiantil puede o no experimentar problemas en el servicio, puede o no estar
satisfecha. En esencia, la percepciéon de calidad del servicio estudiantil
complementario generado por la UBE no esta necesariamente relacionada con la

satisfaccion del alumnado.

Palabras clave: bienestar estudiantil, calidad del servicio, percepcion de

satisfaccion, servicio estudiantil complementario
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ABSTRACT

This study addresses the perceived value of the student service generated by the
Student Welfare Unit (SWU) at a public higher education institution (HEI) in Ecuador.
Interviews were conducted with the SWU to establish the service process of eight
programs offered. The type of study is mixed-approach, with a non-experimental
design of cross-section and correlational scope. The satisfaction level was
evaluated through 710 student surveys, and the experienced issues were defined
and categorized from both perspectives based on the HEl's value chain. It is
concluded that, despite students may or may not experience issues within the
service, they may or may not be satisfied. Essentially, the perception of quality of
the complementary student service provided by the SWU is not necessarily related

to student satisfaction.

Keywords: Student welfare, Service Quality, Perception of Satisfaction,

Complementary Student Service
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Introduccioén

Sobre las instituciones de educacién superior

Las IES ejercen un papel social fundamental en el proceso formativo del ser
humano (Garbanzo-Vargas, 2016). Influyen en el desarrollo de la sociedad y la
economia de los paises, porque es la principal fuente de generacion de
conocimiento, que esta intrinsecamente vinculada a la prosperidad, el bienestar y
el conocimiento (Vanegas et al., 2019). En el contexto de Ecuador, segun se
establece en el articulo 350 de La Constituciéon de la Republica, el sistema
educativo superior tiene como finalidad la formacion académica y profesional con
vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y tecnolégica; la innovacion,
promocioén, desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la construccion de
soluciones para los problemas del pais en relacion con los objetivos del régimen de

desarrollo (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2021).

Tal es la importancia de las IES en los contextos sociales que varias personas
actoras relevantes como el gobierno, personas administradoras de IES vy
estudiantes muestran interés por evaluar la calidad de los servicios educativos que
ofrecen las IES (Labrafia y Marifiez, 2021); ademas, como menciona Abad-Pefia et
al. (2017), para que en Ecuador las IES contribuyan a identificar y solucionar

problemas de la sociedad; asi, se requiere que, entre otras caracteristicas, sea de
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calidad. En este estudio, el concepto de calidad sera tratado como aquellos
atributos caracteristicos de la IES que permitan juzgar el valor (grado de utilidad
para satisfacer una necesidad) de los servicios educativos generados para la
comunidad educativa. Para el caso de este articulo, se define el analisis de los
servicios de una Unidad de Bienestar Estudiantil (UBE) de una IES publica en
Ecuador. Esta unidad resulta de interés, pues, como lo menciona Salcedo-Mufioz
(2017) y Vanegas et al. (2019), para el contexto ecuatoriano, hasta el afio 2008, en
muchos de los casos, la UBE estaban aisladas en la IES y que desde entonces son
“consideradas como una Unidad Administrativa reconocida en la Ley Organica de
Educacion Superior que incluye a dichas unidades como uno de sus pilares
estratégicos y fundamentales”. El objetivo general de este trabajo investigativo es
analizar el nivel de satisfaccion del estudiantado en el contexto de la
experimentacion de problemas en el servicio ofertado, el cual forma parte del
proceso educativo complementario de una IES publica. Como objetivos especificos
se plantea: (i) caracterizar los servicios de una UBE, (ii) identificar los problemas y
el nivel de satisfaccion asociados a cada servicio y (iii) esquematizar la relacién
entre el nivel de satisfaccién y la presencia de problemas en la cadena de valor del

servicio.
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Sobre la calidad del servicio estudiantil

Los servicios pueden ser definidos como una actividad realizada por una persona
hacia otra, segun un requerimiento especifico, imperceptible y consumible en ese
momento (Parasuraman et al., 1985). En la norma ISO 9000 (2015), se expresan
los fundamentos y el vocabulario de los sistemas de gestion de la calidad. Aqui,
podemos apreciar los siguientes conceptos: (i) “La calidad de los productos y
servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a
los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes” y (ii) “La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion
y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para los

clientes”.

Se podria decir, entonces, que la calidad viene representada por el proceso de dar
cumplimiento a los requisitos que aportan valor y generan satisfaccion a la clientela,
que, como se menciona anteriormente, y por objeto de este estudio, el concepto de
calidad sera tratado como aquellos atributos caracteristicos de la IES que permitan
juzgar el valor (grado de utilidad para satisfacer una necesidad) de los servicios

generados para la comunidad estudiantil.

De Oliveira-Santini et al. (2017), mencionan los estudios de Richard Oliver en 1981,
Wayne DeSarbo y Richard Oliver, en 1988, y Haim Mano y Richard Oliver, en 1993,
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donde se relaciona la satisfaccion con aquellas brechas entre o que esperan recibir
y lo que realmente reciben sobre un producto o servicio mediante un proceso
cognitivo o un estado afectivo. Esto puede simplificarse en que la satisfaccion es el
sentimiento de felicidad que se obtiene cuando las necesidades y los deseos de
una persona son cumplidos y que, en el contexto educativo, la satisfaccion
estudiantil se puede definir como una actitud a corto plazo que resulta de una
evaluacion de las experiencias educativas, de servicios y de las instalaciones, que

son percibidas por el estudiantado (Weerasinghe y Fernando, 2017).

Al considerar que una organizacion, en especial las de servicio estudiantil, no puede
permitirse permanecer sin trascender (Garbanzo-Vargas, 2016), la inclusion de la
gestion de la calidad es crucial para el desarrollo universitario (Milosavljevic et al.,
2018; Véliz-Briones, 2018) y, como uno de los aspectos de mayor importancia al
evaluar la calidad, se considera la evaluacion de satisfaccion de la persona usuaria
como pilar fundamental (Alvarez-Botello et al., 2015). Es mas, la calidad en el
servicio en una institucion educativa se refleja en la conformidad y satisfaccion de
las personas usuarias sobre los diferentes servicios que se ofrecen (Cano-lbarra y
Vargas-Hernandez, 2016) al garantizar que los servicios y los programas

académicos cumplan sus expectativas (Soto-Grant, 2024).
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Esta inclusion de calidad en las operaciones de las organizaciones no es un tema
desconocido para las IES, porque estas presentan una necesidad imperante en
satisfacer las necesidades y superar las expectativas del estudiantado, que, en
otras palabras, podia expresarse como mejora de la calidad (Morales-Munoz et al.,
2022). Los autores Labrafa y Marifiez (2021) mencionan que la implementacion de
medidas de aseguramiento de la calidad es una accion para poner a disposicion de
las exigencias del mercado las actividades de las universidades; ademas,
Palominos-Belmar et al. (2016) indican que, a medida que el panorama académico
se expande y evoluciona, las expectativas de la comunidad estudiantil aumentan,
lo que obliga a una mejora constante en términos de calidad del proceso de

formacioén y de los servicios complementarios.

Cinkir et al. (2022) indican que a mayor percepcion de mejora de la calidad
educativa por parte del alumnado los efectos positivos aumentan. Por ello, estudios
como los de Fayos et al. (2011) y Alvarado-Lagunas et al. (2015) aseguran que la
poblacién estudiantil examina una amplia variedad de factores antes de elegir una
IES, entre los cuales se resalta, por objeto de este estudio, el factor de los servicios

complementarios entregados.

Gutiérrez-Cifuentes y Zufiga-Bolivar (2023), tras una amplia revision de literatura

en diferentes UBE en IES sudamericanas, denotan a la educacion superior integral
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como un desafio latente y la identifican como un proceso fundamental para el
desarrollo personal y profesional de la comunidad educativa, la cual responde al
cumplimiento de normativas institucionales y estatales asi como a una necesidad
estudiantii de contar con un acompafamiento transversal, integral o
complementario en diferentes aspectos de lo que se denomina bienestar estudiantil.
De ese modo, concluye al reconocer que el bienestar universitario y sus programas
se convierten en un escenario para apoyar la labor formativa de las IES y menciona
la importancia de su inclusion dentro de las politicas de aseguramiento y

acreditacion de la alta calidad.

Palominos-Belmar et al. (2016) manifiestan que los servicios complementarios
transforman al proceso de formacién educativa en una experiencia compleja, donde
estos influyen sobre la satisfaccion de la comunidad estudiantil en igual medida que
los factores puramente educativos. Esto puede corroborarse con varios hallazgos:
Ushantha y Kumara (2016), de Oliveira-Santini et al. (2017), Weerasinghe y Lalitha
(2017), Zambrano-Velasquez y Andrade-Zambrano (2018), Cinkir et al. (2022) y
Gutiérrez-Cifuentes y Zuniga-Bolivar (2023), donde los factores o dimensiones no
académicas, es decir, complementarias, forman parte de los factores de calidad del
servicio y en algunos casos presentan una relacion directa y mayor significancia en

la percepcion de un servicio estudiantil de calidad. Adicionalmente, el autor

Satisfaccidn estudiantil de un servicio complementario: un estudio de percepcitn en una Institucidn de
educacidn superior pablica en Ecuador
Luis-Guillermo Vega-Romero y Milton Barragén-Landy

00 http://dx.doi.org/10.22408/ caes vlai2.a427
g} OOE

Articulo protegido por licencia Creative Commons

240


http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
mailto:revistacalidad@uned.ac.cr
http://dx.doi.org/10.22458/caes.v15i2.5427

REVISTA ELECTRONICA CALIDAD EN LA EDUCACION SUPERIOR ISSN: 1659 - 4703, VOL. 15(2) JUNIO-NOVIEMBRE 2024: 232-280

w) Vicerrectoria de Docencia @
Insfituto de Gestidn de la Calidad Académica 3 ml ¥,

UNED Co-creando Excelencia ™ .
http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
Correo electranico: revistacalidad@uned.ac.cr

3
c““"’" ) ".‘Qﬁ"

Salcedo-Mufioz (2017) resalta que el papel de las UBE es la busqueda del
mejoramiento de la calidad de vida de quienes conforman la comunidad educativa.
Labrafa y Marifiez (2021), recuerdan la denominada paradoja de la confianza,
propuesta por Luhmann, en el afio 1996, que establece “nada asegura que los
sistemas organizacionales desempefien adecuadamente sus actividades, pero aun
asi se espera que estos puedan cumplir las expectativas que su misma existencia
hace posible establecer”. Por ello, los autores Gonzalez et al. (1996) mencionan la
importancia del control de calidad en las operaciones de la organizacion, pues se
ejecutan con el fin de garantizar los resultados previstos y evitar la aparicion o la
recurrencia de problemas que afecten el progreso normal del servicio al ser que los
procesos de evaluacion y mejora deben ser llevados a cabo con regularidad (Latif
et al., 2017).

Estos problemas de calidad pueden denominarse deficiencias en la gestion de la
calidad del servicio, es decir, aquellos atributos del servicio cuyo grado de utilidad
no satisface una necesidad que idealmente si lo haria. Los autores He et al. (1996),
Honda et al. (2016) y Parajon (2022) sefialan que los problemas de calidad son
circunstancias indeseables y desfavorables que siempre estan presentes en las
organizaciones y la mejora de la calidad solo se puede lograr mediante la resolucion

de estos problemas.

Satisfaccidn estudiantil de un servicio complementario: un estudio de percepcitn en una Institucidn de
educacidn superior pablica en Ecuador
Luis-Guillermo Vega-Romero y Milton Barragén-Landy

00 http://dx.doi.org/10.22408/ caes vlai2.a427
£2 OOE

Articulo protegido por licencia Creative Commons

241


http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
mailto:revistacalidad@uned.ac.cr
http://dx.doi.org/10.22458/caes.v15i2.5427

REVISTA ELECTRONICA CALIDAD EN LA EDUCACION SUPERIOR ISSN: 1659 - 4703, VOL. 15(2) JUNIO-NOVIEMBRE 2024: 232-280

'Lu,w' Vicerrectoria de Docencia @
yevy e

Insfituto de Gestidn de la Calidad Académica 3 Vﬁ“ F.
UNED Co-creando Excelencia®” "

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

3
c““"’" ) ".‘Qﬁ"

Por lo tanto, se resalta la importancia de la identificacion de estas deficiencias como
un proceso viable para la mejora de calidad, pues, como manifiestan Palominos-
Belmar et al. (2016), la evaluacion de la calidad de los servicios presenta una
oportunidad potencial para mejorar la experiencia de la comunidad estudiantil y que
cuantificar su satisfaccion frente a los servicios de formacién educativa es relevante
para conocer su conformidad con la calidad del servicio entregado por las IES. Por
ello, este trabajo pretende determinar si el nivel de satisfaccion del estudiantado

sobre el servicio recibido se afecta cuando este experimenta problemas.

Sobre la caracterizacion de procesos para cuantificar y mejorar la calidad

Shwabe-Neveu et al. (2016) mencionan que la gestion de procesos permite
mantener una visidén holistica entre la organizacion y su realidad al identificar los
procesos estratégicos y de apoyo del negocio, que estan orientados a agregar valor

e incrementar la satisfaccion de la persona usuaria.

Sobre la cuantificacion de la calidad del servicio, Quinn et al. (2014) sefialan que,
para que algo pueda mejorarse cuantificablemente, debe poder medirse. En ese
sentido, Dorri et al. (2012) afirman la importancia de que toda organizacién
implemente la denominada cadena de valor para poder estudiarla y mejorarla. En
ella se establecen los macroprocesos de la organizaciéon que estructuran las

actividades para generar valor a las partes interesadas y satisfacer las necesidades
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identificadas. Asi, se puede decir que la caracterizacién del proceso permite
visualizar a personas actoras que interactuan en el servicio con el fin de estudiar
sus comportamientos e identificar las potenciales mejoras que permitan generar de
manera efectiva el valor agregado del servicio, lo que implica el cumplimiento de
las necesidades de la persona usuaria y, por ende, un elevado nivel de satisfaccion
(Dorri et al., 2012). En la figura 1 se establece una cadena de valor (CV) genérica
para una IES, donde se puede apreciar la estructura de los procesos estratégicos,
agregadores de valor o atributos y de apoyo o complementarios, que se consideran

criterios basicos en toda cadena valor.

Figura 1. Cadena de valor genérica de una IES

SERVICIOS PRIMARIOS / ATRIBUTOS

* Disefio del servicio
* Gestion de conocimiento
* Gestion del sistema de entrega
* Gestion del momento de la verdad
* Gestion de la competencia del servicio

> 4» 4%

SERVICIOS DE SOPORTE

(Entrega de valor)

* Biblioteca (proceso de informacion)
» Reclutamiento de personal (personas)
s Infraestructura y herramientas modernas
(aspecto fisico)
e Servicio post venta (puntualidad y fiabilidad)

ENTRADAS
(Necesidad - Expectativas)

Fuente: Adaptado de Dorri et al., 2012
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Por lo anterior, se considera relevante estudiar el comportamiento y la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion percibida entre los actores que conforma
dicha cadena de valor. Para este caso, lo conforman la UBE de una IES como

proveedores del servicio y el estudiantado como receptores directos de este.

Método

Este estudio aborda la percepcion de satisfaccion del estudiantado frente a los
problemas de calidad experimentados en el servicio de la UBE. Para ello, se ejecuta
un estudio de enfoque mixto, con un disefio no experimental de corte transversal y

de alcance correlacional (Hernandez et al., 2014).

Sobre la organizacién objeto de estudio

Esta investigacion se ejecuta en la UBE de una IES publica en Ecuador. La UBE,
objeto de estudio con base en el plan estratégico institucional, oferta mediante
diversas areas y programas que se observan en la tabla 1: un conjunto de servicios
destinados a contribuir de forma integral en los procesos de acompanamiento y

desarrollo personal e institucional de la comunidad educativa.
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Tabla 1. Area y programas de la UBE
Area Servicio Cadigo Area Servicio Cédigo
Dispensario Becas y
. p. S1 ayudas socio- S5
meédico ..
Salud economicas
fisica Dispensario Aulas de
o doeltolé ico S2 _ estimulacion S6
g Trabajo temprana
Psicologia social Comision
Salud . .
clinicay S3 psico- S7
mental . .
educativa pedagogica
Derechos Defen.sor!a sS4 L actarios S8
humanos  estudiantil

Primera fase: entrevistas a la UBE y encuestas a los estudiantes del servicio
En primer lugar, se entrevista a ocho personas, quienes son encargadas de los
programas de la UBE. El propésito de estas entrevistas semiestructuradas fue (i)
describir la cadena de valor del servicio y establecer los procesos por los cuales
ejecutan los programas ofertados para que se identificaran claramente las
actividades y las personas actoras que intervienen y (ii) determinar, desde la
perspectiva de la UBE, los problemas percibidos o experimentados en el proceso

del programa respectivo.
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Posteriormente, se encuesta exclusivamente a la comunidad estudiantil que haya
sido usuaria del servicio, esto con el fin de (i) determinar desde su perspectiva los
problemas percibidos o experimentados en el proceso del programa respectivo y

(i) determinar la satisfaccidén general con respecto a los servicios de la UBE.

Los ocho programas fueron agrupados por afinidad, lo cual fue identificado en las
entrevistas y los procesos levantados. Esta encuesta resulta en 15 preguntas para
los servicios S1y S2 (grupo 1-area médica); y 13 preguntas para los servicios S3 —
S8 (grupo 2-otras areas). Todas las preguntas, respectivamente para el grupo,
fueron cerradas a excepcidon de una que era de caracter abierta, la cual pretendia
obtener, desde la “voz del estudiantado”, aquellos factores considerados de valor

que generaban insatisfaccion debido a los problemas experimentados.

Para las preguntas cerradas y con el fin de cuantificar la satisfaccion, la encuesta
se estructura mediante una escala Likert del tipo «de acuerdo», cuyas alternativas

u opciones de respuesta se definen segun una escala de 4 grados o niveles.

Con respecto a las opciones de respuesta o niveles de la escala, se definen las
siguientes: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) De acuerdo y (4)
Totalmente de acuerdo. El objetivo principal, al usar esta escala en la que se elimina

la alternativa intermedia o de «indecisidn», fue evitar los sesgos ocasionados por
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la deseabilidad social (Matas, 2018). Este tipo de escala se puede evidenciar, en
otros estudios, como los de Gallardo et al. (2018) y Surdez-Pérez et al. (2018) en
los que se pretende conocer el nivel de satisfaccion del estudiantado sobre distintos

procesos universitarios.

Las preguntas de esta encuesta fueron validadas en dos instancias: (i) por la

direccion de la UBE vy (ii) por un grupo de estudiantes escogidos al azar.

El estudio abarca el analisis de tres periodos académicos: (i) marzo-agosto 2022,
(ii) septiembre 2022—febrero 2023, y (iii) marzo-agosto 2023. Para cada caso, la
UBE proporciona los datos sobre el numero de atenciones. A partir de alli, se
determina una muestra representativa al usar la ecuacion 1 mencionada por
Montesano (2001).

ZZ*N*p*q
n=
((N=1)xe?) + (Z2*p*q)

(Ec. 1)

En la tabla 2 se muestra el numero de atenciones por servicio y la muestra
representativa calculada. Ademas, se depura la base de datos, lo cual significa la

eliminacién de algunos datos de estudiantes como proceso de validacion y limpieza
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de datos. Se obtuvo un total de 710 datos recolectados, tal y como se muestra en
la tabla 2.

Tabla 2. Muestra calculada y datos recolectados de la UBE por area

Grupo  Servicio Poblacion Poblacion Poblacion  Muestra Datos
P individual depurada final calculada recolectados

A S1 1410
Arga 5 1424 325 325
meédica S2 19

S3 507

sS4 51

S5 1033
Qtras 126 L611 . -
areas S6 33

S7 76

S8 32

Segunda fase: analisis de los datos
Con respecto a las entrevistas, se identifican y se registran los problemas

detectados en el proceso de cada uno de los servicios de la UBE.

Ademas, las respuestas de las encuestas se estructuraron de la siguiente manera:
(i) informacion demografica (sexo, edad, facultad, servicio utilizado y periodo
académico), (ii) informacion sobre el servicio (proceso, utilidad y satisfaccién sobre

el servicio) y (iii) problemas experimentados en el servicio.

Satisfaccidn estudiantil de un servicio complementario: un estudio de percepcitn en una Institucidn de
educacidn superior pablica en Ecuador
Luis-Guillermo Vega-Romero y Milton Barragén-Landy

00 http://dx.doi.org/10.22408/ caes vlai2.a427
g} OOE

Articulo protegido por licencia Creative Commons

248


http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad
mailto:revistacalidad@uned.ac.cr
http://dx.doi.org/10.22458/caes.v15i2.5427

REVISTA ELECTRONICA CALIDAD EN LA EDUCACION SUPERIOR ISSN: 1659 - 4703, VOL. 15(2) JUNIO-NOVIEMBRE 2024: 232-280

'Luw' Vicerrectoria de Docencia @

Instituto de Gestion de la Calidad Académica % Mgy’ 5
UNED Co-creando Excelencia ¥ g
http://revistas.uned.ac.cr./index.php/revistacalidad

Correo electranico: revistacalidad@uned.ac.cr

Para ambos casos, al tabular los problemas, en primer lugar, se trabaja con los
sintomas experimentados, es decir, los efectos de los problemas. En segundo lugar,
estos se organizan en problemas de calidad. En otras palabras, se tradujo la voz
del cliente (personas usuarias) y del proveedor (trabajadores de la UBE) a un
lenguaje transversal, que responde a problemas de calidad y sobre los cuales la

organizacion puede trabajar y mejorar.

Resultados

Generales

Del total de atenciones en los periodos académicos en estudio, el 70 % corresponde
al sexo femenino, mientras que el 30%, al masculino; ademas, en el periodo marzo-
agosto 2022 se dio el 25 % de las atenciones, 75 % al sexo femenino y 25 % al
masculino; en periodo septiembre 2022-febrero 2023, el 38% de las atenciones, 68
% para el sexo femenino y 32 % para el masculino y en el periodo marzo-agosto
2023 el 37 % de las atenciones totales, 69 % para el sexo femenino y el 31 % para
el masculino. En referencia a las edades de la comunidad educativa usuaria de los
servicios de la UBE, para el sexo femenino oscilan entre 18 y los 47 aros al ser la
proporcion vital, siguiendo el principio de Pareto, las estudiantes de 20 afos con el

16 %; de 23 anos, con 15 %; de 21 y 22 anos, con el 14 %, respectivamente; de 24
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afnos, con el 11 % y de 19 afos, con 10 %. Para el caso del sexo masculino, las
edades son desde los 18 hasta los 40 afos al ser la proporcion vital los estudiantes
de 22 y 23 anos con el 18 % respectivamente, de 21 anos, con el 17 %; 24 afios,

con el 10 %; 20 afos, con el 9 %; 25 afios, con el 8 % y 18 afos, con el 6 %.

La IES, objeto de estudio, cuenta con 12 facultades y, segun los datos obtenidos,
siete facultades representan el 84% de las atenciones generadas en la UBE en los
periodos analizados. Con respecto a la variable de satisfaccion se recuerda la
escala usada: 1 «Totalmente insatisfecho» / «color rojo», 2 «Insatisfecho» / «color
naranja», 3 «Satisfecho» / «color amarillo» y 4 «Totalmente satisfecho» / «color

verde».

De manera transversal a los ocho programas o servicios, el promedio del nivel de
satisfaccion es de 3.08/4.00, que corresponde al sexo femenino 3.07/4.00, mientras
que para el sexo masculino es de 3.10/4.00. Es decir, en ambos casos, la poblacion
usuaria del servicio se encuentra satisfecha con tendencia a totalmente satisfecha.
Con respecto al nivel de satisfaccion de cada servicio, se visualiza en la figura 2 y
se describe a continuacion:

En S8, el promedio de satisfaccion promedio es de 4.00/4.00, es decir, poblacion

totalmente satisfecha, siendo un servicio exclusivo del sexo femenino.
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En S6, el nivel de satisfaccion promedio es de 3.50/4.00, es decir, poblacion
satisfecha con una tendencia a estar totalmente satisfecha, siendo un servicio

exclusivo del sexo femenino.

En S2, el nivel de satisfaccion promedio es de 3.47/4.00, es decir, poblacion
satisfecha con una tendencia a estar totalmente satisfecha; al ser 3.44/4.00 para el

sexo femenino y 3.50/4.00 para el masculino.

En S7, el nivel de satisfaccion promedio es de 3.27/4.00, es decir, poblacion
satisfecha con una tendencia a estar totalmente satisfecha; al ser 3.33/4.00 para el

sexo femenino y 3.20/4.00 para el sexo masculino.

En S5, el nivel de satisfacciéon promedio es de 3.17/4.00, es decir, poblacion
satisfecha con una tendencia a estar totalmente satisfecha; al ser 3.19/4.00 para el

sexo femenino y 3.13 para el sexo masculino.

Para S1, el nivel de satisfaccion promedio es de 3.00, es decir, satisfechos; al ser
2.98/4.00 para el sexo femenino y 3.04/4.00 para el sexo masculino.

Para S3, nivel de satisfaccion promedio es de 2.98/4.00, es decir, poblacién
insatisfecha con tendencia a estar satisfecha; al ser 2.97/4.00 para el sexo

femenino y 3.00 para el sexo masculino.
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Para S4, el nivel de satisfaccion promedio es de 2.33/4.00, es decir, poblacion
insatisfecha con tendencia a estar satisfecha; al ser 2.00/4.00 para el sexo

femenino y 4.00/4.00 para el sexo masculino.

Figura 2. Nivel de satisfaccion promedio de la muestra por servicio ofertado de la

UBE
347
ey 317
58 56 52 S7 55 $1 S3 S4

Perspectiva de la DBU

A partir de las entrevistas a los proveedores se caracterizo los procesos de servicio
de cada uno de los ocho programas de la UBE, segun se muestra en las tablas 3 y
4.
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Ademas, se determinaron los problemas que forman parte del proceso de servicio,

segun la UBE. De alli, se categorizaron 16 problemas, que se muestran en las

tablas 5y 6.

Tabla 3. Caracterizacion del proceso de servicio de la UBE

Programa

Proceso

Caracterizacion

S1

Atencion médica

Se da el servicio de hospitalizacién, seguimiento de casos COVID,
primeros auxilios, examen fisico, prescripcion, diagndstico y
descargo de medicamentos al estudiantado, personal
administrativo, trabajadores y docentes.

52 Atencién Se brinda el servicio odontoldgico de niveles | y Il a personas
odontoldgica estudiantes, becarias, obreras y trabajadoras.

s3 Atencién Tiene como objetivo contribuir y fortalecer el cuidado de la salud
psicolégica mental.

Tabla 4. Caracterizacion del proceso de servicio de la UBE (continuacion)

Programa Proceso Caracterizacion
Es un ente que va ligado al servicio de la defensa de los derechos
sS4 Defensoria del estudiantado, en el sentido del patrocinio legal en procesos
estudiantil administrativos, de régimen disciplinario, administrativos de

protocolo y administrativos de &mbito académico.

S5

Gestién de becas
y ayudas
socioecondémicas

Se ofrecen seis tipos de becas de distinta indole y una ayuda
econdémica, que son dirigidas a todo el estudiantado de la
institucion desde el primer ingreso.
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_ ., Es un servicio destinado a los hijos e hijas de mujeres progenitoras
Estimulacion ., o ~
S6 temprana de la poblacién estudiantil, desde 1 a 4 afos, en los cursos de
Maternal I, Maternal Il, Inicial I e Inicial II.
Es un servicio de diagndéstico, intervencion y seguimiento enfocado
57 Atencion a toda la poblacion estudiantil de la institucion que tienen algun
psicopedagogica  tipo de discapacidad o problema de aprendizaje. Esta conformado
por Psicologia Educativa, Trabajo Social y Psiquiatria.
Gestién de Las cabinas de extraccion de leche materna o lactarios estan
S8 lactarios dirigidas para todas las madres en periodo de lactancia materna

de la institucién, sean estudiantes, docentes o trabajadoras.

Tabla 5. Problemas existentes desde la perspectiva de la instancia proveedora

Caddigo Problema Cddigo Problema
PA Burocracia PB Retrabajo
_ Procesos innecesarios o
PC Demanda excesiva PD L
inexistentes

PE Baja interaccién entre los PE Elevado tiempo de espera en

servidores involucrados la atencion

Demora en el procesamiento .
PG . ., PH Servicio incompleto

de datos e informacion

Relaciones externas .
PI PJ Desperdicio de recursos

perjudicadas
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Tabla 6. Problemas existentes desde la perspectiva de la instancia proveedora
(continuacion)

Cdédigo Problema Cadigo Problema

Bajo nivel de prevencion en la

PK L
gestion

PL Equipos deteriorados

PM Desz?\basteumlento de PN Vehiculos no disponibles
medicamentos

Gestion inadecuada de la L
PO .. ., PP Infraestructura fisica limitada
publicidad y comunicacion

Perspectiva del estudiantado

Se determinaron 15 problemas en los procesos de la UBE, los cuales se muestran
en la tabla 7. Se destaca el hecho de que nueve de los problemas experimentados
por la UBE permanecen y coinciden con los que ha experimentado la comunidad

educativa beneficiaria del servicio.

Se muestran, en la figura 3, los problemas vitales de ambas perspectivas, es decir,
el 20% de los problemas que estan presentes en el 80% de los programas. Se
obedece a la regla 80-20 de Pareto, donde se denota que la frecuencia de
percepcion de estos problemas varia segun la perspectiva. Al analizar,
paralelamente, ambas perspectivas y bajo el principio de Pareto, de los 16
problemas para la UBE y los 15 para el estudiantado, dos problemas son comunes:
el PF y PO.
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Tabla 7. Problemas existentes desde la perspectiva del estudiantado de la UBE

Caodigo Problema Caodigo Problema
PA* Burocracia PC* Demanda excesiva
PE* Baja interaccién entre los PE* Elevado tiempo de espera en la
servidores involucrados atencién
PH* Servicio incompleto PM* DesgbasteC|m|ento de
medicamentos
PL* Equipos deteriorados PO* Gespc’?n madecuadg de.lla
publicidad y comunicacién
PP* Infraestructura fisica limitada PQ Insatisfaccion de los usuarios
PR Demora en la asignacion de PS Ijogalizacién de instalaciones
recursos limitada
PT !Z)eriyaciones insatisfactorias o PU Seguimiento a.cas.os
inexistentes inadecuado o inexistente
By Infraestructura tecnoldgica limitada

Nota: (*) Problemas convergentes entre estudiantes y UBE
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Figura 3. Problemas vitales existentes en el proceso de servicio desde la
perspectiva del estudiantado de la UBE

(a) Perspectiva de la UBE (b) Perspectiva de la poblacion usuaria

Dada la cadena de valor genérica para las IES, previamente citada en este trabajo,
se categorizan, en la tabla 7, los problemas vitales de ambas perspectivas con el
fin de comparar su ubicacion dentro de la cadena de valor del servicio. De esto se
define que, desde la UBE, (i) se observan mas problemas cuando se ejecuta el
servicio (momento de la verdad) y (ii) existe mayor amplitud en la categorizacién de
problemas alcanzando el nivel estratégico. Desde la comunidad estudiantil

beneficiaria: (i) los problemas se centran en el momento de la verdad y lo que
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soporta a estos procesos y (ii) existe mayor precision para definir los problemas

mas relevantes.

Tabla 7. Categorizacion de problemas dentro de la cadena de valor del servicio de

la UBE
UBE Beneficiarios
P Vv
rocesos C (Proveedor) (Receptor)

Estratégicos PD, PK -

PC, PE, PF,

Atributos PQ, PF, PH
PJ, PA

De soporte PO, PG PP, PO, PM

En cuanto a lo expresado en las figuras 4 y 5, se muestra una comparacion entre
las variables: (i) nivel de satisfaccion y (ii) nivel de utilidad sobre el servicio, es decir,
entre las opiniones de la comunidad educativa beneficiaria sobre la utilidad del
servicio (presencia de valor) y sobre su nivel de satisfaccién. En esta comparacién
es importante considerar las brechas generadas entre estas dos variables. Asi, es
l6gico asegurar que si un servicio no fue de ayuda (carencia de valor) para la
persona usuaria, no esta satisfecha con ello y, contrariamente, si fue de ayuda
(presencia de valor), esta satisfecho. Notese que esto ocurre en el caso del servicio
de la Comision Psicopedagogica o S7, en donde las dos variables tienen las

mismas magnitudes. Sin embargo, esto no sucede para los demas servicios.
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Las brechas generadas dan a entender que: (i) a pesar de que el servicio no fue de
ayuda, la persona estudiante esta satisfecha y que (ii) a pesar de que el servicio si
fue de ayuda, la persona estudiante esta insatisfecha. Esto se corrobora

estadisticamente en el apartado siguiente.
Figura 4. Utilidad del servicio versus el nivel de satisfaccién por servicio en la UBE

43%
3I6%
28%
22% 29% 29%
24N
16%
12%
% 3%
| " o
® Utihdad del servicio @ Nivel de satistaccion ® Utikdad del servicio @ Nivel de satisfaccon

Aulas de estimulacion temprana

5%

25%
13% 13%
® Utilidad del servicio ®Nivel de satisfaccion @ Utilidad del servicio ® Nivel de satifaccion
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Figura 5. Utilidad del servicio versus el nivel de satisfaccion por servicio en la UBE
(continuacion)
Becas y ayudas socioeconomicas Aulas de estimulacion temprana
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Asociacion entre el nivel de satisfaccion y la presencia de problemas en el
servicio

Se plantea la siguiente hipdtesis: Ho: las variables nivel de satisfaccion del
estudiantado y problemas experimentados en el servicio son independientes. Es
decir, se pretende determinar si el nivel de satisfaccion del estudiantado sobre el
servicio recibido se afecta cuando este experimenta problemas. Para ello, se realiza
la prueba estadistica de Chi-cuadrada al usar el software IBM SPSS Statistics
version 23.0. En funcién de lo mencionado por Acosta et al. (2014) y Quispe et al.
(2019), la distribucion de Chi-cuadrada o Ji-cuadrada es una prueba no paramétrica
que se usa para probar si dos variables categdéricas son independientes entre si, es
decir, determinar su asociacion. Estudios similares, como los de Vera y Trujillo
(2018), Alor (2020) y Davila (2022) usan esta prueba estadistica para evaluar la
asociacion entre la satisfaccion de las personas usuarias y otra variable especifica

de cada estudio respectivo.

Esta prueba estadistica corre un total de 15 iteraciones y genera dos tablas de
contingencia por cada servicio de la UBE, que incluye los problemas «ninguno +
problemas vitales» (CN) y otra solo de «problemas vitales» (SN), a excepcién del

S8, que no tiene el problema «ninguno».
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A continuacion, se describe informacion relevante de estas pruebas y en la tabla 8,
se presentan las conclusiones estadisticas respectivas a la prueba realizada. De

manera general, se puede inferir que:

En S1, la existencia de problemas en el servicio influye sobre la satisfacciéon de la
persona estudiante usuaria, a pesar de que una mayor proporcién de estos no

experimento problemas.

Para S2 y S7, la existencia de problemas en el servicio no influye sobre la
satisfaccion de la persona estudiante usuaria, a pesar de que una mayor proporcion

de estos no experimentd problemas.

Para S3 y S5, existe una asociacion o dependencia cuando el estudiantado, en
mayor proporcion, no experimentd problemas, mientras que los problemas vitales,

por si solos, no afectan la satisfaccion del estudiante.

Para S4, S8 y S6, los datos recolectados no son suficientes para determinar
estadisticamente si existe independencia entre la satisfaccion del estudiantado y

los problemas experimentados en el servicio.
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Tabla 8. Asociacion entre las variables de satisfaccion y problemas del servicio en

la UBE
Programa Prueba Ho p-valor

CN 4 6E-07
S1 _— Se rechaza.

SN 0.024

CN 0.153
S2 _— No se rechaza.

SN 0.419
s3 CN Se rechaza. 0.003

SN No se rechaza. 0.452

CN . . . N . L
S4 7SN Datos insuficientes para determinar una significancia estadistica
S5 CN Se rechaza. 0.005

SN No se rechaza. 0.739

CN . . . N . L
S6 —SN Datos insuficientes para determinar una significancia estadistica
57 CN No se rechaza. 0.61

SN Variable constante
S8 CN Variable constante

Sobre los resultados se puede establecer los siguientes cuatro aspectos: a pesar
de que las personas usuarias del servicio en la UBE experimentan problemas
(i) estan satisfechos y

(i) no estan satisfechas;
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a pesar de que las personas usuarias del servicio en la UBE no experimentan
problemas
(i)  estan satisfechos y

(iv)  no estan satisfechas.

Estas relaciones se esquematizan para el contexto organizacional de la cadena de
valor en la figura 6. Estas relaciones permiten desarrollar las siguientes

interrogantes:

(i) ¢ Cual es la conceptualizacion del estudiantado sobre el término valor del servicio
estudiantil?

(ii) ¢ Cuales atributos dentro del proceso de servicio estudiantil son considerados
de valor para el estudiantado?

(i) Frente a un servicio estudiantil de calidad, ¢cual es la expectativa de
satisfaccion que tiene el estudiantado?

(iv) Si durante el uso del servicio la persona estudiante usuaria no experimenta
problemas, ¢jse puede considerar que si es un problema para la IES como

proveedora del servicio?
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Figura 6. Cadena de valor del servicio en un entorno ambiguo de satisfaccion de
la persona usuaria en una IES

SERVICIO (Mapa de procesos - razon de ser de la organizacion)

MACRO PROCESOS DEL SERVICIO (estratégicos, atributos, de apoyo)
PROCESO (momento de la verdad)

HAY

< NO HAY
PROBLEMAS SATISFACCION PROBLEMAS

¥

ENTORNO DE SATISFACCION DEL USUARIO AMBIGUO

ENTRADAS
(Necesidades - Expectativas)

HAY NO HAY

¥

INSATISFACCION

PROBLEMAS PROBLEMAS

(i Cliente satisfecho?)

| Escenario 2 | | Escenario 1 |

Discusion y conclusiones
Este estudio se enfatiz6 en el analisis del nivel de satisfaccion estudiantil y la calidad
del servicio de una UBE de una IES publica en Ecuador mediante la

experimentaciéon de problemas en el servicio.
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En el estudio sobre la calidad y la acreditacion en la educacion superior del Instituto
Internacional de la UNESCO (2020), se asegura que la educacién superior es un
bien basado en la experiencia, por lo que es imposible estimar la calidad del servicio
antes de experimentarlo, o que provoca una grave asimetria de informacion entre
la comunidad estudiantil y la IES. Con base en esta consideracion, la percepcion
de problemas fue analizada desde la perspectiva de quienes proveen las IES y de
quienes reciben el servicio: el estudiantado. Esto con el propdsito de obtener la
opinion del proceso de servicio desde una vision transversal, pues, como lo
mencionan Razinkina et al. (2018), cuando ademas del personal académico y
administracion, se integra al estudiantado en las actividades de mejora, se afiade
una nueva dimensién para monitorear la calidad educativa y la satisfaccion

estudiantil frente a las IES.

Con respecto a la calidad del servicio (nivel de valor o de utilidad para satisfacer la
necesidad del estudiantado) fue validada con la percepcién del nivel de satisfaccidon
por la poblacion estudiantil beneficiaria. Esto se considera pertinente, pues los
autores Latif et al. (2017) mencionan que la calidad del servicio debe ser evaluada
por quienes reciben el servicio y, aunque su vision puede ser parcial, su opinién

debe ser tomada en cuenta (Palominos-Belmar et al., 2016).
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Los hallazgos de este estudio demuestran que la experiencia de problemas en el
servicio no siempre afecta la satisfaccion de la persona usuaria; por lo tanto, la
percepcion de la calidad del servicio se distorsiona. Es decir, la comunidad
estudiantil usuaria del servicio puede o no experimentar problemas y pueden o no
estar satisfechos con este. Esto genera un contexto ambiguo para las IES y la toma
de decisiones orientadas a la mejora continua de la calidad del servicio, porque, al
existir dificultades para identificar lo que realmente el estudiantado considera como
un servicio estudiantil de calidad, el proceso por el cual este se lleva a cabo no esta
cumpliendo con su propdsito, que es el de aportar una solucion al estudiantado que
tiene una necesidad presente. Esto implica una evaluacién de la razén de ser de la
organizacion. Ello coincide con Cinkir et al. (2022), quienes expresan que los
conceptos de satisfaccion y calidad del servicio en el contexto de la educacién
superior pueden ser relativamente dificiles de definir; incluso, y como manifiesta De
Oliveira-Santini et al. (2017), las relaciones estadisticas entre los constructos de

calidad y satisfaccién son muy variados y heterogéneos.

Resultados similares se pueden encontrar en Palominos-Belmar et al. (2016),
donde, a pesar de que la comunidad estudiantil aun no ingresa al campo laboral,
evalua positivamente los resultados en su paso por la universidad; asimismo, donde

a pesar de evidenciar la falta de innovacién docente, poca eficiencia en el ambito
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administrativo y deficiencias en la infraestructura de la universidad, se manifiesta

una satisfaccion general en el servicio.

Garcia-Fernandez et al. (2012) afirman que la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente son dos conceptos que estan intimamente relacionados, a tal punto de
que existe una relacion causal entre estos. También, y como se menciona
anteriormente, en los hallazgos de Ushantha y Kumara (2016), de Oliveira-Santini
et al. (2017), Weerasinghe y Lalitha (2017), Zambrano-Velasquez y Andrade-
Zambrano (2018) y Cinkir et al. (2022), donde los factores complementarios forman
parte de los factores de calidad del servicio y, en algunos casos, presentan una
relacion directa y mayor significancia en la percepcion de un servicio estudiantil de
calidad. En esta investigacion se ha evidenciado que, en el contexto de los
servicios educativos complementarios de las IES, existen casos en donde la
existencia de problemas, que denotara un inadecuado control de la calidad del
servicio, no afecta la satisfaccion de la persona estudiante usuaria, mientras que

en otros si.

Se concluye que no necesariamente la calidad del servicio estudiantil
complementario y la satisfaccidn de la comunidad educativa beneficiaria son

conceptos intimamente ligados.
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A partir de la revisién de literatura realizada, y de la puntualizacién del propio
criterio, se expresan tres puntos que pueden explicar este tipo de efectos ambiguos

en la evaluacion de la calidad del servicio complementario de una IES:

(i) Responde al contexto de la institucion publica, donde la percepcion cognitiva-
afectiva juega un papel muy importante al ser que la comunidad estudiantil valora
el hecho de pertenecer a una institucidon de prestigio a un costo, que no se compara
con el de una institucion privada; Palominos-Belmar et al. (2016) llega a una

conclusion similar.

(ii) El hecho de que las IES pueden no considerar a una parte vital en su proceso
de servicio, la comunidad estudiantil, y por ello sus acciones estratégicas, no son
orientadas a brindar la plena satisfaccion de este grupo, desde que se identifica la
necesidad hasta que genera y entrega el valor agregado al servicio estudiantil, sino
hacia otras partes interesadas. Como mencionan Guzman-Puentes y Guevara-
Ramirez (2022), en su revisién de varias IES en América y Europa, es comun el
hecho de que los procesos orientados a mejorar varios aspectos de estas
instituciones son establecidos unicamente como estrategias de posicionamiento en
el mercado y como ventaja competitiva, en lugar de estar orientados a la mejora de

la calidad y de la entrega de un servicio estudiantil de valor para el estudiantado.
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(iii) No se implanta una cultura permanente de autoevaluacion de la calidad del
servicio ni de fomentar la criticidad del estudiantado, de modo que el bien
entregado-recibido sea evaluado desde ambas perspectivas de la manera mas
objetiva posible. Suarez-Landazabal (2023) menciona que, en el contexto de las
IES, no existe homogeneidad acerca del significado de la calidad y que promover
una cultura de calidad significaria proveer a las personas actoras de los procesos
de autoevaluacion, los parametros replicables para la excelencia. Ademas de que
la autoevaluacion institucional de los procesos de una IES puede ser usada como
una herramienta de rendicion de cuentas para comprobar la calidad del servicio

prestado a la sociedad (Pérez-Loépez, 2023).

Finalmente, y como lo menciona el IESALC de la UNESCO (2020), existe una
amplia asimetria de informacion entre las personas de la comunidad estudiantil y el
servicio en el proceso de la educacion superior, situacion que se ha observado en
este estudio, puesto que el estudiantado es mas puntual al momento de definir los
problemas mas relevantes, seis en este caso, mientras que la UBE expande su
alcance de percepcion y abarca mayor cantidad de problemas en el proceso de
servicio, nueve problemas en este caso. También, se podria abordar desde la
perspectiva del analisis de politicas publicas de innovacién y de mejoramiento de

la calidad de la educacion superior, tal y como menciona Salazar-Medina (2024).
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Estudios futuros

Se sugiere ampliar el alcance del estudio a varios tipos de IES, publicas y privadas,
con el fin de apreciar la influencia de la gratuidad y no gratuidad de los servicios
educativos de las IES en referencia a la exigencia del estudiantado sobre la calidad

y valor del servicio.

De igual manera, evaluar el impacto que tienen las decisiones estratégicas en los
procesos operativos (del momento de la verdad) y su relacion con la satisfaccion y

percepcion de valor del servicio estudiantil por parte de la comunidad estudiantil.

Asimismo, se propone estudiar los servicios complementarios de una IES y los
atributos necesarios para que sean considerados un servicio indispensable en la

educacion de calidad del estudiantado.

Finalmente, se sugiere profundizar en la relacion proveedor-receptor del servicio de
una IES, en cuanto a la busqueda de los factores determinantes considerados de

valor para ambas partes, con el fin de asegurar un servicio estudiantil de calidad.
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Limitaciones del estudio
Se centran en la recoleccion de datos, puesto que la UBE no maneja una base de
datos estandarizada en sus atenciones, por lo que la organizacion y la depuracion

fue bastante amplia.
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